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Abstract
Social communication in social work — theoretical and practical aspects

The purpose of the article is to draw attention to the issues not so much as communication, but to
communicate in social work, with particular emphasis on the essence of communication between
individuals, listening and not hearing and perceiving rather than seeing the needs of other people.
Proper intergenerational and intercultural communication, in turn, can condition understanding
and empathy by capturing the interlocutor’s point of view - it should be noted that the vast major-
ity of social workers are younger than their pupils, characterized by specialized education, which
may make it difficult to understand the level of abstraction of their stakeholders or beneficiaries.
In the analysis completed with recommendations for social workers, both verbal and non-verbal
channels were included.

Keywords: communication, social work, emotional intelligence

1. Wprowadzenie — zasadnos¢ podjecia problematyki

Komunikacja interpersonalna to tematyka chetnie podejmowana przez badaczy w ob-
szarach nauk spolecznych i humanistycznych, w takich dyscyplinach, jak socjologia,
psychologia spoleczna, psychologia czy politologia. Jest to zatem tematyka mocno
eksploatowana na potrzeby rynku pracy, zarzadzania, wykorzystania w rozmaitych
poradnikach (ktére de facto takze musza si¢ sprzedac). Podejmowane sa gtéwnie aspekty
jej stosowania, skutecznosci, sposobdw interpretacji, rozwoju technik usprawniajacych
komunikacje — wszystko po to, aby rozumie¢ sens komunikacji, maksymalizowac jej
uzytecznos$¢ do realizacji zamierzonych celow.

Autor niniejszego artykulu stawia sobie za cel nieco inne spojrzenie na problematyke
komunikacji interpersonalnej. Przedstawione tu tezy ogniskujg sie¢ wokot komunika-
cji w pracy socjalnej, wlasciwego zrozumienia komunikacji interpersonalnej w pracy
z cztowiekiem, ktéry pomocy wymaga i moze nie mie¢ ekonomicznych potrzeb wartych
zaspokojenia. Tekst stawia sobie za cel uchwycenie idei personalistycznej komunikacji,
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nazywanej zamiennie rozmowg, dialogiem z drugim cztowiekiem, ktéry winien sta¢ sie
centrum zainteresowania rozmawiajacych oséb. Gléwne pytanie badawcze brzmi zatem:
jakie wystepuja zaleznosci (zwigzki) pomiedzy zrozumieniem istoty komunikowania
miedzyludzkiego a udzielaniem pomocy osobom potrzebujacym? Uznaje sig, iz obecny
dyskurs poznawczy, nakierowany na pragmatyczne wykorzystywanie komunikowania,
zaklada realizacje odgornie zalozonych celéw bez glebokiej refleksji nad potrzebami
emocjonalnymi os6b w nig uwikfanych.

Jak podajg Charles D. Garvin oraz Brett A. Seabury, praca socjalna to dziatalnosc¢,
ktorej istota jest poszukiwanie przez jednostke sposobdw zaspokojenia swoich po-
trzeb $rodowiskowych w reakcjach $rodowiska na te potrzeby. Funkcja pracownika
socjalnego, wkraczajacego w relacje pomiedzy jednostka a srodowiskiem, moze by¢
spetniona przez redukowanie lub rozwigzywanie problemoéw, ktére pojawily sie w ob-
rebie funkcjonowania jednostki; zapobieganie zagrozeniom wynikajacym z dysfunkeji
reakcji srodowisko - jednostka lub zasilanie ludzkiego potencjalu w taki sposéb, by
umozliwi¢ jednostce satysfakcjonujgce zycie w srodowisku spotecznym. Nalezy nad-
mieni¢, iz poprawienie warunkéw lub rozwigzywanie problemoéw jednostki moze by¢
realizowane przez wzbogacanie zdolnosci do ich rozwiazywania przy wykorzystaniu
zasobow wlasnych (np. kapitatu ludzkiego), pomaganie ludziom w radzeniu sobie
z problemami §rodowiskowymi oraz rozwijanie ich potencjalu twoérczego (obecnie
powiedzieliby$my - kreatywnosci), a takze promocje odpowiedzialnych, efektywnych
i humanitarnych sposobéw dziatania przy wlgczeniu ludzi w systemy, ktore dostarczaja
im $rodkow, ustug oraz szans rozwojowych (Garvin, Seabury 1998a: 30). Profesjonal-
na praktyka w pracy socjalnej (nazwanej przez autoréw takze profesja) wskazuje na
kluczowe elementy: wiedze, wartosci oraz dzialan zgodnych z wiedzg i wartosciami.
Dzialania te w pracy socjalnej nazywane sg repertuarem $rodkéw interwencyjnych
(Garvin, Seabury 1998a: 48) w obrebie relacji pracownik socjalny - podopieczny.
W $wietle przedstawionych zalozen zasadno$¢ podjecia tematyki komunikacji jako
podstawy pracy socjalnej nie powinna budzi¢ watpliwosci.

