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Feedback w pracy socjalne;j

Feedback in Social Work

Wstep

Od 1989 roku w Polsce zachodzg liczne zmiany w wielu obszarach zycia.
Bez watpienia transformacja polityczno-gospodarcza doprowadzita do zubo-
zenia wielu grup spolecznych, co bezposrednio przyczynito si¢ do zwigkszenia
liczby klientéw pomocy spotecznej. Pomoc spoleczna - jako instytucja poli-
tyki spolecznej naszego kraju - dazy do trwalego usamodzielnienia si¢ 0séb
korzystajacych ze §wiadczenn pomocowych. Do osiagnigcia zamierzonego celu
instytucja ta wykorzystuje szeroka palete metod i technik, ktére ukierunkowa-
ne s3 na konkretng, nie tylko materialng, pomoc klientowi.

Polska pomoc spofeczna zmieniata si¢ na przestrzeni lat. Obecnie odcho-
dzi si¢ od modelu panstwa opiekunczego, koncentrujac si¢ przede wszystkim
na wspieraniu, motywowaniu oraz inicjowaniu konkretnych dziatan, ktére
muszg zosta¢ podjete przez klienta w celu poprawy jego sytuacji zyciowej.
Do najczgstszych problemoéw $wiadczeniobiorcdw pomocy spolecznej zalicza
sie przede wszystkim: bezrobocie, alkoholizm, biede, bezdomnos¢ i ubdstwo.
Oczywiécie wymienione problemy sa tylko marginalnym procentem szero-
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kiego spektrum trudnych sytuacji zyciowych, z ktérymi borykaja sie klienci.
Nalezy rowniez pamietac, ze coraz czesciej mamy do czynienia z nawarstwia-
niem si¢ probleméw, co prowadzi do cyrkularnosci oraz wielopokoleniowego
korzystania z pomocy spotecznej. Zjawisko wielopokoleniowosci w pomocy
spolecznej jest niebezpieczne o tyle, ze prowadzi do dlugotrwatego korzysta-
nia z wsparcia panstwa, co ma konsekwencje w wyuczonej bezradnosci i za-
przestaniu przez jednostki/grupy dzialan usprawniajacych funkcjonowanie
spoleczne i usamodzielnieni. ,,Czgsto kliencie »przyzwyczajali« si¢ do otrzy-
mywanych $wiadczen pienieznych, co generowato zaprzestawanie poszukiwan
konstruktywnych rozwigzan probleméw. Wspdlczesna pomoc spoteczna, bar-
dziej opiera si¢ na animacji, koordynowaniu dziatan, wspieraniu oraz tworze-
niu sieci instytucji, ktore beda swiadczyly szeroko rozumiane ustugi, nie zapo-
minajgc przy tym, ze jednostka musi sama chcie¢ zmieni¢ swoje polozenie™.

Wraz z rozwojem i postepem w wielu dziedzinach zaszta réwniez potrze-
ba niejako ,,dostosowania” pomocy oferowanej przez panstwo do ,wymogéw”
zmieniajgcej si¢ rzeczywisto$ci. Wspodlczesnie wigksze znaczenie przypisuje
sie pracy socjalnej, ktéra jako narzedzie pomocy spolecznej dazy do umoc-
nienia jednostek problemowych w ich prawidlowym, spolfecznie akceptowa-
nym funkcjonowaniu. Osoby pracujace w instytucjach ukierunkowanych na
pomoc osobom potrzebujacym, jako pracownicy pierwszego kontaktu z klien-
tem, podejmuja takie dzialania, ktére sa adekwatne do mozliwosci jednostki
problemowej i jednoczes$nie pozwalaja na odzyskanie rownowagi zyciowej.
Pracownik socjalny bez watpienia staje si¢ ,asystentem” klienta. Asystentura
ta w wiekszo$ci opiera sie na kierowaniu, naprowadzaniu oraz monitorowaniu
dzialan osoby potrzebujacej.

Proces wspierania i umacniania prawidlowych postaw zyciowych w pracy
socjalnej, oprocz odpowiednich przepiséw i regulacji prawnych, determino-
wany jest przez relacje, ktéra tworzy si¢ pomiedzy pracownikiem socjalnym
a klientem. ,,Kontekstem pomocowym o najwigkszym znaczeniu jest interak-
cja pomocodawca - pomocobiorca, bez ktdrej wsparcie nie mogloby sie urze-
czywistni¢. Dynamika tej interakcji moze by¢ rézna i wyznacza ona uczestni-
czacym w niej osobom okreslone wzgledem siebie pozycje™.

' N. Pikuta, K. Bialozyt, New trends in social security mangment, [w:] Inovdcie - podnikanie
- spolo¢nost, No. 5, eds. S.Hurna, M. Storoska, M.Késovd, Presov 2012, s. 318.

