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COMPETENCIES OF SOCIAL WORKERS
IN COMMUNICATION WITH HEARING-IMPAIRED PEOPLE

A bstract Hearing-impaired individuals can experience considerable difficulties when
communicating with their hearing environments. Those difficulties occur when the social envi-
ronment does not use communication modes preferred by the hearing-impaired to communicate
with them. The communication with deaf people using communication modes preferred by
them is an expression of preventing discrimination and it helps eliminate problems making
everyday life complicated. The objective of the research undertaken was an attempt to answer
what communication skills social workers possess in order to communicate with hearing-
impaired people and what communication modes they use. The research performed proves that
social workers encounter deaf individuals at their work and overcome communication barriers
through alternative communication modes. The most commonly used method is writing. Not
many people know a sign language (SL). Many social workers do not practically use the sign
language although they are trained (in courses) to use SL. The vast majority of social workers
see the need for additional training courses in order to widen their knowledge of the problems
of hearing-impaired people, their command of SL; what is most important, they declare they
want to participate in such courses

Key words: social workers, deaf people, sign language, communication.

Mgr ANNA PIESTRZYNSKA — Akademia Ignatianum w Krakowie, Instytut Nauk o Wycho-
waniu, Katedra Pedagogiki Specjalnej, Wydziat Pedagogiczny; adres do korespondencji:
ul. Kopernika 26, 31-501 Krakéw; e-mail: anna.piestrzynska@ignatianum.edu.pl



86 ANNA PIESTRZYNSKA

WPROWADZENIE

Skuteczne porozumiewanie si¢ nalezy do podstawowych umiejetnosci
w zyciu kazdego cztowieka, jest niezbedne dla istnienia i rozwoju zycia
spotecznego. Warunkiem efektywnego komunikowania si¢ jest prawidlowy
przekaz i odbiér informacji. Proces ten angazuje dwie strony — nadawce
1 odbiorcg. Naleza oni (a przynajmniej powinni naleze¢) do tej samej wspol-
noty semiotycznej (symbolicznej, znaczeniowej). Odbiorca, dekodujac prze-
kaz, powinien otrzymaé znaczenie zakodowane przez nadawce na poczatku
aktu komunikacyjnego. Tak wigc do wytworzenia ,,tre$ci”, ktére odbiorca od-
czyta zgodnie z intencja nadawcy, odbiorcy potrzebna jest odpowiednia wie-
dza i umieje¢tnosci. Ze wzgledu na uczestnikéw proces komunikowania sig¢
spelnia nastgpujace funkcje: umozliwia budowanie satysfakcjonujacych wigzi
spotecznych, zaspokajajac potrzebe kontaktu z innymi ludZmi; umozliwia
samodoskonalenie si¢ cztowieka, pozwalajac na lepsze zrozumienie siebie,
innych i otaczajacego Swiata, oraz funkcj¢ regulacyjna, ktéra pozwala na
wywieranie wplywu na postgpowanie ludzi poprzez upowszechnianie i egzek-
wowanie pewnych wartosci, norm i wzoréw zachowan'.

Niniejszy artykut podejmuje problematyke komunikowania si¢ 0séb stysza-
cych z osobami z uszkodzonym narzadem stuchu. Celem publikacji jest
uwrazliwienie na potrzeby, mozliwosci i preferencje oséb niestyszacych, pre-
zentacja dostgpnych dla oséb styszacych kurséw jezyka migowego, a w czgSci
zasadniczej — ocena umiejg¢tnosci porozumiewania si¢ pracownikéw socjalnych
z niestyszacymi beneficjentami pomocy spoleczne;j.

POPULACJA OSOB Z USZKODZONYM NARZADEM SELUCHU

Liczbe os6b z uszkodzonym narzadem stuchu nietatwo oszacowaé. Jedne
Zrédta podaja, ze w Polsce zyje okoto stu tysigcy oséb majacych problemy
ze stuchem, inne — ze kilka milion6w?. Warto$¢ ta zmienia sie w zaleznosci
od tego, jakie kryterium uznamy za przestanke. Jesli do szacunkéw wliczymy

! B. SOBKOWIAK, Komunikowanie spoteczne, w: B. DOBEK-OSTROWSKA (red.), Wspditczesne
systemy komunikowania sig, Wroctaw: Wydawnictwo Uniwersytetu Wroctawskiego 1997, s. 12.