2. Komunikacja spoteczna — aspekty podstawowe

Pojecie komunikowania pochodzi od facinskiego stowa comunico, comunicare (uczynic,
polaczy¢, udzieli¢). Obecnie odnosi si¢ do kalki jezykowej z jezyka angielskiego communica-
tion i oznacza taczno$é. Do XVI wieku pojecie komunikowania funkcjonowalo w znaczeniu
komunii, uczestnictwa czy dzielenia, by pdzniej zyskaé drugie znaczenie - transmisji
i przekazu, co z kolei miato zwigzek z rozwojem poczty oraz drdg. Takie rozumienie
nabrato wagi zwlaszcza w XIX i XX wieku ze wzgledu na dynamiczny rozwdj mediow,
prasy oraz nasilenie zjawiska przemieszczania si¢ ludzi, dlatego dla jednych termin ten
oznacza porozumiewanie si¢ z innymi, a dla innych transport. Jest to termin pojemny
(Buller 2008: 28). Komunikacja jest zatem procesem, dynamicznym, zmieniajgcym sie
i rozwijajagcym, w ktorym nadawca jest jednocze$nie odbiorcg, a odbiorca nadawca i to
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wlaénie obie strony sa odpowiedzialne za przebieg komunikacji - warto sprawdza¢, czy
przekaz jest podobnie rozumiany. Spora cze$¢ komunikacji miedzy ludzmi odbywa
sie nieswiadomie, gdyz wigkszy udzial w odczytywaniu znaczenia komunikatu majg
sygnaly niewerbalne niz tre$ciowe (Buller 2008: 31). Komunikacja interpersonalna
jest to spontaniczna, ludzka, nieformalna i pierwotna forma kontaktu, ktéra obejmuje
szereg uwarunkowan psychologicznych, kulturowych, korzysta z wielu srodkéw ekspresji,
postawy, mimiki, gestow i tym podobnych. Kolejny rodzaj komunikacji to komunikacja
specyficznie spoleczna, zwana komunikacjg w organizacji, ktora wystepuje tam, gdzie
mamy do czynienia z zamknietg struktura i umozliwia jej funkcjonowanie (instytucje
publiczne, organizacje, przedsiebiorstwa). Z kolei komunikacja masowa, zwana inaczej
medialng lub komunikacjg spoteczng, utrzymana jest dzieki prasie, telewizji i innym
nowoczesnym mediom (Buller 2008: 32).

Podstawowy model komunikowania obejmuje nadawce, kodujacego komunikat
przesylany do odbiorcy, ktéry ten komunikat odkodowuje (ujecie Winfrieda Schulza),
w ramach pewnego kanalu komunikacyjnego i kontekstu sytuacyjnego. Istotne sg
takze wszelkiego rodzaju szumy komunikacyjne oraz sprzezenie zwrotne komunika-
tu, utwierdzajace nadawce w przekonaniu, iz zostal wlasciwie zrozumiany (Pisarek
2008: 22-356). Stanowi ona takze wymiane do$wiadczen oraz wspdlne dzialanie.
Stefan Frydrychowicz podaje wymiary komunikacji: przekazywania informacji,
przekazywania emocji/energii, wspolnego wykonywania ,czegos”, wspoluczestni-
czenia i ustalania relacji. Autor uzywa terminu ,wymiar’, a nie ,,funkcja’, poniewaz
~wskazuje na wazne plaszczyzny, ktére powinny zawiera¢ sie¢ w komunikacji, aby
komunikacja byla pelna i tym samym efektywna. Natomiast méwigc o funkcjach
komunikacji, mamy na mysli to, co umozliwia komunikacja osobom komunikuja-
cym si¢” (Frydrychowicz 2005: 95).

3. Znaczenie komunikacji interpersonalnej w pracy socjalnej

Niezaleznie od tego, jaki model pracy wzgledem osoby lub grupy oséb pracownik socjalny
obierze, wskaza¢ nalezy na tlo jego pracy oraz modele praktyki. Wyrdznia si¢ w tym
zakresie procedury ukierunkowane na: poznanie, zachowanie klienta oraz emocje. Gwoli
$cisto$ci nalezy réwniez wspomnie¢ o procedurach pracy socjalnej z rodzing lub grupg
jako systemem dzialania, tu wymienia si¢ procedury modyfikowania: sfere poznawcza,
uczud czy zachowan klienta. Autorzy wyliczajg tez procedury zwigzane ze srodowiskiem,
a wiec sieciami wiezi spotecznych, konsultacjami spotecznymi czy facylitacji zasobow
ludzkich (Garvin, Seabury 1998b: 15-57).

