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l. PIERWSZY KONTAKT SORE z PLACOWKA — SPOTKANIE SORE Z DYREKTOREM

Pierwszym etapem wspotpracy szkolnego organizatora rozwoju edukacji (SORE) ze szkota
lub przedszkolem jest diagnoza, ktérej celem jest m.in. dobdr oferty doskonalenia najlepszej
dla danej placéwki. Diagnoza przeprowadzana przez SORE zaczyna sie od spotkania
z dyrektorem, w czasie ktérego omawiane s3g potrzeby rozwojowe szkoty. (Poradnik dla
beneficjenta, str. 12)

Z punktu widzenia wdrazania zmiany w obszarze, ktéry dana placéwka wybierze, dyrektor
odgrywa role kluczowa. Jest to osoba decyzyjna, posiadajgca uprawnienia i kompetencje
(wynikajgce z jego wtadzy formalnej i nieformalnej) do podejmowania wszelkich dziatan
(réwniez dyrektywnych), ktére pozwalajg na wprowadzanie zmian w wybranym przez szkote
obszarze. Wtadzy takiej nie posiada SORE. Jego rolg jest wytgcznie wspieranie dyrektora i
szkoty w planowaniu i wdrazaniu zmiany. SORE to osoba z zewnatrz, ktéra poprzez tworzenie
relacji partnerskich wspomaga szkote w planowaniu i wdrazaniu. Dlatego tez podczas
pierwszego spotkania SORE z dyrektorem wazne jest nie tylko przeprowadzenie ,wywiadu i
zebranie informacji o szkole”, ale réwniez omédwienie kwestii dotyczgcych wzajemnej
wspotpracy, roli i zadan, oraz zakresu odpowiedzialno$é. Dla SORE pierwsze spotkanie z
dyrektorem to kluczowy moment w budowaniu wzajemnych relacji, ktére wptyng na
wspotprace ze szkotg i przebieg wspomagania.

Biorgc pod uwage powyzsze zagadnienia oraz fakt, ze rézne jest wyobrazenie i rozumienie
roli SORE, warto podczas pierwszego spotkania z dyrektorem szkoty przewidzie¢ czas na:

1/ zebranie informacji, jakie sg potrzeby dyrektora i czego oczekuje on od SORE;

2/ ujednolicenie poglagdu na role SORE, ktdéra petni w placdwce i ustalenie zasad
wspotpracy;

3/ podzielenie zakreséw odpowiedzialnosci za realizowany projekt;

4/ przeprowadzenie rozmowy na temat potrzeb placéwki (poznanie perspektywy
dyrektora);

5/ wspodlne ustalenie, jak bedzie przebiegato spotkanie SORE z radg pedagogiczng,
(podczas ktorego SORE pomoze w zdiagnozowaniu potrzeb placéwki z punktu
widzenia grona pedagogicznego) i jaka role odegra w tym spotkaniu dyrektor szkoty.

Kluczowymi umiejetno$ciami potrzebnymi podczas rozmowy z dyrektorem s3g
umiejetnosci komunikacyjne m.in. zadawanie pytan, aktywne stuchanie oraz moderowanie
rozmowy. W trakcie wustalania zasad wzajemnej wspodtpracy, omawiania kwestii
odpowiedzialnosci, czy przebiegu spotkania SORE z radg pedagogiczng, wazna moze okazaé
sie réwniez umiejetno$¢ asertywnego wyznaczania granic i mowienia wprost o swoich
oczekiwaniach. W tym celu przydatne moze okazac sie wykorzystywanie wybranych techniki
komunikacyjnych nastawianych na budowanie wzajemnych relacji, zrozumienie i jednoczenie
(patrz: model pieciu poziomdéw komunikowania sie).
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1. RELACJA PARTNERSKA | ZAKRES ODPOWIEDZIALNOSCI ZA REALIZACJE PROJEKTU W WYBRANYM PRZEZ SZKOLE

OBSZARZE

Z punktu widzenia wspdtpracy SORE ze szkotg/przedszkolem, kluczowe jest wiasciwe
rozumienie zagadnien zwigzanych z odpowiedzialnoscig za realizacje projektu i wdrazang
zZmiane.