2 Zob. Dane demograficzne na podstawie Narodowego Spisu Powszechnego 2011,
http://www.niepelnosprawni.gov.pl (dostep: 10.05.2014); Raport o osobach niepetnosprawnych
w Polsce, http://www.samorzad.pap.pl (dostep: 10.05.2014).
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osoby, ktére tracg stuch z racji podesziego wieku, statystyki wzrosna.
Populacja os6b z uszkodzonym narzadem stuchu jest mocno zréznicowana.
Wyrézniamy w niej stabostyszacych (ktérzy maja trudno$ci ze zrozumieniem
mowy bez aparatéw stuchowych, lecz rozumieja ja wylacznie droga stuchowa
w sprzyjajacych warunkach, za pomocg aparatéw lub bez nich), gluchych
(ktérzy bez pomocy wzroku nie sa w stanie zrozumie¢ mowy nawet przy
wspomaganiu aparatami, ale maja zachowang lub uksztaltowana mowe czyn-
na) oraz gluchoniemych (ktérzy na skutek gluchoty nie sg w stanie rozumieé
mowy i postugiwaé si¢ nia)’. Z kolei A. Kotodziejczyk, réznicujac populacje
0s6b majacych uszkodzony stuch, zwraca uwage na ich mozliwo$ci w zakre-
sie komunikowania si¢. Autorka wyrdznia gtuchoniemych (ktérzy nie maja
zadnych resztek stuchowych, nie identyfikuja mowy, postuguja si¢ naturalnym
jezykiem migowym), gluchych (ktérzy nie odbieraja mowy lub odbieraja ja
czgsciowo za pomocg aparatu stuchowego, méwia niezrozumiale dla otocze-
nia, postuguja si¢ naturalnym jezykiem migowym), niestyszacych (ktérzy
czesciowo styszg za pomoca aparatéw stuchowych, maja trudnos$ci z identy-
fikacja niektoérych wyrazéw, glosek, moga komunikowaé si¢ ze styszacymi,
moga znaé jezyk migowy lub nie, potrafiag odczytywa¢ mowe¢ z ust, cho¢ nie
zawsze perfekcyjnie), stabostyszacych (ktérzy odbieraja mowe gtéwnie droga
stuchowa, przewaznie nie nosza sprzgtu wspomagajacego stuch, nie postuguja
si¢ jezykiem migowym, traktowani sa jak styszacy) oraz niedostyszacych
(ktérzy w trakcie procesu komunikowania si¢ korzystaja wigcej ze zmystu
stuchowego niz wzrokowego, maja mniejsze trudnoSci z identyfikacja
wyrazow, sprawnie komunikuja si¢ z otoczeniem styszacych, moga funkcjo-
nowa¢ jako osoby styszace, z reguly nie znaja jezyka migowego)*.
Gtuchota jest specyficzna ,,niepetnosprawnoscia”. Nie widaé jej. Dopodki
niestyszacy nie zaczna komunikowaé si¢ migdzy soba, nie zdradzaja swojej
odmiennos$ci. To wtasnie ,,jezyk [migowy] jest elementem identyfikujacym
przynalezno$¢ do tej wspdlnoty. Oznacza zgode na bycie po prostu gtuchym.
Migowy, dla Gtuchych jest wartoscia”. Gtuchych taczy silne poczucie
solidarno$ci grupowej. W §rodowiskach oséb niestyszacych (zwlaszcza nie-

3 B. SZCZEPANKOWSKI, Niestyszacy — Glusi — Gluchoniemi. Wyréwnywanie szans,
Warszawa: WSiP 1999.

4 A. KOLODZIEICZYK, Pomigdzy dwoma Swiatami — problem tozsamosci spotecznej wybranej
grupy niestyszqcych, w: E. WOZNICKA (red.), TozsamosS¢ spoteczno-kulturowa gtuchych, ¥.6dz:
Wydawnictwo Polskiego Zwiazku Gtluchych Oddziat £.6dzki 2007.

