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Trening umiejetnosci prowadzenia mediacji rodzinnych

Podstawowe pojecia — definicje

Mediacja to sposob na rozwiazanie konfliktu z udzialem osoby trzeciej — mediatora —
neutralnego, bezstronnego i nie podejmujacego rozstrzygajacych decyzji. Mediacja jest
rozmowa na temat mozliwych rozwigzan zaistnialego konfliktu, w atmosferze wzajemnego
poszanowania oraz zrozumienia potrzeb i interesoOw obydwu stron.

Mediacja pozwala jej uczestnikom okreslic kwestic sporne, zmniejszy¢ bariery
komunikacyjne, opracowal propozycje rozwigzan, a takze pomdéc Ww osiggnigciu
dobrowolnego, obustronnie korzystnego rozwigzania konfliktu. W efekcie mediacji czgsto
dochodzi do zrozumienia drugiej strony i wypracowania ugody (w niektorych spornych
sprawach).

Mediator pomaga rozwazy¢ wszelkie mozliwe rozwigzania, negocjowac¢ je w warunkach
wspotpracy 1 szukaé takiego porozumienia, ktére dla obu stron bedzie satysfakcjonujace i
mozliwe do wcielenia w zycie®.

Mediacja jest postepowaniem nieformalnym, a mediator nie jest ani s¢dzig ani arbitrem.

Postepowanie mediacyjne — bez wzgledu na istot¢ mediacji, jej przedmiot 1 rodzaj sporu,
wybrany przez mediatora styl 1 technike oddziatywania — opiera si¢ na czterech
fundamentalnych zasadach:

Dobrowolnosé — do mediacji strony przystepujg catkowicie dobrowolnie. Nikt nie moze ich do
tej decyzji przymusi¢ (nawet sad). Catkowita dobrowolno$¢ udziatlu, wyboru kwestii, ktore
strony podejmg si¢ omawia¢ oraz rozwigzan, ktore uzgodnig wplywa na zwigkszenie ich
odpowiedzialnosci za proces mediacji oraz na wywigzanie si¢ z podjetych decyzji. Strony
dobrowolnie mogg wybra¢ rdowniez osobe mediatora.

Bezstronnos¢ mediatora — mediator nie opowiada si¢ po zadnej ze stron, w rowny sposob
angazuje si¢ w pomoc obu stronom konfliktu. Nie ocenia ani stron, ani ich zachowan. Nie
skazuje tez winnego.

Neutralno$¢ mediatora — mediator nie podpowiada, ani nie narzuca zadnych rozwigzan.
Akceptuje wszystkie, ktore strony wypracuja i postanowig podjac¢ decyzje o ich wprowadzeniu

' System wspierania i formy pracy z rodzing, ROPS w Krakowie, Krakow 2013, s. 15.
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w zycie. Rolg mediatora jest tylko pomoc w rozwigzaniu konfliktu, a nie doradza¢ i wskazywac
,»dobre” rozwigzania.

Poufnos¢ postepowania — mediacja jest procesem catkowicie poufnym. Caty jej przebieg oraz
tre$¢ rozmoOw nie zostaje nikomu ujawniony. Poufnos¢ ujawnionych podczas mediacji faktow,
opinii, uczu¢ czy zachowan stron zwicksza ich poczucie bezpieczenstwa i buduje wicksza
otwartosc.

Ponadto, ten podstawowy katalog zasad mediacji, mozna uzupetni¢ przez zatozenia, ktore
mozna odnie$ do wszystkich uczestnikow postepowania mediacyjnego — mediatora i stron:

= zasade odformalizowania — nieformalno$¢ postepowania (brak protokotu; notatki
mediatora sg na koncu postepowania niszczone);

= zasade dobrej wiary — postgpowanie w dobrej wierze (uczciwos$¢, mowienie prawdy, brak
manipulacji);

= zasade szacunku — poszanowanie godnosci kazdego uczestnika postgpowania
mediacyjnego;

= zasade elastycznoéciz.

Natomiast w odniesieniu do stron konfliktu mozna katalog zasad uzupetnic¢ o:

= zasade¢ dazenia do kompromisu i gotowos¢ zawarcia ugody — mediator na poczatku
postgpowania powinien odebra¢ od stron stosowne deklaracje, potwierdzajace stawiane
cele;

= zasade¢ samodzielnos$ci decyzji (autonomicznosci konfliktu) — mediator powinien
pozostawi¢ stronom mozliwo$¢ samodzielnej decyzji wobec wszystkich kwestii
dotyczacych konfliktu oraz ponoszenia za nie odpowiedzialnosci;

= zasade¢ akceptowalnosci osoby mediatora— strony konfliktu powinny akceptowa¢ osobg
mediatora i jego pomoc w dochodzeniu do porozumienia, a takze sposob prowadzenia
przez niego mediacji; zawsze majg mozliwos$¢ zrezygnowania z osoby mediatora w trakcie
mediacji 1 wyboru innego; musza rowniez zaakceptowa¢ reguty mediacji, ktore powinny
by¢ uzgodnione migdzy nimi a mediatorem na poczatku rozmoéw mediacyjnych

= zasade satysfakcji dla obydwéch stron(jako efekt mediacji) — mediator powinien
przeprowadzi¢ pod tym katem weryfikacje ugody przed jej ostatecznym przyjeciem i
podpisaniem przez strony.

Rodzaje mediacji, ze szczegolnym uwzglednieniem mediacji rodzinnych

2 Szerzej: P. Waszkiewicz, Zasady mediacji, [w:] Mediacje. Teoria i praktyka, red. E. Gmurzynsksa R. Morek,
Warszawa 2009, s. 100-103.
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Mediacja ma swoje szerokie zastosowanie. Wiasciwie w kazdej sytuacji konfliktu, trudnosci w
porozumieniu lub w potrzebie dokonania ustalen, wprowadzenia nowych rozwigzan mozna jg

zastosowac.

Jak wskazuje ustawa z dnia 9 czerwca 2011 r. o wspieraniu rodziny i systemie pieczy

zastepczej praca z rodzina powinna byé prowadzona miedzy innymi w formie mediacji’.

Sytuacje konfliktowe zdarzajg si¢ w kazdej rodzinie. Bywa tak, ze strony konfliktu sg tak
zaangazowane w ciggle obwinianie si¢, pretensje, zale, ataki i ktotnie, ze nie potrafig spojrze¢
na swoje problemy z dystansem. Strony bedace w konflikcie nie moga sobie poradzi¢ z
dzielagcymi je roznicami. Wtedy na ich prosbe (mediacja pozasadowa) lub za ich zgoda
(mediacja sagdowa) interweniuje w spoOr neutralna osoba trzecia — mediator”.