> M. Nozka, Komunikacja interpersonalna w teorii i praktyce zawodowej pracownikéw so-
cjalnych, [w:] Krakowskie studia pracy socjalnej, red. K. Frysztacki, Wydawnictwo Uniwersytetu
Jagiellonskiego, Krakow 2013, s. 56.
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Relacja pomagania w pracy socjalnej

Relacja pomagania gtéwnie ukierunkowana jest na ulatwienie osobie po-
trzebujacej reintegracji ze spoleczenstwem w zaburzonych obszarach funkcjo-
nowania. ,Dla osiggniecia takiego celu nie wystarczy, ze zaistnieje jaka$ rela-
cja miedzy dwiema osobami zaangazowanymi w rozmowe; niektore relacje sa
negatywne dla jednej lub drugiej osoby, moga by¢ takze negatywne dla nich
obu™. Poniewaz praca socjalna jest profesja, ktéra wpisuje sie¢ w kanon zawo-
dow ,,z ludzmi”, pracownicy socjalni musza posiada¢ odpowiednie uwarun-
kowania i predyspozycje osobiste, dzieki ktérym mozliwe stanie si¢ niesienie
konstruktywnej i fachowej pomocy.

Relacja pomagania, wedtug C. Rogersa, opiera si¢ na szesciu podstawo-
wych elementach. Wedtug autora osoba pomagajaca powinna wykazywac sie:

o empatia;

« natychmiastowoscia;

o zyczliwoscia;

« autentycznoscia;

e precyzyjnoscia;

« umiejetnoscig konfrontowania®.

Patrzac z perspektywy osoby potrzebujacej, najistotniejszym skladnikiem
jest natychmiastowo$¢. Szybkie, a zarazem przemyslane, dzialanie pracownika
socjalnego moze uchroni¢ klienta przed utratg zdrowia, a nawet i zZycia. Klien-
tami pomocy spolecznej w wigkszoséci sa osoby, ktore z réznych przyczyn nie
s3 w stanie podja¢ konkretnych aktywnosci. Dzigki rzetelnej diagnozie osoba
pomagajaca moze ukierunkowac potrzebujacego i wskaza¢ mu rozwigzania,
ktore w sposob prawidtowy usprawnia jego funkcjonowanie. Oczywistym jest
fakt, iz solidne rozpoznanie problemu wymaga czasu, niemniej jednak pra-
cownik socjalny powinien dziala¢ dwutorowo. Jednoczesne dokonywanie dia-
gnozy i ,zajmowanie si¢” trudnosciami, ktére w najwiekszym stopniu dezin-
tegruja zycie jednostki, pozwala na zmniejszenie ,,rozmiaru” patologii. Aby
odpowiednie przedsiewziecia mogly zosta¢ podjete, pracownik socjalny musi
umiejetnie wezud si¢ w sytuacje klienta.

* L. Macario, M. Rocchi, Komunikacja w relacjach niesienia pomocy, Wydawnictwo WAM,
Krakéw 2011, s. 15.

* Por. C. Rogers, Terapia nastawiona na klienta. Grupy spotkaniowe, Thesaurus Press, Wro-
claw 1991, s. 34-36.
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Empatia pozwala na zaobserwowanie tego, co osoba potrzebujaca od-
czuwa, nawet w momencie, gdy nie potrafi ona tego jasno wyrazic. Jedli pra-
cownik socjalny charakteryzuje si¢ wysokim stopniem wspdtodczuwania, to
jego zachowania i postawy wobec klienta pozwolg na wytworzenie si¢ pra-
widlowej relacji pomagania. ,,Empati¢ mozna réwniez traktowa¢ jako umie-
jetnos¢ wspdtodczuwania, cudzych przezy¢ emocjonalnych. Ta forma empa-
tii bywa nazywana réwniez uczestnictwem emocjonalnym, emocjonalnym
wspétbrzmieniem, emocjonalnym utozsamianiem sie z drugg osoba. Jest to
na przyktad doznawanie radosci lub przezywanie leku, przykrosci, przygne-
bienia wtedy, gdy emocje takze wystepuja u innej osoby. (...) Pracownik so-
cjalny cieszacy si¢ radoscig podopiecznego, smucacy si¢ jego smutkami moze
nawigzywac z nim blizszy kontakt, latwiej bedzie stymulowa¢ wlasciwe dziata-
nia, ktére pomoga przezwyciezy¢ trudnosci™
problemowym, oprdcz pozytywnych funkgji, niesie za sobg ryzyko, jakim jest
wypalenie zawodowe spowodowane zbytnim obcigzeniem psychologicznym
pracownika, ktéry podczas wykonywania swoich obowiazkéw nie spotyka
sie tylko z 1 czy 2 przypadkami tygodniowo. Pracownicy pomocy spotecznej
w okresie zatrudniania w réznego rodzaju placéwkach i instytucjach ,nara-

