ROZDZIAL I I I

Pracownik socjalny w procesie komunikacji
z osobg bezdomna

Waznym elementem pracy socjalnej jest proces komunikowania sie z klientami,
korzystajacymi z réznych ustug pomocy spotecznej. Proces komunikowania si¢
w procesie pracy socjalnej jest ztozony, poniewaz odnosi si¢ do wielu oséb. Uczest-
nikami procesu komunikowania si¢ w procesie pracy socjalnej zazwyczaj sa:

— pracownik socjalny,

— odbiorca ustug socjalnych,

— przetozony pracownika socjalnego,

— wewnetrzni eksperci (psycholog, terapeuta do spraw uzaleznien),

— zewnetrzni eksperci (lekarz, kurator, policjant, pedagog).

W opracowaniu tym zajmiemy sie specyfika komunikacji interpersonalne;
pomiedzy pracownikiem socjalnym a odbiorca procesu socjalnego, ktérym jest
osoba zagrozona bezdomnoscia lub osoba bezdomna.

3.1. Podstawowe informacje na temat procesu komunikowania
sie pomiedzy ludzmi

W znaczeniu potocznym komunikowanie si¢ bywa rozumiane jako rozmowa,
polegajaca na przekazywaniu pewnych treéci jednej osobie przez drugg. W tym
ujeciu komunikowanie sig¢ jest elementem procesu porozumiewania si¢ interper-
sonalnego. W podej$ciu naukowym (Davis 1962, Newcomb 1970) komunikowa-
nie sie wymujemy jako dynamiczny dwustronny proces przekazywania informacji w for-
mie symbolicznej poprzez odpowiednie kanaly, pomiedzy nadawcq i odbiorcq, dzieki
czemu mogq oni nawigzywac kontakty ze sobg”. Nie komunikujemy sie wprost, ale

73 . Stankiewicz, Komunikowanie si¢ w organizagii, Wydawnictwo ASTRUM, Wroctaw 1999, s. 44.
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za pomocg symboli (np. symbolami sg stowa, gesty, zachowania ztozone). Komu-
nikujac sie, wybieramy wiasciwy kanal przekazywania informacji: rozmawiajac
wprost, korzystamy z kanatu wizualnego i stuchowego, gdy rozmawiamy przez
telefon, informacje sg przekazywane tylko kanalem stuchowym. Podstawowy
model komunikowania si¢ zaktada istnienie trzech elementow:

1) nadawca informacji (wyposazony w okre$lone procesy psychiczne),

2) odbiorca informacji (wyposazony w okre§lone procesy psychiczne),

3) przekazywana wiadomos¢ (jej tre$¢ i forma) (poréwnaj rysunek 7).

Rysunek 7. Podstawowy przebieg procesu komunikowania sie

SPRZEZENIE ZWROTNE

RN

—> | INFORMACJA ) —>

Nadawca Odbiorca

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Porozumienie pomiedzy nadawca a odbiorcy jest wypadkowa wilasciwosci
zaréwno nadawcy przekazu, jak i jego odbiorcy, a takze cech samej informa-
¢ji. Do$wiadczony nadawca informacji to ten, ktéry wie, co chce powiedzied,
posiada umiej¢tno$¢ formutowania swoich mysli, méwi z zaangazowaniem i jest
spostrzegany jako ekspert w swojej dziedzinie. Dobry odbiorca procesu informa-
cyjnego to ten, ktéry potrafi stuchaé. Dobra informacja to taka, ktéra jest krétka,
zwarta, logiczna, ktora fatwo zapamieta¢ i niemal kazdy potrafi ja powtorzyé.

Dodatkowym — lecz niezbednym — elementem skutecznej komunikacji jest
wystepowanie sprzezenia zwrotnego. Sprzezenie zwrotne moze mie¢ dwojaki
charakter: sprzezenie zwrotne dodatnie, wyrazajace sie potwierdzeniem odbiorcy,
ze zrozumial to, co ustyszat od nadawcy. Taki rodzaj sprzezenia zwrotnego moze
by¢ udzielony w sposéb werbalny: Dzigkuje, zrozumiatem, co do mnie powiedziates
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lub niewerbalny — np. potakiwanie gtowa. Gdy odbiorca wysyla sygnaty §wiad-
czace o tym, ze nie wszystko jest dla niego jasne i prosi nadawce o powtdrzenie,
moéwimy o sprzezeniu zwrotnym ujemnym. Ten drugi rodzaj sprzezenia zwrot-
nego moze by¢ takze wyrazony w formie werbalnej: Nie zrozumiatem, powtdrz jesz-
cze raz lub niewerbalnej: wyraz zdziwienia na twarzy, gest uniesionej w gore reki
z zamiarem zgloszenia pytania. Stan wrazliwosci na udzielanie i przyjmowanie
sprzezenia zwrotnego jest wazny, poniewaz pozytywne sprzezenie — potwierdza-
jace poznawczy akt rozumienia — zacheca nadawce do rozwiniecia wypowiedzi
(np. przekazanie nowych informacji, uszczegdtowienie dotad juz przekazanych).
Negatywne sprze¢zenie zwrotne zmusza nadawce do powtdrzenia informacji
(np. powtorzenie, przekazanie informacji powoli) lub takiego jej zmodyfikowa-
nia, aby odbiorca byt w stanie catkowicie j3 zrozumieé. Niektére niepowodze-
nia w procesie komunikacji wynikaja z braku udzielanych wzajemnie sprzezen
zwrotnych. Wéwczas proces komunikacji interpersonalnej zamienia si¢ w komu-
nikacje intrapersonalng — brak wspolnego zakresu (punktu stycznego) powoduje,
ze kazdy rozmawia sam ze soba. Wspomniang sytuacje sugestywnie przedstawia
Model komunikowania sie Franka Dance’a (rysunek 8).

Rysunek 8. Model komunikowania sie Franka Dance’a

Zrédto: J. Stankiewicz, op. cit., s. 64.
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Element nr 1 tego modelu dotyczy sytuacji, w ktorej nadawca nie posiada
interlokutora, nr 2 odnosi si¢ do sytuacji, w ktérej nadawca i odbiorca posia-
daja waski, jednak wspdlny zakres komunikacyjny, nr 3 charakteryzuje sytuacje,
w ktorej doszto do skrzyzowania sie procesu komunikacyjnego i zakres wzajem-
nej wymiany ulegl poszerzeniu.

Jak wynika z badan socjologicznych, osoby ,,z bezdomnosci” posiadaja niski
poziom wyksztalcenia. Informacje kierowane do takiego rodzaju klienta pomocy
spotecznej powinny by¢ proste, wielokrotnie powtdrzone (najwazniejsze dane
nalezy spisa¢ na kartce i przekaza¢ osobie zainteresowanej). Porozumiewanie si¢
ze wspomnianym typem odbiorcy powinno by¢ rozmowa wyja$niajaca niejasno-
$ci, a nie wygloszong instrukcja czy wykladem. Koficzac rozmowe nalezy zawsze
upewnic sig, czy wszystkie tre$ci zostaly dobrze przez stuchacza zrozumiane.

O komunikacji $wiadczy jej efekt! Efekt komunikacyjny w duzej mierze zalezy
od umiejetnosci wzajemnego stuchania si¢. Nalezy odrézni¢ styszenie od stucha-
nia. Styszenie polega na fizycznym (czgsto nie§wiadomym) odbiorze emitowa-
nych dzwiekéw. Stuchanie jest procesem §wiadomym, wymagajacym wlaczenia
sie poznawczych struktur i proceséw zwigzanych wywolywaniem stanu uwagi
i odpowiedzialnych za rozumienie percypowanych tresci. Mozna stuchaé po to,
aby zrozumie¢ istote przekazywanej tresci. Mozna takze stucha¢ w celu okaza-
nia wsparcia i pomocy innym. Ten drugi rodzaj stuchania nazywamy aktywnym.
Aktywne stuchanie jest ukierunkowane na $wiadczenie pomocy drugiemu czto-
wiekowi. Ten rodzaj stuchania wyrasta z umiejetno$ci zwigzanych z empatig —
polegajaca na zdolnosci wezuwania sie w emocjonalny stan drugiego cztowieka.
Gamble i Gamble (1987) opracowali Model Pozioméw Stuchania. Model ten
pokazuje, ze stuchanie jest procesem zréznicowanym i wymagajacym zuzycia
réznych zasobdéw energii stuchajgcego (patrz: schemat 5).

Podczas rozmowy z osoba bezdomna nalezy przyktadac wage do wszystkich
pozioméw stuchania, ze szczegdlnym podkresleniem poziomu czwartego (ana-
liza tresci i warto$ciowanie istoty). Ten poziom jest odpowiedzialny za selekcje
danych, ktére beda stanowity podstawe tworzenia programu pomocy. Stuchajac,
nalezy okaza¢ takze psychiczne wsparcie, pamietajac jednak o zasadach asertyw-
noéci, aby nie ulec manipulacji.