W jakich sytuacjach mediacja rodzinna moze by¢ prowadzona?

Mediacja rodzinna moze by¢ stosowana we wszystkich rodzajach sporéw pomiedzy cztonkami
tej samej rodziny potaczonej pokrewienstwem oraz tymi, ktérzy pozostawali lub pozostajag w
zwigzkach rodzinnych zdefiniowanych przez prawo (np. rodziny adopcyjne, rodziny

zastepcze), o ile tylko same strony chca w mediacji uczestniczy¢.
Mediacje rodzinng warto stosowa¢ w nastepujacych sprawach:
1) Sprawy rodzinne:
¢ konflikty matzenskie (o ile nie s wskazane do terapii);
% spory wynikajace z gospodarowania wspotwlasnoscia (np. sprawy spadkowe);
¢ konflikty miedzy rodzicami i dzie¢mi (takze dorostymi dzie¢mi);

¢+ pomoc w uzgodnieniu zasad opieki nad cztonkami rodziny chorymi, niepelnosprawnymi
lub w podesztym wieku.
2) Sprawy rozwodowe:

¢ sposob rozstania, rodzaj pozwu z orzekaniem o winie czy bez orzekania;

% wladza rodzicielska i miejsce zamieszkania dziecka;

¥ Ustawa z dnia 9 czerwca 2011 r. o wspieraniu rodziny i systemie pieczy zastepczej (Dz.U.2017, poz. 697).
* K. Wojtanowicz, Mediacje rodzinnej jako sposéb na rozwigzywanie konfliktéw w rodzinie, [w:] A. Blasiak, E.
Dybowska(red.), Wybrane zagadnienia pedagogiki rodziny, Krakéw 2010.
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% kontakty dziecka z rodzicem, ktory nie bedzie sprawowat bezposredniej opieki nad nim;
¢ sposob korzystania ze wspolnego mieszkania po rozwodzie;
% wysokos¢ alimentow.
3) Sprawy o podzial majatku po rozwodzie
4) Sprawy zwigzane z opieka nad dzie¢mi po rozwodzie orzekane przez sady rodzinne:
¢ sprawy o0 ustalenie kontaktéw z dzieckiem,;

¢ sprawy o zmiang wyroku rozwodowego w czgsci dotyczacej rozstrzygnigcia o wiadzy
rodzicielskiej nad wspdlnymi matoletnimi dzie¢mi rozwiedzionych matzonkow;

< wypracowanie planu opieki rodzicielskiej’.

5) Inne sprawy rodzinne:
¢ zakres wspolpracy rodziny biologicznej z rodzing zastgpcza/adopcyjna;
¢ konflikty sasiedzkie;
++ 2z zakresu prawa karnego — formy zado$¢uczynienia;
¢z zakresu postgpowania w sprawach nieletnich — forma sprawiedliwos$ci naprawczej;

%z zakresu prawa gospodarczego oraz cywilnego.

Istnieja stereotypy, ze pewne kwestie nie nadaja si¢ do mediacji. Nie ma jednoznacznego
stanowiska w tym zakresie. To mediator, po podjetym kontakcie z potencjalnymi
stronami podejmuje ostateczne decyzje, w jakim zakresie oraz czy w ogole w danym

przypadku mediacja jest mozliwa.
Sytuacje, ktore moga ograniczy¢ stosowanie mediacji:

1) Kiedy w rodzinie ma miejsce dtugotrwata przemoc.
2) Kiedy jedna z 0s6b lub obydwie sg uzaleznione od alkoholu lub narkotykow.

3) Kiedy jakie$ niedawne traumatyczne przezycia i bardzo silne emocje uniemozliwiaja
efektywne uczestniczenie w mediacji jednej lub obu stronom konfliktu.

® Tamze, s. 275.

® Formy pracy socjalnej z rodzing. .., s. 17.
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4) Kiedy ktoras$ ze stron cierpi na chorobe psychiczng lub silne zaburzenia emocjonalne.

5) Kiedy kto$ chce wykorzysta¢ mediacje do zaognienia konfliktu lub postuzy¢ sie nig do
osiggnigcia jakichs$ ukrytych celow (np. zdobycia informacji, dokumentéw, uzyskania
zgody drugiej strony na jakie$ rozwigzanie, ukrywajac przy tym swoje prawdziwe
intencje).

6) Kiedy roznica sit migdzy stronami konfliktu sprawia, ze w praktyce nie jest mozliwe
osiggniecie porozumienia korzystnego dla obydwu stron.

7) Kiedy dla jednej lub obu stron droga sadowa bytaby bardziej korzystna

8) Kiedy zadna ze stron nie bierze pod uwage mozliwo$ci ugodowego zatatwienia spornych
kwestii”,

W sytuacjach przytoczonych przeciwwskazan mediator ma obowiazek rozpozna¢ czy sa

te chwilowe ograniczenia, czy tez trwale niezdolnosci do podejmowania decyzji.

Na poziomie deklaracji strony przejawiaja wysoka motywacje do poszukiwania rozwigzan,
jednak trwajac np. w uzaleznieniu lub wspoétuzaleznieniu nie sa w stanie faktycznie wywigzaé
sic z odpowiedzialno$ci zwiazanej z tym procesem®. W takich sytuacjach mediator jasno
okresla granice mediacji oraz w ramach dzielenia si¢ wlasng wiedza ekspertska moze wskazaé
inne mozliwo$ci skorzystania z pomocy (terapia, pomoc specjalisty uzaleznien, psychiatry,
psychologa), tak aby strony mogty podja¢ samodzielng decyzje o najodpowiedniejszej formie
pomocy dla siebie®.

Jakie sa zalety mediacji rodzinnej?
** Mediacja jest na ogot bardziej skuteczna i tansza niz proces sgdowy. Pozwala na
osiggniecie stosunkowo szybkiego i1 trwalego wyniku w postaci spisanego porozumienia.

o,

¢ W mediacji zadna decyzja nie zostaje podjeta bez zgody zainteresowanych rozwigzaniem
sporu osob. Istotne jest tylko to, co strony uwazajg za sprawiedliwe 1 mozliwe do realizacji
(o ile tylko jest to zgodne z prawem). Mediacja zazwyczaj prowadzi wigc do sytuacji
obopolnej wygranej.

¢ Osoby uczestniczace w mediacji chetniej stosuja si¢ do powzigtych ustalen ze wzgledu na
to, ze same wypracowaty 1 uzgodnity warunki porozumienia.