> M. CZAJKOWSKA-KISIL, A. KLIMCZEWSKA, Rola jezyka migowego w ksztattowaniu tozsa-
mosci Gluchych w Polsce, w: WOZNICKA (red.), Tozsamos¢ spoteczno-kulturowa gtuchych, s. 72.
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styszacych od urodzenia) istnieje negatywne nastawienie do ujmowania gtu-
choty jako choroby, niepelnosprawnosci czy utomno$ci. Takie ujgcie niesty-
szacy odbieraja jako stygmatyzujace. Poki przebywaja w swoim gronie, nie
odczuwaja skrepowania (z powodu ubytku stuchu). Swobodna komunikacja,
czyli bezproblemowe nawigzywanie kontaktéw, wspdlne doSwiadczenia, po-
czucie przynaleznosci do grupy zaspokajaja potrzebge poczucia bezpieczefi-
stwa, ktérego nie odnajduja, przebywajac wsréd styszacych. W niektérych
krajach (w Stanach Zjednoczonych, w Szwecji) akcentuje si¢ istnienie tzw.
kultury Gluchych, a wigc grupy spotecznej o odrgbnym jezyku, wtasnych
obyczajach i tradycjach. JeS§li méwimy wigc o osobach pozbawionych stuchu
w kategorii ,,mniejszoSci jezykowej” czy ,,mniejszosci kulturowej”, okre§lamy
ich Gluchymi (przez duze ,,G”)S.

W niniejszym artykule uzywane bgdzie okreslenie ogélne ,,0soba z uszko-
dzonym stuchem”, okreslenie precyzujace ubytek: ,,gtuchy”, ,niestyszacy”
(w odniesieniu do os6b ze znacznym i glgbokim niedostuchem), jak réwniez
,niedostyszacy”, ,sltabostyszacy” (w odniesieniu do os6b z lekkim i umiar-
kowanym ubytkiem stuchu).

MOZLIWOSCI I PREFERENCJE KOMUNIKACYJNE
0SOB NIESEYSZACYCH

Komunikowanie si¢ jest umiejetnoScia, ktéra ksztattuje si¢ od naj-
wczesniejszych lat zycia. Trudno$¢ tego procesu moze zaistnie¢ w przypadku
0s6b z uszkodzonym narzadem stuchu. Dzieje si¢ tak szczegblnie wtedy, gdy
otoczenie spoteczne nie postuguje si¢ preferowanym przez osobe niestyszaca
sposobem. W zwiazku z tym, ze brak stuchu utrudnia lub uniemozliwia
opanowanie mowy dZwigkowej, osoby niestyszace korzystaja z innych metod
umozliwiajacych komunikowanie si¢. Metody te nie maja jednolitego cha-
rakteru. Wynikaja z mozliwoSci i preferencji uczestnikoéw aktu komunikacji.
Do najpowszechniejszych form porozumiewania si¢ 0s6b niestyszacych ze
stlyszacym otoczeniem zalicza si¢ m.in. pismo, odczytywanie mowy z ust,
gesty i jezyk migowy’. Nalezy podkreslié, ze dla wielu oséb gtuchych opa-
nowanie struktur jezykowych polszczyzny oraz techniki poprawnego moéwie-

® Tamze.
7 Zob. SZCZEPANKOWSKI, Niestyszqacy — Glusi — Gluchoniemi; J. SOWA, Pedagogika
specjalna w zarysie, Rzeszé6w: Wydawnictwo Oswiatowe FOSZE 1997.
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nia czy nawet odczytywania mowy z ust (jako wytacznego Srodka porozumie-
wania si¢) jest bardzo trudne, a niekiedy wrecz niemozliwe. Jednakze wybor
sposobu komunikowania si¢ cz¢Sciej niz od preferencji uzalezniony jest od
umiejetnosci partneréw procesu komunikowania sig.

