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Moduł VII. Dyrektor i wizytator – Moduł Dyrektor

Sesja 3A, 3B Jak wykorzystać wyniki ewaluacji zewnętrznej
Materiał: Techniki facylitacyjne 

FACYLITACJA

Facylitacja (ang. facilitate – umożliwiać, ułatwiać, udogadniać) działanie polegające na ułatwianiu procesu uczenia się, wspieraniu grupy w prowadzeniu dyskusji, wspomaganiu procesu podejmowania decyzji oraz ułatwianiu pracy nad rozwiązaniem problemu.

Facylitator/ka – osoba ułatwiająca innym ich działania, Facylitator/ka odpowiada za przebieg pracy grupowej. Dba o to, aby każdy z członków grupy czuł, że ma prawo głosu, jest słuchany, akceptowany. Jest bezstronny/a  i neutralny/a wobec wypowiedzi uczestników. Tworzy członkom grupy bezpieczną atmosferę, dba o osiągnięcie celu dyskusji.

„Rola facylitatora polega na stworzeniu osobom wypowiadającym się jak największego obszaru swobody, unikaniu narzucania im swoich propozycji rozwiązania problemu, tak, aby sami mogli podejmować ważne dla nich decyzje”. 








J.Heron, 1989, s.11: G. Titley, 2002, s.16 

                   Techniki komunikacyjne i facylitacyjne w prowadzeniu dyskusji

Parafraza 

Parafraza to powtórzenie tego, co zrozumieliśmy z wypowiedzi rozmówcy.

Kiedy?

Stosuj parafrazę wtedy, gdy nie do końca rozumiesz wypowiedź uczestnika i nie są dla ciebie jasne jego intencje. Za pomocą parafrazy sprawdzasz, czy dobrze go rozumiesz i dajesz mu możliwość weryfikacji.

Stosuj parafrazę również w sytuacji, gdy masz poczucie, że nie wszyscy uczestnicy usłyszeli lub zrozumieli wypowiedź jednej z osób. 

W jakim celu?

· Aby pokazać, że słuchasz i koncentrujesz się na wypowiedzi uczestnika.

· Aby sprawdzić, czy dobrze rozumiesz jego intencje 

· Aby uporządkować treść rozmowy i skupić uwagę na poruszanych kwestiach.

· Aby okazać zainteresowanie i zrozumienie dla uczestnika oraz zachęcić go do dalszej wypowiedzi.

· Aby uczynić jego wypowiedź bardziej słyszalną

· Aby właściwie zapisać ją na plakacie.

Jak?

Powtórz własnymi słowami wypowiedź rozmówcy tak, jak ją rozumiesz.

Powiedz na przykład: O ile cię dobrze zrozumiałem…, Z tego, co rozumiem…, Chodzi ci o to… czy tak?, Rozumiem, że pytasz…

Pamiętaj

Korzystając z parafrazy nie oceniaj i w żaden sposób nie wartościuj wypowiedzi uczestnika. Odłóż na bok własny punkt widzenia. Zrozumieć to wcale nie znaczy zgodzić się. Parafraza nie powinna zawierać nic więcej niż to, co usłyszałeś.

Zadawanie pytań

Pytania to najważniejsze narzędzie w rękach badacza. Pozwalają zdobyć informacje, pomagają we wzajemnym zrozumieniu, umożliwiają poszukiwanie rozwiązań, przekształcanie jednostkowych doświadczeń uczestników w ogólniejsze wzory zachowań i modele wyjaśniające.

Kiedy?

Na każdym etapie pracy z grupą.

W jakim celu?

· Aby zdobyć informacje.

· Aby wyjaśnić wątpliwość i nieporozumienia.

· Aby zachęcić uczestników do poszukiwania rozwiązań, wyjaśnienia obserwowanych podczas pracy grupy zjawisk

· Aby przeanalizować możliwe  wyjaśnienia lub propozycje rozwiązań.

Jak?

Zadawaj pytania dostosowane do konkretnego celu. Stosuj przede wszystkim pytania otwarte. Pytania zamknięte możesz zastosować właściwie wyłącznie w sytuacji wyboru między dwoma rozwiązaniami.