Zgodnie z zatozeniami projektu ,System doskonalenia nauczycieli oparty
na ogdélnodostepnym kompleksowym wspomaganiu szkét" szkote do projektu zgtasza
dyrektor placéwki. Jest to dobrowolna decyzja szkoty, wynikajaca z jej potrzeb. Dopiero po
zgtoszenia gotowosci szkoty do wspdtpracy, SORE angazuje sie w zadania zwigzane z jej
wspomaganiem.

W przypadku powiatowych projektédw pilotazowych ( finansowanych w ramach Dziatania
3.5 PO KL) obszar do rozwoju wybrany przez szkote musi byé spdjny z jedng z 24 ofert
doskonalenia przygotowanych przez Osrodek Rozwoju Edukacji. SORE na etapie diagnozy,
we wspotpracy z dyrektorem i nauczycielami, wykorzystujagc informacje zawartych
w dokumentacji szkoty/przedszkola (w szczegdlnosci wyniki ewaluacji wewnetrznej, raport
z ewaluacji zewnetrznej oraz wyniki egzamindw zewnetrznych), szczegétowo analizuje
potrzeby danej placéwki. Rezultatem przeprowadzenia diagnozy jest wybdr tematéw ofert
doskonalenia, ktére bedga realizowane w szkole czy przedszkolu, a takze okreslenie zasad i
etapdw dotyczacych realizacji RPW.

W zwigzku z realizacjg RPW przed dyrektorem szkoty mogg pojawi¢ sie dodatkowe
wyzwania. Zwtaszcza, gdy po zetknieciu sie ze szkolng rzeczywistoscia zaplanowane dziatania
zaczynajg wydawac sie trudne w realizacji. Dyrektor moze w trakcie RPW korzystac
z indywidualnego wsparcia, m.in. w obszarze radzenia sobie z nowymi okolicznosciami, ktére
niesie ze sobg wprowadzanie RPW (np. promocja zmiany, radzenie sobie z oporem,
zniecheceniem, rozwigzywanie pojawiajgcych sie probleméw itp.) Osobg wspierajgca
dyrektora jest SORE, ktéry petni w tym wypadku role coacha.

SORE wypetniajgc swoje zadania wchodzi przede wszystkim w role niedyrektywne — typu
coach, moderator i facylitator. Jednoczesnie SORE w rocznym planie wspomagania ma
zapisane konkretne dziatania, ktdre jest zobowigzany przeprowadzié¢ w placéwce. Istotne jest
wiec okreslenie, kto ponosi odpowiedzialnos¢ za realizacje RPW w szkole i w jakim zakresie?
Przydatne w omowieniu tej kluczowej kwestii moze by¢é wprowadzenie podziatu
odpowiedzialnosci i spojrzenie na nig z dwdch perspektyw:

e ponoszenia odpowiedzialnosci za podejmowania okreslonych dziatan, ktére
umozliwig zaplanowanie i realizacje doskonalenia, w tym pomoc we wdrozeniu
nowych umiejetnosci i wypracowanych rozwigzan (odpowiedzialno$¢ za proces).

e ponoszenia odpowiedzialnosci za osigganie oczekiwanych rezultatéw i wynikéw
doskonalenia (odpowiedzialno$¢ za rezultaty).