. Wspétodczuwanie z klientem

zeni” s na liczne, czesto nieprzewidywalne, negatywne zachowania i uczucia
$wiadczeniobiorcow. Jesli pracownik socjalny za bardzo bedzie wczuwat sie
w problemy swoich klientéw, bedzie zbyt ,,przytloczony” odpowiedzialnoscia
za ich samopoczucie i dzialania co moze wygenerowa¢ w nim poczucie bez-
nadziejnosci oraz zniechecenie do dalszej pracy. Pojawiajace sie destruktywne
odczucia stopniowo lecz sukcesywnie beda wplywaly na dzialania pracownika
socjalnego, ktory czesto bagatelizuje oznaki wypalenia zawodowego.

W empatii, rozumianej jako wspotodczuwanie, istotnym stajg sie konkret-
ne granice, ktore ,uchronig” pracownika socjalnego od dlugotrwalego stresu
zwigzanego z problemami klientéw. Nie chodzi tutaj o to, by osoba pomagaja-
ca rezygnowala lub ,umywata rece” od odpowiedzialno$ci za los sowich klien-
tow, niemniej jednak nalezy zaznaczy¢, iz cztowiek w sytuacji kryzysowej musi
sam wyksztalci¢ w sobie che¢ do zmiany. Zadna instytucja, placéwka ani tez
otrzymywane $wiadczenia, w tym praca socjalna, nie beda w stanie pomoc
jednostce lub grupie, jesli sam zainteresowany nie bedzie chcial tego wsparcia,

> M. Rozenbajger, Rola komunikacji interpersonalnej w pracy pracownika socjalnego, [w:]
Z teorii i praktyki pracy socjalnej, red. M. Banach, ]J. Matejek, Wydawnictwo MTM, Lewocza
2012, s. 181.
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jesli bedzie si¢ ,,bronit” przed jakimikolwiek formami pomocy i wigkszo$¢ be-
dzie negowal.

Pomimo iz empatia wpisuje si¢ w kanon elementéw skladowych relacji
pomagania, pracownicy socjalni musza pamigtaé, ze nie moga przekraczac¢
pewnych granic, bowiem zostanie zachwiany prawidtowy proces wspierania
i usamodzielniania. Relacja pomagania zostanie zachwiana co w ostatecznosci
moze przynies¢ negatywne skutki takie jak chocby uzaleznienie od wsparcia
i pomocy, brak checi do podejmowania nowych dziatan przez klienta, przerzu-
cenie przez klienta odpowiedzialno$ci za swoje niepowodzenia na pracownika.

Relacja pomagania bez watpienia bedzie korzystnie wplywala i ksztalto-
wala osobowos$¢ jednostki kryzysowej, gdy bedzie oparta na zyczliwosci i au-
tentycznosci pracownika socjalnego. Autentycznos$¢ ta winna przejawiac sie
w otwartosci, zaangazowaniu, stawianiu konkretnych wymagan, szczerosci
oraz asertywnosci osoby pomagajacej. Pracownicy socjalni nie moga przeja-
wiac postawy uleglodci czy tez agresywnosci, jedynie prawdziwa i konstruk-
tywna asertywno$c jest w stanie ,,pobudzi¢” jednostke problemowg do dziata-
nia, ktdra czesto nie jest przyzwyczajona do tego, ze ktos stawia je wymagania,
umie si¢ sprzeciwic i uzasadnic¢ to konkretnymi argumentami. W zachowaniu
asertywnym pracownik socjalny nie moze zapominac, ze bez wzgledu na oko-
licznosci i sytuacje, kazdy klient posiada godnos¢ osoby ludzkiej i nalezy mu
sie szacunek.