W literaturze przedmiotu, dotyczacej rozwoju umiejetnoéci spotecznego
porozumiewania si¢, mozna odnalez¢ rézne klasyfikacje zwigzane z umiejetno-
$cig stuchania. Podsumowujac rézne podejscia mozna wyrdznié kilka rodzajow
stuchania:

- informacyjne,
— oceniajace,
— empatyczne,
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— nierefleksyjne,
— refleksyjne.

Schemat 5. Model poziomdw stuchania (Gamble, Gamble, 1987)

NAJWYZSZE

Stuchanie celem pomocy innym (aktywne i potaczone z empati L
\ P y innym (akty P P Q/f ZUZYCIE ENERGII

\ Stuchanie celem analizowania i wartosciowania istoty /f

\ Stuchanie celem zatrzymania w pamieci istoty/’
\ Stuchanie celem zrozumienia istoty /’

\ Stuch / f NAJNIZSZE
ZUZYCIE ENERGII

Zrodlo: J. Stankiewicz, op. cit., s. 67.

Stuchanie informacyjne nastawione jest na zrozumienie duzej ilosci r6z-
norodnej informacji (dane biograficzne, opisy procedur). Aby poszerzy¢ umie-
jetno$¢ stuchania informacyjnego, nalezy unikaé¢ przedwczesnych ocen, nie
ujawnia¢ oportunizmu, nalezy zadawa¢ pytania szczegétowe, dokonywac parafra-
zowania wypowiedzi niejasnych, nalezy notowac i powtarza¢ to, co si¢ ustyszato.

Stuchanie oceniajace nabiera szczegblnego znaczenia w sytuacji, gdy druga
osoba przekazuje informacje mogace budzi¢ watpliwosci lub stara sie nas do cze-
go$ przekonad. Stuchanie oceniajace wyraza sie stawianiem pytan: Czy przekazane
informacje znajdujq porwierdzenie w dokumentach?, Jakie sq motywy postgpowania
rozméwcy? Stuchanie oceniajace moze by¢ odbiciem postawy nieufnosci stucha-
jacego, dlatego warto informacje niewiarygodne odnie$¢ do uwierzytelniajacej
dokumentacji.

Stuchanie empatyczne nastawione jest na udzielenie pomocy partnerowi
procesu komunikowania sie. Elementami stuchania empatycznego sa: analiza
problemu za pomoca pytan, udzielanie wsparcia emocjonalnego. Wypowiedzi
empatyczne odzwierciedlaja stan emocjonalny partnera interakcji i nie polegaja
na udzielaniu rad uniwersalnych (Nz pani miejscu zrobitabym...).

Stuchanie nierefleksyjne przejawia si¢ okazywaniem uczestnictwa w roz-
mowie przez proste reakcje ustne typu: ,ubm”. Stuchanie nierefleksyjne stuzy
wyrazeniu zainteresowania rozmow3. Pelni ono szczegolnie wazng role i jest
uzyteczne w sytuacji, gdy partner interakeji przekazuje komunikaty silnie zabar-
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wione emocjonalnie, np. informacje dotyczace powaznych klopotéw osobistych,

rodzinnych czy zawodowych.

Stuchanie refleksyjne przyjmuje forme nieoceniajacych reakeji werbalnych

zwigzanych z porzadkowaniem i systematyzowaniem ustyszanych tresci, np.: Czy
dobrze zrozumialems, Prosz¢ mnie poprawic, jesli si¢ myle, Podsumowujgc. ...

Stuchanie staje si¢ skuteczniejsze, gdy uczestnicy procesu komunikacyjnego

przestrzegaja zasad sterujacych aktywnym stuchaniem. Wsr6d najwazniejszych

zasad sterujacych aktywnym stuchaniem nalezy wymieni¢ nastepujace:

koncentrowanie sie na osobie, ktéra mowi,

unikanie przerywania nadawcy,

nieprzewidywanie tego, co kto$ chce powiedzied,
nieocenianie (negatywne) informacji, a zwlaszcza cztowieka,
niedawanie osobistych rad,

unikanie emocjonalnych reakeji,

unikanie uwag rozpraszajacych nadawce,

pomaganie nadawcy, by poczut sie swobodnie,

stawianie pomocnych pytan,

powtarzanie tego, co nadawca powiedzial,

unikanie zadawania zbyt wielu pytan i przekazywania nadmiernej ilosci infor-
macji,

zapisywanie istotnych danych na papierze,

okazywanie zrozumienia méwigcemu,

manifestowanie pozytywnego nastawienia.

Czasami warto zastanowic sie nad tym, co sprawia, ze jedni s dobrymi stu-

chaczami, a inni nie. Czy sg jakie$ techniki usprawniajace umiejetno$¢ stuchania?

Okazuje sie, ze dobrzy stuchacze, poza posiadaniem wiedzy dotyczacej aktyw-
nego stuchania, posiadaja rézne umiejetnosci. Do najwazniejszych umiejetnosci

zwigzanych z aktywnym stuchaniem nalezg:

1.

Umiejetnos$é skupiania si¢. Polega ona na wyrazaniu pelnego zaintereso-
wania rozméwca. Shuchajacy kieruje sie w strone moéwiacego (jak stonecz-
nik w strone stonica), utrzymuje z nim kontakt wzrokowy, reaguje mimiczne
w odpowiedzi na odbierane tresci.

Umiejetnos¢ podazania wyraza si¢ nieprzeszkadzaniem i nierozpraszaniem
rozmdwcy. Podazanie zacheca rozméwee do dalszej wypowiedzi. Narzedziem
podazania jest zadawanie pytan otwartych, niesprawiajacych efektu przestu-
chania, ale pozwalajacych na opis sytuacji.

Odzwierciedlenie polega na nazywaniu uczu¢ partnera rozmowy: Widze, ze
rozpiera ci¢ duma, Zdaje sig, ze jest ci przykro.
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4. Parafraza polega na ujmowaniu w inne stowa tego, co powiedzial rozmoéweca.
Celem parafrazy jest wyjasnienie pewnych niejasnosci czy niescistosci. Para-
fraze zwykle wprowadza sie za pomoca nastepujacych zwrotéw: O ile cig dobrze
zrozumialem. ..; A wiec twierdzisz, ze...%; A wiec sqdzisz, ze...¢; Cheesz powiedzied,
ze...

5. Klaryfikacja to umiejetnos§¢ zwigzana z nadawaniem przejrzystosci odebra-
nym komunikatom. Narzedziami klaryfikacji s3: empatyczne zastopowanie
w sytuacji, gdy kto§ moéwi za duzo, za szybko (Stop, méwisz duzo rzeczy na raz),
uporzadkowanie (nadanie chronologii zdarzeniom — Opowiedz wszystko po
kolei), skupienie si¢ na najwazniejszym (Co jest dla ciebie najwazniejsze?).

Opanowanie przez pracownika powyzszych technik komunikacyjnych moze
pozytywnie wplyna¢ na kontakt z osobg bezdomng.

W procesie porozumiewania si¢ szczegdlng role odgrywa umiejetnosé zadawa-
nia wlasciwych pytan. Mozna powiedzie¢, ze dysponujemy takimi informacjami,
jakie wyniknely z udzielonych odpowiedzi na postawione pytania. Ponizej zosta-
nie przedstawiona charakterystyka pytan pomocnych w komunikacji z klientem
w procesie pracy socjalnej.

Pytania pomocne w ustaleniu problemu i jego waznosci:

1. Dlaczego?

* Dlaczego ta sprawa jest tak istotna? (ustalenie motywéw),

* Dlaczego tak tobie na niej zalezy? Prosze poméc mi zrozumie(, dlaczego

to takie wazne?

* Dlaczego nie? (To pytanie jest szczegdlnie istotne w sytuacji, w ktorej klient
ma co$ do ukrycia, niechetnie ujawnia, co naprawde go nurtuje, ukrywa
prawdziwy problem, odwracajac od niego uwage kwestiami pobocznymi).

* Dlaczego nie mozemy tego sprawdzi¢?

* Dlaczego nie mozemy zrobi¢ wiasnie tak?

2. Pytania o uzasadnienie — ulatwiaja zebranie informacji dotyczacych przy-
czyn, powodow zachowan, decyzji.

e W jaki sposéb to rozwiaze problem?

* W czym to rozwigzanie jest lepsze od innego?

3. Pytania ,ogniskujace” maja za zadanie powr6t rozmowy na whasciwe tory

(powrét do tematu).

e Co robimy dalej?

* Naczym skonczylismy?

* Co dotad ustalili$my?