SORE jako osoba z zewnatrz, nie posiadajgca uprawnien ani wtadzy ponosi
odpowiedzialno$¢ jedynie za proces, np. za wifasciwe merytoryczne przygotowanie i
poprowadzenie warsztatu rozwojowo-diagnostycznego, za rekomendowanie wymagan na
eksperta, ktéry bedzie prowadzit zajecia dla nauczycieli, za przeprowadzenie konsultac;ji itp.
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I1l. PARTNERSKA KOMUNIKACJA — 5 POZIOMOW KOMUNIKOWANIA SIE NASTAWIENIE

NA TWORZENIE KLIMATU PODTRZYMUJACEGO W RELACJACH SORE z PLACOWKA

To jak budujemy relacje z innymi w duzej mierze zdeterminowane jest przez umiejetnosci
komunikowania sie. W sytuacji, kiedy nie posiadamy rozwinietych umiejetnosci
interpersonalnych,
czesto nieSwiadomie napotykamy rdznego rodzaju bariery komunikacyjne, ktére moga u
odbiorcy wywotywaé reakcje obronne. Analizujgc rdéine reakcje ludzi w kontaktach
interpersonalnych mozemy sklasyfikowac je na pieciu poziomach komunikowania sie (wg P.
Colemana):

Poziom | — atakowanie, to wszelkie zachowania, ktore postrzegane sg przez drugg strone
jako wrogie, majace pokazaé nasza site — np. grozba, obelga, osmieszanie, krytykowanie,
protekcjonalne traktowanie, korzystanie ze stereotypdw, przeszkadzanie i o$Smieszanie
cudzych pomystéw, lekcewazenie, bronienie sie, ttumaczenie i usprawiedliwianie.

Poziom Il — ignorowanie, pojawia sie, gdy jedna lub obie strony nie sg w stanie dostrzec
jakiegokolwiek aspektu problemu.

WROGIE IGNOROWANIE: ignorowanie pytan, zmiana tematu, nieudzielanie odpowiedszi,
pomijanie pewnych kwestii, opuszczanie miejsca rozmowy, brak zgody na spotkanie,
nieodbieranie telefonéw ,unikanie.

POZYTYWNE IGNOROWANIE: odktadanie tematu na podzZniej, podejmowanie tematéw
fatwiejszych, czeste naradzanie sie z przedstawicielami wtasnej strony, proszenie o czas
do namystu lub zebranie informacji)

Poziom IIl — informowanie, to zachowanie, ktére posrednio lub bezposrednio objasnia
drugiej stronie wiasng perspektywe bez atakowania, dzielenie sie informacjami dotyczyé
moze réznych kwestii (potrzeb, emocji, wartosci, stanowisk, uzasadnien). To neutralne
prezentowanie swojego zdania. W potocznym rozumieniu poziom ten nazywamy
komunikacja asertywna.

Poziom IV — otwieranie, to zaproszenie drugiej strony do dzielenia sie informacjami.
Obejmuje zadawanie pytan dotyczacych stanowiska drugiej strony, jej potrzeb i wartosci
(bez oceniania i komentowania), budowanie pytan otwartych, uwazne stuchanie tego, co
mowi druga strona, sprawdzanie czy dobrze rozumiem, podsumowywanie. Typowymi
narzedziami komunikacyjnymi na tym poziomie s3 — zadawania pytan otwierajacych,
parafraza i klaryfikacja wypowiedzi.

Poziom V - jednoczenie, podkreslanie relacji miedzy stronami. Do czterech typow
zachowan jednoczgcych naleza:

e tworzenie wzajemnych relacji (wspétdziatanie);

e poszukiwanie tego co tgczy (tworzenie listy uzgodnien, szukanie wspdlnych
zainteresowan, potrzeb);

e nadawanie nowych ram odniesienia kwestiom spornym (jak mozemy zaspokoié
priorytetowe potrzeby obu stron);

e dialog, proponowanie i wspdlne szukanie nowych rozwigzan przy pomocy technik
twdrczych typu burza mdzgow itp.).
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Jesli spojrzymy na typowe bariery komunikacyjne — to w zasadzie zachowania te zwigzane
s3 z | lub Il poziomem komunikowania sie (szerzej patrz artykut: ,Typowe bariery
komunikowania sie"). Wywotujg one czesto automatycznie reakcje obronng i budujg w
czasie rozmowy klimat defensywny. Osoby takie, mimo iz nadal poswiecajg uwage
wspoélnemu zadaniu, duzg czes$é energii przeznaczajg na obrone siebie. Poza rozmowa na
temat problemu zajmuja sie mysleniem o tym,
jak wypadna w oczach innych, jak mozna przedstawic sie w bardziej pozytywnym Swietle, jak
mozna wygraé, zdominowac lub osfabi¢ atak — potencjalny lub dostrzegany w danym
momencie.