Komunikacja interpersonalna w pracy socjalnej to tematyka wazna z co najmniej
dwéch powoddéw. Po pierwsze, pracownik socjalny (a takze inni profesjonalisci bez-
posrednio wspdlpracujacy z ludzmi w potrzebie) to osoba, ktéra powinna charakte-
ryzowac si¢ wlasciwym sposobem komunikowania (dialogu), by w sposéb najbardziej
odpowiedni zrozumie¢ problem, z ktérym zwraca si¢ do niego podopieczny. Po drugie,
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osoba pracujgca z innymi ludzmi (podopiecznymi) musi cechowa¢ si¢ motywacja
(wolg) do zrozumienia drugiego czltowieka (w tym przypadku cztowieka w potrzebie)
z zachowaniem zaréwno jego, jak i swojej godnosci, delikatnosci oraz poszanowaniem
praw ludzkich. Realizacja wymienionych postulatéw jest konieczna w trakcie niesie-
nia pomocy blizniemu, ale jest takze trudna i wymaga od specjalisty z zakresu pracy
socjalnej zaangazowania.

Jest to trudne, poniewaz obecnie zauwaza si¢ che¢ posiadania przez ludzi umie-
jetnosci miekkich, ktére moga by¢ rozwijane dzieki rozmaitym szkoleniom, kursom
(nawet internetowym) czy studiom specjalistycznym. Specjalistycznym, gdyz nauka
sie specjalizuje — wszystko po to, aby cztowiek maégt ja wykorzystywaé w konkretnym
celu. W przypadku komunikacji miedzyludzkiej chodzi o trzy zasadnicze cele komu-
nikowania:

1. nawigzanie kontaktu, co jest najtrudniejsze (kontakt);
2. uzyskanie wiarygodnosci (wiarygodnos¢);
3. osiagniecie sprawnosci, aby powiedzie¢, co si¢ chce powiedzie¢ (sprawnosc).

Znany specjalista jezyka polskiego, profesor Jerzy Bralczyk, wskazuje, iz mdwienie,
zwane inaczej sztuka, ma brzydki (negatywny) przymiotnik — ,,sztuczny’, okreslajacy
doskonalenie w sztuce jako ksztalcenie wlasciwych i skutecznych sposobéw méwienia
(komunikowania), a takze czlowieka o wyksztalconej umiejetnosci (sztuki) mowienia.
Jak powiada Bralczyk:

Jesli mamy do czynienia ze sztuka, to i sztuczno$¢ sie czai, jezeli postrzegaja panstwo kogo$, kto
widac, ze posiadl sztuke mowienia, to oceniajg go panstwo jako mato naturalnego. Wiarygodnoé¢
jego moze nawet spas¢. Czy lubimy stucha¢ kogos, kto umie przemawia¢? Orator, méwimy. Retor,
krasomoéwca — w tych wszystkich stowach jest jaka$ ironia... ciagle wazne jest, ze jezeli czlowiek
mowi zbyt dobrze, to okreslamy go, ze Zle dziata, bywa okreslany mistrzem, mistrzem przekonywania
(...). Jezeli si¢ nad tym zastanowig, to wolatbym, zeby przekonywal mnie ktos, kto przekonywac¢ nie

umie, poniewaz wtedy beda jego racje (merytoryka), a nie kunszt'.
Anna Krajewska uwaza podobnie, twierdzac, ze:

Sztuka porozumiewania si¢ to jedna z podstawowych umiejetnosci zyciowych. Od niej zalezy, jak
szybko, sprawnie i poprawnie dogadujesz si¢ z innymi. Od pierwszych tygodni zycia cztowiek zaczyna
dostrzega¢ obecnos¢ drugiej osoby i probuje nawiaza¢ kontakt, najpierw z matka, pézniej obojgiem
rodzicéw, opiekunami. Jako noworodek jest calkowicie zalezny od innych. W miare uptywu czasu
czlowiek rozwija sig, roénie dojrzewa, usamodzielnia si¢. Jednak przez caly czas funkcjonuje wérod

innych ludzi. Porozumiewa si¢ z nimi przez cale zycie (Krajewska 2018: 19).

! Wyklad Jerzego Bralczyka, wygloszony 3 kwietnia 2017 roku w pt. ,,Jak méwi¢, zeby nas stucha-
no?” w ramach cyklu ,Wielkie pytania w nauce’, organizowanego przez Wyzsza Szkole Informatyki
i Zarzadzania w Rzeszowie we wspolpracy z ,,Iygodnikiem Powszechnym’.
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3.1. Zagadnienia aktywnego stuchania w pracy z ludZzmi w potrzebie