" System wspierania i formy pracy z rodzing..., s.17; Mediacje rodzinne w praktyce. Poradnik, ROPS, Krakow
2008, s. 6.

8 A. Gojska, V. Huryn, Mediacja w rozwigzywaniu konfliktéw rodzinnych, \Warszawa 2007, s. 37.

’ System wspierania i formy pracy z rodzing..., s. 18.
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¢ Rozpoczynajac mediacje strony niczego nie ryzykuja, gdyz kazda z nich w kazdej chwili
moze odstgpi¢ od udzialu w niej. Poufno$¢ 1 prowadzenie rozmow w warunkach
prywatnosci, pozwala na otwartos¢, szczeros¢ i ochrong reputaciji.

¢ Mediacja umozliwia opowiedzenie o swoich przezyciach, wyrazenie wlasnych uczu¢ oraz
nazwanie potrzeb w atmosferze poufnosci, spokoju, akceptacji.

X/

* Mediacja pozwala na wstuchanie si¢ w uczucia i potrzeby drugiej strony oraz lepsze
zrozumienie powodow jej rozmaitych zachowan.

X/

* Mediacja zmniejsza Iek przed zachowaniami drugiej strony.

% Mediacja prowadzi do zawarcia ugody uwzgledniajacej potrzeby oraz interesy wszystkich
0sob.

¢ Mediacja pomaga w utrzymaniu relacji, ktore beda lub powinny trwaé w przysztosci, a
niekiedy umozliwia wybaczenie doznanych krzywd i pojednanie.

Skuteczno$¢ mediacji jest oceniana wedlug r6znych badan na poziomie 50-80%. Najczgsciej

wskazywanymi korzy$ciami dla stron uczestniczacych w mediacji s3:

¢ poczucie wlasnej silty i mozliwosci poradzenia sobie z wlasnymi problemami;

¢ stworzenie mozliwos$ci wzajemnego wyshuchania, ujawnienia i zrozumienia potrzeb;
¢ wypracowanie rozwigzan odpowiadajacych na wlasne i partnera potrzeby;

¢ szczegdtowe doprecyzowanie rozwigzan, ktore okreslaja zobowigzania obu stron;

*» wicgksza gotowos$¢ 1 zaangazowanie w realizacj¢ wypracowanych rozwiazan,

¢+ udzial wspierajacego i nieoceniajgceg0 mediatora.

W jakim zakresie pracownik socjalny sam moze petni¢ funkcje mediatora, a w jakim zakresie
powinien odwota¢ si¢ do wspodlpracy z ,,zewnetrzem”, na co dzien nie zwigzanym z rodzing

mediatorem?

Pracownik socjalny/asystent rodziny, by méc prowadzi¢ mediacj¢ powinien:

K/
°e

Posiada¢ wiedze z zakresu mediacji,

Umiejetnosci rozwigzywania konfliktoéw 1 negocjacii,

Umiejetnosci komunikacyjne,

Praktyczne umiejetnosci w prowadzeniu mediacji, zgodny z etyka 1 z zasadami
mediacji.

7/
X4

K/
LX)

7/
X4

L)

W biezacej dzialalnosci asystent rodziny moze wchodzi¢ w rol¢ mediatora, a juz z calg

pewnos$cig negocjatora.

6|Strona
LIDER PROJEKTU
Wojewddztwo Podkarpackie - Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej w Rzeszowie
Hetmanska 120, 35-078 Rzeszow el. 17747 06 00 fax. 17 747 06 ( 2-mail: sekre 3t@rops.rzeszow.pl WwWWw.rops.rzeszow.

PARTNERZY PROJEKTU




" . .
Fundusze i "\a Unia Europejska
Eu FODEJSKIE 3 ‘ H Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwdj s

¢¢¢¢¢¢¢¢

Projekt Blizej rodziny - szkolenia dla kadr systemu wspierania rodziny i pieczy zastepczej” realizowany w ramach Programu Operacyjnego Wiedza, Edukacja, Rozwoj finansowanego ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego na lata 2014-2020

Pomimo mozliwosci funkcjonowania asystenta rodziny w wielu rolach jednoczes$nie, bywaja
sytuacje konfliktowe, w ktorych trudno bedzie zbudowac postawe bezstronnego i neutralnego
mediatora i wtedy korzystniej bedzie skierowaé rodzing do ,,zewnetrznego” mediatora lub
mediatora zatrudnionego w tym samym o$rodka, lecz nie zaangazowanego w bezposrednia

prace¢ z rodzing.

Wskazanym wiec jest, aby w jednostkach organizacyjnych pomocy spolecznej
funkcjonowali mediatorzy, ktérzy w swoich dzialaniach beda wspiera¢ rodziny i
podejmowa¢ codzienng wspélprace z asystentami rodziny. W tych sytuacjach rola asystenta
rodziny jest rowniez bardzo wazna. Bedzie on bowiem inicjatorem wykorzystania tej metody
oraz pierwszym informatorem rodziny o jej oddziatywaniu, warunkach i korzy$ciach jakie
rodzina moze wypracowac¢. Wigc wszechstronna wiedza na temat mediacji 1 w tym przypadku

. , . . . 10
jest rowniez bardzo istotna .

Zadaniem mediatora jest, dbato$¢ o to, by wszystkie decyzje podejmowane w toku procesu
byly oparte na zgodzie samych zainteresowanych oraz ich §wiadomos$ci, co do dostepnych
mozliwo$ci postgpowania wobec problemu oraz zapewnienie, by kazda ze stron byta
traktowana z szacunkiem i zyczliwo$ciag i otrzymywata podobne wsparcie proceduralne.
Mediator poprzez zarzadzanie komunikacja, proponowanie i pilnowanie przestrzegania regut
proceduralnych, dbato$¢ o porzadek omawianych zagadnien, tworzy warunki, w ktorych strony
beda mogly przyjrze¢ si¢ swojej sytuacji i potrzebom, rozwazy¢ dostgpne alternatywy i, przy
wykorzystaniu wszelkich informacji potrzebnych do podjgcia decyzji, dokona¢ waznych dla

. (11
siebie wyborow™".

Poszerzenie wiedzy oraz doskonalenie umiejetnosci praktycznych i kompetencji
zawodowych asystentéw rodziny - mediacja

Standardy mediacji

Skutecznos$¢ mediacji zalezy w duzym stopniu od profesjonalizmu mediatora.

10K, Wojtanowicz, Mediacje rodzinnej jako ..., s. 275.

