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KOMPETENCJE KOMUNIKACYJNE JAKO CZYNNIK
WPLYWAJACY NA EFEKTYWNOSC DZIALAN PODEJMOWANYCH
PRZEZ PROFESJONALISTOW WOBEC OSOB W TRUDNYCH
SYTUACJACH ZYCIOWYCH

Wprowadzenie

Doswiadczenie w pracy z osobami uzaleznionymi, opuszczajacymi zaktady karne, nie-
kiedy po dlugoletnich wyrokach, oraz z osobami do$wiadczajacymi przemocy wzbudzito we
mnie refleksje na temat adekwatnosci metod pracy, a takze doprowadzito do przekonania,
ze nawet odpowiednie metody trzeba stosowaé umiejetnie. Kurator sgdowy, pracownik so-
¢jalny, asystent rodziny czy interwent podczas wykonywania zawodowych obowigzkéw ko-
munikujg sie z powierzonymi ich pieczy osobami, a od tego, jak ta komunikacja przebiega,
w duzej mierze zaleza efekty pracy.

W niniejszej publikacji, odnoszac si¢ do podmiotowych oraz spotecznych kontekstow
pomagania, chce zacheci¢ do refleksji na temat komunikacji miedzy profesjonalistami zaj-
mujacymi sie zawodowo udzielaniem pomocy osobom w trudnych sytuacjach zyciowych
a tymi, ktorzy z tego wsparcia korzystajg (w tekscie, dla uproszczenia, postuguje sie sformu-
fowaniami ,,praktyk” i, klient”). W tej problematyce zwracam uwage na obszar kompetencji
komunikacyjnych ,,pomagaczy” jako element istotny w kontekscie efektywnoéci podejmo-
wanych dzialan. Do pytan dotyczacych pozgdanych form porozumiewania si¢ podchodze
z perspektywy teorii kompetencji oraz komunikacji. Poszukujac odpowiedzi, odwoluje si¢
do dos$wiadczenia w pracy zawodowego kuratora sadowego wykonujacego orzeczenia
w sprawach karnych oraz interwenta w O$rodku Interwencji Kryzysowej, a takze do wypo-
wiedzi osob korzystajacych z réznych form pomocy instytucjonalnej. Moim celem jest
wzbudzenie refleksji nad adekwatnoscia form komunikacji stosowanych w procesie udzie-
lania wsparcia, zachecenie do stosowania dialogu motywujacego jako empirycznie ugrun-
towanej metody klinicznej oraz zachgcenie czytelnikéw do poszukiwania wlasnych sposo-
boéw pomagania i osiagania satysfakcji z wykonywanej pracy.
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1. Kompetencje - przeglad definicji

Aby czlowiek mogt prawidlowo funkcjonowaé w srodowisku spotecznym, musi po-
siada¢ odpowiednie kompetencje. W ujeciu stownikowym kompetencja (tac. competentio)
oznacza odpowiednio$¢, zgodnos$¢'. W szerszej interpretacji kojarzy sie z wtadciwoscia, za-
kresem uprawnien do realizowania okreslonego dziatania, moze by¢ takze rozumiana jako
zakres czyjej$ wiedzy, odpowiedzialnosci i umiejetnodci.

Podjecie problematyki kompetencji profesjonalnych wymaga przytoczenia niektérych
teorii odnoszacych si¢ do tego zagadnienia. W literaturze przedmiotu znalez¢ mozna defi-
nicje, przy formulowaniu ktérych autorzy brali pod uwage rézne komponenty. W celu ich
uporzadkowania postuze sie klasyfikacjg, ktora jako pierwszg grupe wyrdznia definicje
o charakterze instrumentalnym, opierajgce sie na takich pojeciach jak: umiejetnos¢, zdol-
nos¢, sprawnosé, rozumianych jako kompetencje wyzszego rzedu, ktére stanowia zlozong
predyspozycje jednostki do wykonywania okreslonych zadan. Przyklad takiego rozumienia
kompetencji stanowi definicja sformulowana przez Marie Czerepaniak-Walczak, zgodnie
z ktérg kompetencja podmiotu jest jego szczegdlng wlasciwoscia, wyrazajaca sie w demon-
strowaniu, na wyznaczonym przez spofeczne standardy poziomie, umiejetnoséci adekwat-
nego zachowania sig, a takze $wiadomosci potrzeby i konsekwencji takiego wlasnie poste-
powania oraz w przyjmowaniu za nie odpowiedzialnosci’. Warto przytoczy¢ w tym miejscu
inne definicje, wskazujace, Ze kompetencje to: osigganie okreslonych standardéw w obrebie
danej praktyki (Carr)?, zdolnosé¢ i gotowo$¢ do wykonywania zadan na okreslonym pozio-
mie (Jenkins) czy tez wyuczalna umiejetno$¢ robienia rzeczy dobrze (Fontana)*.

Druga grupa definicji okresla kompetencje w kontekscie emocjonalno-normatyw-
nym, wskazujacym na pozytywny stosunek do podejmowanych dziatan, co wyraza sie w da-
zeniu do optymalizacji ich efektow. Zgodnie z definicjg zaproponowang przez Mari¢ Du-
dzikowg kompetencje zawodowe to struktura poznawcza zlozona z okreslonych zdolnosci
(umiejetnosci, czynnodci), zasilana wiedza i doswiadczeniem, zbudowana na zespole prze-
konan, Ze za pomoca tych zdolnosci mozna i warto, w danym kontekscie indywidualnej sy-
tuacji jednostki, inicjowa¢ i skutecznie realizowa¢ zadania w celu osiaggniecia we wlasnej
osobowosci oraz zachowaniu zmian zgodnych z pozagdanym przez siebie standardami’. Jako
przyktad poda¢ mozna takze definicje okreslajaca kompetencje jako adaptywne, emocjo-
nalne, zachowaniowe, spoleczne oraz poréwnawcze atrybuty dopelnione przez mniej lub
bardziej ujawnione przekonanie i oczekiwanie cztowieka dotyczace jego dostepu do tych
atrybutéw badz mozliwosci ich stosowania w Zyciu (Masterpasqua)®.

Stownik wyrazéw obcych, https://www.bryk.pl/slowniki/slownik-wyrazow-obcych [27.10.2017].

M. Czerepaniak-Walczak, Migdzy dostosowaniem a zmiang, Szczecin 1995, s. 134.

Za: S. Dylak, Wizualizacja w ksztatceniu nauczycieli, Poznan 1995, s. 36.

Za: M. Czerepaniak-Walczak, Migdzy dostosowaniem..., op. cit., s. 137.

M. Dudzikowa, Kompetencje autokreacyjne - czy i jak sqg mozliwe do nabycia w toku studiéw pedagogicznych,
[w:] Ewolucja tozsamosci pedagogiki, red. H. Kwiatkowska, Warszawa 1994, s. 204.

¢ Za:ibidem.

aoa W o =



Kompetencje komunikacyjne jako czynnik wptywajgcy na efektywnosc... 145

Najszerzej do obszaréw funkcjonowania ,,pomagaczy” odnosi si¢ trzecia grupa defini-
cji, ktéra przedstawia kompetencje zawodowe jako ztozone dyspozycje stanowigce wypad-
kowa wiedzy, umiejetnosci, motywacji, postaw, emocji i warto$ciowania. Przykiad stanowi
definicja, wedle ktorej kompetencja to dynamiczna struktura, stanowigca integracje wiedzy,
emocji oraz zachowan (Leat)’.

Kompetencja komunikacyjna to wykorzystanie werbalnego i / lub niewerbalnego za-
chowania w sposéb stosowny do kontekstu. Polega na umiejetnoéci oceny trafnosci i sku-
tecznosci osoby komunikujacej si¢ lub celu, jaki przez komunikacje si¢ osiaga. W zwiazku
ztym, ze okreslone zachowanie moze by¢ stosowne i skuteczne w jednym kontekicie,
aw innym nie, kompetencja powinna by¢ oceniana w oparciu o sady, jakich ludzie doko-
nuja na podstawie zachowan komunikacyjnych; aby zatem by¢ postrzeganym jako osoba
komunikujaca si¢ w sposéb kompetentny, powinnismy by¢ odpowiednio zmotywowani
oraz posiada¢ adekwatne do kontekstu umiejetnosci i wiedze. Powyzszy model kompetencji
wskazuje, ze proces komunikacji zalezy od motywacji, wiedzy i zdolnosci zaangazowanych
w niego jednostek oraz od kontekstu interakeji®. W przypadku oséb, ktére z racji wykony-
wanego zawodu maja kontakt z jednostkami charakteryzujacymi sie réznego rodzaju ogra-
niczeniami, dla skutecznej komunikacji istotne jest dostosowanie sposobu komunikowania
sie do rozméwcy tak, by umozliwi¢ jak najpelniejsze zrozumienie nadawanych komunika-
tow.