Pamiętaj

Nie zadawaj pytań sugerujących odpowiedź czy rozwiązanie lub zawierających ocenę. Zadawaj pytania, kiedy naprawdę chcesz dowiedzieć się, co sądzi Twój rozmówca. Nie używaj pytań do przekonywania.

Rodzaje pytań ze względu na ich funkcje:

	
	Funkcja
	Przykład

	Pytania otwarte
	
	

	Wyjaśniające lub konkretyzujące
	Pomagają skonkretyzować abstrakcyjne, czy ogólne pojęcia
	„Co masz na myśli mówiąc 'wszystko'?”

„Jak byś zdefiniował 'sukces'?”

	O uzasadnienie
	Wydobywają powody i motywacje kryjące się za danym stanowiskiem
	„Dlaczego tak uważasz?”

„Jakie jest uzasadnienie twoich oczekiwań?”

	Hipotetyczne
	Wnoszą do rozmowy nowe pomysły, możliwości, idee
	„Załóżmy, że zrobiłbyś to. Co się wówczas stanie?”

„Wyobraźmy sobie przez chwilę, że mógłbyś to zrobić w dowolny sposób. Jak by to wyglądało?”

	Stymulujące
	Zachęcają do zgłaszania nowych pomysłów
	„Czy są jakieś inne sposoby, żeby rozwiązać ten problem?”

„Gdybyś miał podać dwa akceptowalne rozwiązania, to co by to było?”


	Zachęcające do udziału
	Pomagają w wyrażaniu potrzeb i nowych pomysłów
	„Co o tym sądzisz?”

„Od pewnego czasu nic nie mówisz. Co o tym myślisz?”

	Skupiające uwagę
	Koncentrują uwagę na najważniejszych kwestiach
	„I co z tym dalej można zrobić?”

„No cóż, świetnie nam się rozmawia. Jak sądzisz, jakie stąd płyną wnioski jeśli chodzi o konkretne decyzje?”

„Powracając do naszego zadania polegającego na..., co myślisz na temat...?”

	Pytania zamknięte
	
	

	O potwierdzenie
	Skłaniają do podjęcia decyzji i dania odpowiedzi „tak” lub „nie”
	„Czy poświęciliśmy temu zagadnieniu wystarczającą ilość czasu?”

„Czy chcesz to jeszcze sobie przemyśleć i zdecydować ostatecznie w przyszłym tygodniu?”

„Czy dobrze rozumiem, że zgadzasz się na następujące rozwiązania?”

	O wybór
	Porównują dwie lub więcej możliwości
	„Która z tych dwóch możliwości wydaje ci się bardziej atrakcyjna?”

„Biorąc pod uwagę wszelkie możliwe rozwiązania, w którym kierunku szłoby twoje myślenie?"


POZOSTAŁE TECHNIKI FACYLITACYJNE

	Cel
	Technika

	Zachęcić do wypowiedzi, zaangażować
	· Potwierdzanie 

· Lustrzane odbicie

· Tworzenie przestrzeni

· Równoważenie

· Zachęcanie

	Uporządkować pracę grupy
	· Podsumowywanie

· Udzielanie głosu

· Porządkowanie dyskusji

	Przywrócić koncentrację na celu
	· Parking (zaakceptuj, zapisz i odłóż)

· Przypominanie celu i tematu pracy grupy


Potwierdzenie 
Potwierdzenie to  okazanie uczestnikowi, że go słuchasz z zainteresowaniem i chcesz aby mówił dalej.  

Kiedy?

· Małomówny dotychczas uczestnik zabrał głos

· Na początku szkolenia

W jakim celu?

· Aby zachęcić mało aktywnego uczestnika do większego zaangażowania

· Aby okazać swoje zainteresowanie 

Jak?

Wyrazić swoje zainteresowanie poprzez niewerbalne sygnały oraz słowne potwierdzenia komunikujące, że oferujesz mówiącemu swój czas i uwagę:

· Potakiwanie głową, pochylenie się w kierunku mówiącego, kontakt wzrokowy, uśmiechanie się, 

· „aha”, „tak, tak”, rozumiem, itp.