Zachowania z pozioméw IlI, IV, V komunikowania sie budujg klimat podtrzymujacy w
relacji z drugg osoba. Z punktu wspodtpracy SORE z dyrektorem i budowania relacji
partnerskich wazne jest,
aby SORE opanowat umiejetnosci z wyzszych pozioméw komunikowania sie i dazyt w
rozmowie
z dyrektorem oraz we wspotpracy z nauczycielami do budowania klimatu podtrzymujgcego.

Kategorie zachowan charakterystyczne dla klimatu podtrzymujgcego i defensywnego
opisane sg w ponizszej tabelce:

Klimat defensywny Klimat podtrzymujacy (redukujacy uczucia defensywne)
Ocena Opis
Kontrola Orientacja problemowa
Strategia Spontanicznos¢
Neutralnos¢ Empatia
Wyzszos¢ Rownos¢
Pewnos¢ Otwartos¢

Ocena a opis

Komunikaty werbalne lub inne zachowania, ktére wydajg sie oceniajgce, powodujg wzrost
defensywnosci. Jesli na podstawie wyrazu twarzy, sposobu mowienia, tonu gtosu lub tresci
komunikatu mozna sadzié¢, ze nadawca ocenia lub osadza stuchacza, to odbiorca przekazu
staje sie ostrozny. Opisowy sposdb mdowienia, w przeciwiedstwie do oceniajgcego, wzbudza
minimum dyskomfortu u stuchacza. Opisowy sposéb komunikowania stuchacz odbiera jako
szczerg prosbe o informacje lub jako przekaz o neutralnym tadunku.

Zmniejszenie defensywnego nastawienia stuchacza mozina osiggng¢ przedstawiajgc
uczucia, zdarzenia, spostrzezenia lub procesy w sposdb, ktory nie wymaga koniecznosci
zmiany zachowania odbiorcy.

Kontrola a orientacja problemowa

Wypowiedzi uzywane w celu kontrolowania stuchacza wywotujg opdr. W wiekszosci
kontaktéw spotecznych, ktos préobuje co$ z kims zrobié — zmienic jego postawe, wptyngé na
zachowanie albo ograniczy¢ pole dziatania. Stopien, w jakim te préby kontroli wywotujg
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defensywnos¢, zalezy od jawnosci wysitkdw, poniewaz podejrzenie, ze istniejg ukryte
motywy podwyzsza opor.

Orientacja problemowa jest przeciwiedstwem perswazji. Nadawca komunikujgc potrzebe
wspotpracy w definiowaniu wspdlnego problemu i szukaniu rozwigzania, stwarza taka sama
orientacje problemowa u stuchacza, a co wazniejsze — pokazuje, ze nie ma gotowego
rozwigzania, pogladu lub metody, ktdrg chciatby narzucié.

Strategia a spontanicznos$¢

Defensywnos$é moze pojawiac sie u odbiorcy, jesli podejrzewa on, ze nadawca stosuje z
gory zaplanowang strategie, za ktdrg kryja sie niejasne motywy. Nikt nie chce by¢ krélikiem
doswiadczalnym ani pionkiem w grze — nikt nie lubi by¢ ofiarg jakiej$ ukrytej manipulacji.

Zachowanie postrzegane jako spontaniczne i szczere redukuje defensywnosc. Jesli wydaje
sie, ze osoba komunikujgca ma czyste intencje, jasne motywacje, jest szczera i spontanicznie
reaguje na sytuacje, to prawdopodobnie wzbudzi zaufanie i otwartos$¢ po drugiej stronie.