Wielu klientéw pomocy spolecznej zyje na marginesie, s3 wykluczani
z rodzin, $rodowisk lokalnych i tym samym calego spoleczenstwa. Poczucie
godnosci i wlasnej wartosci takich 0séb jest powaznie zachwiane. W momen-
cie, gdy nastapi wspolwystepowanie i nawarstwianie si¢ problemdéw jednostki,
taka osoba nie jest w stanie samodzielnie sobie poradzic i, albo decyduje si¢ na
skorzystanie z pomocy spolecznej, albo trwa w patologicznej sytuacji, nie wie-
dzac, jak dalej postepowaé. W takich przypadkach pracownicy socjalni musza
okaza¢ klientowi zrozumienie i zyczliwo$¢. Przyjazne nastawienie implikuje
u jednostki problemowej poczucie bezpieczenstwa i akceptacji, co jest bardzo
wazne w momencie diagnozy oraz przy podejmowaniu konkretnych dziatan.
Waznym jest, aby zyczliwos¢ nie przerodzila si¢ w nadopiekuniczos¢, a tym sa-
mym w wyreczanie klienta. Osoba potrzebujaca musi zdawac¢ sobie sprawe,
ze w trakcie usprawniania swojego funkcjonowania w zyciu spotecznym rola
pracownika socjalnego opiera sie¢ przede wszystkim na wspieraniu i motywo-
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waniu do dzialania. Z czasem dla klienta na znaczeniu nabiera sam fakt czyjej$
obecnos¢, wsparcia emocjonalnego, mozliwosci zwyklej zyczliwej rozmowy.

W mysl Ustawy o pomocy spotecznej z 12 marca 2004 roku, pracownik so-
cjalny stara sie¢ wytworzy¢ warunki sprzyjajace usamodzielnieniu klienta. Cho-
dzi tutaj zardwno o warunki materialne oraz komfort psychiczny. Aby pracow-
nik spoteczny mégl w petni pomoc klientowi, musi on poniekad pozna¢ jego
przeszlos¢, terazniejszos¢, ale i przysztosé. Bedzie to mozliwe w momencie,
gdy w danej relacji zaistnieje zaufanie. Poczucie zaufania pozwala na otwarcie
sie klienta, a tym samym uzyskanie niezbednych informacji. Osoby potrzebu-
jace, ktore wiele przeszty w swoim zyciu, niechetnie méwig o swoich doswiad-
czeniach. Czesto spowodowane jest to poczuciem wstydu, zazenowania lub
licznych obaw. Profesjonalny pracownik socjalny stopniowo, lecz efektywnie,
musi ,,przekonywa¢” klienta do siebie. Jest to mozliwe w momencie, gdy jego
stowa pokrywaja sie¢ z jego dzialaniem. ,W przypadku, gdy pomagajacy po-
siada niski stopien autentycznosci, nastepuje duza rozbiezno$¢ miedzy tym,
co mowi, a tym, co komunikuje w sposob niewerbalny”. Rozbiezno$¢ ta nie-
korzystnie wplywa na relacje pomiedzy klientem a pracownikiem, co znacz-
nie utrudnia, a w niektérych przypadkach uniemozliwia, efektywne i trwate
usprawnienie funkcjonowania jednostki problemowe;j.

Szes¢ elementéw skladowych relacji pomagania przenika si¢ wzajemnie
i uzupelnia. Aby relacja ta mogla w pelni i pozytywnie zaistnie¢, poszczegdl-
ne komponenty muszg by¢ oparte na prawidiowej komunikacji. Powyzej zo-
staly omowione cztery z szesciu elementdw relacji pomagania, dwa pozostale
bezposrednio wplywaja na proces komunikowania si¢ pracownika socjalnego
z klientem. W skrocie mozemy powiedzie¢, ze cztery omdwione powyzej za-
gadnienia opierajg si¢ na rozmowie, natomiast dwa pozostate niejako tworza
proces komunikacji miedzyludzkiej.

»Podstawowym sposobem komunikacji miedzyludzkiej jest komunika-
cja z uzyciem jezyka naturalnego, czyli mowa. Pelny proces komunikacji in-
terpersonalnej przebiega w dwodch kierunkach pomiedzy nadawcy i odbior-
c3. Komunikowanie sie¢ interpersonalne definiowane jest jako podejmowana
w okreslonym kontekscie wymiana werbalnych, wokalnych i niewerbalnych
sygnaléw w celu osiggnigcia lepszego poziomu wspoétdzialania™. W pracy so-

¢ L. Macario, M. Rocchi, Komunikacja w relacjach niesienia..., dz. cyt., s. 17.

7 E. Kucharska, Komunikacja interpersonalna, w: Pracownik socjalny wobec wyzwan wspot-
czesnosci, red. T. W. Gierat, E. Kucharska, A. Grudzinski, Wydawnictwo «scriptum», Krakow
2012, s. 346.
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cjalnej istotnego znaczenia nabiera wspdlpraca pomiedzy klientem a osoba
wspierajacg. Wspotpraca ta musi przede wszystkim opierac sie na prawidtowe;j
komunikacji, poprzez ktora obie strony beda mogly jasno okresla¢ swoje wy-
magania i oczekiwania oraz uzyskiwa¢ niezb¢dne informacje. Wedlug G. Ko-
walskiej osoby, ktore wykonuja zawody zwigzane z wchodzeniem w interakcje
spoleczne i relacje miedzyludzkie, w tym réwniez pracownicy socjalni, powin-
ni posiada¢ pewne umiejetnosci komunikacyjne, usprawniajace dialog z klien-
tem. Wsrdd niezbednych cech komunikacyjnych autorka wymienia m.in.:

« aktywne stuchanie;

o empatie;

o asertywnos¢;

« zdolnos¢ negocjacji i mediacjis

« umiejetnos¢ (otwarto$¢) rozmowy?.