Kompetencja dotyczy stopnia, w jakim jeste§my skuteczni w osigganiu celéw przy po-
mocy komunikacji, co jest tozsame z realizacja zaplanowanych zamierzen w mozliwie naj-
wigkszym stopniu. Skutecznos¢ to warto$¢é, ktéra tylko my sami mozemy okresli¢, poniewaz
tylko my wiemy, czy osiggneliémy oczekiwany rezultat. Zazwyczaj uznajemy swoja skutecz-
noé¢, gdy po wlozeniu w jakie$ dziatanie wysitku osiggamy zamierzony cel, zyskujemy co$,
co stanowi dla nas duzg warto$¢. Warto zauwazy¢, ze identycznos¢ celu z faktycznym rezul-
tatem jest w zasadzie nieosiagalna, jakiekolwiek bowiem bylyby nasze intencje, realny efekt
zawsze zawiera pewne nieplanowane skutki uboczne’.

Kompetencje zawodowe, bez wzgledu na proponowane ujecie, majg okreslone wiasci-
wosci, ktore wyrdzniajg je spos$rdd innych cech definiujacych profesjonalizm zawodowy.
Nalezg do wyuczanych dyspozycji, jakie jednostka moze naby¢ w toku edukacji, a takze po-
przez wykorzystywanie swojego zyciowego do$wiadczenia; maja dynamiczny charakter
i podlegaja przeobrazeniom w toku zycia, a proces ich nabywania zachodzi zawsze w okre-
$lonym kontekscie, w konkretnym uktadzie sytuacji typowych dla danej instytucji badz $ro-
dowiska.

7 K. Stech, Kompetencje zawodowe nauczyciela - spojrzenie na problem, [w:] Kompetencje nauczyciela wycho-
wawcy, red. K. Ferenz, E. Koziol, Zielona Gora 2002, s. 13.

8 S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, ].K Barge, Komunikacja migdzy ludzmi. Motywacja, wiedza i umiejetnosci,
przet. D. Kobyliniska, P. Izdebski, A. Jaworska, Warszawa 2007, s. 22.

° M. Tokarz, Argumentacja, perswazja, manipulacja. Wyklady z teorii komunikacji, Gdarisk 2006, s. 203.
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Pedagogika specjalna czesto siega do nurtu pedeutologicznego czaséw miedzywojen-
nych i wierna jest priorytetowi osobowosci nauczyciela'. Tworca polskiej pedeutologii, Jan
W. Dawid, podkresla szczegdlne znaczenie w pracy pedagogicznej zespotu wrodzonych pre-
dyspozycji cztowieka zwigzanych z jego stosunkiem do innych ludzi'!. Zawod kuratora sg-
dowego, podobnie jak pedagoga, pracownika socjalnego, asystenta rodziny czy interwenta,
nalezy do profesji wymagajacych wysokich kompetencji merytorycznych, a takze specyficz-
nych cech osobowosciowych. Kazdy z wymienionych zawodéw wymaga osobistego obco-
wania z podopiecznym, polega na przekazywaniu mu wartosci, wptywaniu na jego postawe
wobec otaczajacego $wiata. Niezmiernie zatem istotne jest, jaki system przekonan oraz
wrazliwo$¢ emocjonalng reprezentuje praktyk, ktéry bezposrednio wptywa na postawe
osoby zwracajacej sie 0 pomoc w trudnej sytuacji zyciowe;.

Model profesjonalny i osobowosciowy dobrego nauczyciela wychowawcy zbudowata
tworczyni polskiej pedagogiki specjalnej, Maria Grzegorzewska, ktdra jako cechy idealnego
kuratora wskazala: umiejetno$¢ nawigzywania kontaktu psychicznego z podopiecznym,
zdobycia jego zaufania i sympatii, autentyzm, dojrzalos¢ uczuciows, zdolnosci empatyczne,
zupelny brak tendencji do moralizowania, brak agresji wobec 0s6b zaleznych, cierpliwos¢,
poczucie odpowiedzialnosci, przyjazny i zyczliwy stosunek do podopiecznego oraz wiare
izaufanie do ludzi'®. Zbigniew Tyszka jako istotne cechy kuratora sadowego wskazuje:
zrownowazenie emocjonalne, sumiennos¢, taktowno$é, umiejetnosé wzbudzania zaufania,
tatwos¢ nawigzywania kontaktdw, zaradnos¢, uczciwosé, altruizm oraz autorytet i powaza-
nie w $rodowisku'®. Z kolei Halina Borzyszkowska jako niezbedne u pedagoga specjalnego
kompetencje uwaza: duza wnikliwo$¢ i dociekliwoé¢ poznania, optymizm pedagogiczny,
umiejetno$¢ nawigzywania kontaktu z drugim cztowiekiem, poczucie odpowiedzialnosci
oraz zrozumienie istoty indywidualno$ci podmiotu wychowania'‘. Natomiast Beulah
R. Compton i Burt Galway do cech skfadajacych sie na wzér osobowy pracownika socjal-
nego i warunkujacych skuteczne funkcjonowanie zawodowe zaliczajg: optymizm, rado$¢
zycia, nastawienie na zmiane i rozwdj, samoswiadomo$¢, tozsamo$¢, wiare w siebie, szacu-
nek dla wlasnej osoby oraz dazenie do poszerzania niezaleznosci klientow, a takze odwage
w podejmowaniu trudnych probleméw, wrazliwoé¢ na krzywde i empatie®.

Przy wskazywaniu kompetencji pozadanych u przedstawicieli grup zawodowych zaj-
mujacych si¢ pomaganiem, autorzy zwracaja uwage na istotng role cech, ktére pozwalajg na
budowanie relacji migdzy profesjonalistami a osobami korzystajacymi ze wsparcia; tym sa-
mym uznana zostaje wazno$¢ tych cech w procesie pomagania. Powyzsze rekomendacje
mozna realizowaé poprzez odpowiednig komunikacje, ktdrej celem powinna by¢ zmiana
postawy osob znajdujacych sie w trudnych sytuacjach zyciowych.

10 E. Garlej-Drzewicka, Wokdt kompetencji pedagoga specjalnego,[w:] Nauczyciel szkoly specjalnej - szanse i ba-
riery dziatalnosci zawodowej, red. J. Michalski, Warszawa 2002, s. 50.

' A. Weglinski, Mikrosystemy wychowawcze w resocjalizacji nieletnich. Analiza pedagogiczna, Lublin 2000, s. 65.

12 M. Grzegorzewska, Postawa kuratora sgdowego wobec nieletniego znajdujgcego si¢ w warunkach wykolejenia,
»Szkota Specjalna” 1967, nr 2, s. 100-104.

13 Z. Tyszka, Rola kuratora sgdowego w resocjalizacji nieletnich przestgpcéw, Poznan 1963, s. 147.

!4 H. Borzyszkowska, O powinnosciach pedagoga specjalnego, ,Kultura i Edukacja” 1993, nr 1.

1> S. Kawula, Pomocniczos¢ i wsparcie, Olsztyn 2002, s. 109.
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2. Komunikacja interpersonalna

Kazdego dnia komunikujemy si¢ z innymi osobami. Umiejetno$¢ te nabywamy, gdy
jestesmy tak mali, Ze nie pamietamy pierwszych lekcji porozumiewania sie. Nasi przodko-
wie komunikowali si¢ ze sobg, by przetrwa¢, co z pewnoscig byloby niemozliwe bez wza-
jemnej wspélpracy. Porozumiewanie si¢ wplywajace na efektywnos$¢ komunikagji to taki
sposob identyfikowania si¢ z innymi ludZzmi i nawigzywania z nimi relacji, ktéry stwarza
mozliwosci wywierania wplywu. Zdolnos¢ ta, lezaca u podstaw komunikacji, wptywa na wy-
korzystanie naszego potencjalu, co w efekcie prowadzi do profesjonalnego wykonywania
zawodow, ktére opieraja si¢ na pracy z drugim cztowiekiem, a takze pozwala w wigkszym
stopniu wykorzysta¢ posiadane umiejetnosci i talenty*s.