Osoby niestyszace wielokrotnie dawaly wyraz temu, ze jezyk migowy sta-
nowi preferowana przez nich forme¢ porozumiewania si¢. Dla wielu gluchych
migowy jest nie tylko jedynym Srodkiem komunikowania si¢ z otoczeniem,
ale tez czynnikiem scalajacym Srodowisko niestyszacych, podstawa silnej
wigzi opartej na wspdlnocie jezykowej. Przedstawiciele mniejszosci jezyko-
wej, ktérg tworzg niestyszacy, poprzez podejmowane dziatania przyczynili si¢
m.in. do powstania Ustawy o jezyku migowym i innych $§rodkach komuniko-
wania sig, ktéra weszta w zycie 1 kwietnia 2012 roku®. Na mocy Ustawy
osoba uprawniona (czyli doSwiadczajaca stale lub okresowo trudnosci w ko-
munikowaniu si¢ — art. 2 ust. 1) ma zagwarantowana mozliwo$¢ komuniko-
wania si¢ w Polskim Jezyku Migowym (PJM)’, Systemie Jezykowo-Migo-
wym (SIM)'? lub w Systemie Komunikacji Oséb Ghuchoniewidomych
(SKOGN)!'!, Ustawa reguluje zasady komunikowania sie 0séb uprawnionych
w tzw. podmiotach zobowiazanych. Do nich zalicza si¢: organy administracji
publicznej, podmioty lecznicze (czyli publiczne i niepubliczne zaktady opieki
zdrowotnej), jednostki systemu Paristwowego Ratownictwa Medycznego, Poli-
cji, Panstwowej i Ochotniczej Strazy Pozarnej i strazy gminnych. Swobodne
korzystanie z wybranej przez siebie formy komunikowania si¢ (art. 4 ust. 1)
czy z pomocy osoby przybranej w kontaktach z podmiotami zobowiazanymi
(art. 7 ust 1), a takze ze Srodkéw wspierajacych komunikacje (art. 9 ust. 1)
oraz ze wsparcia tlumacza PIM/SIM/SKOGN (art. 12 ust. 1) to nie tylko
przywileje wynikajace z Ustawy, ale przede wszystkim prawa gwarantowane
przez Konstytucje RP, ktéra zapewnia osobie niepetnosprawnej wsparcie pafi-

8 Ustawa z dn. 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania
sig, Dz. U. 2011, nr 209 poz. 1243.

® PIM — naturalny wizualno-przestrzenny jezyk, ktérym postuguje sie spoteczno§é oséb
gluchych w Polsce. Jezyk ten ma wlasna, niezalezna od jezyka polskiego gramatyke.

10°SJM - sposéb porozumiewania sie, w ktérym znaki migowe wspieraja wypowiedz
dzwigkowo-artykulacyjna, a zdania konstruowane sa zgodnie z zasadami gramatyki jezyka
polskiego.

' SKOGN - podstawowy srodek komunikowania si¢ 0séb gluchoniewidomych, w ktérym
spos6b przekazu komunikatu jest dostosowany do potrzeb wynikajacych z tacznego
wystgpowania dysfunkcji narzadu wzroku i stuchu.
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stwa w komunikacji spotecznej'?. Efektywne porozumiewanie si¢ z osobami
niestyszacymi, zgodne z ich preferencjami, jest wigc swoistym wyrazem
przeciwdziatania dyskryminacji oraz umozliwienia niestyszacym aktywnego
uczestnictwa w zyciu spotecznym. Trudnos$ci w porozumiewaniu si¢ 0séb
niestyszacych ze styszacym otoczeniem generuja bowiem wiele probleméw
utrudniajacych codzienne funkcjonowanie.