Dzigki wszystkim tym umiej¢tnosciom pracownik socjalny zyska zaufanie
osoby potrzebujacej oraz wytworzy pozytywng interakcje, a tym samym nieja-
ko ,,zbuduje” podstawy do konstruktywnego procesu pomagania. Jak zauwaza
M. Rozenbajger, oprocz wyzej wymienionych umiejetnosci, ,pracownik socjal-
ny powinien umie¢ dostosowac jezyk do odbiorcy. Jego wypowiedzi powinny
by¢ jasne, zrozumiale i prawidlowo interpretowane przez osoby potrzebujace
pomocy. W komunikowaniu werbalnym wazne s3 pytania stawiane przez pra-
cownika socjalnego, ktére powinny by¢ pytaniami otwartymi, sklaniajagcymi do
poszukiwania, r6znych mozliwo$ci rozwigzywania trudnej sytuacji klientéw™.

Znaczenie feedbacku w pracy socjalnej

Zadne dzialania nie bedg w pelni wystarczajace, jesli nie zostang oparte
na konkretnej i zrozumialej dla obu stron rozmowie. Komunikowanie swoich
potrzeb przez klienta jest dla pracownika socjalnego znaczacym elementem
diagnozy, ale i calego procesu usprawniania. W procesie komunikowania si¢
znaczacg role odgrywa uwazne stuchanie. W $wiadomosci klientéw pomo-
cy spolecznej utrwalilo si¢ mylne przekonanie, ze tylko pracownicy socjalni
majg uwaznie stucha¢ i przyznawa¢ odpowiednie zasitki. Stereotypowa wizja
pracownika socjalnego generuje jego niski status spoleczny jako profesji oraz
znieksztalcony obraz pomocy spotecznej, ktdra redukowana jest do instytucji

¢ Zob. G. Kowalska, Kompetencje nauczyciela warunkujgce efektywng komunikacje interper-
sonalng w procesie edukacyjnym, ,Edukacja’, 2/2000, s. 32-51.
* M. Rozenbajger, Rola komunikacji interpersonalnej..., dz. cyt., s. 177.
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wyplacajacej wsparcie materialne, ,,najlepiej w postaci zasitkow jakie oczekuje
klient”. Swiadczenioodiorcy zapominaja, ze komunikacja interpersonalna jest
procesem dwubiegunowym, w ktérym zaréwno odbiorca, jak i nadawca maja
te same prawa i obowiazKki.

Wisrod najistotniejszych zasad prawidtowej komunikacji w procesie po-
magania, literatura przedmiotu wymienia:

 poznanie samego siebie — obie strony dialogu musza zda¢ sobie sprawe,
iz tylko poznanie swoich negatywnych i pozytywnych cech, tempera-
mentu, celéw itp. da im mozliwo$¢ przekazania w rozmowie konkret-
nych oczekiwan wobec odbiorcy. Jednostki, ktére nie poznaly siebie,
nie s3 w stanie jasno sprecyzowac czego tak naprawde oczekuja, jakiego
rodzaju wsparcia, czego si¢ spodziewaja;

 uwzglednienie chwiejnosci uwagi rozmoéwcy - zaréwno pracownik so-
cjalny jak i klient nie s3 w stanie w pelni przyswoi¢ wszystkich infor-
macji podczas spotkania. Oblozenie zadaniami, przemeczenie pracow-
nikéw wplywa na fakt, iz jakie$ informacje klienta mogg im umkna¢
lub tez zosta¢ nie do konca poprawnie zrozumiane. Klienci natomiast,
ktorzy borykaja sie z wieloproblemowoscia réwniez przejawiaja proble-
my z koncentracjg czy tez uwaznym sluchaniem, zajeci swoja trudng
sytuacja zyciowq nie skupiaja si¢ na stowach pracownika, myslac ,,ze
jakos to bedzie”;

o liczenie sie z uczuciami drugiej strony — kwestia empatii i wspotodczu-
wania zostala oméwiona powyzej;

 zwracanie uwagi na sens, a nie na forme¢ wypowiedzi;

« mowienie jasne i rzeczowe (dostosowanie jezyka do odbiorcy, nie tylko
mowa poprawa ale przede wszystkim zrozumiata dla klienta)™.