· „Czy masz ochotę powiedzieć coś więcej?” 

Zachęcanie

Zachęcanie to technika która pomaga uczestnikowi wyjaśnić i sprecyzować swoją wypowiedź. Pokazujesz, że jesteś zainteresowany tym co mówi i chcesz dowiedzieć się więcej, dokładniej.
Kiedy?

· Gdy ktoś wypowiada się niezbyt jasno

· Wypowiedź uczestnika jest krótka, lakoniczna, a ty chcesz się dowiedzieć więcej

· Małomówny dotychczas uczestnik zabrał głos

W jakim celu?

· Aby lepiej zrozumieć 

· Aby uzyskać więcej informacji

· Aby wzmocnić zaangażowanie mało aktywnego uczestnika

Jak?

· Zacznij od parafrazy wypowiedzi uczestnika. 
· Następnie zadaj pytanie otwarte, np. „Co przez to rozumiesz?”, „Jak to widzisz?”, „co masz na myśli, kiedy mówisz…..”

· Możesz też sparafrazować wypowiedź, użyć łącznika „więc...”, „bo...” lub „i...” i zawiesić głos.

Przykłady :

· Uczestnik: „Myślę, że większość naszych projektów nie do końca odpowiada na potrzeby młodych ludzi.”
Trener: „O ile dobrze cię zrozumiałem, uważasz, że nasze działania nie są dostosowane do potrzeb młodych ludzi (parafraza). Czy mógłbyś podać jakiś przykład tego, co masz na myśli? (zachęcanie)”

· Uczestnik: „Myślę, że powinniśmy skierować nasze działania do innych odbiorców.”
Trener: „„Mówisz, żeby zwrócić się do innych odbiorców (parafraza), ponieważ……… (zachęcanie)”

Lustrzane odbicie 

To technika polegająca na dokładnym odtworzeniu usłyszanej wypowiedzi. Niektóre osoby potrzebują  wiernego powtórzenia swoich słów, by czuć się uważnie wysłuchane. Czasem potrzebna jest taka skrajna forma parafrazy, żeby zachować neutralność  i wzbudzić zaufanie uczestnika.
Kiedy?

· Na początku twojej współpracy z grupą, gdy uczestnicy nie mają jeszcze do ciebie zaufania

· W sytuacji, gdy masz poczucie, że zagrożona jest twoja neutralność

· Dyskusja toczy się zbyt wolno

W jakim celu?

· Aby podkreślić swoją neutralność – nie mówisz nic więcej niż powiedział uczestnik, twoja wypowiedź jest lustrzanym odbiciem jego słów 

· Aby zbudować zaufanie, oparte na przekonaniu co do twojej neutralności

· Aby wzmocnić zaangażowanie uczestników 

Jak?

· Jeżeli twój rozmówca wypowiedział pojedyncze zdanie, powtórz je dokładnie, jeśli wypowiedział kilka zdań – powtórz kluczowe słowa i frazy

· Używaj słów swojego rozmówcy, nie swoich

· Mów tonem ciepłym i akceptującym, niezależnie od tego, jak brzmiał głos rozmówcy

· Bądź sobą. Zachowaj swoje gesty i swój ton głosu. Pamiętaj, że celem stosowania tej techniki jest budowanie zaufania

Równoważenie

To technika dzięki której umożliwiasz wypowiedzenie poglądów i opinii dotychczas nieujawnionych. Dyskusja często przybiera kierunek nadany jej przez kilka pierwszych osób zabierających głos. Stosując równoważenie, trener pomaga grupie wyjść z tego ograniczenia.

Kiedy?

· Równoważenie przeciwstawia się powszechnemu przekonaniu, że „milczenie oznacza zgodę”. Dzięki równoważeniu osoby, które nie czują się wystarczająco bezpieczne, by wyrazić poglądy postrzegane przez nich jako niepopularne, mogą to uczynić z pomocą trenera.