4. Pytania naprowadzajace maja na celu rozwazenie innych mozliwo$ci rozwia-
zania problemu lub dokonania analizy sytuacji za pomocg innych kryteriéw.
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* A gdyby$my spojrzeli na to z innej strony?

* Czy to jedyne rozwigzanie?

* Czy byloby mozliwe?

* Jakie rozwigzanie przyniostoby najwiecej korzysci?

Pytania finalizujace to takie, ktére s3 elementem pewnego rodzaju ewaluacji
postepu procesu komunikacyjnego; s ukierunkowane na przejscie do nastep-
nego etapu i zakofczenie rozmowy, po uzyskaniu porozumienia.

* Dlaczego stoimy w miejscu?

* Co nalezy zrobi¢, aby p6j$¢ do przodu?

Pytania hipotetyczne to takie, ktére do rozmowy wnosza nowe idee, nowe
pomysty czy rozwigzania.

* A co by sie stato gdyby?

o Zalozmy, ze...

Pytania stymulujace moga wywolywaé pojawienie si¢ nowych myslii idei.

* Czy istniejg inne mozliwoéci w tej sytuacji?

Pytania pomocne w ustalaniu realiéw nadaja rzeczywisty wymiar rozwaza-
niom teoretycznym.

* Jakie bedg koszty?

* Ile to bedzie trwato?

* Kiedy trzeba pojecha¢?

Pytania o wybor dotycza wyboru najlepszej alternatywy:.

* Ktore rozwigzanie jest lepsze?

* Czy obie mozliwosci s3 tak samo korzystne?

Umiejetno$¢ stosowania wlasciwych pytan pozwala ze zebranie rzetelnych

informacji od osoby bezdomnej, ktére to informacje sa niezbedne dla stworzenia
planu wychodzenia z bezdomnosci.

Informacje przekazywane klientom w procesie pracy socjalnej s3 jednym

z elementow pracy administracyjnej. Przekazujac informacje nalezy pamietaé,
o tym ze:

L.

AN

Informacja musi by¢ sformutowana zgodnie z wymaganiami stuchacza.
Musimy uwzgledniaé, ze zdolno$¢ rozméwcey do odebrania i zrozumienia
informacji moze by¢ ograniczona.

Nalezy uzywaé prostych stéw, nalezy unikaé zargonu.

Kazda informacja musi by¢ jasna, zwiezla i wyczerpujaco przedstawiona.
Informacja musi spetnia¢ warunki uzytecznosci.

Informacja powinna by¢ szybko i terminowo dostarczona.

Informacja powinna by¢ kompletna, doktadna i rzetelna.
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7. Méwiac o ustawach, paragrafach poza sama nazwa i numerem nalezy wyja-
$nié, o czym one mowig.

8. Ttumaczac co$ nalezy wspomagac sie obrazem.

9. Nalezy unika¢ nadmiaru tresci.

10. Udzielajac informacji przez telefon nalezy pamigtaé o ograniczono$ci urza-
dzenia — warto zadbac¢ o to, aby informacja byta precyzyjna i obrazowa.

Waznym ogniwem pracy socjalnej jest udzielanie informacji. Informacje prze-
kazywane klientowi nie zawsze s przyjazne. Czasami pracownik socjalny jest
zobligowany do przekazania informacji nieprzychylnej. Aby w sposéb wiasciwy
przekazywac informacje, nalezy przestrzega¢ kilku waznych zasad.

Zaczynaj od informacji pozytywnych. Przekaz rozpoczety informacjami
negatywnymi niemal zawsze uruchamia mechanizmy obronne osobowosci. Po
wtdre, negatywna wiadomo$¢ silnie dekoncentruje uwage odbiorcy; tak ze nie jest
on juz w stanie przyja¢ innych informacji.

Przekazuj informacje konkretne, powigzane z faktami, zdarzeniami, zacho-
waniami, aby odbiorca zrozumial, co czyni wlasciwie, a co czyni Zle i co méglby
zmienié; przekazywanie interpretacji falszuje oraz rzeczywistosci, a informacje
nazbyt ogdlne nie stanowia imperatywu do ukierunkowanego dziatania.

Moé6w o dynamicznych aspektach informacji — o tym, co rozmdwca moze
zmieni¢. Warto$ciowa, z punktu widzenia odbiorcy, informacja to taka, ktéra
pokazuje mu, na jaki obszar wlasnego zycia posiada on wptyw lub w jakim aspek-
cie problemu wplyw ten moze osiagnac.

Informacja powinna by¢ zorientowana na i teraz. Refleksje dotyczace
przeszlosci i tworzenie — czesto blednych — hipotez wzgledem przysztosci nie
odnosi sie do potrzeb cztowieka i nie rozwigzuje jego probleméw. Trafna decyzja
powzieta dzisiaj zrodzi dobre owoce w przyszlosci.

Wihasciwa informacja jest rzeczowym opisem pozbawionym ocen, naka-
26w, moralizowania diagnozowania.

Przekazuj informacje w taki sposéb, aby skupia¢ si¢ na jej odbiorcy (jego
odczuciach), a nie na sobie (na wlasnych odczuciach).

Przekazujac informacje, uszanuj prawo do wyboru odbiorcy. To on podej-
mie decyzje, w jaki sposob wykorzysta otrzymana informacje. Nie nalezy narzu-
ca¢ odbiorcy swoich pomystéw i przekazywaé osobistych rad.

Informacja powinna dotyczy¢ potrzeb odbiorcy. Nawet negatywna infor-
macja moze przynies$¢ cztowiekowi korzy$¢, poniewaz moze ona doprowadzi¢ do
podjecia decyzji o przeprowadzeniu istotnych zmian we wlasnym zyciu.
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Warto rowniez zadba¢ o warunki, w ktérych sg przekazywane informacje, na
ktére odbiorca jest szczegdlnie wrazliwy. Wazne informacje nalezy przekazy-
waé z poszanowaniem prawa do intymnosci czlowieka. Warto sprawié, aby
informacje trudne i nieprzyjemne byly przekazywane w otoczeniu, ktére nie
wzmaga poczucia zagrozenia i stanu zdenerwowania klienta.

Komunikacja werbalna moze przyjmowa¢ rézne formy. Stocki (1995) wyr6z-
nia dwa style komunikowania si¢ pomi¢dzy nadawcg a odbiorca:

I. Styl obronno-atakujacy. Wynika z nadmiernej koncentracji partneréow
wymiany na warto$ciowaniu i kontrolowaniu tre§ci wzajemnie sobie prze-
kazywanych. Dzieje sie tak wowczas, gdy rozmdéwcey sa nakierowani na
osiagniecie z géry zalozonego celu i nie przejawiaja elastycznosci swoich
pogladéw i postaw. Zrédha stosowania tego stylu thwiag w leku i poczuciu
zagrozenia waznych wartosci, a takze w braku zaufania do drugiego czto-
wieka. Realizowanie takiego stylu w procesie pracy socjalnej uniemozliwia
wspolprace z klientem, a wrecz czyni z podopiecznego przeciwnika, nawet
wroga.

II. Styl wspierajaco-podtrzymujacy zwiazany jest demonstrowaniem pozytyw-
nych emocji, wykazywaniem empatii, z orientacjg na druga osobe. Styl ten
wyraza akceptacje roli spotecznej i zawodowej nadawcy informacji w kon-
tekscie sytuacji drugiego czlowieka. Styl ten z pewnoscig nadaje sie do pracy
z drugim cztowiekiem, jednak nalezy wykorzystywa¢ go z umiarem, poniewaz
zbyt miekkie podej$cie moze wywotaé tendencje do manipulacji i wykorzy-
stywania przez odbiorce informacji (odbiorce ustug socjalnych)”.

Praca socjalna to nie tylko stowna komunikacja z klientem, ale takze komuni-
kacja o charakterze niewerbalnym. Komunikacja pozawerbalna to taka, ktéra nie
postuguje sie stowami lub uzywa stéw do przekazywania szerszego znaczenia niz
stownikowe”>. Przytoczony sposob rozumienia komunikacji pozastownej ujmuje
takze stowa, jednak nie w ich znaczeniu konkretnym, ale obrazowym wrecz meta-
forycznym. Istnieja wyrazenia, ktore stanowia dopetnienie pewnego kontekstu
sytuacyjnego, oderwane od niego traca swoje znaczenie, np. Do pioruna ognistego!
lub Niech mnie piorun ognisty strzeli! — wyrazaja nie tyle pragnienie kontaktu z pio-
runem, ile wécieklos¢.