Jesli pracownik socjalny bedzie stosowal sie do zasad prawidiowej komuni-
kacji, z czasem i osoba problemowa zacznie docenia¢ taki przeptyw informacji
i w miare mozliwosci zastosuje si¢ do przyjetych norm komunikacyjnych.

W momencie, gdy jednostka lub rodzina decyduje si¢ na korzystanie ze
wsparcia pracownika socjalnego, po diagnozie nastepuje tworzenie planu po-
dejmowanych dzialan, ktére zmierzajg do jak najtrwalszego usamodzielnienia.
Plan pomocy musi by¢ adekwatny do mozliwosci osoby lub grupy. Dlatego
tak waznym jest precyzyjne wyrazanie potrzeb przez klienta oraz stawianie
jasnych wymagan przez pracownika socjalnego. ,Podkresli¢ nalezy, ze od pra-

10 70b. tamze, s. 182-183.
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cownika socjalnego oczekuje si¢ takich samych cech, jakimi powinien charak-
teryzowac sie dobry terapeuta. W obu przypadkach sg to przeciez specjalisci
od udzielania pomocy (ktéra najczesciej polega na pomocy psychologicznej,
czyli np. na wsparciu, dowartos$ciowaniu) w bezposredniej relacji z drugim
czlowiekiem™!. Patrzac przez taki pryzmat na relacje pomiedzy klientem
a pracownikiem, waznym staje si¢ umiejetne dostrzeganie réznic pomiedzy
tym, co jednostka wspierana méwi, a tym, co odczuwa lub robi. Zdarza sig,
ze klienci nie umiejetnie komunikujg swoje potrzeby i obawy. Nie wiedza co
powinni zrobi¢ w sytuacji kryzysowej dlatego tez czgsto ich przekazy werbalne
i niewerbalne sg niespodjne.

Jesli proces komunikowania bedzie opieral si¢ na precyzyjnosci oraz kon-
frontowaniu, to zawigzujaca si¢ relacja pomagania pozwoli na wytworzeniu ela-
stycznego planu pomocy, ktéry pozwoli jednostce lub grupie na jak najwieksza
aktywno$¢ w celu poprawy sytuacji zyciowej. Bez watpienia podstawg efektyw-
nej i prawidlowej relacji pomagania jest proces komunikacji interpersonalnej,
w ktorej istotne znaczenie odgrywa informacja zwrotna, czyli feedback.

»Feedback, czyli sprzezenie zwrotne, to fundamentalna cz¢s¢ procesu na-
prowadzajacego ludzi w stron¢ zachowan i dziatan najbardziej odpowiednich
w danej sytuacji. (...) Fedback oceniajacy nasze dzialania jest podstawg roz-
woju. Pozwala - jesli to konieczne — zmieni¢ nastawienie i pracowac intensyw-
niej, by moc uzyskiwac lepsze rezultaty”?. Dzialania pracownika socjalnego
daza do jak najtrwalszego umocnienia w kliencie postaw i zachowan spotecz-
nie akceptowanych. Poniewaz feedback opiera si¢ na konstruktywnej krytyce,
nabiera on szczeg6lnego znaczenia w relacji pomagania. Wielu klientéw po-
mocy spolecznej nie zauwaza, ze ich problem ma glebsza nature. Dzigki infor-
magcji, jaka otrzymuja od osoby wspierajacej, mozliwym staje si¢ dostrzezenie
istoty problemu, co skutkuje podjeciem odpowiednich inicjatyw.

Osoba, ktora chce w pelni stosowac konstruktywny feedback musi zdawac
sobie sprawe, Ze moze on by¢ pozytywny lub negatywny. W aspekcie pozy-
tywnym chodzi o ,,nagradzanie” pochwalami ,dobrych” dziatan, ktére stuza
rozwojowi i usprawnianiu funkcjonowania jednostki badz grupy. W odniesie-
niu do pracy socjalnej chodzi o to, aby pamigta¢, ze kazda, nawet najmniejsza
aktywno$¢ podjeta przez klienta, musi zosta¢ zauwazona. Osoba wspierajaca

1 1. Mudrecka, Doswiadczenia pracownika socjalnego w pracy z klientem, [w:] Pracownik
socjalny. Wybrane problemy zawodu w okresie transformacji spolecznej, red. J. Bragiel, A. Kurcz,
Wydawnictwo Uniwersytetu Opolskiego, Opole 2002, s. 125.