' A. Gojska, V. Huryn, dz. cyt., s. 25.
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Rada do spraw Alternatywnych Metod Rozwigzywania Konfliktow i Sporow przy Ministrze

Sprawiedliwo$ci opracowata Standardy prowadzenia mediacji i postepowania mediatora,

majace uswiadomi¢ wymagania, jakie stawia si¢ kandydatom na mediatorow .

R R AR R VAR

J

Mediator dba o dobrowolnos$¢ uczestniczenia w mediacji i zawierania porozumienia
Mediator jest neutralny wobec przedmiotu sporu

Mediator jest bezstronny wobec uczestnikéw mediacji

Mediator dba o poufnos¢ mediacji

Mediator rzetelnie informuje strony o istocie i przebiegu mediacji

Mediator dba o wysoki poziom swoich kwalifikacji zawodowych

Mediator wspotpracuje z innymi specjalistami dla dobra postepowania mediacyjnego
Przerwanie lub zakonczenie postepowania mediacyjnego — osrodki mediacyjne powinny
tworzy¢ wilasne standardy prowadzenia mediacji

Mediator zapewnia stronom odpowiednie miejsce do prowadzenia mediacji

W pracy mediatora niezbedne jest:

odpowiednie przygotowanie merytoryczne — mediator powinien mie¢ wiedz¢
teoretyczng o procesie mediacji, zna¢ specyfike roli mediatora, zdawac sobie sprawe z
funkcji satysfakcji merytorycznej, psychologicznej i proceduralnej, a takze zna¢ swoje
prawa i obowigzki, fundamentalne zasady mediacji oraz prawne i organizacyjne aspekty
funkcjonowania procedur mediacyjnych

umiejetnosci i wiedza z zakresu technik komunikacyjnych (parafrazowanie, aktywne
shluchanie 1 zadawanie pytan

zdolnosci postrzegania empatycznego

umiejetnos¢ praktycznego zastosowania wiedzy teoretycznej w zakresie
psychologicznych mechanizmow powstawania, eskalacji i rozwiazywania
konfliktow'’.

Do umiejetnosci praktycznych mediatora mozna zaliczy¢:

0

*0

X/
L X4

7/
X4

L)

prowadzenie wstepnych spotkan ze stronami oraz opanowanie wypowiedzi otwierajacych
mediacje;

dokonywanie analizy i diagnozy konfliktu objetego mediacja;

prowadzenie sesji mediacyjnych i spotkan na osobnosci z uczestnikami postegpowania
mediacyjnego (opanowanie technik mediacyjnych);

komunikowanie si¢ z uczestnikami w spos6b umozliwiajacy zrozumienie problemu
(aktywne stuchanie, zadawanie pytan, stosowanie parafrazy);

pomoc w doprowadzeniu do satysfakcjonujgcej obie strony ugody;

12 Standardy prowadzenia mediacji i postepowania mediatora, uchwalone przez Rade do spraw Alternatywnych
Metod Rozwigzywania Konfliktow i Sporéw przy Ministrze Sprawiedliwosci w dniu 26 czerwca 2006
3. Podobas, Mediacje i negocjacje w praktyce, Centrum Rozwoju Zasoboéw Ludzkich, Warszawa 2014, s. 83
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7
L X4

opanowanie terminologii umozliwiajacej wspotpracg i wymian¢ doswiadczen z innymi
mediatorami.

Ponadto, mediator na podstawie umowy, ktéra zawiera ze stronami, jest zobowigzany do
zachowania nalezytej starannosci i lojalnosci, a to naktada na mediatora, m.in.

X/
L X4

DS

L)

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
L X4

obowigzek wyjasniania i udzielania wskazowek dotyczacych postgpowania mediacyjnego;
obowigzek prezentowania w odpowiedni sposob stanowisk i roszczen stron;

obowigzek dokumentowania procesu rozpoczecia i zakonczenia mediacji oraz
udokumentowania wynikéw przeprowadzonej mediacji;

obowigzek zachowania poufnosci,

obowigzek doksztalcania si¢;

obowigzek zawarcia umowy ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilne;.

Funkcje mediatora

S
<
S
<

*
L X4

nawigzania kontaktu pomiedzy stronami mediacji;
umozliwienia prowadzenia mediacji i jej moderowanie;
posredniczenia w rozmowach pomigdzy stronami;
doradzania stronom mozliwych rozwigzan;

pomocy w sformutowaniu tresci ugody badz porozumienia.

Kodeks postepowania cywilnego wyr6znia dwa typy mediatorow:

= staly — musi dysponowaé¢ wiedza, a przede wszystkim praktycznymi umiejetno$ciami w

=

zakresie prowadzenia mediacji, zostaje takze wpisany na liste prowadzong przez os$rodek
mediacyjny, ktora jest przedktadana Prezesowi Sadu Okregowego.

powolywany do przeprowadzenia mediacji w konkretnej sprawie — musi spehi¢
jedynie ogdélne wymagania, tzn. mediatorem moze by¢ osoba fizyczna majaca pelng

zdolno$¢ do czynno$ci prawnych, korzystajaca w petni z praw publicznych (art. 1832 § 1
k.p.c.).

Asystent rodziny ma obowigzek podnosi¢ swoje kwalifikacje poprzez udzial w szkoleniach
z zakresu pracy z dzieckiem i rodzing oraz poprzez samoksztalcenie.

komunikacja interpersonalna w pracy asystenta rodziny

Asystent rodziny powinien posiada¢ wysoko rozwini¢te umiejetnosci komunikacji
interpersonalnej. Praca asystenta rodziny polega przede wszystkim na utrzymywaniu

intensywnych relacji z innymi ludZmi.

Y

postgpowaniu mediacyjnym mediator zapewnia kierowanie realizacja postgpowania

mediacyjnego, a wigc przede wszystkim wspiera komunikacj¢ pomigdzy stronami
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Ze skuteczng komunikacjg mamy do czynienia wowczas, gdy ludzie — mimo wielu
sprzeczno$ci i r6znic — potrafig si¢ porozumie¢, a wigc tre$¢ komunikatu zostaje tak

przekazana, aby zrozumiata go osoba odbierajaca przekaz.

Do niezbednych i najbardziej przydatnych kompetencji/technik we wzajemnym
porozumiewaniu si¢ mozemy zaliczy¢:

1. parafrazowanie,

2. zadawanie pytan,

3. aktywne sluchanie,

4. komunikacja werbalna,

5. komunikacja niewerbalna®.

% Ad. 1) Parafrazowanie polega na powtorzeniu wtasnymi stowami komunikatu rozmowcy
w celu upewnienia si¢, czy zostal on dobrze zrozumiany. Jest zwyktym odtworzeniem
zapamigtanych tresci.