Komunikacje niewerbalng mozna ujmowaé w zakresie szerokim jak i wezszym.
W sensie szerokim komunikacja niewerbalna oznacza oddziatywanie réznych

7+ Ibid., s. 87.
5 RW. Griffin, Podstawy zarzqdzania organizacjami, przektad: M. Rusinski, Wydawnictwo Na-
ukowe PWN, Warszawa 1998, s. 570.
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bodzcow, do ktérych naleza: pozaliterackie dzieta sztuki, uklad przestrzenny
miasta, przedmioty, wlasciwo$ci statyczne i dynamiczne sylwet, ktére oddziatujg
na zachowanie cztowieka itp. W znaczeniu nas interesujacym (wezszym) komu-
nikacja niewerbalna oznacza przekaz dokonywany bez uzycia stowa pisanego, za
pomocy dynamiki ciata i pozastownych zjawisk wokalizacyjnych. Komunikaty
niewerbalne wspomagaja komunikacje stowna, stanowiac o jej czytelnosci i wyra-
zistoéci. Ten rodzaj komunikowania si¢ bywa odczytywany jako ,,prawdziwy”,
poniewaz zachowania niewerbalne niezwykle trudno jest kontrolowac.

Amerykanski antropolog Albert Mehrabian (1971) —w wyniku przeprowadze-
nia dwdch eksperymentéw — doszedt do sformutowania reguty: 7 — 38 — 55, ktora
moéwi o tym, ze w procesie komunikacji z drugg osobg przecietny cztowiek zapa-
mictuje tylko 7% informacji stownych, 38% informacji wynikajacych z tonacji
i ogélnego brzmienia glosu, a az 55% zapamigtanych informacji pochodzi z tzw.
mowy ciata (patrz: rysunek 9).

Rysunek 9. Proporcje zrédet informacji w procesie komunikacji niewerbalnej

m Werbalne
m Niewerbalne

B Tonacja gtosu

Zrodlo: opracowanie whasne.

Komunikacja niewerbalna posiada kilka waznych cech, ktére moga mieé¢
wplyw na przebieg rozmowy z klientem pomocy spofecznej. Klient pomocy spo-
tecznej to osoba, ktéra znajduje sie zazwyczaj w trudnym potozeniu zyciowym.
Z tego powodu narazona jest na odczuwanie stresu i glebokich napie¢ psychicz-
nych. Powoduje to zwiekszenie jej spotecznej wrazliwosci na kierowane wobec
niej komunikaty.



138  Rozdziat lll. Pracownik socjalny w procesie komunikacji z osoba bezdomna

Cechy komunikacji niewerbalnej wazne w pracy z odbiorca ustug

socjalnych:

1)

2)
3)
4)

5)

Klient moze by¢ wrazliwy na odbieranie tego rodzaju komunikatéw, gdyz
maja one charakter wielozmystowy i docierajg zaréwno przez zmyst wzroku,
jak i przez zmyst stuchu (interpretacja barwy i tonacji glosu).

Komunikaty niewerbalne s traktowane jako dokladniejszy wskaznik usto-
sunkowan spotecznych.

Ten rodzaj komunikatéw moze mie¢ charakter niejednoznaczny, poniewaz
jeden i ten sam gest moze by¢ rdznie zinterpretowany przez rézne osoby.
Ludzie przejawiaja wrazliwo§¢ zwigzang z wylapywaniem niezgodnosci
pomiedzy komunikacja stowng i pozastowna.

Odbiorcy uwazaja, ze komunikacja niewerbalna wyraza prawdziwe emocje
wzgledem nich, i w zwigzku z tym s3 na ten rodzaj komunikatéw bardzo
wyczuleni — nikt nie chce by¢ nielubiany!

Komunikacje niewerbalng dzieli sie na trzy obszary: zachowania o charakte-

rze kinezyjnym, proksemike i komunikaty pozajezykowe (paralingwistyczne).
Formy komunikacji niewerbalnej zostaly przedstawione na schemacie 6.

Schemat 6. Formy komunikowania sie niewerbalnego

Komunikacja
proksemiczna

Komunikacja Komunikacja
kinezyjna pozajezykowa

Formy
komunikacji
niewerbalnej

Zrodlo: opracowanie whasne.
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Komunikowanie si¢ kinezyjne. Kinezja to inaczej mowa ciata. Komuni-
katy kinezyjne plyna z postawy ciata, kontaktu wzrokowego, mimiki, gestéw,
dotyku. Wyrézniamy trzy podstawowe pozy ciata: postawe zamknieta, neutralng
i otwart3. Postawa zamknieta charakteryzuje sie skrzyzowaniem rak na piersi,
czasami skrzyzowaniem nog, ale przede wszystkim unikaniem kontaktu wzroko-
wego. Postawie zamknietej moze towarzyszy¢ lekkie odchylenie korpusu w celu
zwigkszenia dystansu pomiedzy podmiotem a druga osoba. Osoba przyjmujaca
taka postawe demonstruje negatywne ustosunkowanie wobec partnera interak-
cji. Postawa neutralna polega na przyjeciu naturalnej pozy (bez akcentowanego
wychylenia tutowia w przod lub w tyt). Osoba przyjmujaca postawe neutralng
nawigzuje kontakt wzrokowy, zawiesza go stosownie do okoliczno$ci, po czym
ponawia kontakt (utrzymuje kontakt wzrokowy). Postawa otwarta wyraza si¢
pozycja lekko nachylong w kierunku partnera interakeji, lekko rozszerzonymi
ramionami i utrzymywaniem kontaktu wzrokowego.

Praca socjalna powinna by¢ zwigzana z przyjmowaniem pozycji neutralnej
lekko wzmocnionej postawg otwarta. Postawa zamknieta moze by¢ odczytywana
jako wyraz wrogo$ci, natomiast postawa otwarta jako wyraz stabosci. Postawa
otwarta jest zarezerwowana dla os6b pozostajacych w bliskich relacjach lub na
wyjatkowe okolicznosci (wyrazenie bliskosci i wsparcia w sytuacji powaznego
kryzysu, tragedii, traumy). Warto nadmienié, ze méwi nie tylko postawa ciala, ale
takze ubranie. W sytuacji zagrozenia ubranie sie zamyka (zapinane s3 marynarki
i swetry, podciggane krawaty). W sytuacji, w ktorej napiecie mija, marynarki i kra-
waty laduja na oparciach krzesel, ludzie podciagaja rekawy koszul czy bluzek).
Postawa ciala jest fatwym do odczytania sygnatem plynacym od drugiego czto-
wieka. Klienci pomocy spotecznej, ktorzy przyszli na rozmowe z pracownikiem
socjalnym pierwszy raz, odczuwajg silny niepokdj i po prostu wstyd. Siadaja
zwykle na brzegu krzesta, a na kolana ktada torbe, siatke, neseser, jakby chcieli sie
oddzieli¢ od pracownika socjalnego murem.

Przyktad postawy zamknietej, ktéra sie ,z wolna otworzyta”

Pewna wdowa

Bylo to w poczatkach mojej pracy w pomocy spotecznej. Pewnego dnia
odwiedzita mnie kobieta w wieku, powiedzmy, dojrzatym. Cata w czerni.
Ciezko usiadta na brzezku krzesta, na kolana postawita wielka, czarna torbe
i spojrzata na mnie smutnymi oczyma. Wygladata jak wielki czarny ptak,
ktéry przysiadt na moment i zaraz odleci. Czulam umownos¢ tej sytuacji,
wiedzialam, ze Ona chce juz stad wyjs¢. — Jestem wdowa. Zmart mi maz —
wyszeptata. Naprawde bardzo mi przykro — odpartam. — Kiedy to si¢ stato?
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— zapytalam. — Juz prawie rok — zaszumiata kobieta. — Troch¢ czasu mingto
—zauwazytam. Kobieta spuscita glowe.

Mam do pani prosbg — dodatam nieoczekiwanie. Prosz¢ potozy¢ torbe obok
i usigé¢ cala pupa na krzesle. Kobieta zrobita, o co poprositam. Odniostam
wrazenie, ze odpuscita jaka$ niewidoczna bariera. Zaczely$my rozmawiaé
o roznych trudnych konsekwencjach, ktére zwigzane byly ze $miercig wspét-
matzonka. — Dlaczego tak dtugo nosi pani zalobg? — zapytalam. Rok prawie
juz minat. Zaproponowatam, aby na nastepne spotkanie smutna wdowa zato-
zyla jaki$ kolorowy akcent. I przyszia za kilka dni w zupelnie zielonym sza-
liku. Naprawde!