Stuchanie i styszenie - to terminy znane, ale nie do konca wlasciwie rozumiane przez
opini¢ publiczng, a istotne w przypadku pracy z czlowiekiem. Ot6z pierwsze pojecie
dotyczy sytuacji, w ktorej interlokutorzy czynnie, aktywnie podejmuja dialog, ktory
polega na poszukiwaniu informacji, poglebienia wiezi i zrozumienia pomiedzy nimi.
By prawidlowo stucha¢ nalezy zwrdci¢ uwage na kilka czynnikéw. Po pierwsze, nalezy
pokazywac bez stéw zrozumienie przekazu (uzywanie zachecajacych zwrotow, tj. tonu
glosu (popularne ,hmmm”), podtrzymujacych rozmowe i $wiadczacych zarazem o pilnym
stuchaniu). Po drugie, mozna przyja¢ punkt widzenia rozmoéwcy (empatia, ,wejscie
w skore”). Po trzecie, nalezy wykazaé otwarto$¢ na inny niz wlasny punkt widzenia,
szczegolnie w sytuacji, gdy poglady rozmdéwcdw znacznie si¢ r6znig, oraz skoncentrowaé
uwage na tym, co rozmowca ma do powiedzenia i nie przeszkadza¢ mu w zaden sposob.
Po czwarte, wazny jest kontakt wzrokowy (30-60% czasu rozmowy) oraz pochylenie,
wskazujgce na zainteresowanie (pochylamy si¢ nad tematem/problemem) - lekkie,
w strone osoby, ktdrej stuchamy, bez naruszania jej obszaru prywatno$ci. Wazne jest,
aby powstrzymac sie od ocen, wyrazania wlasnej opinii przed dokladnym zrozumieniem
tresci komunikatu i intencji jego nadawcy oraz by robi¢ przerwy (sprawdza si¢ technika
ciszy), nie przerywac i doceni¢ rozméwce. Drugie sformutowanie (stuchanie) odnosi
sie do procesu biernego odbioru dzwigku i stow (Buller 2005: 57). Zatem slyszenie to
nie to samo co stuchanie ,,nie§wiadome”, stuchanie ,,pozorne” Stuchanie aktywne jest
umiejetnoscig odrdzniajacg osoby potrafigce sie komunikowac od tych, ktére tej zdol-
nosci nie posiadajg. Te umiejetnos¢ charakteryzuje sprawdzanie poziomu zrozumienia,
umozliwienie nieskrepowanej wypowiedzi w godnych warunkach, przy fizycznej orientacji
na rozmowce w kontakcie i z szacunkiem (Krajewska 2018: 28).

Obecnie czeséciej wspomina si¢ nie o méwieniu, a o komunikowaniu, co przeklada
sie na wypracowanie rozmaitych metod czy technik wtasciwego (sprawnego) komu-
nikowania. Nastawienie na celowo$¢ i skuteczno$¢ sprawia, iz cztowiek w mniejszym
stopniu czerpie satysfakcje z mowienia i bycia ze sobg nawzajem w trakcie rozmowy.
Jest tak, poniewaz rozmowy czesciej si¢ obecnie przeprowadza, niz prowadzi. Kon-
takty sg udane (celem jest bycie ze soba), a nie skuteczne. Mowienie jest pracg, walka,
moéwimy, by przekona¢... méwimy, by wypetnia¢ rytualy. Profesor Jerzy Bralczyk
powiada, Ze:

Starozytni Grecy w swojej poczciwosci przyjeli, Ze retoryka to wspolne dla méwiacego i stuchaja-
cego dazenie do prawdy. Dla mnie to raczej postulat. Rzymianie definiowali, Ze retor to maz prawy,
przygotowany do méwienia. A generalnie przez stulecia retoryka nie miata dobrej stawy. I stusznie
podkreslano, ze kiedy obok siebie postawimy naga prawdeg i nagie ktamstwo, to jedno od drugiego
odroznimy bez trudu. A kiedy pieknie ubiorg sie w stowa, to bywaja nie do odréznienia. I dlatego
retoryka czesto byla postrzegana jako umiejetnos¢ zwodnicza. Malo tego: w rozumieniu potocznym
czlowiek, ktory pieknie méwi, postrzegany jest jako ten, ktory czyni troche gorzej. Nie ma uniwer-

salnej metody, ktora odpowiedziataby na pytanie: jak méwi¢, zeby nas stuchano. I w dodatku tak
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mowié, zeby przekonac. I bardzo dobrze, ze nie ma takiej metody, bo gdyby znano odpowiedz na

takie pytanie, to wladaliby nami manipulatorzy, ktérzy by taka wiedze posiedli (Ples 2019).

Funkcja komunikacji interpersonalnej jest porozumiewanie sie, a jej wynikiem poro-

zumienie. Anna Krajewska wylicza nastepujace elementy tego zjawiska:

1. komunikacja jest procesem niepowtarzalnym,

2. komunikacja jest oparta na systemie kodow,

3. komunikacja jest procesem ztozonym, ciggtym i niepowtarzalnym, zachodzi bowiem
w otoczeniu spolecznym (Krajewska 2018: 21).

Sktadajg si¢ na nia:
kontekst,

intencje,

uczestnicy,
kodowanie,

przekaz,

odbior,
odkodowanie,
sprzezenie zwrotne,
szumy informacyjne,
10 bariery (Krajewska 2018: 23).