Punkt odniesienia dla moich rozwazan stanowi teoria komunikacji spolecznej, zgod-
nie z ktérg narzedzia komunikacyjne nie tylko umozliwiaja wymiane mysli i przekazywanie
informacji, lecz takze s3 narzedziem budowania rzeczywistosci spotecznej'’. Kompetencje
spoteczne mozemy rozumie¢ jako kazdg umiejetnos¢, ktéra przyczynia si¢ do skutecznej
interakcji z otoczeniem. Wedtug Michaela Argyle’a umiejetnosci spoleczne (social skills) to
wzorce zachowan spotecznych sprawiajacych, ze jednostki sa spotecznie kompetentne, czyli
zdolne do wywierania na innych pozadanego wptywu. Komponenty tych umiejetnosci —
wiedza, zrozumienie oraz brak niepokoju - przyczyniajg si¢ do wzrostu spotecznych osia-
gnie¢ jednostki'®. Ocenia sie, Ze umiejetnosci okreslane mianem emocjonalno-spotecznych,
w sktad ktérych wchodzg miedzy innymi zdolno$¢ wywierania wpltywu spolecznego, pracy
w zespole, umiejetno$¢ negocjacji, umiejetnosci komunikacyjne oraz empatia, majg wpltyw
na ponadprzeci¢tne wykonanie pracy, a zdolnosci i umiejetnoéci komunikacyjne sg istot-
nym elementem stanowigcym wyznacznik skutecznosci pracy nauczycieli oraz osiggania
statusu zawodowego®.

Irena Mudrecka zaznacza, ze we wspolczesnej pedagogice coraz wigkszego znaczenia
nabiera rozpatrywanie wychowania jako procesu interpersonalnego zachodzacego pomie-
dzy wychowawca a wychowankiem, przy czym istotne znaczenie dla proceséw interakcji ma
sprzezenie zwrotne miedzy jego cztonkami, powodujace, ze przystosowujg si¢ oni do siebie
nawzajem. W procesie tym wazna jest komunikacja, ktéra czesto ulega zakléceniom - glow-
nie dlatego, ze jej uczestnicy poddajg sie nawzajem ocenie®.

Kuratorzy sagdowi w toku sprawowanych dozoréw postuguja si¢ metodami stosowa-
nymi w procesie wychowania i resocjalizacji. W literaturze przedmiotu zwraca si¢ szcze-

16 J.C. Maxwell, Wszyscy si¢ komunikujg, niewielu potrafi si¢ porozumiel. Sekrety technik komunikacji ludzi suk-
cesu, red. M. Schefs, przel. K. Pawtowski, Warszawa 2011, s. 19-26.

17 Mosty zamiast muréw: o komunikowaniu sig migdzy ludzmi, red. ].R. Stewart, przet. J. Suchecki i in., Warszawa
2002.

'8 M. Argyle, Psychologia stosunkéw miedzyludzkich, przet. W. Domachowski, Warszawa 2002.

Y B.H. Spitzberg, W.W. Cupach, Interpersonal skills, [w:] Handbook of interpersonal Communications,
red. H.L. Knapp, J.A. Daly, Thousand Oaks 2002, s. 564-611.

2 1. Mudrecka, Rodzinny kurator sgdowy w percepcji nadzorowanych, Opole 1997, s. 13-14.
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g6lna uwage na osobnicze zroéznicowanie ,,podatnoéci na resocjalizacje”, dostosowanie me-
tod resocjalizacyjnych do cech osobowosci przestepcy®'. Dozor kuratora, wedtug europej-
skich oraz migdzynarodowych rekomendacji, powinien by¢ prowadzony metoda zindywi-
dualizowang (case work). Termin ten, wprowadzony do literatury przedmiotu przez Mary
Richmond, stosowany w Polsce w procesie wychowawczym przez Helen¢ Radlinisky juz
w okresie miedzywojennym, oznacza prace z indywidualnym przypadkiem na rzecz jed-
nostki oraz jej rodziny, poprzedzona wnikliwg analiza sytuacji Zyciowej (case study)?.
W opartym o te metode procesie resocjalizacji bardzo wazna jest akceptacja jednostki oraz
wiara w mozliwosci jej rozwoju. Aby to osiagnaé, nalezy pomdc podopiecznemu odkry¢
wlasny potencjal, wspoldziatajac z sitami srodowiska; trzeba tez pamietad, ze aby mogt
otworzy¢ sie przed kuratorem, musi nawiaza¢ z nim bliskie relacje emocjonalne, czu¢ z jego
strony zyczliwos$¢ i mie¢ poczucie respektowania swojej osoby?. Powyzszy postulat moze
by¢ trudny do zrealizowania przez kuratora, ktory jako organ wykonawczy sadu realizuje
wynikajace z przepiséw prawa obowigzki, do ktérych nalezy egzekwowanie od podopiecz-
nego okreslonych zachowan. W ramach podejmowanych przez kuratora czynnosci pojawia
sie przestrzen, nazwijmy ja resocjalizacyjna, w ktdrej kurator spotyka si¢ z podopiecznym -
czlowiek spotyka sie z drugim czltowiekiem. Od tego, jak przebiega proces porozumiewania
sie uczestnikow tej relacji, zalezg efekty ich wspoélpracy. Dotyczy to w réwnym stopniu
przedstawicieli zawodow, ktdrych specyfika wymaga stawiania klientom warunkdw i nakta-
dania zobowiazan, co nie sprzyja tworzeniu atmosfery akceptacji i zrozumienia.

Komunikowanie interpersonalne to, inaczej méwiac, sposob, w jaki porozumiewajg
sie ze soba uczestnicy réznego rodzaju interakcji. Od tego, jak komunikacja ta przebiega,
zalezy jako$¢ wszystkich kontaktéw, ktore wymagaja wymiany informacji pomiedzy uczest-
nikami, majg charakter konsultacji czy tez s3 podejmowane w ramach okreslonych dziatan
o charakterze edukacyjnym lub terapeutycznym?. Specjaliéci dostrzegaja az jedenascie ka-
natéw, ktérymi ludzie przekazuja sobie wzajemnie, $wiadomie lub nieéwiadomie, rézne ko-
munikaty:

— kanal komunikacji werbalnej (stownej);

— kanal wokalny (intonacja, barwa, natezenie i wysoko$¢ glosu, sposob tak zwa-
nego logicznego akcentowania);

— kanal kontaktu wzrokowego, czyli sposobu patrzenia i charakteru wymiany spoj-
rzen, ktérych rodzaj i dlugos¢ sg znaczacym elementem komunikacji;

— kanal mimiki twarzy, czyli mozliwoéci przekazywania obiektywnych informacji
oraz standw psychicznych nadawcy komunikatu;

21 K. Pospiszyl, Resocjalizacja nieletnich. Doswiadczenia i koncepcje, Warszawa 1990, s. 145.

2 D. Lalak, Teoretyczny i praktyczny sens metody indywidualnych przypadkéw, [w:] Pedagogika spoleczna,
red. T. Pilch, I. Lepalczyk, Warszawa 1995.

3 C. Czapoéw, O metodzie indywidualnych przypadkéw, ,Opieka — Wychowanie — Terapia” 1963, nr 10.

2 . . s o . .
J. Skrzypczak, Samowiedza dorostych w zakresie komunikacji interpersonalnej a ich poziom kompetencji spo-
tecznych, [w:] Kompetencje spoleczne dorostych. Jezyk - pigkno — dobro - $mier¢, red. R. Urbanski-Korz, Torun
- Poznan 2000, s. 16.
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— kanal gestykulacji, a szczegélnie ruchéw rak, dloni i palcéw, a takze nog, stép,
glowy i korpusu ciata;

— kanat kontaktu fizycznego i dotyku;

— kanal wygladu fizycznego uczestnika interakcji (sposobu ubierania sie, czesania,
malowania, ozdabiania oraz ekspozycji wizualnej);

— kanal pozycji ciata podczas rozmowy, sposobu siedzenia lub chodzenia (istotny jest
stopien otwartoéci pozycji oraz poziom napiecia);

— kanal dystansu fizycznego miedzy rozméwcami, odleglosci, w jakiej pozostaja oni
podczas rozmowy, co $wiadczy o wzajemnych postawach oraz poziomie sympatii
i intymno$ci;

— kanal dzwiekow para lingwistycznych, pojawiajacych sie jako zaktécenia wypowie-
dzi, na przyktad westchnienia, $miech, przydzwieki, jak na przyktad ,.eee”, ,,yyy”;

— kanal organizacji i wygladu otoczenia okreslonej interakcji (w skali osobistej,
jak architektura i wyposazenie wnetrz, oraz w skali publicznej, czyli komunikowa-
nia poprzez architekture i urbanistyke)®.