Drugim bardzo waznym wyznacznikiem otwarto$ci/zamknigcia postawy
jest kontakt wzrokowy. Postawa zamknigta, jak juz wspomniano, zwigzana jest
z tendencja do unikania nawigzania kontaktu wzrokowego, natomiast postawa
otwarta zwykle wyraza sie naturalnym kontaktem wzrokowym, ktéry jest zywy,
dynamiczny i polega na nawigzywaniu, zawieszaniu i podejmowaniu kontaktu
wzrokowego. Intensywny kontakt wzrokowy nie musi wcale §wiadczyé o posta-
wie otwartej: moze by¢ wyrazem uczué zwigzanych z ,,ugodzeniem” serca strzala
Amora lub moze wyraza¢ tendencje do zdominowania drugiego czlowieka,
zawladniecia nim, préba pokonania go. Kontakt pracownika socjalnego z klien-
tem wymaga zywego, naturalnego kontaktu wzrokowego. Unikanie kontaktu
$wiadczy o braku zaufania i braku sympatii, natomiast kontakt intensywny moze
by¢ przejawem negatywnej postawy wobec klienta.

Mimika jest jednym z wazniejszych wyznacznikéw kinezji. Zta, uboga
mimika wyraza negatywna postawe wobec drugiego cztowieka. Usmiechanie sie
z politowaniem $wiadczy o lekcewazeniu partnera interakeji. Czgste zamykanie
oczu moze by¢ odczytane jako wzmozona lekliwos¢.

Wszelkie wyraziste gesty sa zazwyczaj niebezpieczne, poniewaz moga by¢
roznie interpretowane. Pracownika socjalnego w kontakcie z klientem powinna
wyrézniaé pewnego rodzaju oszczedno$é gestow. Do gestow nieprzyjaznych,
ktérych zdecydowanie nalezy unikaé, zaliczamy: zaciskanie dtoni w piesci (ztosé,
agresja), pocieranie koncéwki nosa lub uszu (negatywna ocena), grozenie palcem
wskazujgcym (grozby i ostrzezenia), wstawanie i unoszenie si¢ ponad rozméwece
(dominacja), okrazanie rozméwecy (kontrola), chowanie dtoni w kieszeniach lub
za sobg ( niejasne intencje), pocieranie potylicy (Iek, niepewnos¢).

Nawiazywanie kontaktu dotykowego ma charakter intymny, osobisty. W rela-
cjach pracownika socjalnego i podopiecznego kontakt dotykowy moze mieé
miejsce w okoliczno$ciach wyjatkowych, w ktérych uzasadnione jest okazanie
emocjonalnego wsparcia.
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Proksemika to nauka zajmujaca sie badaniem dystanséw spotecznych, ktore
wystepuja miedzy ludzmi. Dystans przestrzenny jest traktowany jako metafora
relacji psychologicznej migdzy ludzmi. Im dtuzszy dystans przestrzenny, tym
bardziej formalny jest charakter wiezi taczacych dwie osoby. Mozna wyrdznié
cztery rodzaje dystansu spotecznego: bliski (intymny) zarezerwowany dla os6b
najblizszych, ktéry realizowany jest w odlegtoéci: 0—45 cm. Osobisty, wyznacza-
jacy sfere osobista: 45-120 cm. Spoteczny, przyjmowany przez osoby zajmujace
rézne pozycje spoteczne: 150-350 c¢m i publiczny, obejmujacy kontakt osobi-
sto$ci z publicznoscia: 10-25 1 wigcej metréw. Sytuacja zawodowa pracownika
socjalnego zwigzana jest mozliwoscia realizowania dwoch rodzajéw dystanséw:
dystansu osobistego i spotecznego.

Proksemika to nie tylko dtugosé dystanséw przestrzennych i psychologicz-
nych, ale takze usytuowanie ciala w przestrzeni wobec partnera interakcji. Naj-
gorsza forma spolecznego usytuowania jest orientacja: tylem do tytu, poniewaz
wyklucza ona podjecie jakiegokolwiek kontaktu. Jednak réwnie niebezpieczna
orientacja to taka, ktéra realizowana jest wedtug linii skosnej. Zawsze wyraza
ona wrogo$¢, brak zaufania, negatywng ocene. Nawet jezyk potoczny zanotowat
ten rodzaj relacji w nastepujacych stowach: patrze¢ na kogos z ukosa, mierzy¢ kogos
kosym spojrzeniem. Usadowienie sie twarza w twarz moze $wiadczy¢ badz o rela-
¢ji przyjacielskiej, badz o rywalizacji. Przyjaciele spogladaja na siebie dynamicz-
nie (nawiazuja kontakt wzrokowy, zawieszaja go, ponawiaja), ponadto przyjazni
towarzyszy pelna zyczliwo$ci mimika. Rywale prébuja pokonaé sie wzrokiem,
a ich mimika jest uboga, zla. Usadowienie si¢ w przestrzeni pod katem prostym
moze wskazywaé na to, ze jedna z oséb jest wiodaca, a druga jej podlegla. Zainsta-
lowanie sie dw6ch 0séb obok siebie prawie zawsze §wiadczy o relacji partnerskiej
i sytuacji wspétpracy. Naturalng sytuacja dla relacji pracownik socjalny — pod-
opieczny jest relacja pod katem prostym, poniewaz wyraza ona zawodowy cha-
rakter zadan zwigzanych z udzielaniem pomocy (taki uktad wyraza nadrzedna,
lecz nie wrogg pozycje pracownika wobec podopiecznego).

Komunikacja pozaj¢zykowa odbywa si¢ przez intonacje i modulacje gtosu.
Glos $wiadczy o stanie emocjonalnym cztowieka, o jego ogolnej kondycji psy-
chicznej. Nic tak nie zdradza cztowieka jak jego glos. Glos wysoko postawiony,
afektowany moze §wiadczy¢ o potrzebie wywarcia wrazenia. Glos obnizony
moze §wiadczy¢ o obnizonym nastroju. Jednak obnizenie glosu nalezy rozpatry-
waé w kontekscie kontaktu wzrokowego i wyrazanych werbalnie tre$ci. Obnizony
glos, z zachowanym kontaktem wzrokowym, ktéremu towarzysza negatywne tre-
$ci, przypomina warczenie i jest forma ostrzezenia. Niski tembr glosu, zacho-
wany kontakt wzrokowy i pozytywna tre§¢ komunikatu $wiadcza o pochwale,
a nawet o zachwycie!
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U o0sdb, ktére nie czujg si¢ zbyt pewnie, w wypowiedzi werbalnej moga wysta-
pi¢ wokalizacje i zaburzenia toku wypowiedzi §wiadczace o leku. Naleza do nich:
agramatyzmy, zacinanie sig, jakanie, powtarzanie wyrazéw, nieoczekiwane pauzy.
W kontakcie zawodowym nalezy zadba¢ o naturalne brzmienie gtosu i elimino-
waé wokalizacje sugerujace stan leku i niepewnosci.

W relacjach z klientem nalezy eliminowaé zachowania defensywne, niespokojne
i wynioste. Nalezy natomiast kreowaé zachowania przyjazne, wyrazajace pewnos¢

siebie i zachowania uwazne. Tabela 6 przedstawia zachowania, ktérych nalezy unikaé.

Tabela 6. Zachowania niewerbalne, ktérych nalezy unika¢

Zachowania defensywne

Zachowania niespokojne

Zachowania wynioste,
zarozumiale

— unikanie kontaktu
wzrokowego,

— twarz bez wyrazu,

— zaci$nigte pigsci,

— pocieranie nosa, oka lub
ucha,

— odchylanie sie od
partnera,

— zaktadanie nogi na noge.

— totalne unikanie wzroku,

— mruganie powiekami,

— chrzakanie,

— wiercenie sie, niepokdj
ruchowy.

- intensywny kontakt
wzrokowy,
— ironiczne usmiechanie sie,
— patrzenie znad okulardw,
— podnoszenie brwi
z niesmakiem,
— wskazywanie palcem,
— uderzanie piescig w stot,
— pochylanie sie nad
partnerem,
— okrazanie go.

Zrédto: J. Stankiewicz, op. cit., s. 110.

Tabela 7 przedstawia zachowania niewerbalne, ktére nalezy kreowaé¢ w kon-
takcie z drugim cztowiekiem, zwlaszcza w sytuacji spoteczno-zawodowe;.

Tabela 7. Zachowania niewerbalne, ktére nalezy kreowaé w kontakcie z klientem

Zachowania ofnesywne,
przyjazne

Zachowania pewne siebie
(nie zarozumiate)

Zachowania uwazne,
wyrazajace zainteresowanie

— patrzenie w twarz
partnera,

— u$miechanie sig,

— otwarte dlonie,

— lekkie pochylenie ku
drugiej osobie.

— wysuwanie brody do
przodu,

- niedotykanie twarzy reka,

- niezasfanianie ust podczas
méwienia,

— stykanie palcow,

— prosta postawa ciata,

— zachowanie spokojne.

- lekkie pochylenie glowy
podczas stuchania,

— patrzenie w oczy partnera
(3/4 czasu rozmowy),

- przyktadanie dtoni do
policzka,

— nieporuszanie sig,
spokojne zachowanie.