· Równoważenie nie tylko pomaga indywidualnym uczestnikom, potrzebującym wsparcia w danym momencie. Wpływa pozytywnie również na normy grupy jako całości. Przesyła komunikat: „Wszystko, co powiecie, jest do przyjęcia, niezależnie od tego, jakie poglądy głosicie.”

W jakim celu?

· Aby ujawnić wszystkie poglądy reprezentowane przez członków grupy

Jak?

Oto kilka przykładów równoważenia:

„Znamy już stanowisko trzech osób, czy ktoś zaproponuje inny sposób spojrzenia na tę sprawę?”

„Co sądzą inni?”

„Czy wszyscy się z tym zgadzają?”

„Poznaliśmy punkt widzenia „x” i punkt widzenia „y”. Czy jest trzeci punkt widzenia?”

Tworzenie przestrzeni

Tworzenie przestrzeni przesyła mało aktywnej osobie komunikat: „Jeśli nie chcesz mówić, to w porządku, ale jeśli chciałbyś coś powiedzieć, teraz masz okazję.”

Kiedy?

· W każdej grupie są uczestnicy, którzy dużo mówią i inni, którzy rzadziej zabierają głos. Jeśli dyskusja przebiega w szybkim tempie, osoby nieśmiałe mogą mieć problemy ze znalezieniem odpowiednich słów.

· Niektórzy ludzie nie zabierają głosu, bo obawiają się bycia postrzeganym jako niegrzeczni czy rywalizujący. Inni milczą, kiedy są w nowej grupie i nie są pewni, co jest akceptowane, a co nie. Jeszcze inni zachowują swoje myśli dla siebie, bo są przekonani, że ich pomysły nie są „tak dobre” jak pomysły innych. We wszystkich tych przypadkach bardzo pomocny staje się trener, który „tworzy dla nich przestrzeń”, aby mogli się włączyć.

W jakim celu?

· Aby umożliwić wypowiedzenie swoich opinii osobom którym sprawia trudność wypowiadanie się na forum grupy

· Jak?
· Uważaj na cichych uczestników, na ich „język ciała” czy mimikę twarzy, które mogą wyrażać chęć mówienia.

· Zaproś ich do mówienia. Na przykład: „Czy chciałbyś coś dodać?”

· Jeśli nie dają się namówić – nie naciskaj. Każdy ma prawo włączyć się wtedy, kiedy sam tego chce.

· Jeśli to konieczne, „przytrzymaj” innych, np., jeśli cichy uczestnik sprawia wrażenie, że zaraz coś powie, ale ktoś inny „wyrywa się” do głosu, powiedz: „Mówcie pojedynczo, Kasiu, może ty pierwsza?”

· Jeśli niektórzy uczestnicy zabierają głos o wiele częściej niż inni i dominują dyskusję, zaproponuj, aby każdy po kolei mógł się wypowiedzieć.

Udzielanie głosu

Udzielanie głosu jest procedurą, która pomaga w sytuacjach, gdy wszyscy naraz chcą mówić. Udzielanie głosu sprawia, że każdy wie, kiedy przyjdzie jego kolej i będzie mógł się wypowiedzieć.
Kiedy?

· Jeśli uczestnicy nie wiedzą kiedy przyjdzie ich kolej, mimowolnie starają się coś powiedzieć przerywając sobie nawzajem.

· Jeśli facylitator nie korzysta z technik udzielania głosu sam musi orientować się kto już się wypowiedział i czyja jest kolej. Udzielanie głosu zdejmuje z facylitatora to zadanie, każdy wie, kiedy może mówić.

Jak?

Procedura udzielania głosu składa się z czterech etapów. Najpierw facylitator prosi o podniesienie rąk osoby, które chcą coś powiedzieć. Następnie ustala kolejność wypowiadania się przyporządkowując każdemu numer. Dyskusja odbywa się w kolejności według ustalonych numerów. Na koniec facylitator jeszcze raz sprawdza, czy ktoś chciałby coś dodać, jeśli tak procedura rozpoczyna się od początku.