V0NN

3.2. Aspekty komunikacji niewerbalnej w pracy z ludzmi w potrzebie

Przez narastajacy pospiech i wymogi formalne wykonywania obowigzkdw stuzbowych
zauwaza si¢ traktowanie czlowieka jako sprawy, celu, problemu. Sprawia to wrazenie
»sztywnosci” relacji. Ludzie porozumiewajg si¢ nie tylko stowami, ale takze glosem i gestem.
W procesie komunikowania sie istotg jest rowniez sytuacja komunikujacych si¢ 0séb,
gdyz celem jest zaréwno przekazanie tego, co mamy przekazad, jak i nawigzanie kontaktu.
W tym przypadku nalezy wskaza¢ na istotng zasade, by méwi¢ ludziom, a nie do ludzi.
Moéwimy w sposob wiarygodny, to cecha osoby mdwigcej, ktéra moze by¢ przypisana
przez stuchajacych, jesli postrzegaja mowigcego jako wiarygodnego i kompetentnego.
Pomiedzy jezykiem a myslg jest glos. Sztucznos¢ glosu takze ma wpltyw na odbiér
przekazu. Zwigzek mysli i glosu w naturalny sposéb wptywa na jego wiarygodnos¢.
Gesty, mimika sumuja si¢ i jako mniej konwencjonalne uchodzg za bardziej prawdziwe.
Wazne jest, czy ludzie méwig wolno, czy szybko (szybka mowa prowokuje brak refleks;ji,
a wolne méwienie moze wytwarzac rodzaj wspdlnoty). Gest nieintencjonalny pokazuje,
ze my$limy, jest naturalny i zgodny z naszym stanem emocjonalnym. Bardzo szybka
i bardzo glosna mowa moze sprawia¢ wrazenie, ze mdowca chce zaatakowac odbiorcow,
mowa cicha sprawia wrazenie sekretu, ktérym dzieli sie méwiacy z odbiorcami. Glosna
i wolna mowa odbierana moze by¢ jako wbijanie gwozdzi - bywa bolesne. Trzeba méwié¢
roznie, korzystajac z intuicji, ktora odzwierciedla rzetelne relacje miedzy méwigcym
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a stuchajgcym, kontekstu sytuacyjnego i tak dalej. W kontekscie komunikacji niewerbalnej
nalezy uwzglednic trzy zlote zasady:

1. Holistyczno$¢ - interpretacja komunikatéw niewerbalnych dokonywana jest w spo-
sob nieswiadomy. Wazne jest, aby interpretowac zespoly gestow, a nie pojedyncze gesty.
Generalnie kazdy czlowiek jest inny i kazdy inaczej reaguje na zastane sytuacje spoleczne.

2. Spéjnos¢ — sekwencja sp6jnos¢ znaczen: postawa, mimika, gesty, dystans i ton.
Duze znaczenie ma takze sp6jno$¢ pomiedzy wypowiadanymi stowami a towarzysza-
cymi im gestami.

3. Kontekst - istotne jest uwzglednienie wptywu sytuacji na zachowanie.

Podsumowujac, wspomnie¢ nalezy, iz komunikowanie jest procesem dynamicznym,
ciaglym, zmienia si¢ i rozwija. W procesie tym nadawca jest jednoczesnie odbiorca,
a odbiorca nadawca i to wlasnie obie strony sg odpowiedzialne za przebieg komunikacji.
Spora cze$¢ komunikacji odbywa sie w sposob nieswiadomy. Nalezy zaznaczy¢, ze czgsto
wiekszy udzial w odczytywaniu znaczenia komunikatu maja sygnaly niewerbalne niz
tre$ciowe (Krajewska 2018: 33). Wcze$niej omdwione aspekty nalezy uwzgledni¢ réwniez
w trakcie analizy zachowan niewerbalnych pomiedzy réznymi pokoleniami - inaczej
komunikujg si¢ i interpretujg swoje stany emocjonalne osoby starsze, odmiennie osoby
bardzo mlode, zwlaszcza charakteryzujace si¢ wysokimi stopniem posiadanego kapitatu
ludzkiego. W tym miejscu nalezy sie pochyli¢ nad kwestig zasadnosci wypracowania
wlasciwych mechanizméw rozpoznawania mowy ciala (gestow, mimiki, postawy) osob
komunikujacych si¢ w obrebie pracy z podopiecznymi - moze to utatwi¢ prace przy
analizie potrzeb, diagnozowaniu ich stanu czy wskazaniu na stopien ich implementacji.