Zrédto: J. Stankiewicz, op. cit., s.

110.
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Pomimo posiadanej wiedzy, dotyczacej prawidtowego komunikowania sie,
w praktyce moga wystepowac pewne zakl6cenia, ktore s3 prawdziwymi barierami
w zakresie kontaktu spotecznego. Bariery komunikacyjne moga tkwi¢ zaréwno
w nadawcy, jak i w odbiorcy komunikatu. Moga réwniez wynika¢ z dynamiki
interpersonalnej pomiedzy nadawcy i odbiorcg, a takze z czynnikéw lezacych po
stronie otoczenia. Bariery komunikacyjne wynika¢ moga tez z samej informacji
(jej tresci i formy).

Rozwazmy utrudnienia komunikacyjne ze wzgledu na wymienione kategorie.

Cechy nadawcy:

Nadawca moze zakltoci¢ skuteczng komunikacje wysylajac sprzeczne lub
niespdjne sygnaly. Brak koherencji w wysytanych komunikatach moze wyni-
ka¢ z braku wiedzy, do$wiadczenia i niemal zawsze jest postrzegane jako brak
wiarygodno$ci. Zdarza sig, ze nadawca przekazuje pewng wiadomos¢ odbiorcy,
ktéra potem okazuje si¢ nieprawdziwa. Pochopne przekazywanie informacji
powoduje, ze nadawca jest postrzegany jako dyletant. Innym czynnikiem zako-
cajacym relacje pomi¢dzy nadawca a odbiorcg jest wyrazana nieche¢é nadawcy do
komunikowania si¢, co moze by¢ poczytywane jako negatywna postawa lub lek
przed przekazaniem wiadomosci, niespelniajacych oczekiwan odbiorcy. Innym
czynnikiem utrudniajacym porozumienie jest jawna antypatia okazywana roz-
mowecy. Proces komunikacji utrudnia ponadto uzywanie wieloznacznych pojeé,
nadmiar dygresji, nadmiar kategorycznych i krytycznych wypowiedzi o charak-
terze oceny, impulsywnos$¢ zachowania, manifestowanie nadopiekuniczosci lub
niedocenianie partnera w rozmowie.

Cechy odbiorcy:

Gléwng przeszkoda po stronie odbiorcy, zaklécajaca proces komunikacji,
jest brak wyksztalconej umiejetnosci stuchania. Dlaczego ludzie nie stuchaja
sie wzajemnie? Po pierwsze dlatego, ze s zajeci swoimi mys$lami i sprawami,
co utrudnia im zwrdcenie uwagi na sprawy innych. Po drugie, zamiast stucha¢
wola méwi¢ — maja potrzebe koncentrowania na sobie uwagi innych, co czy-
nia poprzez state ,,opowiadanie siebie”. Inna cecha odbiorcy sa uprzedzenia
zwigzane z potencjalna tre§cig komunikatu — ludzie o pewnych sprawach nie
chca wiedzie¢, poniewaz sadza, ze ,ta wiedza” bedzie zmuszata ich do przy-
jecia odpowiedzialnosci, do udzielenia pomocy drugiemu. Dlatego ,lepiej jest
nic nie wiedzie¢”. Inng przeszkoda lezaca po stronie odbiorcy jest brak moty-
wacji do prowadzenia rozmowy i podjecia wspolpracy z pracownikiem socjal-
nym. Kolejna przeszkoda w komunikacji z pracownikiem socjalnym moze
by¢ brak wiedzy podopiecznego, sktonnoé¢ do sztywnego, dogmatycznego



144  Rozdziat lll. Pracownik socjalny w procesie komunikacji z osobg bezdomng

mys$lenia, brak kultury osobistej wyrazajacy sie zachowaniami agresywnymi
i wulgarnymi.

Dynamika interpersonalna pomiedzy nadawca a odbiorca:

Dynamika pomigdzy ludZmi moze wynikac z istotnych réznic zachodzacych
pomiedzy nimi w zakresie osobowosci, charakteru, przekonan, wartosci, stylu
zycia, sposobu wykonywania zadan zawodowych. Czasami warto nie konfronto-
wac ze sobg os6b, ktdre stanowia wlasne przeciwienstwo. Trudnego klienta roz-
tropniej jest odda¢ w rece zrownowazonego i cierpliwego pracownika socjalnego.

Czynniki po stronie otoczenia:

Skuteczne komunikowanie moga zakltéci¢ takie czynniki, jak: hatas, przeta-
dowanie informacja, brak bezpiecznej przestrzeni do omawiania osobistych
i intymnych probleméw.

Wazna przyczyng utrudniajaca porozumienie jest totalny brak poczucia
humoru!

W sytuacjach trudnych nie tylko spokoj, ale tez poczucie humoru moze wiele
pomoc.

Czynniki zwigzane z komunikatem:

Komunikat niezrozumialy, zle sformutowany, wieloznaczny, negatywny,
trudny.

Gdy przebywa sie dtuzszy czas z osobami bezdomnymi, mozna poczyni¢
pewne obserwacje. Wielu, ktorzy wpadli w wir zyciowego kryzysu, doznaje
zubozenia w zakresie sposobu kontaktowania si¢ z drugimi. Osoba bezdomna,
ktéra widzimy okazjonalnie, czesto maskuje swoje uczucia, potrafi powscia-
gna¢ emocje i zachowywac sie zgodnie z obowiazujacymi zasadami. Gdy jednak
mieszka si¢ przez pewien czas z osobami bezdomnymi, okazuje sig, ze ich wza-
jemny kontakt nosi znamiona przemocy —jest po prostu agresywny. Prowadzone
dla os6b bezdomnych warsztaty dotyczace porozumiewania sie bez przemocy
niejednokrotnie wskazywaty, ze ich uczestnicy nie potrafili w ogdle nazywac
whasnych uczué (nie rozrézniali pomiedzy uczuciami a myslami). Uzewnetrz-
niato sie to brakiem umiejetnosci konstruowania i wyrazania komunikatéw typu
»Ja” (Co czuje? Co sie ze mng dzieje?), ktdre niemal zawsze byly zastepowane
negatywnym i ocennym, komunikatem typu ,,Iy” (Co o Tobie mysle). Jednym
z waznych aspektow pracy psychologicznej z osobami bezdomnymi jest powrét
do uczué¢ — nauka do§wiadczania uczud, ich rozrdzniania, nazywania, a przede
wszystkim wyrazania, zwlaszcza negatywnych, stanéw emocjonalnych. Jednym
ze zrddel zaburzen dynamiki proceséw emocjonalno-uczuciowych wéréd oséb
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bezdomnych jest ,,blokowanie” ich od weczesnego dziecinstwa. W takich warun-
kach napiecie rodzi sie z powodu zniewolenia uczuciowego, a przemoc i agre-
sja s3 narzedziem emocjonalnego wyzwolenia. Kontakt z osoba, ktéra cechuje
psychofizyczne napiecie jest trudny, czasami moze by¢ nawet niebezpieczny —
nadmierne napiecie, moze artykutowacé sie zachowaniem impulsywnym. Osoba
podejmujaca relacje z ,natadowana” przykrymi emocjami jednostka powinna
pamietad, ze niektore stowa i zachowania mogg pogorszy¢ sytuacje. Pracownik
socjalny nie powinien nigdy: dokonywa¢ 0sadéw moralnych swoich podopiecz-
nych, dokonywaé poréwnywania i klasyfikowania klientow, komentowaé sytu-
acji danej osoby w obecnosci innych, utrwala¢ swoimi wypowiedziami negatyw-
nych stereotypéw zwiazanych z bezdomnoscia, stwierdzaé, ze kazdy ma to, na
co sobie zastuzyl. Takie zachowania i wypowiedzi nie tylko utrudniaja prace ze
szczegdlnie trudnym klientem, ale wrecz ja uniemozliwiaja. Ptynace od pracow-
nika socjalnego komunikaty powinny mie¢ charakter rzeczowy, szczery, wyraza-
jacy oczekiwania, empatyczny.