DOSTEPNOSC KURSOW JEZYKA MIGOWEGO

Nalezyta obstuga os6b niestyszacych jest wyzwaniem dla kazdej instytucji,
ktéra ma bezposSredni kontakt z klientem. Zapewnienie osobom niestyszacym
dostepu do ttumacza jezyka migowego moze generowac pewne niedogodnosci,
ktére wynikaja migdzy innymi ze zbyt matej liczby certyfikowanych tluma-
czy'®. Ten problem dotyczy nie tylko Polski, lecz takze innych krajéw.
Wyniki badan prowadzonych w dziewigcdziesigciu trzech panistwach wskazu-
ja, ze 30% z nich nie zapewnia ustug tlumaczy, a kolejne 30% ma ich zni-
komga liczbe'*. W zwiazku z powyzszym osoby niestyszace na zatatwienie
spraw lub rozwiazanie swoich probleméw musza niejednokrotnie czekaé dtu-
zej niz pozostali interesanci. Jednym z pomystéw na poprawienie tej sytuacji
jest wyposazenie pracownikow instytucji w umiejetno$¢ komunikowania sig
z osoba niestyszaca.

Obecnie istnieje wiele propozycji kurséw jezyka migowego. Zaintereso-
wani maja mozliwo$¢ nauki zaré6wno Polskiego Jezyka Migowego (PJM), jak
1 jezyka miganego (SJM). Jedna z wiodacych organizacji, ktéra proponuje
nauke jezyka migowego, jest Polski Zwiazek Gluchych (PZG). W ramach
dziatalno$ci statutowej oddziaty PZG prowadza kursy przeznaczone dla
r6znych odbiorcéw: nauczycieli, pedagogéw, studentéw kierunkéw pedago-
gicznych i humanistycznych, pracownikéw socjalnych, pracownikéw admini-
stracji samorzadowej, pracownikéw stuzby zdrowia, logopeddéw, rodzicéw lub
opiekunéw dzieci niestyszacych oraz duszpasterzy i katechetéw. Jak dotad,

12 Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dn. 2 kwietnia 1997 r., Dz. U. nr 78 poz. 483,
art. 69.

3 Lista thumaczy i wyktadowcéw jezyka migowego, http://www.cejm.info.pl (dostep:
10.05.2014).

4 H. HAULAND, C. ALLEN, Deaf People and Human Rights, World Federation of the Deaf
and Swedish National Association of the Delf. 2009, http://www.wfdeaf.org (dostep:
12.05.2014).
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najwigksza popularno$cia ciesza si¢ kursy nauczycielskie oraz te dla pra-
cownikéw stuzb spotecznych. Szkolenia dla nauczycieli obejmuja trzy stopnie:
pierwszy — elementarny, a drugi i trzeci — doskonalace. Kazdy z modutéw
zaktada przyswojenie pigciuset znakoéw. Z kolei kursy dedykowane pracowni-
kom stuzb spotecznych, KSS-1 (elementarny), KSS-2 (doskonalacy), KSS-3
(doskonalacy), realizuja mniejszy zakres materialu, przewidujac nauke trzystu
znakéw na kazdym poziomie nauki. Zaréwno na kursach dla nauczycieli, jak
i dla stuzb spotecznych przedmiotem nauczania nie jest naturalny jezyk migo-
wy (PIM), lecz system, w ktérym wykorzystuje si¢ znaki migowe do zilustro-
wania wypowiedzi zbudowanej zgodnie z gramatyka jezyka polskiego. W opi-
nii organizatoréw ,,wybor ten zostat podyktowany faktem, ze jezyk migany
(SIM) jest znacznie tatwiejszy do opanowania dla os6b styszacych, dla kt6-
rych jest to pierwszy kontakt ze Srodkami porozumiewania si¢ niesltysza-
cych”!®. Niektére oddziaty PZG organizuja tez kursy naturalnego jezyka
migowego.