4. Wiasciwa komunikacja miedzypokoleniowa i miedzykulturowa
jako forma wsparcia w pracy socjalnej i polityce spotecznej

Wedlug Mai Sawickiej w spoleczenstwach nowoczesnych interakcje w wymiarze
wspolzycia ujete byly w ramy kulturowe, uksztalttowane pod wpltywem trzech ele-
mentow. Pierwszym bylo istnienie zhierarchizowanej struktury pozycji spotecznych,
ktére stanowily podstawowy uklad odniesienia w ksztaltowaniu ,,ekonomii szacunku”
Kolejnym bylo wystepowanie okreslonych kodéw zachowan, uksztalttowanych pod
wplywem obowigzujgcych norm, wartosci oraz wychowania, uwarunkowanych przez
przynalezno$¢ do okreslonej klasy spotecznej, wiek i ple¢. Trzeci czynnik to ,,glteboko
zinternalizowana i zautomatyzowana samokontrola emocjonalna, wzmacniana przez
funkcjonowanie jednostek w relatywnie matych i niezmiennych grupach spotecz-
nych” (Sawicka 2018: 59). Obecnie wymienione czynniki ulegaja przeobrazeniom na
skutek rozbicia systemu pozycji spotecznych (zjawisko to bywa okreslane jako proces
demokratyzacji), ktory polega na zmniejszaniu si¢ dystanséw spotecznych pomiedzy
poszczegolnymi segmentami spotecznymi, to jest zréwnaniu wladzy i dostepu do niej;
zrownaniu statusow, na podstawie przekonania, ze wszyscy ludzie sa réwni, a zajmowane
przez nich pozycje spoleczne s3 wprawdzie zréznicowane, ale wspolmierne; tworzeniu
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tak zwanej fasady osobistej przez styl bycia i sposob zachowania (maniery). W zwigzku
z wielokulturowoscia obserwuje sie zwielokrotnione mozliwo$ci sposobéw zachowania
sie, ktore czesto majg nienaturalny charakter (Sawicka 2018: 61).

Wilasciwa komunikacja miedzypokoleniowa jako forma wsparcia w pracy socjalnej
i polityce spotecznej winna by¢ uwarunkowana wieloma czynnikami. Gdyby$my zapytali
napotkang na ulicy osobeg, co to znaczy dobrze porozumiewac si¢ z innymi, wowczas
mozna by uslysze¢ odpowiedzi: to chyba umie¢ wywiera¢ wpltyw, przyciaga¢ ludzi do
siebie, zjednywac do swoich racji, to by¢ cztowiekiem towarzyskim, z ktérym interesu-
jaco spedza sie¢ czas. Cechy te wskazujg na osobe, ktora, jak to okresla Mel Silberman
i Freda Hansburg, ma talent do ludzi. Jednak chodzi o co$ powazniejszego, a mianowicie
posiadanie wieloplaszyznowej inteligencji, ktora nie jest ograniczona jedynie do zdol-
nosci politycznych, wywierania wptywu, przekonywania czy uroku osobistego. Wymaga
ona roznorodnych umiejetnosci interpersonalnych i wrazliwoséci na drugiego czlowieka
w obszarach takich jak rozumienie innych, czyli zdolno$¢ zadawania pytan, stuchania,
dostrzegania cudzego punktu widzenia, a wigc ,wchodzenia w czyjes$ buty”. Nalezy jasno
sie wyraza¢ - konkretnie powiedzie¢ to, co chce si¢ przekazaé; wyzbywac sie rozméw na
blahe tematy (,,small talk”), umiejetnie przechodzi¢ do sedna z zachowaniem szczeg6tow;
w tym przypadku umiejetnie dokonywa¢ sprawdzenia poziomu zrozumienia wypowie-
dzianych tresci. Trzeba zadba¢ o wlasne potrzeby, co przejawia sie miedzy innymi tym, ze
stawia si¢ jasne granice i potrafi sie w nich poruszaé. Nalezy umie¢ oddzieli¢ potrzeby od
pragnien i dba¢ o wlasny komfort psychiczny, chociazby przez niewchodzenie w bliskie
relacje z podopiecznymi — wowczas mozna straci¢ kontrole nad emocjami oraz patrzeé
na sprawy w sposob subiektywny, zamiast obiektywny i zawodowy. Trzeba zastanowi¢
sie nad kwestig wymiany opinii. Utrzymywanie wlasciwych relacji z innymi, pracow-
niczych czy przyjacielskich, to umiejetnos¢ rychlego skomentowania postepowania
innych, tak by interlokutora nie obrazi¢ i nie zrani¢. Kolejng kwestig jest oddzialywanie
na innych. Zwyklo sie méwi¢, iz wywieranie wplywu ma jedynie oddzwiek negatywny,
jednak moze by¢ takze odbierane zupelnie inaczej, poniewaz madre relacje bazujace na
wrazliwosci, dostrzeganiu potrzeb innych i zaufaniu sprawiajg, Ze mozna innych mo-
tywowad, a nie kierowa¢ nimi, wskazywac¢, a nie pokazywaé, uczy¢ przykladem, a nie
czynem. Osoba, ktdra posiada zdolno$¢ wywierania pozytywnego wplywu na jednostki,
grupy i instytucje, jest ceniona i szanowana, w przeciwienstwie do tych, ktérzy udzielaja
wielu dobrych rad (niekonstruktywne rady moga wywola¢ negatywna reakcje). Cenio-
ne s3 wskazowki szczere i sensowne. Nastepng cechg jest umiejetnos¢ rozwigzywania
konfliktow — konflikty zawsze beda towarzyszyly cztowiekowi, niezaleznie od tego, jaka
zajmuje si¢ profesja. W pracy socjalnej konflikty moga przybiera¢ forme konfliktow
zamknietych, otwartych lub intrapersonalnych, gdy czlowiek toczy walke z wlasnymi
mys$lami, niejednokrotnie sumieniem, niosgc pomoc blizniemu w potrzebie. W takim
przypadku nalezy si¢ zastanowi¢ nad zdolno$cia rozpoznawania problemu, jego istoty,
a nie ksztaltowania przekonania o rozwigzywaniu konfliktu na podstawie dostepnych
technik. Sytuacja mediacyjna moze tu by¢ idealnym przykladem: jesli mediator dazy do
zalatwienia sprawy bez rozwigzania istoty konfliktu, czyli bez osiggniecia wzajemnego
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zrozumienia przez uczestnikow sporu, to wtedy mediacja nie ma sensu. Podobnie