Komunikacja to bardzo zlozony proces wymagajacy okreslonych umiejetnosci. Za-
soby znakéw tworzacych kody w kazdym z wymienionych kanaléw sg rézne, a mozliwosci
zroznicowane, z pewnoscig jednak najbogatszy i stwarzajacy mozliwosci przekazania naj-
wigkszej liczby réznych znaczeniowo komunikatéw jest kanat werbalny (chociaz nie on de-
cyduje o przebiegu interakcji w bezpos$rednim kontakcie z drugim czlowiekiem), dlatego tez
istotne jest, aby profesjonali$ci zawodowo zajmujacy sie pomaganiem budowali swéj warsz-
tat w tym zakresie.

3. Zagadnienie komunikacji z perspektywy osob korzystajacych z pomocy instytu-
cjonalnej

Podopieczni kuratoré6w sgdowych to niejednokrotnie osoby znajdujace si¢ w trudnej
sytuacji zyciowej: uzaleznione od $rodkéw odurzajacych, bezdomne, chore, zdezoriento-
wane w ,,powieziennej” rzeczywistoéci. Z rozmdéw przeprowadzonych z osobami pozostajg-
cymi pod dozorem kuratora wynika, ze po opuszczeniu jednostek penitencjarnych czuja si¢
zagubione i potrzebujg wsparcia. Zdarza sig, ze kurator jest jedyna osobg, ktéra w tym trud-
nym okresie moze tej pomocy udzieli¢. Pozostajacy pod dozorem kuratora Tomasz, lat 49,
o swojej ,wspolpracy” z kuratorami méwi: ,,Szczerze? Mialem kilku kuratoréw... Nie ma
wsparcia, nie ma pomocy. Tylko schody i schody. Kurator traktuje ci¢ jak zlo konieczne.
Tylko kontroluje, czy robisz to, co masz robi¢. Po wyjsciu jest ciezko. Brakuje pomocy, ak-
ceptacji spoleczenstwa, jest wymog niekaralnosci. To jest odrzucenie spoleczne. Dlatego
ucieklem do Wroclawia, zZeby nikt mnie palcem nie wytykal”.

Michat, lat 27: , Kontakt tylko stuzbowy nic nie daje, wtedy nie moéwi sie prawdy, czto-
wiek si¢ nie otwiera. Potrzebna jest rozmowa, jak czlowiek z czlowiekiem. O wszystkim.

» M. Argyle, Psychologia stosunkéw miedzyludzkich, op. cit.
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O malowaniu pokoju, o wakacjach... Wtedy mozna sie otworzy¢ i powiedzie¢ w waznych
sprawach”.

Piotr, lat 57, powiedzial: ,,Wazne, zeby kurator byl normalny, zeby pokazal zdjecie
wnuczka. Wtedy wiem, jaki to czlowiek”.

Z rozméw przeprowadzonych z wieloma z moich podopiecznych wynika, Ze wazna
jest dla nich relacja z osobami, z ktdrymi, na skutek orzeczenia sadu, muszg si¢ spotykac.
Od tego, jak kurator z nimi rozmawia, zalezy ich zdaniem to, czy méwia prawde o przebiegu
okresu proby oraz czy sie z kuratorem kontaktuja. Niechetnie dzwonig i przychodza na spo-
tkania z osobami, ktdre ,,traktujg ich z géry”, odnoszg si¢ do nich stuzbowo. Kurator dla
dorostych jest przez swoich podopiecznych traktowany zwykle jak przedstawiciel represyj-
nego systemu, ktdry ich skazal, niekiedy uwiezit i w dalszym ciggu zniewala poprzez kon-
trolowanie tego, jak zyja. Trudno sie dziwi¢, ze kontakt z kuratorem nie kojarzy sie z niczym
przyjemnym, chociaz niejednokrotnie stanowi przyczynek do wprowadzenia pozytywnych
zmian w zyciu osoby dozorowane;.

Magda, lat 32, matka czworki dzieci, mieszkanka O$rodka Interwencji Kryzysowej,
opowiada, ze jej kontakt z asystentem rodziny, mlodg, niezamezng i bezdzietng kobieta, za-
czal si¢ od tego, Ze pani asystent udzielala jej rad dotyczacych wychowania dzieci. Magda
moéwi: ,,Nie potrzebuje moralizowania, zadnych rad. Co ona wie o wychowaniu dzieci? Ob-
razita mnie, méwiac, Zebym nie sprowadzata mezczyzn, bo to ma zly wplyw na dzieci. A ja
nikogo nie sprowadzatam. Przyjaznitam sie z jednym chlopakiem i tak, przychodzit do mnie
czasami, ale co w tym zlego? Nie jestem jaka$ puszczalska. Potem juz nie chciatam z nig
rozmawia¢. To znaczy rozmawiatam, bylam mila, ale to juz bylo bez znaczenia”.

O innej osobie, z ktdrg miata kontakt w sytuacji korzystania z pomocy instytucjonal-
nej, Magda méwi: ,Mam pania Jadzie. Pani Jadzia jest pracownikiem socjalnym i zna mnie
od dziecka, wie pani, od matolata, jak jeszcze ¢{patam i pani Jadzia mi pomagala. Zawiozla
mnie do o$rodka icaly czas wspierala. Dzwonimy do siebie, moge z nia porozmawia¢
o wszystkim, data mi wiecej niz matka, w zasadzie byla dla mnie jak matka i jest nadal. Teraz
choruje i bardzo si¢ o nig martwie...”.

Wspomniana pani Jadwiga w sytuacjach, ktére tego wymagaja, stuzy Magdzie po-
moca, pozostaje w kontakcie z Osrodkiem Interwencji Kryzysowej, w ktérym Magda prze-
bywa razem z dzie¢mi, uczestniczy w dotyczacych jej zespotach problemowych; chociaz re-
lacja miedzy praktykiem a klientem w tym przypadku wykracza poza usankcjonowane prze-
pisami normy, wydaje sie, ze jest dla obu stron satysfakcjonujaca. Magdzie, ktéra nie ma
kontaktu z matkg i w trudnej sytuacji zyciowej pozbawiona jest wsparcia osob bliskich, po-
czucie, ze komus$ na niej zalezy i gleboka wiez z drugim cztowiekiem dajg oparcie oraz mo-
tywacje do wprowadzania w swoim zyciu pozytywnych zmian.

Powyzsze przyktady pokazuja, ze sposdb, w jaki osoby pracujace z ludzmi z réznych
obszaréw problemowych komunikujg sie z nimi w toku podejmowanych dziatan o charak-
terze pomocowym, ma kluczowe znaczenie w kontekscie efektywnosci tych aktywnosci.

Bledy w zakresie komunikacji moga negatywnie wptyna¢ na przebieg procesu resocja-
lizacyjnego czy interwencji o charakterze pomocowym, a nawet uniemozliwi¢ osiagniecie
pozadanego efektu oddziatywan. To, co i komu méwimy, moze mie¢ ogromny wptyw nie
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tylko na efekty naszej pracy, lecz w szerszym kontekscie rowniez na poczucie wlasnej war-
tosci naszych podopiecznych oraz na zaufanie do instytucji, ktora reprezentujemy. Kiedy
podopieczny slyszy, jak kurator wyraza si¢ pogardliwie o innym dozorowanym, moze wy-
ciggng¢ wniosek, ze kuratorzy nie szanujg osob, ktorymi, zgodnie z przepisami, sie opiekujg
(niektorzy podopieczni wiedzg, ze ,,kurator” to znaczy ,,opiekun”). Kiedy interwent, myslac,
ze zakonczylo si¢ polaczenie telefoniczne, w wulgarnych stowach wypowie si¢ o osobie
dzwonigcej, w pewnym sensie wystawia zla opinie innym interwentom i zniecheca dzwo-
nigcego do korzystania z ich pomocy.