Przyktad, ktéry zacheca do faskawego spojrzenia na siebie i na innych

Zroslaki — historia o duzym i matym Janie

Do domu dla bezdomnych trafit naprawde duzy Jan i jego kolega — zupel-
nie malutki i drobniutki Janek. Jan miat ztamang prawg noge, Janek — lews.
Koniczyny potamali w niecodziennych okoliczno$ciach: postanowili zdo-
by¢ troche ztomu. Zaczaili si¢ na pewnej wiejskiej parafii i chcieli wynies§¢
z ko§ciota kielichy ceremonialne. I wyniesli. Oczywiscie mieszkaficy wsi od
razu ruszyli za nimi z kfonicami w pogon. Doszto do starcia, w wyniku kt6-
rego Jan i Janek odniesli powazne obrazenia. Ponadto trafili pod sad. Sytu-
acja byla niewesota. Gdy znalezli si¢ w domu dla bezdomnych, chodzili
o kulach. Dawno juz minat czas rehabilitacji ortopedycznej. Kosci zrosty
sie prawidlowo, jednak Jan i Janek nie dojrzeli do porzucenia kul, byli jakby
od kul uzaleznieni. Na wszelkie préby odebrania kul rehabilitacyjnych,
reagowali catkowitym oporem i z zaangazowaniem demonstrowali swoja
niepelnosprawno$¢. Pewnego dnia chwycili sie pod pachy, kazdy wziat do
reki swoja jedna kule i na podobiefistwo zroslakow pokustykali w kierunku
pobliskiego sklepu po lody:.

Gdy szli, wszyscy poktadali sie ze §miechu. Oni sami zrazu powazni, zaczeli
traci¢ rezon i w koficu $§miali sie z siebie samych. Z lodami wrécili juz bez
kul!
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3.2. Syndrom trudnego klienta

Trudny klient to pojecie, ktore kazdy rozumie inaczej. Najczesciej to taki klient,
z ktérym kontakt ma charakter awersyjny, ktérego obstuga oznacza zwiekszone
wydatkowanie energii, wobec ktérego trzeba zastosowaé nietypowe procedury
i zachowania. Jedna z przyczyn zachowan trudnych tkwi w dazeniu klienta do
manipulacji osoba, ktora jest zobligowana do zatatwienia jego sprawy. Manipu-
lowanie oznacza zawsze naruszenie cudzych granic (nie tylko tych psychologicz-
nych)ijest zwigzane z poczuciem dyskomfortu, zagrozenia czy nawet osobistego
ataku. Manipulowa¢ mozna wlasciwie kazdym elementem sytuacji spoteczne;:
ustawieniem zdarzen, przekazywana tre$cia, sposobem przekazywania infor-
macji, réznymi aspektami wlasnego wygladu i zachowania. Czasami zachowa-
nia manipulatorskie raza swoja sztucznoscia (wywotuja komiczny efekt), jednak
bywaja ludzie, ktérzy potrafia maksymalizowaé swoje korzysci prowadzac nie-
uczciwg — jednak niezwykle przekonujaca — gre. Czasami trudne zachowania sa
nastgpstwem nieprzyjaznego stosunku urzednika do petenta.

Literatura przedmiotu obfituje w klasyfikacje trudnych klientow. Przed-
stawiona ponizej taksonomia jest wynikiem obserwacji prowadzonej w spo-
s6b naturalny przez lata wiréd oséb bezdomnych korzystajacych z pomocy
instytucjonalne;j.

1. Klient agresywny i rozgniewany:

— okaz zrozumienie i spokdj,

— sprobuj przystapi¢ do kontaktu z klientem w sposéb zrelaksowany, bez napie-
cia; stuchaj uwaznie,

— nie pouczaj klienta i nie odptacaj agresja — to zawsze zwieksza agresje,

— zadawaj pytania, aby ustali¢ fakty,

— nie zrzucaj winy na kogo$ innego, nie ttumacz sie,

— nie bierz agresji klienta ,.ksobnie” (on nie jest zly na ciebie, ale na instytucje,
ktéra reprezentujesz),

— staraj sie uzywac jezyka pozytywow,

— naataki osobiste reaguj merytorycznie,

— nigdy nie méw: Prosze si¢ uspokoi¢ — to dopiero klienta rozjuszy!

— jesli nie mozesz uspokoi¢ klienta, zaaranzuj przerwe.

2. Klient demonstrujacy zachowania nieprzyjazne:
— u$miechaj sie czesto,
— nie bierz jego zachowania do siebie,
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— wyja$niaj sprawy tak szybko, jak to mozliwe,
— trzymaj sie faktow,
— nie réb uwag osobistych ani nie pouczaj klienta.

3. Klient doswiadczony w bojach z instytucjami §wiadczacymi pomoc:
— nie probuj go przechytrzy¢ ani uciera¢ mu nosa,
— badz rzeczowy,
— traktuj go z szacunkiem, nie wywyzszaj sie.

4. Klient niedo$wiadczony, maloméwny i nie$mialy:
— oferuj pomoc, nie zbywaj go,
— oferuj wsparcie (Jestem pewien, ze moge pomdc),
— stawiaj pytania otwarte,
— nie poganiaj, nie okazuj irytacji.

5. Klient marudny:

— nie okazuj zniecierpliwienia, raczej wpadnij mu (z taktem!) w stowo i zadaj
pytanie naprowadzajace, np. Co moge dla Pana zrobié?,

— stosuj pytania szczegOtowe.

6. Klient gadatliwy:
— przejmij kontrole nad rozmowa,
— stawiaj pytania zamknigte,
— czesto podsumowuj to, co zostalo powiedziane i ustalone.

7. Klient niechlujnie, niewyraznie méwiacy:
— staraj sie uwaznie stucha¢ i notowaé najwazniejsze kwestie.

8. Klient nieufny i podejrzliwy:
— udzielaj mu doktadnych, wyczerpujacych informacji,
— badz cierpliwy i otwarty,
— nie daj po sobie pozna¢ irytacji, to poglebi jego podejrzenia.

Jedng z form obrony przed manipulacjg i agresjg sa zachowania asertywne.
Polegaja one na wyznaczeniu niewidzialnej granicy, ktorej druga osoba nie
powinna przekroczyé. Zachowania asertywne zwigzane s3 z umiejetno$cia
odmowy: mamy prawo odmawia¢ innym, tak jak i inni maja prawo odmawia¢
nam. Prawidlowa i kulturalna odmowa posiada nastepujace cechy:

— jest to stanowcze, ale grzeczne i wyrazne stwierdzenie,
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— stwierdzenie zawierajace na poczatku stowo ,,nie”,
— zawierajace okreSlenie, czego nie mozna wykona,
— zawierajace krotkie i szczere uzasadnienie.

Odmawiajac w opisany sposob, dajemy innym szanse, by zrozumieli odmowe
i mogli ja przyjac jako jednoznaczng, stanowcza decyzje. Zazwyczaj odmowa
sprawia przykros§é, jednak umiejetnos¢ odmowy jest kompetencja zwigzang
z wykonywaniem zawodu pracownika socjalnego.

Odmawiajac, narazamy si¢ na przykre zachowania ze strony oséb, ktérych
oczekiwania zostaly — przez odmowe — zawiedzione. Najlzejsza formg zachowa-
nia zwigzanego z wyrazeniem zawodu i niezadowolenia jest krytyka. Krytyka,
zwlaszcza niezastuzona, potrafi by¢ dotkliwa. Méwimy przeciez: ,,gryzaca kry-
tyka” lub ,,ciety jezyk”. Styszac krytyke, wycofujemy sie i jej ulegamy lub ataku-
jemy druga osobe i poglady, ktore ona wyraza. Czasami domagamy si¢ uzasad-
nienia krytycznych uwag i ich uwiarygodnienia. Chcac rozprawi¢ si¢ z krytyka,
mozemy zastosowac nast¢pujace asertywne strategie:

1. Poszukiwanie krytyki — polega na otwartej konfrontacji z zarzutami (takze
tymi, ktore nie zostaly wyrazone wprost) i na zdobyciu niezbednych infor-
macji, dotyczacych tego, co faktycznie jest Zrodlem poirytowania klienta: Czy
mozna wiedzie, co konkretnie budzi Pana zastrzezenia?, Czego konkretnie potrze-
buje sie Pani dowiedzie¢ w sprawie wypelnienia tego wniosku? Poszukujac krytyki,
bronimy sie przed nia, poniewaz sprawiamy wrazenie, ze dazymy do spelnie-
nia potrzeb klienta przez uzupelnienie wszelkich luk informacyjnych itp.

2. Demaskowanie aluzji polega zmuszeniu odbiorcy do wyrazenia krytyki
wprost, a nie w spos6b aluzyjny, np. Spdznita si¢ Pani zamiast Niektorzy zawsze
si¢ spozniajg. Wyrazenie krytyki wprost daje zawsze szanse uzasadnionej
obrony (Spdznitam sie, bo przedtuzyla si¢ wizyta jednego z podopiecznych, z ktérym
bytam u lekarza). Zarzuty aluzyjne nie stwarzajg mozliwosci ztozenia wyja-
$nienia i sa wyrazem lekcewazacego stosunku do drugiej osoby.