Jezeli mediator uzywa parafrazy, to znaczy, ze rozumie swojego rozmowce i poprzez jej

zastosowanie chce jedynie wydoby¢ najwazniejsze informacje 1 uzyskac potwierdzenie od

nadawcy, ze dokonana interpretacja jest zgodna z przekazem.

Parafraza umozliwia wigc sprawdzenie wlasnego rozumienia komunikatu 1 minimalizuje

ryzyko znieksztatcenia danych.

Parafraza w mediacji:

e rozwija wrazliwo$¢

e utwierdza mowigcego w przekonaniu, ze jest rozumiany i shuchany;
e podkresla nasze szczere zainteresowanie rozmowca;

e porzadkuje wypowiedzi;

e koncentruje uwage moéwigcego i sluchajacego;

e pozwala przerwaé zbyt dtuga wypowiedz.
Jak parafrazowac?

= uzywanie parafrazy z tzw. wstepem. Mozemy wigc zacza¢ stosowac to narzgdzie,
zaczynajac od nastepujacego wprowadzenia: Jesli dobrze Panig/Pana zrozumialam/em,

14 Tamze, s. 17.
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zdarzenie to...?Z tego, co Pan/Pani powiedzial/a zrozumialem/a..., czyz nie tak? Z tego, co

Pan/Pani powiedzial/a, odebratem/am..., nieprawdaz? A wigec Pani/Pan twierdzi/sqdzi,

ze...?Jesli dobrze Panig/Pana zrozumiatem, uwaza Pani/Pan, zZe...?

= Nastepnie mediator wlasnymi moze powtorzy¢, to co zostato powiedziane innymi stowami
lub uzy¢ jednej z kategorii odpowiedzi wspomagajacej, np.

e interpretujgcej — wskazujemy w niej, co znaczg opisane przez mowigcego zachowania,
problemy, sytuacje — dajac mu do zrozumienia co moze lub powinien o tym wszystkim
mysle¢ — tym samym zmniejszamy u niego poczucie zagubienia, bezradnosci: Kiedy
widze Pani zmeczenie, mam wrazenie, ze...; By¢ moze te zachowania, ktore Panig
martwiq sq skutkiem... Co Pani o tym sqdzi?;

e wspierajacg — intencja tej odpowiedzi jest uspokojenie rozméwcy, okazanie mu
wspotczucia; odbiorca daje do zrozumienia, ze nadawca nie powinien czu¢ tego, co
czuje: Widze, ze jest Pani bardzo zdenerwowana. Widze, zZe jest to przykra dla Pani
informacja. Prosze sie nie martwic...;

e rozumiejgcg — odpowiedz wskazuje, ze odbiorca ma zamiar jedynie zapytac, czy
doktadnie zrozumiat: co nadawca powiedzial, co czuje wobec swoich probleméw i jak
je widzi (pokrywa si¢ wigc z parafraza): Jezeli dobrze zrozumiatam...; Czy dobrze
odczytuje...; Mam wrazenie, Ze...;

e badawcza — odpowiedz wskazuje, ze odbiorca poszukuje dalszych informacji, ujawnia
podteksty ukryte w stowach mowiacego: Kiedy Pani zaczyna mowic o..., to mam
wrazenie, ze zalezy Pani wylgcznie na..., czy tez jest tak, zZe chce Pani...; w niektorych
sytuacjach wazne jest sprawdzenie spostrzezen, watkow, ktore ciggle powracajg w
wypowiedziach méwiacego: Wcigz mi Pani przypomina o.... To brzmi tak, jakby sig
Pani obawiata, ze cos mi grozi. Czy mam racje?

e oceniajacg — wskazuje, ze odbiorca osadzit, czy ktopoty nadawcy sg stuszne, wlasciwe
itp., a takze pozwala naszemu rozmowcy spojrze¢ na problem z innej perspektywy i
wlasciwie ocenic¢ jego rozmiary: Kiedy Pan kolejny raz zaprzecza..., oceniam to jako
przejaw...; Kiedy Pani krzyczy, oceniam to jako...15

% Ad. 2) Sztuka zadawania pytan

Odpowiednio dobrana technika zadawania pytan ma na celu uzyskanie dodatkowych
informacji, potrzebnych do pelnego zrozumienia opisu sytuacji lub wyjasnienia niejasnych
punktéw rozmowy. Zadawanie pytan zapobiega powstawaniu domystow i formutowaniu

niewlasciwych zalozen w oparciu o niepelne informacje.

1 Tamze, s. 20.
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Pytania mogg stluzy¢ do:

y

kontroli przebiegu dyskusji toczonych podczas negocjacji,
odpowiednie uzycie pytan moze wptyngé¢ na kierunek rozmowy (Tak, rozumiem

y

intencje tego pytania, ale pozwoli Pan, zZe lekko je zmodyfikuje)
= pozwala pozna¢ potrzeby i uzyskac informacje na temat drugiej strony - (generalnie
tego typu pytania rozpoczynaja si¢ od stow: ile, kto, co, dlaczego, kiedy, itp.),
= do samodzielnego poszukiwania rozwigzan ich probleméw (Jakie rozwigzanie bytoby
dla Pana idealnym wyjsciem?)
przekazaniu informacji (Czy wiedziat Pan, zZe...? Czy to prawda, ze...?),

Uy

wywolania myslenia (Jak Pan sqdzi, czy da si¢ rozwigzaé ktorys z Pana problemow?
Co by Pan powiedziaf na to i na to?),
= wyciagnig¢cia wnioskow (Czy stalo sie tak dlatego, ze...? Czyz nie tak wyglgda
prawda?). Na koncu rozmow zawsze warto spytac: Czy chciatby mi Pan powiedzie¢
jeszcze cos, co warte byloby uwzglednienia, a ja to przeoczytam?
Najbardziej warto$ciowe sg takie pytania, ktore w naszym partnerze moga pobudzi¢ myslenie,
ksztattowac jego poglady, emocje i przezycia. Te kryteria spelniajg pytania otwarte (np.
Dlaczego Pan tak sqdzi? Skqd Pani to wie? Czy ma Pan jakis dowdd, ze...? Sqd bierze Pan

pewnosé, ze...?).
% Ad3. Aktywne stuchanie

Umiejetno$¢ uwaznego stuchania jest jedng z wazniejszych, a zarazem najstabiej
opanowanych umiejetnosci komunikacyjnych.
Aktywne stuchanie jest to: nacechowane szacunkiem zwracanie niepodzielnej uwagi zar6wno

na stowa moéwigcego, jak i na emocje stojace za wypowiadanymi stowami, na ogét

sygnalizowane je¢zykiem ciata i wypowiedziami (werbalne i niewerbalne zachowania) °
Aktywne sluchanie — werbalne 1 niewerbalne zachowania, wsrdd ktérych mozna wymienic:

— parafrazowanie — czyli powtarzanie swoimi stlowami tego, co nasz partner przed
chwila powiedziat;

® A, Winch, S. Winch, Negocjacje — jednostka, organizacja, kultura, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2010, s.
230.
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= Kklaryfikacje — prosbe o dokltadniejsze wyjasnienie jakiego$ zagadnienia lub podanie
przyktadow, aby doktadniej zrozumie¢ przekazywang tresc;

= podsumowania — zbieranie czesci dyskusji i zamykanie jej ,,klamrg”;

= zadawanie otwartych pytan — czyli takich, ktére nie prowadza do jednej z trzech
odpowiedzi: tak, nie, nie wiem — zaczynajacych sie od stow: Jak, Kiedy, Z jakiego
powodu, Gdzie, Po co, Dlaczego, Co;

= dostrzeganie i subtelne nazywanie stanéw i emocji, okazanie zrozumienia dla nich;

= powstrzymywanie si¢ od udzielania rad lub krytykowania rozmowcy;

= cierpliwo$¢ — nieprzerywanie wypowiedzi rozmowcy;,

= otwarta postawe ciala — r¢ce 1 nogi nieskrzyzowane, sylwetka lekko pochylona w strone
rozmoéwcey, potakiwanie, odzwierciedlanie sylwetki i tempa méwienia rozméowcy;

= kontakt wzrokowy - utrzymywanie umiarkowanego, nienachalnego kontaktu
wzrokowego

Do najwazniejszych cech dobrego stuchacza mozna zaliczy¢:

Motywacje — asystent rodziny musi chcie¢ wystucha¢ swojego podopiecznego, a nie jedynie
przy nim by¢ jak moéwi; powinien takze wierzy¢, ze moze dowiedzie¢ si¢ czego$ waznego;
bardzo czg¢sto ludzie jezeli np. uwazaja, Ze inni nie majg im do powiedzenia niczego istotnego
(bo np. sa mtodzi, mniej wyksztatceni) lekcewaza ich wypowiedzi,

Obiektywizm — polega na odtworzeniu sensu komunikatu tak, jak go widzi jego partner
(oczywiscie potrzebna tu jest takze empatia), szanujac jego sposob myslenia — nawet jesli go
nie podziela;

Cierpliwos¢ — powstrzymywanie si¢ od przerywania rozméwcey i od przypisywania mu intencji
1 tendencji sprzecznych z wypowiadanymi stowami, a przede wszystkim zdolno$¢ do
wystuchania cato$ci wypowiedzi bez wzgledu na jej dtugos¢;

Dokladno$é — umiejetnos¢ oddzielenia tego co styszymy od naszej interpretacji, bardzo
pomocne jest w tym parafrazowanie;

Wrazliwo$¢ — umiejetnos¢ wychwycenia wszelkich reakcji emocjonalnych, zaréwno o
charakterze pozytywnym, jak i negatywnym;

Wsparcie dla naszego rozméwcy — utatwienie mu przedstawienia wszystkich jego przekonan
zwigzanych z omawianym tematem; pracownik socjalny powinien stworzy¢ klientowi pomocy
spotecznej atmosfere aprobaty i zrozumienia.

% Ad. 4. Komunikacja werbalna — polega na wymianie informacji zarowno méwionej, jak i

pisanej — przy uzyciu stow. Jest to podstawowy sposob komunikacji migdzy ludzmi.

Komunikaty werbalne mozna podzieli¢ ze wzgledu na ich funkcje na:
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= informacyjne (pozwalajg na uzyskanie odpowiedniej wiedzy, przekonanie rozmowcy,
uzgodnienie wspolnego stanowiska),

= ewaluacyjne (ich cel to wyrazenie ocen oraz sposoboéw wartosciowania
poszczegbdlnych spraw),

= akty pragmatyczne (np. polecenia, ktore shuzg wywieraniu wptywu na uczestnikow
konwersacji) oraz

= metakomunikaty (organizuja proces komunikacji, pozwalaja wyeliminowaé
niejasnosci, 1 uzywamy takich zwrotoéw, jak: Wyjasnij mi, co przez to rozumiesz...?
Prosze mow wolniej. Nie to miatem na mysli).

W kazdym wypowiadanym komunikacie mozemy wyr6zni¢ cztery ptaszczyzny komunikacji

e plaszczyzng rzeczowa (formalng), poprzez ktora przekazujemy pewne informacje w
sposob oczywisty, formalny;

e plaszczyzneg autoportretu(autoprezentacji), poprzez ktorg informujemy, w jakim
jestesmy nastroju, gdy nadajemy komunikat;

e plaszczyzne wzajemnych relacji, ktora informuje o stosunku do rozmoéwcy (lub
otoczenia);

e plaszczyzng apelu, w ktorym jest zawarte nasze zyczenie do odbiorcy.

« Ad. 5. Komunikacja niewerbalna — sa to ,wszystkie sygnaly wystepujace w
miedzyosobowej interakcji, ktore nie majg ani formy mowionego stowa, ani pisanego
wyrazu i obejmuja wszystkie inne przekazy, ktore wywieraja pewien wpltyw na jej
uczestnikow”. Niewerbalne sygnalty moga by¢ nadawane i1 odbierane w sposob
nieswiadomy, jak 1 $wiadomy. Generalnie sklada si¢ na nig przekazywanie informacji

przez dotyk, ruchy ciala, mimike¢ twarzy, odlegtosci migdzy partnerami rozmowy, czas i
aparycje.
Komunikaty niewerbalne odbieramy poprzez:

= gestykulacje — sposob gestykulowania daje wskazowki o cechach osobowosci, a takze o
stanie psychicznym i o prawdoméowno$ci nadawcy; jest to element komunikacji
niewerbalnej bardzo trudny do §wiadomego kontrolowania; na gestykulacje¢ sktadaja si¢
np. ruchy glowy, rak, nog, palcow itd.;

= mimike twarzy — wszystkie zjawiska, ktére mozna zaobserwowac¢ na twarzy rozmowcy,
naleza do nich zaréwno rysy twarzy, jak 1 ruchy migsni oraz oczu, a takze procesy psycho-
somatyczne, takie jak zblednigcie czy zarumienienie si¢; twarz jest podstawowym
przekaznikiem emocji 1 poprzez mimike pokazuje si¢ najwigcej uczué, np.: zadowolenie,

strach, zwatpienie, zdziwienie, zaskoczenie, rado$¢, ztos¢, wstret, wstyd;
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= kontakt wzrokowy — w znacznym stopniu okresla on wzajemny stosunek ludzi do siebie,

negatywny badz pozytywny, a takze pozwala odebra¢ wazne informacje o drugiej osobie®’.