Jesli zalozymy, ze celem praktykow, ktorzy w ramach wykonywania obowigzkdéw spo-
tykaja sie z osobami wymagajacymi wsparcia, jest doprowadzenie do korzystnej zmiany
w postawach podopiecznych i pomoc w usamodzielnieniu, mozemy zaryzykowac teze,
ze sposob rozmowy oraz charakter relacji z klientem stanowi o jakosci pracy. Jest tez oczy-
wiste, Ze osoba pozostajaca w trudnej sytuacji zyciowej bedzie chciata skorzysta¢ z oferowa-
nej pomocy tylko wtedy, gdy w relacjach z profesjonalista do$wiadczy poczucia bezpieczen-
stwa, zaufania, zyczliwoéci, szacunku, empatycznego zrozumienia, troski oraz niezawod-
nego wsparcia.

4. Dialog Motywujacy w procesie pomagania osobom znajdujacym sie w trudne;j
sytuacji Zyciowe;j

Podstawowym zatozeniem relacji z drugim czlowiekiem jest to, ze wszystko,
co w zyciu najwazniejsze, wydarza si¢ w bezpo$rednich, interpersonalnych spotkaniach.
Carl Rogers, przygladajacy sie zagadnieniom rozwoju czlowieka, przyjal zalozenie, ze zré-
dfem zdrowia psychicznego jest umiejetnos¢ wlaczania nowych doswiadczen do swojego
pola fenomenologicznego, wyznaczana przez zdolno$¢ do kontaktu z wtasnymi potrzebami
iuczuciami. W toku rozwoju jednostki pojawia sie potrzeba akceptacji ze strony innych, co
przejawia sie poszukiwaniem szacunku, uznania i mitoéci. Zdaniem Rogersa jedynie bezwa-
runkowa akceptacja umozliwia pelnie doswiadczen i akceptacje siebie®.

Osoby trafiajace do kuratoréw sadowych, pracownikéw socjalnych czy interwentéw
doswiadczajg trudnych zyciowych probleméw. Czesto czujg si¢ bezradne, majg poczucie,
ze ,,nie daty rady”, zawiodly siebie i swoich bliskich. Niejednokrotnie do$wiadczyly odrzu-
cenia, majg niskie poczucie swojej wartosci; czasami potrzebuja porady fachowca, zawsze
za$ — zrozumienia. Tym, co moze stworzy¢ przestrzen do rozmowy i wspdlpracy, ktéra za-
owocuje trwalg zmiana, jest empatia i umiejetne towarzyszenie w tym procesie. Idea wzmoc-
nienia (empowerment) jako jeden ze wspolczesnych nurtéw pracy socjalnej uwzglednia
przekonanie, ze ,,wszyscy ludzie majg nietkniete, trudne do oszacowania zasoby zdolnosci
umystowych, fizycznych, emocjonalnych, spotecznych i duchowych, ktére moga znalez¢

swdj wyraz w aktywnym kreowaniu nowej sytuacji zyciowej”?.

2 B. Thorne, Carl Rogers. Biografia, przel. E. Wojtych, Gdansk 2006.
¥ B. Dubois, K.K. Miley, Praca socjalna: zawéd, ktéry dodaje sit, t. 1-2, przel. K. Czekaj, Warszawa 1996, s. 144.
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Jedng ze strategii pracy z osobami, ktdre z réznych powodéw utracity kontrole nad
swoim Zyciem, jest postepowanie oparte na metodzie dialogu motywujacego (Motivational
Interviewing — MI), opracowanej przez Williama R. Millera i Stephena Rollnicka z mysla
o pacjentach uzaleznionych od substancji psychoaktywnych?. Autorzy metody, odwotujac
sie do humanistycznych pogladéw Rogersa na temat natury czlowieka i dgzenia jednostki
do samorealizacji oraz zmiany obrazu siebie, opracowali taka strategie pracy z osoba z pro-
blemem alkoholowym, ktéra umozliwia odkrywanie przez pacjenta wlasnej motywacji do
zmiany zachowan, ktére stojg w sprzecznosci z pragnieniami. Powyzsza forma komunikacji
terapeutycznej opiera si¢ na zalozeniu, ze kazda jednostka posiada ogromne zasoby pozwa-
lajace na dokonanie zmiany w zakresie wlasnych postaw i zachowan, a w efekcie swojej zy-
ciowej $ciezki. Jednak aby mogla pojawi¢ sie naturalna motywacja do zmiany, nalezy stwo-
rzy¢ odpowiednie warunki sprzyjajace odkrywaniu posiadanych mozliwosci rozwojowych.
Praktycy dziatajacy w roznych obszarach interwencji i specjalizacji zawodowej moga pomoc
w odnalezieniu osobistej motywacji poprzez sprzyjajaca rozwojowi postawe, ktora polega
na okazywaniu szczerosci, autentycznosci i wewnetrznej spdéjnosci w spotkaniu z druga
osoba®.

Dialog motywujacy (DM) to empirycznie ugruntowana metoda kliniczna, przydajaca
sie pracownikom instytucji resocjalizacyjnych, specjalistom w zakresie leczenia uzaleznien,
terapeutom oraz wielu innym osobom zatrudnionym w zawodach, ktdre polegaja na niesie-
niu pomocy ludziom majacym trudnosci z potencjalng zmiang z réznych obszaréw proble-
mowych. Obecnie metoda dialogu motywujacego, ktéra w zaskakujacym tempie rozpo-
wszechnila si¢ na calym $wiecie, stosowana jest w pracy z réznymi klientami w o$rodkach
resocjalizacyjnych, o$rodkach leczenia uzaleznien, instytucjach ochrony zdrowia psychicz-
nego i instytucjach opieki spotecznej*.

Podczas pracy z osobami znajdujacymi sie w trudnych sytuacjach zyciowych przeko-
natam sie, Ze moge rozumie¢ ich problemy, opracowywaé przemyslane plany pracy i wdra-
za¢ empirycznie oraz formalnie uzasadnione metody oddzialywania, jednak nie gwarantuje
to pozytywnych efektéw moich dziatan. Dialog motywujgcy umozliwia krotkie interwencje
w procesie nawigzywania kontaktu, angazowania i interweniowania, moze by¢ zatem stoso-
wany przez wszystkich ,,pomagaczy”, ktérzy towarzysza swoim podopiecznym w ich zma-
ganiach z zyciowymi trudnosciami.

Miller i Rollnick w praktycznym stosowaniu rozmowy motywujacej nawigzuja do wy-
pracowanej przez Prochaska i DiClemente koncepcji Wielowymiarowego Modelu Stadiow
Zmiany, wymagajacego od osoby prowadzacej terapie silnej swiadomosci celu, do ktorego
dazy, oraz umiej¢tnosci poprawnego rozpoznania odczué, mysli i zachowan osoby uzalez-
nionej, co stanowi podstawe do klasyfikacji aktualnego stadium cyklu terapeutycznego oraz

% W.R. Miller, S. Rollnick, Motivational Interviewing, New York 1991.

¥ C.R. Rogers, Sposéb bycia, przet. M. Karpinski, Poznan 2002, s. 64, 129.

¥ D.B. Rosengren, Rozwijanie umiejgtnosci w dialogu motywujgcym. Podrecznik praktyka z éwiczeniami,
przel. M. Cierpisz, Krakéw 2013, s. 9.
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zaplanowania strategii motywujacej*'. Miller i Rollnick uwazajg, ze praca z osobg uczestni-
czaca wterapii nie polega na przypisywaniu jej etykietek, oskarzaniu o to, ze zaprzecza,
opiera si¢ lub jest uzalezniona. Tworcy rozmowy motywujacej optuja za ,zaczynaniem
pracy z klientem tam, gdzie on jest, gdziekolwiek by nie byt, za proébg zmiany tego, jak klient
siebie postrzega, a nie za argumentowaniem i spieraniem sie o etykiety”

Wiele aspektéow dialogu motywujacego mozemy znalez¢ w réznych systemach tera-
peutycznych, a takze w myséli pedagogicznej czy filozoficznej. Wyjatkowe w tej metodzie
komunikacji jest ich polaczenie, rytm wykorzystania oraz zastosowanie w celu wywolania
jezyka zmiany. Na dialog motywujacy sklada sie kilka istotnych czynnikéw, takich jak jego
duch, zasady oraz narzedzia komunikacyjne, ktore pomagaja w budowaniu dobrej relacji
z pacjentem oraz wspierajg kolejny element, jezyk zmiany.