sprawa wyglada w przypadku pracownikéw socjalnych, ktérzy muszg niejednokrotnie

rozwigzywac konflikty z pracownikami, podopiecznymi czy grupami wsparcia. Wyma-
ga to twdrczego postepowania. Kazdy czlowiek jest inny i stosowanie wypracowanych,
szablonowych metod poradnikowych w przypadku przynajmniej cze¢sci konfliktéw nie

sprawdza si¢. Nalezy wypracowac wlasne, indywidualne i sprawdzone sposoby dotarcia

do uczestnikdéw sporu. Kolejnym elementem jest umiejetno$¢ pracy w zespole. Bycie

czg$cig zespolu to wyrdznienie, ale i bardzo trudne zadanie, wymagajace po$wigcenia,
czesto wigzace sie z frustracjg czy stresem, jednak relacje budowane na zaufaniu i sza-
cunku mogg sprawic, iz praca w grupie bedzie efektywniejsza i przyjemniejsza. Ostatnig
cechg jest elastycznos¢, czyli plastyczno$¢ konformistyczna, wymagajaca dopasowania

sposobow dotarcia do rozmdwcy - okresla si¢ to jako dostrojenie, poszanowanie ,,mapy
$wiata” rozmowcy (Silberman, Hansburg 2012: 14-16).

5. Whnioski koncowe

Dzigki analizie powyzszych poje¢ i gléwnych uwarunkowan dotyczacych pracownika
socjalnego wysuwaja si¢ dwa wnioski. Pierwszy dotyczy kategorii klienta, ktora pojawia
sie w trakcie analizy rozmaitych zrédet w tym zakresie. Otéz klient oznacza biorce ustugi,
osobe, ktora jasno i precyzyjnie okresla potrzebe badz luke w swoim funkcjonowaniu
i poszukuje drdg jej zaspokojenia. Zwykle zaspokajanie potrzeb klienta odbywa sie
odplatnie. Wowczas realizowane sg relacje klient-wykonawca, a nie relacje pracownik
socjalny - podopieczny, czyli osoba w potrzebie. Praca socjalna i jej dzialania to
niekoniecznie wykonywanie ustug, zatem cho¢ uzywanie terminu ,,klient” w pewnych
warunkach jest wskazane, to nalezy unika¢ jego naduzywania. Drugi wniosek jest
taki, ze praca socjalna ujeta zostata jako profesja. Jesli méwimy o profesji, mamy do
czynienia z nieco innym podejsciem do wykonywanego zawodu, powinno$ci czy pracy.
Tego okre$lenia uzywamy zazwyczaj wobec zawoddw opierajacych sie na powotaniu,
zamilowaniu i pasji, czyli dobrej, nieprzymuszonej woli. Pracownik socjalny wykonuje
swoj zawdd, pracujac z klientem, petentem czy beneficjentem, ale nade wszystko
z cztowiekiem lub na rzecz ludzi.