Poza Polskim Zwiazkiem Gtuchych do nauki jezyka migowego zachgcaja
stowarzyszenia i organizacje dziatajace na rzecz os6b niestyszacych, czgsto
tworzone przez nich samych. Podmioty te rowniez organizuja kursy i szko-
lenia, a wyktadowcami coraz czgSciej sa osoby gluche lub CODA (Children
of Deaf Adults) — styszace dzieci niestyszacych rodzicéw. Dzi§ zwykle
w kazdym polskim miescie od czasu do czasu pojawia si¢ ogloszenie — za-
proszenie na kurs. Domy kultury, szkoty, parafie, firmy szkoleniowe, a nawet
osoby prywatne proponuja nauk¢ porozumiewania si¢ z niestyszacymi. Na
przestrzeni ostatnich lat pojawilo si¢ tez wiele mozliwo$ci nauki jezyka
migowego dzigki projektom finansowanym z zasobéw UE. Obecnie zajecia
z jezyka migowego wzbogacaja oferte zaje¢ akademickich, zwlaszcza na
kierunkach pedagogicznych i medycznych. Widaé wigc, ze mozliwoSci nauki
migowego sa dosy¢ duze. Niektére oferty sg czgSciowo finansowane przez
r6zne podmioty, a inne — bezptatne.

1S Kursy jezyka migowego, http://www.pzg.krakow.pl (dostep: 12.05.2014).
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ZNACZENIE KOMPETENCIJI KOMUNIKACYINE]J
W DZIALANIACH PRACOWNIKA SOCJALNEGO

Ustawa o pomocy spotecznej, definiujac prace socjalng jako ,,dziatalnos¢
zawodowa majaca na celu pomoc osobom i rodzinom we wzmacnianiu lub
odzyskiwaniu zdolnosci do funkcjonowania w spoteczernistwie poprzez petnie-
nie odpowiednich rél spotecznych oraz tworzenie warunkéw sprzyjajacych
temu celowi”!®, naktada na pracownikéw socjalnych wiele zadari i obowigz-
kéw. Jednym z nich jest udzielanie informacji i wsparcia w rozwiazywaniu
spraw zyciowych osobom, ktére dzigki tej pomocy beda mogty uzyskaé samo-
dzielno§¢ w pokonywaniu trudnosci'’”. Realizacja powyzszego zadania
wymaga posiadania konkretnych kompetencji (interpersonalnych i zawodo-
wych)'®, w tym umiejetnosci efektywnego porozumiewania si¢ z klientem'.
Na kazdym etapie spotkania z klientem — poczawszy od prawidtowego nawia-
zania kontaktu poprzez prowadzenie dialogu majacego na celu rozpoznanie
problemu, potrzeb i oczekiwarn klienta, skoficzywszy na zrealizowaniu za-
planowanych strategii pomocowych — kompetencja komunikacyjna moze zade-
cydowaé o powodzeniu lub porazce podejmowanych przedsigwzie¢?’.

W pracy socjalnej ,,umiejgtnosci porozumiewania si¢ graja kluczowa rolg
nie tylko dlatego, ze jest ono jedna z form aktywnoSci spotecznej. Pracownik
socjalny musi staraé si¢ o zrozumienie migdzy soba a swoimi klientami oraz
partnerami swojej dzialalnoSci zawodowej. Dopiero osiagnigcie tego zrozu-
mienia stwarza warunki do realizacji celéw pracy socjalnej”?!. Proces po-
mocowy nie jest mozliwy bez skutecznej komunikacji. Budowanie relacji po-
mocowej ,,powinno zmniejszy¢ niepokdj klienta, zwigkszy¢ zaufanie do pra-
cownika socjalnego, obudzi¢ nadziej¢ na znalezienie skutecznego rozwigzania

16 Ustawa z dnia 12 marca 204 r. o pomocy spotecznej, Dz. U. 2004, nr 64, poz. 593
art. 6 z p6Zn. zm.

17 Tamze, art. 119.

18 Zob. A. KORLAK-LUKASIEWICZ, Kompetencje zawodowe pracownikéw socjalnych — spe-
cyfika profesjonalnego dziatania w pracy socjalnej, w: Z. WOLK (red.), Instytucje pomocy
w stuzbie ludziom, Zielona Goéra: Uniwersytet Zielonogdrski 2003.

19 Zob. A. W. NOCUK, J. SZMAGALSKI, Podstawowe umiejetnosci w pracy socjalnej i ich
ksztatcenie. Katowice: Wydawnictwo ,Slask” 1998.