Opisywana metoda nie jest jedynie zbiorem technik lub interwencji, lecz sekwencja
okreslonych zachowan profesjonalisty; z osobg, wobec ktdrej podejmuje si¢ interwencje,
pracuje sie w duchu wspotpracy, wydobywa jej wlasne pomysly i rozwigzania przy zacho-
waniu jej pelnej autonomii. Stosujacy te strategie praktyk zaklada, ze jego klient jest eksper-
tem w dziedzinie samego siebie, stara si¢ wigc wydoby¢ od niego informacje na temat po-
wodéw i potencjalnych przyczyn zmiany, poddajac, jezeli uzna to za stosowne, pod rozwage
rézne mozliwosci oraz sktaniajac do ujawniania celéw, wartosci i dgzen, aby podopieczny
sam wysuwal argumenty przemawiajace za koniecznoécig zmiany.

Miller i Rolnick do zasad dialogu motywujacego zaliczyli: zwalczanie odruchu napra-
wiania, zrozumienie motywacji, stuchanie oraz podbudowanie klienta®>. Odruch naprawia-
nia powstaje wraz z pragnieniem niesienia pomocy. Chcemy pomoc czlowiekowi w trudne;j
sytuacji, aby wiodl lepsze, szcze$liwsze zycie. Problem polega na tym, Ze nasza che¢ aktyw-
nego naprawiania probleméw nie uwzglednia potencjalnej ambiwalencji osoby, ktérej
chcemy pomoéc. Zmiany moga nie$¢ za sobg negatywne skutki, towarzyszy im lek przed
nowsa sytuacjg, niepewnos¢ tego, do czego doprowadzg, co moze przemawiac¢ za podtrzy-
maniem obecnych zachowan. Aktywnym procesem odpierania powoddéw do zmiany jest
op6r. Badania wskazujg na bezposredni wptyw zachowan praktyka na op6r klienta*. Do za-
chowan, ktdre go zwiekszajg, naleza: thumaczenie klientowi, Ze ma problem, przekonywanie
o korzysciach zmian, méwienie, jak powinien si¢ zmienia¢ oraz ostrzeganie przed konse-
kwencjami zmiany. Argumenty, ktdre majg przekona¢ do plynacej ze zmiany korzysci,
w rzeczywisto$ci zmniejszaja prawdopodobienstwo wprowadzenia jej w zycie.

1 1.0. Prochaska, C.C. DiClemente, Transtheoretical therapy. Toward a comprehensive a more integrative model
of change, ,Psychotherapy: Theory, Research and Practice” 1992, nr 19; zob. W.R. Miller, S. Rollnick, Motiva-
tional Interviewing, op. cit., s. 51-52.

32 W.R. Miller, S. Rollnick, Motivational Interviewing, op. cit., s.59.

¥ W jezyku angielskim zasady te ukladaja si¢ w akronim RULE (ang. ,zasada”): ,Resist the righting reflex;
Understand your client’s motivation; Listen to your client; Empower your client”.

¥ G.R. Patterson, M.M. Clark, J.H. Cerhan, S. Pruthi, Y.E. Geda, L.C. Dale, Therapist behaviors as a determinant
of client non-compliance: A paradox for the behaviour modifier, ,Journal of Consulting and Clinical
Psychology” 1985, nr 53, s. 846-851.
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W duchu dialogu motywujacego przyjmujemy zalozenie, ze motywacja wyplywa
z Kklienta. To nie my motywujemy, lecz odnajdujemy motywacje w osobach, ktérym poma-
gamy ,pomiedzy ich pragnieniami a tym, jak ich zachowania maja si¢ do osiggania tych
celow”, poprzez stwarzanie warunkow, w ktérych to klient méwi nam, dlaczego i jak zmiana
powinna nastgpic®.

Imperatyw kazacy nam stucha¢ zwigzany jest z dokonaniami Carla Rogersa i jego spo-
sobem rozumienia pracy z klientem. Aby pomagaé w procesie wprowadzania zmian, mu-
simy stworzy¢ atmosfere, w ktdrej osoby przychodzace do nas — czasami niechetnie badz
pod przymusem - beda mogly bezpiecznie przyglada¢ sie swoim problemom i mierzy¢ sie
z trudnymi dylematami. Mozemy robié to, przezywajac oraz komunikujac empatie, dajac
jej wyraz poprzez akceptacje uczuc i perspektywy klienta, pamietajac, ze nie jest to tozsame
ze zgoda na jego destrukcyjne czy zagrazajace innym zachowania. Mozemy przedstawia¢
wlasne poglady, nie przekonujac klientéw do uznania ich trafnosci.

W swojej praktyce sadowego kuratora zawodowego dla dorostych mam na uwadze
trudnosci, ktérych moze doswiadczaé skazany w kontakcie z przedstawicielem utozsamia-
nego z represja i karg systemu, podkreslam wiec autonomie rozméwcy poprzez informowa-
nie o tym, ze bede zadawa¢ pytania dotyczace réznych obszardéw jego zycia, i pytanie, czy
nie stanowi to dla niego problemu. Pytam, od czego chcialby zaczaé. Jako organ wykonaw-
czy sadu jestem zobligowana do rozpoznania sytuacji osoby skazanej, w duchu dialogu mo-
tywujacego staram si¢ jednak okaza¢ jej szacunek i umozliwi¢ podejmowanie decyzji tam,
gdzie pozwalaja na to procedury. Kiedy jako kurator lub interwent w O$rodku Interwencji
Kryzysowej zamierzam udzieli¢ porady, upewniam sig, ze osoba, z ktérg rozmawiam, chce
ja uslysze¢. Wyrazenie zgody daje poczucie, ze przekazywane przeze mnie treéci sa pozg-
dane, co zwigksza prawdopodobienstwo, Ze osoba, z ktéra rozmawiam, zechce z nich sko-
rzystac.

Twércy metody zauwazyli, ze zmiana moze nastapic jedynie wéwczas, gdy klienci an-
gazujg sic w jej dokonanie, co pozostaje w zgodzie ze stwierdzeniem DiClemente,
ze ,wszelka zmiana jest w istocie zmiang siebie™*®. Zgodnie z tg zasadg powinni$my wspieraé
klientéw i wzmacnia¢ w nich poczucie wiasnej sprawczo$ci poprzez budowanie przekona-
nia, Ze maja mozliwoéci wprowadzenia w swoim zyciu zmian i wiedza, jak najlepiej tego
dokona¢. Osoby, ktdre z réznych powoddéw trafiaja do przedstawicieli instytucji resocjaliza-
cyjnych badz pomocowych, niejednokrotnie probowaly w przeszlosci, bez sukcesu, wpro-
wadzi¢ zmiane w zyciu. Z tego powodu moga odczuwaé wstyd lub brak nadziei. Wyniki
badan wskazuja na wplyw przekonan terapeutéw na utatwianie zmiany klienta oraz role
sposobu ich komunikowania®. To, co mozemy zrobi¢ jako profesjonalisci, to czynnie kul-
tywowac postawe nadziei i komunikowa¢ to klientom. Podstawowe narzedzia pomagajace
w budowaniu dobrej, sprzyjajacej wprowadzaniu zmiany relacji z klientem to: pytania
otwarte, dowartosciowania, odzwierciedlenia i podsumowania. Stosowanie ich pozwala

* D.B. Rosengren, Rozwijanie umiejetnosci w dialogu... op. cit., s. 29.

3 C.C. DiClemente, Addiction and change: How addictions develop and addicted people recover, New York 2010.

7 G.J. Leak, A.S. King, Effect of counsellor expectations on alcoholic recovery, ,Alcohol Health and Research
World” 1977, nr 11 (3), s. 16-22.
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uniknad ,,przepytywania” oraz stworzy¢ sytuacje, w ktorej to klient jest specjalista od swo-
jego zycia i wie najlepiej, co jest dla niego dobre, a praktyk pomaga w odkryciu prowadzacej
do tego Sciezki.