Neutralnosé¢ a empatia

Stuchacz moze przybrac¢ postawe defensywng takze wtedy, gdy neutralnosé¢ wypowiedzi
sprawia wrazenie, ze nadawca nie dba o jego los. Rozmdéwcy chcg by¢ z reguty postrzegani
jako osoby wartosciowe, jako jednostki o wyjagtkowych zaletach i chcg by¢ przedmiotem
zainteresowania i pozytywnych uczuc. Przekaz zawierajgcy uczuciowg empatie i szacunek dla
wartosci stuchacza utatwia komunikacje. Stuchacz czuje sie pewniej, gdy na podstawie
przekazu moze sadzi¢, ze nadawca identyfikuje sie z jego problemami, wspoétczuje z nim i
akceptuje jego reakcje emocjonalne.

Wyiszo$¢ a rownosc

Kiedy ktos komunikuje drugiej osobie, ze czuje sie od niej lepszy — na przyktad: pod
wzgledem zajmowanej pozycji, wiadzy, bogactwa, zdolnosci lub czegokolwiek innego,
wzbudza w niej nastawienie defensywne. Istnieje wiele sposobdéw stworzenia atmosfery, z
ktdrej wynika, ze nadawca czuje sie réwny odbiorcy. Gdy kto$ spostrzega, ze nadawca chce
uczestniczy¢ w rozwigzywaniu problemu na zasadach wzajemnego zaufania i szacunku,
zachowania defensywne malejg. Rdznice talentéw, wartosci, wygladu, statusu i wiadzy
czesto sg rzeczywiste, jednak komunikujgcy sprawiajgc wrazenie, ze nie przywigzuje do nich
wiekszej wagi wptywa na poprawienie relacji.

Pewnosc¢ a otwartosc

Osoby, o ktdrych mozna sadzi¢, ze znajg wszystkie odpowiedzi, nie potrzebujg zadnych
dodatkowych danych i ktére przybierajg raczej postawe ekspertdéw niz partnerow, wywotujg
u innych ostroznos¢. Defensywnos¢ odbiorcy jest redukowana, gdy nadawca komunikuje, ze
jest gotéw modyfikowaé wtasne zachowanie, poglady czy idee. Osoba, ktdra przybierze
postawe otwartg raczej bada kwestie, niz staje od razu po ktdrejs stronie, rozwigzuje
problemy zamiast debatowac i jest gotowa eksperymentowac i poszukiwaé. Wysyta tym
samym komunikat, Ze odbiorca moze miec¢ jaka$s kontrole nad wspdlnym procesem
rozwigzywania problemu.
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IV. ROZMOWA Z DYREKTOREM NA TEMAT POTRZEB PLACOWKI FORMULOWANIE PYTAN

W ROZMOWIE

Umiejetne zadawanie pytan jest narzedziem w rozmowie, ktére pozwala m.in. na:

e pozyskanie nowych informacji;

e sterowanie rozmowsg;

* nawigzanie gtebszych relacji z rozmdéwcg;

e poznanie perspektywy drugiej strony;

e pomoc drugiej osobie w uswiadomieniu sobie wiasnych potrzeb i oczekiwan.

W tym kontekscie wtasciwie zadawane pytania sg jednym z podstawowych narzedzi
komunikacyjnych w pracy SORE. Umiejetne korzystanie z nich podczas pierwszego spotkania
z dyrektorem moze pomdéc w budowaniu pozytywnego klimatu rozmowy i wzmacniaé
budowanie relacji partnerskiej. Pytania pozwalajg SORE réwniez poznaé potrzeby placéwki z
perspektywy dyrektora. Podczas zbierania przez SORE informacji o szkole warto zadawadé
pytania otwarte, rozpoczyna¢ rozmowe od pozytywnych doswiadczed (np. sukcesy i
osiggniecia placéwki) oraz pamietac o stosowaniu tzw. ,techniki lejka”. Zgodnie z tg technika
w pierwszej kolejnosci zadajemy pytania na wysokim poziomie ogdlnosci i
dodajemy szczegétowe w trakcie prowadzenia rozmowy.