2R. Bee, F. Bee, Feedback, Wydawnictwo Petit, Warszawa 1998, s. 7.
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powinna dostarcza¢ bodzcow, dzigki ktérym jednostce problemowej ,,zachce
sie chcie¢”, bowiem dopoki klient sam nie zechce zmieni¢ swojej sytuacji, dzia-
tania pracownika socjalnego nie przyniosg zamierzonych efektéw. ,,Poprzez
odpowiednig motywacje i warunki sprzyjajace podejmowaniu dziatan klient
dazy do samodzielnosci, co pozytywnie ksztaltuje jego osobowos¢. Wsparcie
umozliwia aktywny udzial osoby potrzebujacej w procesie przezwyciezania
kryzyséw — daje poczucie zaradnosci, samodzielnosci oraz godnosci. Podno-
szenie poziomu szacunku wobec siebie jest istotnym elementem pracy socjal-
nej, bowiem konstruktywna pomoc i dzialanie z osobg potrzebujaca jest moz-
liwe w momencie, kiedy zaakceptuje ona swoje polozenie i bedzie chciala, przy
uzyciu odpowiednich metod, je zmienic¢”".

Feedback negatywny odnosi si¢ do korygowania i ostabiania nieakcep-
towanych zachowan i postaw. Pracownicy socjalni, ktérzy poniekad staja sie
asystentami klienta, powinni ,,zwraca¢” mu uwage na to, co jest zle lub przy-
nosi negatywne skutki. Istotnym staje si¢ uzmystowienie osobie wspieranej
cyrkularnosci probleméw. W momencie, gdy jednostka lub grupa zdaje sobie
sprawe z powigzan pomiedzy poszczegdlnymi zaburzeniami, fatwiej podejmu-
je decyzje o zmianie.

Zaréwno feedback negatywny, jak i pozytywny, wplywa na rozwdj klien-
ta. Daje mozliwo$¢ skorygowania swojego dotychczasowego postepowania
oraz utrwala prawidlowe postawy. W pracy socjalnej nabiera to szczegélnego
znaczenia, poniewaz im wigcej korzystnych zachowan wyksztalci klient, tym
wieksze prawdopodobienstwo, ze bedzie w stanie trwale i prawidlowo funk-
cjonowac w zyciu spotecznym.

Kazde innowacyjne rozwigzanie, ktore niesie za sobg korzysci w uspraw-
nianiu jednostek problemowych, musi by¢ wykorzystywane w sposéb umie-
jetny, takze feedback. Sprzezenie zwrotne jest stosowane nie§wiadomie co-
dziennie przez wiele osdb, jest to bowiem integralna cze$¢ kazdej rozmowy.
Niemniej jednak, chcac konstruktywnie wykorzystywaé feedback, musimy
pamieta¢ o dwdch podstawowych biedach, ktére wptywaja niekorzystnie na
caly proces komunikacji:

- »Brak pozytywnego feedbacku - wlasciwe dziatanie nie zyskuje uznania
lub potwierdzenia. — Feedback negatywny jest przekazywany w taki sposob, ze

»14

staje si¢ destruktywna krytykg™'*.

B N. Pikula, K. Bialozyt, New trends in social security mangment, [w:] Inovdcie — podnikanie
- spolocnost..., dz. cyt., s. 319.
'“R. Bee, E. Bee, Feedback..., dz. cyt., s. 10.



Feedback w pracy socjalne;j 149

Problem destruktywnej krytyki wynika z niebezpieczenstwa, jakie po-
wstaje z tworzacej sie relacji pomiedzy pracownikiem a klientem. ,, Analizujac
relacje pomiedzy pracownikami socjalnymi a ich podopiecznymi, nie moz-
na zapomina¢ o niebezpieczenstwie wypaczenia idei pomocy, ktére zagraza
wszystkim »specjalistom od pomagania«, a jest zwigzane z tendencja do sta-
wiania si¢ wyzej, ponad podopiecznych, czynigc z nich swoich poddanych”™.
Pracownik socjalny, ktory niejako ,,patrzy z gory” na swojego klienta, nie be-
dzie w stanie konstruktywnie pomagac, bowiem nie wytworzy sie prawidtowa
relacja pomagania a tym samym w komunikacji nie wystapi feedback.

Obok destruktywnej krytyki, drugim z wymienionych biedéw jest brak
pozytywnego sprzezenia zwrotnego. W momencie, gdy osoba problemowa
»hie dostaje” potwierdzenia swojego prawidlowego postepowania, mechani-
zmy przystosowawcze moga zosta¢ zahamowane. Poniewaz praca z jednostka
problemowsg nie jest tatwa, nalezy pamietac o istotnej roli wzmacniania tego,
co korzystnie ksztaltuje rozwoj i usprawnia funkcjonowania. Motywowanie
oraz konstruktywne wzmacnianie pozwalaja na utrwalenie, a zarazem przyje-
cie okreslonych norm postepowania.