Krok 1. „Proszę, aby wszystkie osoby, które chcą się wypowiedzieć podniosły ręce.”

Krok 2. „Piotrek będziesz pierwszy, Marta druga, Jurek trzeci.”

Krok 3. [gdy Piotrek skończył mówić] „Kto był drugi? Ty Marta, mów.”

Krok 4. [gdy ostatnia osoba skończyła] „Czy ktoś jeszcze chciałby coś powiedzieć?”

Porządkowanie dyskusji 

Porządkowanie dyskusji oznacza kontrolowanie wielu wątków, które pojawiają się podczas dyskusji. Na przykład grupa rozmawia o możliwości zastosowania pracy zespołowej w tworzeniu strony internetowej. Dwie osoby rozmawiają o możliwościach technicznych, dwie o podziale ról, a ktoś inny o brakujących zasobach. W takiej sytuacji konieczne jest porządkowanie dyskusji, ponieważ każdy chce koncentruje się na istotnej dla niego kwestii. 

Kiedy?

· Ludzie często zachowują się tak, jakby kwestia, która ich najbardziej interesuje, była najważniejsza także dla pozostałych. Porządkowanie pomaga grupie dostrzec różne aspekty tematu i zająć się wszystkimi z równą uwagą

· Porządkowanie zapobiega niepokojowi osób, które czują, że grupy nie interesują jej pomysły i kwestie, jakie chciałaby omówić

W jakim celu?

· Aby umożliwić wypowiedzenie wszystkich opinii na dany temat

· Aby powiązać różne wątki z dyskusji po to, by uogólnić opinie lub wyciągnąć wnioski

Jak?

Porządkowanie dyskusji to proces, na który składają się trzy kroki. Najpierw facylitator sygnalizuje, że chce przerwać na chwilę dyskusję, by podsumować dotychczasowe wypowiedzi. Następnie opisuje różne poddyskusje, które miały miejsce. Na zakończenie sprawdza, czy dobrze oddał myśli grupy.

Krok 1. „Wygląda na to, że mamy tu trzy równoległe rozmowy. Chciałbym się upewnić, że dobrze wszystko zrozumiałem.”

Krok 2. „Jedna dyskusja dotyczy warunków technicznych, druga podziału ról i przydzielaniu zadań, zaś trzecia brakujących zasobów do realizacji projektu.”

Krok 3. „Czy coś pominąłem, bądź źle zinterpretowałem?” Ludzie z reguły odpowiadają na takie pytania. Jeśli ktoś próbuje wyjaśnić istotę swojej wypowiedzi zachowuj się wspierająco. Poproś o wyjaśnienia także inne osoby.

Parking (zaakceptuj, zapisz i odłóż na później)

Kiedy?

Uczestnik zgłasza pytania czy kwestie nie przewidziane w programie. 

Jak?

Zaakceptuj wypowiedź nie na temat, bez jej oceny. Zapisz pomysł w „pamięci grupowej”. Następnie zapytaj uczestników szkolenia, czy chcą się zająć tym pomysłem teraz, czy raczej wolą odłożyć go na później. Zapisuj w „pamięci grupowej” pomysły, które zostały odłożone i pozwól uczestnikom ustalić, kiedy chcą się nimi zająć (np. na następnym spotkaniu, następnego dnia, po przerwie).

„Dobrze, że podjąłeś ten wątek. Prawdę mówiąc nie przewidywaliśmy dziś rozmowy na ten temat. Jak uważacie, powinniśmy się tym zająć dziś, czy też możemy go zapisać na „Liście tematów” i omówić na następnym spotkaniu?”

Utrzymuj temat dyskusji lub ustalony porządek

Kiedy?

Uczestnicy odbiegają od tematu lub ustalonej procedury. 

Jak?

Przypominając uczestnikom temat, pytanie lub zadanie, które postawiłeś.

„Umówiliśmy się na wymyślanie pomysłów rozwiązań, a zaczynacie już je oceniać. Poczekajmy z tym jeszcze chwilę, może są jeszcze jakieś inne pomysły?”