Miller i Rolnick opisujg proces dialogu motywujacego w kategoriach dwéch faz*,
z ktérych pierwsza ma na celu zwiekszenie znaczenia zmiany oraz umocnienie wiary w sie-
bie i rozstrzygniecie ambiwalencji, druga natomiast stuzy umocnieniu w kliencie zobowia-
zania do zmiany oraz wynegocjowaniu jej planu®. W strategii tej, przepojonej szacunkiem
dla wartosci i autonomii klienta, wykorzystujemy wrodzona sklonnosé¢ cztowieka do wybie-
rania tego, co dla niego, w dluzszej perspektywie, najlepsze poprzez wspdlng prace nad roz-
poznaniem pragnienia zmiany w pozornie destrukcyjnych zachowaniach®. Dialog moty-
wujacy kladzie akcent na wypowiedzi okreslane jako ,,jezyk zmiany”, a za cel przyjmuje po-
moc klientom w wypowiadaniu powodéw do zmiany, co, jak wskazuja wyniki badan,
utrwala jej zamiar®..

Podstawe efektywnego porozumiewania sie stanowi uéwiadomienie sobie warto$ci in-
nych o0s6b oraz korzysci, jakie moze nam przynies¢ komunikowanie si¢ z nimi, takze poza
tymi czysto zawodowymi. Jezeli na drugg osobe spojrzymy jak na potencjalne zZrédto sze-
roko pojetej wiedzy, zrozumiemy, ze moze ona pomdc nam w osobistym rozwoju; wéwczas
komunikacja nabierze innego znaczenia, otworzy nowe mozliwosci. Stanie sie nie przykra
koniecznoscia, lecz ciekawym spotkaniem z drugim cztowiekiem.

Porozumiewanie sie oznacza przede wszystkim koncentracje na drugim cztowieku, nie
dotyczy nas, tylko ludzi, z ktérymi sie kontaktujemy, co w rozmowie przejawia si¢ cierpli-
wym stuchaniem, a nie wyczekiwaniem, aby wypowiedzie¢ swoje zdanie. Przeniesienie
uwagi na rozmoéwce i koncentracja na jego problemach wymaga jednak pewnej dojrzatoéci,
rozumianej jako ,umiejetnos¢ dostrzegania $wiata oczami innych i dziatania w ich imie-
niu”*% Niestety, chociaz niewatpliwie utatwialoby nam to prace, nie jestesmy wszystkowie-
dzacy, zdarza sie, Ze to nasz podopieczny wie lepiej, a jezeli nie lepiej, to ,,wie swoje”, naszym
zadaniem za$ jest dostosowaé zaréwno sposob komunikacji, jak i rodzaj oddziatywan, do
konkretnej sytuacji przy poszanowaniu podopiecznego jako jednostki.

Kurator sadowy podejmuje bezpo$rednie oddzialywania resocjalizujagce w pracy
zosobg dozorowana w sytuacji przymusu wychowawczego spowodowanego wyrokiem
sadu. Pracownik socjalny, ktory podejmuje prace z osobg zwracajaca si¢ o pomoc, naktada
na nig szereg zobowigzan warunkujacych udzielenie wsparcia. Jednak niezaleznie od tego,
jak bardzo osoba dozorowana odczuwa przymus podporzgdkowania si¢ zasadom wynika-

¥ W.R. Miller, S. Rolnick, Wywiad motywujgcy: jak przygotowywa¢ ludzi do zmiany, przel. A. Pokojska,
Krakéw 2010.

¥ W najnowszym podreczniku dialogu motywujacego autorzy rezygnuja z opisywania dwéch faz DM na rzecz
czterech ogdlnych proceséw: angazowania, ukierunkowywania, wywolywania i planowania.

0 D.B. Rosengren, Rozwijanie umiejetnosci w dialogu... op. cit., s. 41.

! P. Amrhein, W.R. Miller, C.E. Yahne, M. Palmer, L. Fulcher, Client commitment language during motivational
interviewing predicts drug use outcomes, ,Journal of Consulting and Clinical Psychology” 2003, nr 71,
s. 862-878.

2 Tbidem, s. 44.
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jacym z faktu pozostawania pod dozorem, czy cztowiek korzystajacy z ustug osrodkéw po-
mocy spofecznej zdaje sobie sprawe z koniecznosci wywiazania si¢ z okreslonych obowigz-
kéw - kurator lub pracownik o$rodka pomocy spotecznej moze pozosta¢ wierny swojemu
pedagogicznemu powotaniu i pamietad, ze jego podstawowym zadaniem jest wspomaganie
rozwoju powierzonych pod opieke podopiecznych, stwarzanie im mozliwosci odnalezienia
sensu wlasnego zycia, a nie karanie ich czy represjonowanie.

Polskie Towarzystwo Terapii Motywujacej, widzac potrzebe szerzenia formuly dia-
logu motywujacego wsréd pracownikéw pomocy spolecznej, uznato te metode za nowator-
ski sposob motywowania do zmiany w pracy socjalnej. Stworzono kryteria dotyczace ksztal-
cenia specjalistow w tym zakresie, powstal regulamin certyfikowania terapeutéw. Dialog
motywujacy stosowany jest w obszarze uzaleznien i przemocy. Terapeuci do niedawna
uczeni byli sposobéw przekonywania pacjentéw, by podjeli pelng abstynencje. Obecnie co-
raz powszechniejszy jest poglad, ze takie podejscie nie gwarantuje powodzenia terapii. Dia-
log motywujacy, podkreslajacy autonomie klienta, pozwala terapeutom na wzbudzenie
checi wprowadzenia zmian umozliwiajacych wyjécie z uzaleznienia oraz skutecznie pomaga
w ich utrzymaniu®.

Podsumowujac, dialog motywujacy jest interwencja, ktora:

— opiera si¢ na dowodach - opublikowano ponad dwiescie randomizowanych badan
Klinicznych;

— jest stosunkowo krétka — DM najczesciej stosuje sie jako krotka, zlozong z 1-4
sesji, interwencje, w ktorej jedna konsultacja trwa do15 minut;

— daje si¢ zdefiniowac¢ i weryfikowa¢ — opracowano rzetelne narzedzia do oceny ja-
kosci prowadzonego dialogu motywujacego;

— ma testowalne mechanizmy dziatania - zbadano kilka potencjalnych mediatoréw
skutecznosci rozméw motywujacych;

— moze by¢ uogélniana na rézne obszary problemowe;

— jest komplementarna w stosunku do innych metod terapeutycznych;

— moze by¢ przyswojona przez réznych ustugodawcow*.

Podsumowanie

Efektywno$¢ to pojecie niejednoznaczne, posiadajace wiele synoniméw. W zwigzku
z tym, ze charakter niniejszej publikacji nie umozliwia ukazania réznorodnosci jej definio-
wania, przyjmuje rozumienie efektywnosci jako bycie kompetentnym (w podejéciu Adlera
zaklada sie istnienie ,motywu _efektywnosci”, ktory sprawia, ze dziecko odczuwa silng po-

* Dialog motywujgcy. Praca z osobami uzaleznionymi behawioralnie, red. J.M. Jaraczewska, M. Adam-
czyk-Zientara, Warszawa 2015, s. 243-247.

* W.R. Miller, S. Rolnick, Dialog motywujgcy. Jak poméc ludziom w zmianie, przet. R. Andruszko, Krakéw 2014,
s. 520.
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trzebe stania sie¢ kompetentnym, aby przelama¢ poczucie nieodpowiednioéci lub nizszo-
$ci)®. Definicje efektywnoéci zakladajg, ze jest ona bezpoérednio powiazana ze zdefiniowa-
nymi celami oraz indywidualnym poziomem satysfakeji z wykonanego wysitku; ukazuje,
w jakim stopniu uzyskane rezultaty s3 zgodne z zalozonymi celami. Interpretacja efektyw-
nosci jest szeroka i obejmuje takie pojecia jak: skuteczno$é, sprawnosé, wydajno$é*e.