Konstruktywny feedback ukierunkowany jest na dostarczanie niezbed-
nych informacji, ktére znajda zastosowanie w prezentowanych zachowaniach
i podejmowanych dzialaniach. Poniewaz praca socjalna zmierza do szeroko
rozumianej zmiany, zalozenia sprzezenia zwrotnego wpisujg si¢ w obszar jej
dzielnosci. ,,Feedback jest immanentnie zwigzany z procesem uczenia si¢. Ge-
neralnie feedback pomaga si¢ uczy¢ - nowych umiejetnosci lub lepszych za-
chowan i dziatan™®. Osoby korzystajace z pomocy spotecznej w wielu przypad-
kach muszg na nowo przystosowywac sie do Zycia w spoteczenstwie. Sprzyjaja
temu nowe umiejetnosci i wiedza. Dzigki wykorzystywaniu feedbacku w pra-
cy z przypadkiem pracownicy socjalni dostarczajg niezbednych bodzcéw oraz
motywuja zmiany dotychczasowego zycia.

Sprzgzenie zwrotne w pomocy spotecznej pelni nie tylko istotng role w re-
lacji pracownik - klient, ale réwniez w interakcjach pomiedzy samymi pra-
cownikami. Odpowiedni i rzetelny przeptyw informacji, pochwaly przetozo-
nych, ale i konstruktywna krytyka, przekazywana w odpowiedni sposéb, moga
wspomaga¢ pracownika socjalnego. Poniewaz osoby wykonujace ten zawod
narazone s3 na ryzyko wypalenia zawodowego, istotnym staje si¢ dostarczanie
im pozytywnych bodzcow.

> 1. Mudrecka, Doswiadczenia pracownika socjalnego w pracy..., dz. cyt., s. 123.
'®R. Bee, E. Bee, Feedback..., dz. cyt., s. 11.
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Podsumowanie

Praca socjalna jest profesja ukierunkowang na czlowieka i jego potrzeby.
Pracownicy socjalni, chcac efektywnie nies¢ pomoc, muszg wykorzystywac sze-
reg metod i technik, ktére bedg dostosowane do potrzeb i mozliwosci klientow.
Bez watpienia podstawg rzetelnej i pelnowartosciowej pomocy jest relacja, jaka
nawigzuje si¢ pomiedzy klientem a pracownikiem. Relacja pomagania opiera
si¢ na dialogu oraz zrozumieniu poszczegdlnych zachowan jednostki proble-
mowej. Dzigki solidnej diagnozie proces usprawniania funkcjonowania bedzie
przebiegal w sposob prawidlowy i przyniesie zamierzone efekty, niemniej jed-
nak proces ten musi by¢ ,,ubogacany” konstruktywnym feedbackiem. Feedback
daje mozliwo$¢ rozwoju i nabywania nowych umiejetnosci, ktére z punktu
widzenia klienta sg bardzo istotne. Konstruktywne sprzezenie zwrotne daje
mozliwos¢ lepszego oddziatywania na jednostke, a tym samym bezposrednio
ksztaltuje relacje pomagania. Nalezy jednak zaznaczy¢, iz feedback jest oparty
na komunikacji interpersonalnej, ktorej rola czesto w pomocy spolecznej jest
pomijana, a przeciez wdrozenie w dzialania praktyczne podstawowych zasad
prawidtowego dialogu, nic nie kosztuje, niesie za$ za soba wiele korzysci, ktére
przyczyniajg sie¢ do wzrostu efektywnosci pracownika socjalnego oraz klienta,
ktory dazy do trwalego usamodzielnienia sie. Dialog, komunikacja, rzetelny i
zrozumialy przeplyw informacji w pracy socjalnej staja si¢ wyzwaniami, kto-
rym muszg sprosta¢ zaréwno pracownicy oraz klienci. Feedback jest umie-
jetnoscia, ktéra pozwala na wzbogacenie kanatéw komunikacyjnych w relacji
pomagania, nalezy jednak pamieta¢, ze u podstaw procesu pomagania obok
komunikacji winna leze¢ che¢ zmiany samego klienta.
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Abstrakt: Poland, like many European countries, is moving away from a welfare state
thus it is essential to focus on the effective use of social work, which aims to encourage
individuals and groups to change their life situation. Social assistance clients with the
support of social workers are taking action to permanently become independent and
overcome the crisis. The process of promoting and strengthening the correct attitudes
to life in social work, in addition to relevant laws and regulations, is determined by
the relationship that is formed between the social worker and the client. Undoubtedly,
the basis for effective and proper relationship is assistance in the essential process of
interpersonal communication which includes feedback as significant part of it.

Keywords: social work, helping relationship, communication, feedback, client welfare
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