Przyktad:
Jakie sg mocne strony szkoty?
A jak ten sukces udato sie osiggnac?
Moze Pani opowiedzieé co$ wiecej o tym zdarzeniu?

Z punktu widzenie budowania klimatu rozmowy wazne jest rowniez zwrdcenie uwagi, aby
zadawane przez SORE pytania nie sprawity trudnosci, nie wprowadzaty w zaktopotanie i nie
wywotywaty oporu przed udzielaniem odpowiedzi. Najbezpieczniejszymi sg w tej sytuacji
pytania otwarte, gdyz dajg swobode wypowiedzi i pozwalajg poznac rzeczywiste potrzeby i
intencje osoby, ktéra na nie odpowiada. Dzieki takim pytaniom SORE uzyskuje szereg
nowych informacji. Odpowiedzi na pytania otwarte czesto zawierajg tez dodatkowe
informacje, a ludzie dzielg sie z nami tym, co jest dla nich istotne. Drugim rodzajem pytan,
ktére mogg by¢ pomocne w prowadzeniu rozmowy sg pytania odzwierciedlajgce. Polegaja
one na powtarzaniu (parafrazie) ostatnich stow osoby, ktéra méwi. Warto je stosowacd, aby
uzyska¢ dodatkowe informacje oraz zeby pogtebié¢ wypowiedz rozmdéwcy.

Przyktad:

Powiedziat Pan, Ze tego rodzaju sytuacje zdarzajg sie w szkole dos¢ czesto, jak sobie Pan
radzi w tej sytuacji?
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V. PROPOZYCJA PYTAN W ROZMOWIE Z DYREKTOREM W KONTEKSCIE USTALANIA POTRZEB PLACOWKI

Przyktady:

Co w biezgcym roku szkolnym byto sukcesem szkoty? Co w Pana ocenie warto zmieni¢, aby
w?

Pytania o przyczyny takiego wyboru
Co chce Pan osiggngc?
Jak wyglgdatby stan idealny szkoty?
Co waznego dzieki temu osiggnie szkota?
Jakie korzysci wowczas osiggnie szkota?
Po czym poznamy rezultat?
Co sie zmieni w szkole?
Co wyniknie z tego, Ze ...?
Jakie dziatania warto podjqgc, aby zaszta zmiana w szkole ?

Jak wyobraza sobie Pan w tym mojq role?
VI. ZNACZENIE SLUCHANIA

Aktywne stuchanie to jedna z najwazniejszych umiejetnosci komunikacyjnych.
Umiejetnos¢ stuchania pozwala budowaé relacje na poziomie otwierania drugiej strony w
rozmowie, za$ zrozumienie znaczenia i intencji, jakie stojg za dang wypowiedzig pozwala na
komunikowanie sie na poziomie jednoczenia. Dopiero bowiem zrozumienie istoty przekazu
pozwala wyjsé poza schemat JA i TY
w rozmowie i przejs¢ na poziom najwyzszy MY.

Stuchanie nie polega jedynie na styszeniu stéw, stuchajgc warto koncentrowac sie na tym,
co mowi do nas druga osoba, wypatrywaé sygnatdw s$wiadczacych o emocjach, nie
przerywac, nie rozpraszac sie, nie uktadaé w gtowie odpowiedzi, tylko stucha¢ od poczgtku
do konca.

Proces stuchania przebiega na trzech poziomach:

Stuchanie mimochodem wystepuje, gdy stuchacz jest mato skupiony na tym, co sie do
niego moéwi, fatwo rozprasza sie pod wptywem witasnych mysli Czesto stara sie sprawiaé
wrazenie, ze stucha wpatrujgc sie w mdéwigcego i potakujac. Stuchajacy robi niekontrolowane
gesty i ruchy, ktére swiadczg o tym, ze styszy, ale nie stucha. Taki stuchacz nie przetwarza
tego, co do niego moéwimy. Jest czesto skoncentrowany na swoich myslach, co moze
prowadzi¢ do btednego zrozumienia nadawcy. Co wiecej nadawca z reguty wyczuwa, ze nie
jest stuchany i moze czué sie lekcewazony.