3. Uprzedzanie krytyki — polega na przyznaniu si¢ do popelnionego btedu
i przeproszeniu za niego zanim nastapi ,atak” rozméwcy. Uprzedzenie kry-
tyki jest rodzajem zartobliwej manipulacji, ktorej nie nalezy naduzywaé: Tak,
wiem, spoznitam sie. Bardzo przepraszam, juz przystepuje do rzeczy.

Nietatwo jest broni¢ sie przed krytyka, jeszcze trudniej przed manipulacja.
Aby przeciwstawi¢ si¢ manipulacji, nalezy by¢ §wiadomym, Ze jest si¢ obiektem
nieuczciwego wptywu. Gdy jednostka jest §wiadoma, ze poddawana jest manipu-
lacji moze skorzysta¢ z uzupetniajacych technik asertywnosci, bedacych narze-
dziem obrony przed manipulacja:
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»Zdarta ptyta” — polega na powtarzaniu pewnych tresci w kétko, aby nie da¢
sie manipulowad, np. nie bedzie dzisiaj pani dyrektor.

. »Zaslona dymna” — to technika ucinajaca krytyke: na uslyszany pod swoim
adresem zarzut mozna odpowiedzieé: by¢ moze. Dla przykladu: Zawsze tu
panuje taki batagan odpowiadamy: by¢ moze, nie kontynuujac tego watku.

. »Przyznanie si¢ do btedow” — stosujemy wowczas, gdy faktycznie popetnili-
$my biad. W ten sposéb przyczyniamy si¢ do roztadowania atmosfery i oczy-
wiécie natychmiast podejmujemy czynnoSci niwelujace zaniedbanie.

. »Akceptacja komplementéw” — czasami klienci chcg osiagna¢ wplyw na dzia-
fania pracownika socjalnego, prébujac go udobrucha¢ czy wkrasé sie w jego
taski. W tym celu obsypuja pracownika komplementami. Technika akceptacji
komplementéw polega na spokojnym ich przyjmowaniu i traktowaniu jako
elementu ingracjacj.

. Zamiana oceny na opini¢ —fagodzi krytyke i powstrzymuje reakcje zwigzane
z obrona, atakiem lub udowadnianiem swoich racji.

. »Technika matego ksiecia” — polega na prébie zmiany tematu przez rozmdéwce
(np. odejscie od niewygodnego/zagrazajacego watku). W takiej sytuacji pra-
cownik socjalny powinien ciagle powraca¢ do najwazniejszej kwestii, ciagle
ponawia¢ konkretne pytanie, by — pomimo oporu ze strony klienta — uzyskac
niezbedna informacje. Tabela 8 zawiera przykladowe krytyczne wypowiedzi
klienta i asertywne odpowiedzi pracownika socjalnego.

Tabela 8. Krytyka i asertywna obrona przed krytyka

Klient

Pracownik

Czy Pani wie, kim ja jestem?

Nie moge omijaé przepisow prawa. Wszystkich
traktujemy tak samo. To, co moge zaproponowac to...

Niech Pani nie myfli, ze skoro jestem
bezdomny

Zapewniam Pana, ze Pana sytuacja nie ma zadnego
wplywu na obowiqzujgce procedury. ..

Dzisiaj w radiu styszalam, ze premier
powiedziat...

Rozumiem, ze styszata Pani wypowied? premiera.
Jednak obowiqzujq mnie dotychczasowe przepisy. ..

Moze jeszcze za Panig wypelnie te
bzdurne papiery?

Tylko Pan posiada potrzebne informace,

a wypelnienie tego wniosku pozwoli zalarwié sprawe.
Jesli ktoras rubryka bedzie niezrozumiala, pomoge jq
wypetnic.

Nie mam czasu, prosz¢ mi szybko
powiedziec...

Rozumiem, ze Pani si¢ spieszy, ale klientéw
obstugujemy wedtug kolejnosci.

Zrédto: opracowanie whasne.
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Umiejetno$¢ zachowania sie asertywnego jest wazng kompetencjg osobi-
stg i zawodowy dla pracownika socjalnego, poniewaz moze utatwia¢ mu obrone
przed manipulacja i umozliwia¢ stawianie czofa klientom trudnym. Pewnymi
wyznacznikami asertywnoéci sa zachowania wyrazajace niezalezno$¢ i bezstron-
no$¢ cztowieka w sytuacjach spotecznych. Aby lepiej poznaé samego siebie, warto
zastanowi¢ sie na nastepujacymi kwestiami:

— Czy podejmowanie decyzji sprawia ci trudno$¢?

— Czy potrafisz zwréci¢ glosno uwage osobie, ktéra narusza przyjety porzadek,
famie dobre obyczaje?

— Czy w sytuacjach uzasadnionych potrafisz odméwi¢ nawet waznej prosbie?

— Czy potrafisz otwarcie krytykowa¢ cudze ryzykowne pomysly i wypowiedzi?

— Czy potrafisz broni¢ swoich pogladéw i nie ulegasz przekonaniom innych?

Umiejetnos$é przedstawienia i obrony swojego stanowiska moze sprawié, ze
kontakty z nawet bardzo trudnymi klientami bedg zrédtem zadowolenia i satys-

fakeji ptynacej z wykonywanej pracy.

3.3. Pokonywanie oporu klienta w pracy socjalnej

Odbiorcy ustug pomocy spotecznej przejawiajg rézne postawy zwigzane z proce-

sem pracy socjalnej. Praca socjalna moze wywolywa¢ dylematy u podopiecznych,

poniewaz czestym warunkiem udzielenia pomocy jest konieczno$¢ dokonania
przez podopiecznego zmian w jego zyciu. Opoér wobec planowanych zmian,
zwigzanych z procesem socjalnym, moze mie¢ wiele zrodet:

1. Trudnosci w zrozumieniu informacji. Informacja dla klienta pomocy spo-
tecznej powinna by¢ zrozumiata: prosta, krétka, konkretna, w formie ulotki
informacyjnej. Jezeli zachodzi taka konieczno$¢ pracownik socjalny powi-
nien zapytad, czy podopieczny wszystko zrozumial, a informacje najwazniej-
sze powinny by¢ kilkakrotnie powtérzone i w ten sposéb utrwalone.

2. Trudnos$ci w wykonywaniu zadan. Ten rodzaj oporu wynika z tego, ze co
prawda odbiorca informacji zrozumiat j3, jednak nie posiada wiedzy i kompe-
tencji pozwalajacych na podjecie whasciwego dziatania (wie, ze co$ powinien
zrobid, ale nie jest pewien co i w jaki sposéb). W takiej sytuacji zadaniem pra-
cownika socjalnego jest szczegétowy instruktarz lub podjecie dziatan maja-
cych na celu wytrenowanie niezbednej umiejetnosci.

3. Brak motywacji do podjecia wspdlpracy z pracownikiem socjalnym. Ten
rodzaj oporu jest najtrudniejszy, gdyz powstal na podstawie uprzednich nega-
tywnych do§wiadczen podopiecznego badz jest odzwierciedleniem syndromu
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wyuczonej bezradnosci. Aby przeciwdziata¢ takiemu rodzajowi oporu, nalezy
poznac jego przyczyny. Dzialania pracownika socjalnego powinny by¢ ukie-
runkowane na okazanie podopiecznemu wsparcia i zrozumienia. Warto row-
niez przedstawi¢ mozliwe kierunki postepowania.

W sytuacjach trudnych, ktore niosa za soba ryzyko zmian, zjawiskiem
naturalnym jest wystapienie oporu psychicznego. Opdr ten zwigzany jest
z do$wiadczaniem stanu niepewnosci, z poczuciem zagrozenia wlasnych inte-
reséw, odmiennym postrzeganiem problemu czy antycypowanym uczuciem
straty. Poczatkowo op6r taki moze mie¢ charakter neutralny. Jednak z biegiem
czasu moze przyjaé krancowe formy: moze przybra¢ postaé wroga. Nalezy
wtedy rozwazy¢ rézne podejécia w procesie pracy socjalnej wobec klienta. Gdy
op6r dziala na niekorzy$¢ czlowieka i przynosi mu straty, mozna zastosowac
podejscie problemowe lub behawioralne. Gdy op6r staje si¢ sprzymierzeficem
jednostki i jest podstawa uruchomienia proceséw motywacyjnych (sklania
do dziatania, do zmiany), wéwczas warto zastosowal podejécie motywujace
lub skoncentrowane na dziataniach. Schemat nr 7 prezentuje rézne podejscia
w redukowaniu zjawiska oporu.

Schemat 7. Rodzaje oporu w procesie pracy socjalnej i podejscia zwigzane z jego
redukowaniem

Opor neutralny

Opor jako wrég Opér jako
sprzymierzeniec
| I
Podejscie Podejscie Podejicie Podejscie
i : skoncentrowane
problemowe behawioralne motywacyjne

na rozwigzaniach

Zrodlo: opracowanie wlasne.