Wykonujac zawody, ktére niejako z definicji wiaza si¢ z pomaganiem, mozemy przyjaé
zalozenie, ze sposob, w jaki si¢ komunikujemy, powinien stuzy¢ temu celowi. Ludzie, kt6-
rych spotykamy w sytuacjach prywatnych oraz zawodowych, chcg, zeby sie o nich troszczy¢,
a my, pomagajac im uwierzy¢, ze ich problemy naprawde nas interesujg, otwieramy drzwi
do porozumienia, wspoélpracy i komunikacji. Warto zatem pokazaé rozméwcy, w jaki spo-
s6b mozemy mu pomoéc. Wszyscy czasami potrzebujemy wsparcia i chetnie podejmujemy
wspolprace z osobami, ktére moga go udzieli¢. Osoby z réznych wzgledéw nieporadne zy-
ciowo, z ktérymi spotykamy sie w ramach podejmowanych zadan, szczegélnie potrzebuja
pomocy, a my niejednokrotnie jesteSmy jedynymi, ktérzy chca jej udzieli¢. Wskazana jest
jednak duza ostrozno$¢ przy angazowaniu si¢ w pomaganie innym, aby nasze dziatanie nie
zamienilo si¢ w opieke. Czynnoéci podejmowane wobec 0s6b dorostych, ktdre musza si¢
nauczy¢ funkcjonowania w spoleczenstwie, powinny polega¢ na wskazywaniu sposobdw
rozwigzywania probleméw, udzielaniu kompetentnych porad oraz kierowaniu do instytu-
qji, ktore w zakresie swojej dziatalnosci majg przewidziane dzialania pomocowe. Przy za-
chowaniu duzej ostroznoéci, pozwalajacej unikngé manipulacji i wykorzystania, mozemy
liczy¢ na pozytywne efekty dzialan podjetych wspdlnie z osobg podlegajaca naszej pieczy.

W kontekscie pracy kuratora niezmiernie trudno oceni¢ skuteczno$¢ podejmowanych
dziatan, w tym skuteczno$¢ komunikacji z podopiecznym. Zwykle to, czy udato si¢ osiggna¢
zaplanowane zamierzenia, staje sie widoczne po dlugim czasie i, niestety, nie zawsze mo-
zemy mie¢ pewnos¢, czy to nasza zastuga. Zdarzajq sie jednak sytuacje, kiedy od skazanego
lub jego rodziny otrzymujemy wyrazne sygnaty swiadczace o tym, ze przeprowadzone przez
nas rozmowy motywacyjne, wychowawcze lub wspierajace zmienily nastawienie dozorowa-
nego w sposob pozadany przez najblizszych czy tez szeroko rozumiane spoteczenstwo.

Co zatem zrobi¢, aby sie skutecznie komunikowa¢? By zwiekszy¢ mozliwo$¢ wywiera-
nia wplywu, nalezy koncentrowa¢ si¢ na rozméwcy i dotyczacych go sprawach, zadawa¢
przemyslane pytania. Warto, jezeli wymaga tego sytuacja, wyrazi¢ gotowos¢ do udzielenia
pomocy, co wywiera wrazenie trwajace dluzej niz wypowiedziane przez nas stowa. Méwiac
o koncentrowaniu si¢ na drugiej osobie, mam na mysli postawe faktycznego zainteresowa-
nia jej sprawami, kiedy udzielane przez nas porady nie stanowig celu samego w sobie i nie
maja za zadanie podnie$¢ naszego samopoczucia, lecz sa proba wyjscia naprzeciw roz-
mowcy. Postawa taka wymaga dojrzatosci rozumianej jako umiejetnos¢ patrzenia na $wiat

# A.S. Reber, E.S. Reber, Sfownik psychologii, red. 1. Kurcz, K. Skarzyniska, przel. B. Janasiewicz-Kruszynska i in.,
Warszawa 2008, s. 189.

6 A. Pyszka, Istota efektywnosci, definicje i wymiary, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Kato-
wicach” 2015, nr 230, s. 14.
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cudzymi oczami oraz dziatania w czyim$ imieniu; jednak aby ja osiggna¢, trzeba ceni¢ in-
nych ludzi, kierowa¢ na nich swojg uwage w sposdb niepozostawiajacy watpliwosci, ze sa
dla nas wazni.

Wskazywane w literaturze przedmiotu czynniki, ktére umozliwiaja budowanie relacji
pomocowej oraz wzbudzanie w osobach znajdujacych sie w trudnych sytuacjach zyciowych
motywacji do wprowadzania korzystnych zmian, pozostaja w analogii do zalozen dialogu
motywujacego. Szacunek do 0séb, z ktérymi w ramach wykonywania obowiazkéw zawo-
dowych spotykaja si¢ praktycy, uznanie ich pelnej autonomii oraz zrozumienie, Ze to one
najlepiej wiedza, co jest dla nich dobre, pozwala na glebsze poznanie probleméw oraz towa-
rzyszenie w ich rozwiazywaniu, co zdejmuje z profesjonalistow brzemie odpowiedzialno$ci.
W realizacji tych zalozen pewna trudnoé¢ stanowi konieczno$¢ wykonywania zadan kon-
trolnych zwigzanych z pelnieniem rél zawodowych czy naktadanie na klientéw zobowigzan,
jednak zmiana nastawienia i rozmowa w duchu akceptacji, co nie musi oznacza¢ aprobaty,
pozwala na stworzenie atmosfery, w ktorej klient ma poczucie samostanowienia.

Kazdg sytuacje, gdy cztowiek w potrzebie zwraca sie 0 pomoc do profesjonalisty i z po-
wodu jego niskich kompetencji tej pomocy nie otrzymuje, uwazam za stracong szansg
i grzech zaniedbania. Wybierajac $ciezke zawodowas, kazdy z nas, bardziej lub mniej $wia-
domie, podejmuje decyzje co do tego, jak bardzo zaangazuje si¢ w swoja prace. W przy-
padku tak zwanych zawodéw pomocowych od zaangazowania praktykow zalezy zycie in-
nych osob, dlatego tez konieczne wydaje sie podnoszenie kompetencji oraz poszukiwanie
sposobow, ktére moga przyblizy¢ nas, profesjonalistow, do sukcesu zawodowego i osiggania
satysfakcji z tego, co robimy.
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Katarzyna Nanowska

Kompetencje komunikacyjne jako czynnik wplywajacy na efektywnos¢ dziatan podejmowa-
nych przez profesjonalistow wobec 0s6b w trudnych sytuacjach zyciowych

W artykule podjeta zostala problematyka kompetencji komunikacyjnych profesjonalistow zaj-
mujacych si¢ udzielaniem pomocy osobom w trudnych sytuacjach zyciowych jako istotnego czynnika
w kontekscie efektywnosci podejmowanych dziatan. Do kwestii dotyczacych pozadanych form komu-
nikacji odnosze si¢ z perspektywy teorii kompetencji oraz komunikacji spolecznej; odwoluje si¢ do
wlasnych do$wiadczen oraz wypowiedzi oséb korzystajacych z réznych form pomocy instytucjonal-
nej.

Wskazywane w literaturze przedmiotu czynniki, ktére umozliwiaja budowanie relacji pomoco-
wej oraz wzbudzanie w osobach w sytuacji kryzysowej motywacji do wprowadzania korzystnych
zmian, pozostaja w analogii do zalozen dialogu motywujacego. Szacunek do 0séb, z ktérymi w ramach
wykonywania obowiazkéw zawodowych spotykaja sie praktycy, poszanowanie pelnej autonomii po-
dopiecznych oraz uznanie, ze to oni sg specjalistami od wlasnego zycia, pozwala na glebsze poznanie
probleméw oraz fagodne towarzyszenie podczas ich rozwigzywania.

Celem publikacji jest zachecenie do stosowania dialogu motywujacego jako empirycznie ugrun-
towanej metody klinicznej oraz rozbudzenie w czytelnikach checi poszukiwania wlasnych sposobow
pomagania.

Stowa kluczowe: kompetencje, komunikacja, trudne sytuacje zyciowe, dialog motywujacy.

Communication competence as a factor influencing the effectiveness of actions taken by
professionals to help people in difficult life situations

The present article deals with the issue of communicative competence of professionals helping
people in difficult life situations as an important factor in the context of the effectiveness of their ac-
tions. It tries to answer questions about the desired forms of communication from the perspective
of the theory of competence and social communication, referring to the author’s experience and state-
ments of people using various forms of institutional assistance.

The factors suggested in the literature to build a good relationship and to motivate people who
are in difficult situations to make positive changes are analogous to the principles of the Motivational
Interviewing. Respect for people with whom practitioners meet during their professional duties, ac-
cepting their full autonomy and recognition that they are specialists in their lives, allows
for a deeper understanding of their problems and gentle accompanying in their solution.

The aim of the publication is encouraging practitioners to use of Motivational Interviewing as an
empirically established clinical method and to search their own ways of helping.

Keywords: competences, communication, difficult life situations, Motivational Interviewing.
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