Bariery skutecznego komunikowania

Bariery komunikacyjne to wszystko to, co zakloca efektywne porozumienie pomigdzy
nadawcg a odbiorcg komunikatu. Moga one wynika¢ z bledéw popetnianych w komunikacji —

zaroOwno przez jedna, jak 1 drugg strone.
Zazwyczaj mieszczg si¢ one w jednej z trzech nastepujacych kategorii, do ktorej zaliczamy:

¢ bariery semantyczne — nadmiar informacji, za szybkie tempo rozmowy, niezrozumiata
tematyka czy specjalistyczna terminologia itp.;

¢ bariery psychologiczne — np. nastawienie od negatywnego (uprzedzenie i
nieprzychylnosc¢) po skrajnie pozytywne (catkowity brak krytycyzmu i uwielbienie),
utrudnienia percepcyjne, wybiorczos¢ uwagi, lekcewazenie shuchaczy, brak
przygotowania merytorycznego, monotonia wypowiedzi, ro6znice pokolen, nie§miato$¢,
brak umiejetnosci decentracji (przyjecia perspektywy rozmowcy) i stuchania,
zmgczenie itp.;

¢ bariery fizyczne i Srodowiskowe — samopoczucie, hatas, temperatura, miejsce, pora
dnia itp., a takze zbyt duza liczba uczestnikéw, komunikacja rownolegta (rozmowcy
prowadza réwnoczesnie dwa watki rozmowy, nie stuchajac siebie nawzajem),
stereotypy (chetniej stuchamy 0s6b o wysokim statusie spotecznym), presja czasu,

Zo 0 1
roznice kulturowe itp. 8

Profesjonalny sposob rozwiagzywania probleméw na drodze dialogu,
wykorzystanie dialogu motywujacego w pracy z rodzing

Mediacja rodzinna dazy 1 ,,przymusza” matzonkéw do podjecia DIALOGU w sytuacji
wzmozonego konfliktu, co w rezultacie prowadzi do wygenerowania dla obu stron
zadawalajgcego rozwigzania.

Prowadzac mediacj¢ stosujac przekonywanie klienta do naszych racji/zdania wzbudza opdr 1
niech¢¢ do dalszego komunikowania si¢ oraz wzmaga poczucie nierozumienia u osoby, ktdra
ma skorzysta¢ z pomocy. Konfrontacja w sytuacji pomagania ludziom sktania ich do

7|, Podobas, dz. cyt., s. 17-33.

18 Tamze, s. 34.
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zaprzeczania i unikania niz do kontynuowania rozmowy'. Warto zatem stosowaé zasady
metody dialogu (MD).

Dialog motywujacy (DM) (Motivational Interviewing) — to rozmowa ukierunkowana, to
»oparta na wspolpracy i skoncentrowana na osobie; forma prowadzenia rozmowy, stuzaca
wydobywaniu i wzmacnianiu motywacji do zmiany”*°

Celem dialogu motywujacego jest wydoby¢ wewnetrzng motywacj¢ do zmiany, ktora wynika z
osobistych celow 1 wartosci klienta. W tym podejsciu podkresla si¢ rol¢ pomagania klientowi w
podejmowaniu wiasnych decyzji co do zmiany zachowania.

Rola profesjonalisty stosujacego dialog motywujacy polega na stwarzaniu warunkéw
sprzyjajacych otwarciu si¢ na zmiany. Sposoby na ich stworzenie zawarte s3 w duchu,

zasadach i metodach dialogu motywujacego.

Motywacja jest kluczowa dla zmiany. Jej charakterystycznymi cechami sa:

¥ M. Lizis-Mtodozeniec, Dialog motywujacy w pracy gminnej komisji rozwigzywania probleméw alkoholowych
www.wydawnictworemedium.pl/.../2-swiat-problemow?...dialog...rozwiazywania-probleméw

25 R. Andrew, Dialog motywujgcy w terapii uzaleznierr behawioralnych, [W:] Dialog motywujgcy. Praca z
osobami uzaleznionymi behawioralnie, red. J.M. Jaraczewska, M. Adamczyk-Zientara, Eneteia, Warszawa 2015,
s. 73; R. Miller, S. Rollnick, Dialog motywujgcy. Jak pomoc ludziom w zmianie (thum. R. Andruszko),
Wydawnictwo Uniwersytetu Jagiellonskiego, Krakow 2014, s. 12.
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= ambiwalencja — dwoistos¢ sytuacji; za i przeciw
zmianie
Ambiwalencji doswiadcza kazdy z nas, kiedy rozwaza np.
przejscie na niskokaloryczng diete (,,moze i schudne, ale
AMBIWALENCIA nie bede mogta je$¢ stodyczy!”) lub zaprzestanie palenia
papierosOw ,,nie bede sie trut, ale oming mnie te fajne
przerwy w pracy ,,na papieroska’,
Ludzie czgsto nie mogg wydoby¢ si¢ z niekorzystnej dla
siebie sytuacji nie dlatego, ze nie widza jej ztych stron,
tylko dlatego, ze maja wobec niej dwojakie odczucia.
Z pozycji eksperta, pracujgc z klient majagcym powyzsze
dylematy, czesto podchodzi si¢ konfrontacyjnie, wowczas
spodziewa¢ si¢ mozna, ze reakcja naszego rozmowcy
bedzie si¢ wtedy sprowadzala do obrony.

4

= opor — mechanizmy obronne, ktére zauwazamy u
klienta wyrazane poprzez:
e bunt — ,nie bedzie mi mowit, co mam robic”,
e racjonalizacj¢ — ,,nie jest ze mnq tak Zle, nie
pitem przez tydzien”,
e sceptycyzm — ,.nie wiem, czy rzeczywiscie jest po

co podejmowac taki wysitek”
e rezygnacj¢ — ,nic z tego nie bedzie”
Opor jest sygnalem, ze klient nie jest ,,wystarczajaco
zmotywowany”’
JEZYK = tzw. jezyk podtrzymania — jezyk przedstawiajgcy
POTRZYMANIA zalety obecnej sytuacji wypowiedzi klienta, w

ktérych podkresla, dlaczego nie moze si¢ zmienié,
dlaczego nie warto si¢ stara¢ albo jakie sa dobre
strony obecnej sytuacji. Ale tak jest dobrze,

Zrédto: oprac. wasne na podst. M. Lizis-Mtodozeniec, dz. cyt.; R. Miller, S. Rollnick, dz. cyt.