Pracownik socjalny ma ,,méwi¢ ludziom”, a nie do ludzi (jesli chcemy moéwi¢ do ludzi,
oczekujemy, Ze bedg styszeli, a nie stuchali). Sformulowanie ,,méwic ludziom” wskazuje
na oczekiwanie, by rozumieli, pojeli i wcielali rady w swoje zycie. Takie dziatanie ma
pomaga¢ ludziom. Ma przekazywa¢ komunikat, a nie tylko komunikowac sie z ludzmi?
Z kolei nastawienie na celowo$¢ oraz skutecznos¢ komunikowania z podopiecznym moze
skutkowa¢ mniejszg satysfakcja z bycia z kims, z bycia razem przez méwienie. Rozmowy
czedciej sie obecnie przeprowadza niz prowadzi. Porozumiewanie sie powinno by¢ zatem
udane, a nie skuteczne — wskazuje wowczas na pierwiastek ludzki (personalistyczne uje-
cie czlowieka), gdy celem jest miedzy innymi bycie ze sobg. Aktualnie mozna zauwazy¢
naszpikowanie komunikatéw figurami retorycznymi, technikami wywierania wplywu.
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Nalezy zawrdci¢ uwage na ksztaltowanie inteligencji emocjonalnej, czemu stuzy¢
mogg rozmaite poradniki czy podreczniki (Segal 1997) w tym zakresie, ale nie zasta-
pia one wrazliwosci ani otwartosci na drugiego czlowieka, poniewaz XXI wiek nale-
ze¢ bedzie do tych, ktdrzy potrafig szybko oducza¢ sie starych i uczy¢ nowych metod
dzialania. Niezaleznie od posiadanej wiedzy, kompetencji miekkich, poziomu wrazli-
wosci czy pewnosci siebie praca z ludZzmi wymaga odpowiedniego sposobu méwienia,
dialogu i porozumiewania si¢ — czego dowodem jest profesja pracownika socjalnego.
Spotyka on osoby o rozmaitym poziomie ekspresji, wrazliwosdci i umiejetnosci racjo-
nalnego analizowania kierowanych do niego stéw. Praca z ludZzmi w potrzebie wigze sie
z wielkg odpowiedzialnoscig za ich zdrowie, sytuacje zyciowg i czasami nawet zycie, co
dodatkowo nakfada na pracownikéw socjalnych obowigzek wnikliwej analizy potrzeb
oraz oddzielenia ich od pragnien swoich podopiecznych, a nie jedynie realizacji celow
okreslonych przepisami. Zwyczajna rozmowa (dialog), poswiecenie czasu i zwrdcenie
uwagi na drugiego czlowieka, z zachowaniem podstawowych komponentow wlasciwego,
personalistycznego komunikowania, moze sprawi¢, ze dana osoba poczuje si¢ wazna, jej
komfort psychiczny oraz poczucie wlasnej wartosci si¢ zmieni. Dobrostan psychiczny
jednostki niejednokrotnie warunkuje jej zdrowie fizyczne, a na pewno umozliwia powr6t
do niego. Idea skutecznego komunikowania pomaga, méwiac jezykiem prawniczym,
rozwigzaé sprawe, ale nie gwarantuje zaspokojenia potrzeb zyciowych czy dobrostanu
psychicznego potrzebujacego. Nawigzanie zdrowych i madrych relacji umozliwi zaréw-
no zatatwienie sprawy, jak i pomoc w zakresie psychologicznym jednostce wymagajacej
pomocy. Cztowiek, ktérego poczucie wlasnej wartosci i dobrostan psychiczny wzrasta,
zdecydowanie lepiej radzi sobie z problemami dnia codziennego, wychodzac z trud-
nych sytuacji materialnych czy chorobowych. Kazdy, niezaleznie od posiadanej wiedzy,
zdrowia czy pozycji spotecznej, lubi czu¢ sie dobrze i mie¢ kontakt z innymi, mie¢
wokot siebie osoby zaufane, budujac tak zwang kulture zaufania (Sztompka 2007: 317).

Wyksztalcenie i utrzymanie wlasciwego zachowania komunikacyjnego pomiedzy pra-
cownikami socjalnymi a podopiecznymi (biorcami programéw pomocowych) wymaga
wprowadzania cyklicznych, licznych szkolen i warsztatéw komunikowania spotecznego
w zakresie mowy ciala, komunikacji niewerbalnej oraz ksztaltowania kompetencji miek-
kich, ktorych celem bedzie wzmocnienie u pracownikéw socjalnych potrzeby ciaglej
nauki i zrozumienia drugiego cztowieka. Takie szkolenia mogg by czasochlonne i kosz-
towne, ale pozwalajg zastapi¢ cze$¢ programéw pomocowych i skrocié czas interwencji
w przeciwdziataniu wykluczeniu spotecznemu dzigki szybszemu zrozumieniu potrzeb
ludzi i ich sytuacji zyciowej, a takze — co szczegdlnie istotne — wzbudzeniu relacyjnosci
i zabezpieczenia emocjonalnego ludzi w potrzebie. To moze wzmocni¢ ich poczucie
wlasnej wartosci, a co za tym idzie, wole wychodzenia z sytuacji trudnej. Realizacja
szkolen i warsztatow nie powinna by¢ jednorazowa, lecz cykliczna (corocznie), by nie
doszlo do ,,uspienia czujnosci” i stepienia wrazliwosci pracownika socjalnego na potrzeby
podopiecznego. Inng kwestig pozostaje sposob rekrutacji pracownikéw socjalnych do
wykonywanej przez nich pracy. Jest to temat trudny ze wzgledu na stosunkowo nisko-
platna posade, niewarunkujgcg wlasciwej postawy wzgledem podnoszenia kwalifikacji.
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Odmiennym problemem jest dobor (rekrutacja) odpowiednich oséb, ktére przejawiaja
cechy wskazujace na osobe zdolng do pracy z czlowiekiem wymagajacym uwagi oraz
pomocy, a wiec pracy, ktéra powinna sta¢ sie powotaniem, a nie zawodem.
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