Stuchanie oceniajagce wymaga wiekszego skupienia i poswiecenia wiekszej uwagi
rozmoéwecy. Stuchacz stara sie stuchaé, jednak nie podejmuje préby zrozumienia, do czego

wilasciwie zmierza wypowiedZ, zamiast nastawié sie na zrozumienie, szybko zalicza
wypowiedz nadawcy do ktérejs z géry przyjetych w swojej gtowie kategorii i skupia sie na
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przyjeciu gotowej odpowiedzi. Takie stuchanie powoduje w stuchaczu napiecie wewnetrzne,
ktdre pogarsza wzajemne relacje i utrudnia rozmowe.

Stuchanie aktywne tu stuchacz zainteresowany jest poznaniem punktu widzenia drugiej
osoby, zwraca uwage na wypowiadane stowa, widzi mowe ciata, zachowanie rozmdwcy
stuchanie takie oznacza, ze stawiasz sie w potozeniu swojego rozmdwcy. Stuchanie to proces
aktywny, ktéry wymaga naszego rzeczywistego udziatu. Petne zrozumienie komunikacji
wymaga zadawania pytan, upewniania sie czy dobrze zrozumielismy. Przekraczamy w ten
sposdb rame biernego przyjmowania tresci, stajgc sie wspottworcg procesu komunikacji.
Aktywne stuchanie to umiejetnos¢, ktérej opanowanie poczatkowo wymaga éwiczen, jednak
z biegiem czasu staje sie nawykiem. Technikami pomocnymi w c¢wiczeniu aktywnego
stuchania sg m.in. parafraza i klaryfikacja wypowiedzi.

Parafraza

Parafraza to zwrotna reakcja stuchacza na ustyszang wypowiedZ. Polega ona na
odtworzeniu wiasnymi stowami tego, co przed chwilg powiedziat méwigcy. Jest to stuchanie
odzwierciedlajace.

Parafraza zaczyna sie od stow:

Powiedziates przed chwilg zZe...

Mdwisz ze .....

Popraw mnie jesli sie myle, chodzi o to, Ze..
Ja to rozumiem tak ...

Parafraza jest jedynie odtworzeniem zapamietanych tresci przez stuchajgcego (bez
wyciggania wnioskéw, stawiania hipotez, interpretowania czy wyrazania opinii). Parafraza
stwarza przestrzen do kontynuacji wypowiedzi przez méwigcego, do lepszego otwarcia sie.

e Zalety parafrazy:

e mowigcy czuje, ze jest stuchany;

e stuchajacy sprawdza, czy dobrze ustyszat i zrozumiat komunikat;

e mowigcy ma mozliwosé weryfikacji poziomu zrozumienia komunikatu — moze
doprecyzowad wypowiedz;

e stuchajgcy utrwala sobie tresé przekazu;

e parafraza jest zachetg do szerszego wypowiedzenia sie na dany temat.

Klaryfikacja

To uporzgdkowanie i uogdlnienie istotnych elementéw wypowiedzi partnera. Moze by¢
kontynuacjg parafrazy. Petni dodatkowo role podsumowania. Chodzi w niej o
uporzadkowanie informacji, uzyskanie potwierdzenia czy dobrze zrozumiana zostata tresc.

Jesli dobrze cie zrozumiatem, to chodzi ci o to Ze ....
Z tego co powiedziates wynika zZe....

A wiec rzecz w tym Ze... a nie w tym Ze....
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Zalety klaryfikacji:

e jest to weryfikator poziomu zrozumienia méwigcego;

e pomaga moéwigcemu zobaczy¢ wiasng wypowiedz w uporzadkowanej formie;
e W pozytywny sposéb wymusza na partnerze jasnos¢ i konkretno$¢ wypowiedzi;
e jest czesto skuteczng obrong przed werbalng manipulacja.