Aby odnies¢ sukces w prowadzeniu dialogu motywujacego, trzeba w trakcie rozmowy
stworzy¢ specyficzng atmosfere — ,,Ducha DM”, t;:

= WSPOLPRACA, asystent rodziny = klient
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= WYDOBYWANIE — asystent rodziny (dopytuje) od klienta jego poglady, potrzeby,
cele 1 wartosci;

= AUTONOMIA — klient jestem odpowiedzialny za dokonywanie zmian w swoim zyciu,
a asystent rodziny utatwia mu, poprzez rozmowe, dokonywanie wyboru”

Duch stanowi ,,podloze” do stosowania:

1) zasad dialogu motywujacego
= wyrazaj empati¢ — asystent rodziny stara si¢ zrozumie¢ uczucia i poglady klienta, nie

oceniajac go, nie krytykujac ani nie obwiniajac

= rozwijaja rozbieznosci — jezeli cztowiek dostrzeze i poczuje, ze jego problematyczne
zachowanie jest niezgodne z jego wartosciami i celami, wzbudzi si¢ w nim wewnetrzna
motywacja do zmiany

= podazaj za oporem — opor klienta jest w dialogu motywujacym sygnalem do zmiany
strategii dziatania.

= wspieraj poczucie sprawczosci — pomoc klientowi uwierzy¢ w siebie, w mozliwos¢

pokonania barier, ktore napotyka si¢ w trakcie wprowadzania zmiany w zycie

2) metody/narzedzia dialogu motywujacego - nazwane sg przez tworcow podejscia

»wiostami” Dzigki stosowaniu wiosel, ,,ptyniemy do przodu, a nie krecimy si¢ w kotko”, nie
mogac wyj$¢ z impasu, ambiwalencji, ktoéra odczuwa klient.

Narzedzia — OARS — tzw. ,,Wiosla”21

e O (Open questions) — Pytania otwarte

e A (Affirmation) — Dowarto$ciowania
o R (Reflective listening) — Odzwierciedlanie

e S (Summarizing) — Podsumowania

»Wiosto” nr 1: Pytania otwarte
To pytania, ktore pozwalaja klientowi mowi¢ wiecej niz mowi specjalista. Pytania otwarte

umozliwiajg zbieranie licznych informacji i danych.

21 Wiosta” to dostowne thumaczenie stowa OARS, ktére jest akronimem utworzonym z angielskich nazw czterech
narzedzi dialogu motywujacego. Niestety, nie mamy w jezyku polskim analogicznego akronimu. Cyt. za: S. R.
Andrew, dz. cyt., s. 77.
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,»Wioslo” nr 2: dowartoSciowania

Pozwalajag wydoby¢ okreslone pozytywne cechy, zasoby i umiejetnosci osoby. Przyklady:
»Masz wiele zasobow”; ,,To, ze potrafisz si¢ powstrzymac od..., jest dowodem twojej duzej

samokontroli’; ,,Doceniam to, zZe dzisiaj przyszedles”
,», Wioslo” nr 3: odzwierciedlenia

Trafne empatyczne odzwierciedlenia wymagaja stuchania nie tylko tego, co osoba mowi, lecz
rowniez tego, jakie znaczenie ma to, co mowi. A zatem stuchacz powinien by¢ wrazliwy na

niuanse w tonie, sposobie mowienia i1 sygnatach pozawerbalnych; tj. — aktywne stuchanie..
»Wiosto” nr 4: podsumowania

To szczegélna forma odzwierciedlenia, w ktorej zbiera si¢ wypowiedzi klienta z calej

rozmowy. Podsumowania utatwiajg zmiang tematu oraz $wietnie domykaja spotkania.

Zachowania, ktére pokazuja, ze osoba jest gotowa do zmiany:

0

“» Mniejszy opor — klient przestaje si¢ spierac, przerywac, zaprzeczac, zjawia si¢ na

spotkaniach, bierze w nich aktywny udziat.

K/
4

Mniej pytan dotyczacych zachowania, ktére ma zosta¢ zmienione.

X/
L X4

Rozwiazanie — zdaje si¢, ze klient znalazl rozwigzanie, moze okazywac objawy ulgi 1
poruszenia.

e

% Zdania automotywujace — klient wypowiada wprost zdania samomotywujace,
oddajace jego zrozumienie sytuacji (,,Wydaje mi si¢, ze to powazna sprawa’),

zmartwienie (,,Martwi¢ si¢ tym”), otwarto$¢ na zmian¢ (,,Musze co$ z tym zrobic”),
optymizm (,,Pokonam to”).

>

K/
*

Wiecej pytan na temat zmiany.

L)

>

K/
*

Wizualizacja — klient zaczyna opowiada¢ o tym, jak jego zycie mogloby wygladaé¢ po
wprowadzeniu zmiany.

L)

7/
L X4

Eksperymentowanie — jesli klient ma czas migdzy spotkaniami, moze
eksperymentowac z roznymi podej$ciami do zmiany (np. chodzenie na spotkania grup
wsparcia, powstrzymywanie si¢ od grania przez kilka dni lub wcze$niejsze powroty do
domu z pracy; sieganie po ksiazki, ktore opisuja, jak wprowadza¢ zmiang)?.

2.3, R. Andrew, dz. cyt., s. 93-95.
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Strategie ulatwiajace wydobywanie i wzmacnianie jezyka zmiany — jezyk zmiany to
wszystko, co klient wypowiada i jest argumentem za zmiang:
% Zadawanie pytan wydobywajacych otwartych — to najprostszy sposob, aby poznac
pragnienia, umiejetnosci, powody i potrzeby klienta w tym zawierajg si¢ pytania dotyczace

celow 1 warto$ci oraz pytania o informacje zwrotne

X/
°e

Badanie skrajnosci — dopytywanie klienta o to, co jego zdaniem jest najwickszym
zyskiem lub najbardziej negatywng konsekwencja wprowadzania lub niewprowadzania
zmiany

» Patrzenie w przeszlos¢ — retrospekcja, czy warto pozosta¢ w ambiwalencji

% Patrzenie w przyszlo$é — pytanie klienta o wizje przysztosci po wprowadzeniu zmiany —

plusy sytuacji

% Uzywanie skalowania (skala waznosci/ufno$ci/gotowosci) — zadawanie pytan, ktore
pozwalaja zmierzy¢ motywacje klienta pod katem gotowosci do zmiany, wagi zmiany,

wiary w mozliwos¢ jej wprowadzenia, itp. 3
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