TYPOWE BARIERY W KOMUNIKACIJI INTERPERSONALNEJ

,,Gdy jedna lub dwie strony uczestniczqce w rozmowie majqg problem

to ponad 90% czasu tej rozmowy zostaje strawione na stawianie barier.

C.Rogers I
KRYTYKOWANIE
To wyrazanie negatywnych ocen o drugiej osobie, jej dziataniach lub postawach.
,Sam jestes sobie winien, nikogo nie mozesz winic¢ za kfopoty, w ktérych tkwisz!”

,Nawalites! przez Ciebie caty projekt bedzie do niczego.”

ETYKIETOWANIE
Przezywanie lub klasyfikowanie, podcigganie kogos pod stereotyp.

Doktadnie jak kobieta! Typowa u informatyka. Wyliczony jak ksiegowy. Wygadany jak handlowiec!
STAWIANIA DIAGNOZY

Polega na analizowanie zachowan drugiej osoby, a poprzez to wcielanie sie w
»psychologa-amatora”.

»Czytam w Tobie jak w ksigZce, robisz to tylko po to, zeby mnie zirytowac”
CHWALENIE POLACZONE Z OCENA

Wydawanie pozytywnego sadu o drugiej osobie, ktdry jest jednoczesnie probg wywarcia
wptywu w celu uzyskania czego$ w zamian.

LJestes dobrym pracownikiem i z catq pewnosciq tym razem mnie nie zawiedziesz i zostaniesz po
godzinach. Wiesz, ze to dla dobra projektu.”

ROZKAZYWANIE

Nakazywanie drugiej osobie, by robita to, czego sobie zyczysz, by byto zrobione.
,Masz natychmiast zabrac sie do roboty. Dlaczego? Bo tak powiedziatem”

GROZENIE

Staranie sie o kontrole nad dziataniami drugiej osoby przez grozenie jej negatywnymi
konsekwencjami, jakie mogg jg spotkaé z Twojej strony.

,Zrobisz to lub w przeciwnym wypadku wyklucze Ciebie z zadania.”

,Przestan sie spdzniac, albo stracisz premie.”
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MORALIZOWANIE
Mdéwienie drugiej osobie, co powinna zrobid.
,Nie powinnas prosi¢ o podwyzke, pomys! co powie o Tobie pracodawca”
»Nie zadawaj pytan szefowi, bo pomysli, ze sie nie przygotowatas”
STAWIENIA ZBYT WIELU NIEWLASCIWYCH PYTAN

Barierami w komunikacji s czesto pytania zamkniete, wymuszajgce krétka i jednoznaczng
odpowiedz.

Czy jest Ci przykro, ze to zrobites?
UDZIELANIE RAD
Dawanie drugiej osobie rozwigzania dla jej problemdw.
, To catkiem tatwa sprawa, ja bym powiedziat...”
ODWRACANIE UWAGI
Odsuniecie na bok probleméw drugiej osoby poprzez odwrdécenie jej uwagi.

,Myslisz, ze spotkato Cie cos strasznego? Ze tylko ty zawalites robote? Postuchaj, co mi sie
przytrafito!”

LOGICZNE ARGUMENTOWANIE

Préba przekonania drugiej osoby poprzez odwotanie sie do faktéw lub logiki, zazwyczaj
bez brania pod uwage emocjonalnego aspektu sprawy.

»Przyjrzyj sie faktom, gdybys nie zgodzita sie na awans, nie miatabys teraz tylu przerastajqcych Cie
obowigzkow!”

USPOKAJANIE
Proba powstrzymania negatywnych emocji odczuwanych przez drugg osobe.
,Nie przejmuj sie, zawsze najciemniej jest przed Switem.”

»Wszystko sie w koricu doskonale ufozy."
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