20 Zob. K. LECKI, A. SZOSTAK, Komunikacja interpersonalna w pracy socjalnej, Katowice:
Wydawnictwo ,,Slask™ 1999.

2l NOCUN, SZMAGALSKI, Podstawowe umiejetnosci w pracy socjalnej, s. 31.
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ktopotéw. Czasem potrzebna jest pomoc w wyrazeniu problemu i okresleniu
potrzeb podopiecznego w opisaniu jego sytuacji, odczué, oczekiwari”?2.

Przedstawiciele pomocy spotecznej spotykaja ré6znych odbiorcéw i nadaw-
cow swoich komunikatéw, poniewaz beneficjenci pomocy spotecznej naleza
do réznorodnych grup spotecznych, pochodza z réznych Srodowisk. Przeja-
wiaja tym samym odmienne do§wiadczenia, problemy, potrzeby i oczekiwa-
nia. Mowa tu o osobach starszych, niepelnosprawnych (w tym niestyszacych),
o mlodocianych i/lub dorostych przestepcach, o rodzinach borykajacych sig¢
z problemem dziecka maltretowanego, wykorzystywanego czy zaniedbanego.
Kodowanie i dekodowanie informacji pochodzacych z tak ré6znorodnych Zré-
det moze okazac si¢ nie lada wyzwaniem.

W przypadku porozumiewania si¢ z osobami stabo znajacymi jezyk poja-
wiajaca si¢ barierg¢ jezykowa lub kulturowa mozna niwelowaé na wiele spo-
sob6w?. Jednym z nich jest redukcja poziomu stresu: przeznaczenie wiek-
szej iloSci czasu na spotkanie, udzielanie szerokiego wsparcia niewerbalnego,
przekazywanie informacji na kartkach oraz taka organizacja obstugi, by klient
spotykal si¢ zawsze z tym samym zespotem os6b. Konieczne jest tez ,,uprosz-
czenie” jezyka — powolna, wyraZzna mowa, powtarzanie wypowiedzi, uzywanie
stownictwa latwego dla klienta, wyeliminowanie idioméw, uzywanie prostej
formy (strony czynnej) czasownikéw, a takze wczesniejsze zaplanowanie tego,
co chce si¢ przekazaé. W trakcie rozmowy nalezy sprawdzaé, czy przekazane
informacje zostaty wtasciwie zrozumiane. W przypadku posrednictwa tluma-
cza pracownik socjalny powinien upewnié sig¢, czy klient i ttumacz postuguja
si¢ tym samym jezykiem i dialektem. Obecno$¢ ttumacza niekiedy moze za-
wstydzad klienta, a to z pewnoSciag ma wpltyw na przekazywane tre$ci. Thu-
macz nie powinien by¢ traktowany jako posrednik, jego rola jest ttumaczenie,
zatem z wszelkimi informacjami, pytaniami nalezy zwracac si¢ przede wszyst-
kim do klienta, a nie do tlumacza. Jednym ze sposobéw pokonywania bariery
jezykowej jest nauczenie si¢ jezyka klienta.

Dbatos¢ o dobra komunikacj¢ migdzy przedstawicielami i beneficjentami
pomocy spolecznej jest szczegdlnie istotna. ,,W znacznej mierze to wtasnie
codzienne kontakty z klientami wptywaja na ich opini¢ o pracownikach so-

22 J. KEDZIOR, Zasada komunikacji spotecznej jako jeden z elementéw skutecznosci pracy
socjalnej, w: M. BARYLUK, M. WAWRZAK-CHODACZEK (red.), Komunikacja spoteczna w swiecie
realnym, Torun: Wydawnictwo Adam Marszatek 2008, s. 98-99.

23 C. SUTTON, Psychologia dla pracownikéw socjalnych, Gdarisk: GWP 2004.

2 Tamze.
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cjalnych oraz o instytucjach pomocy spotecznej, ktérych sa reprezentan-

taml”ZS

ANALIZA 1 INTERPRETACJA WYNIKOW BADAN

Celem podjetych badan byta préba udzielenia odpowiedzi na pytanie
o umiejetnos$¢ 1 sposéb porozumiewania si¢ pracownikéw socjalnych z oso-
bami niestyszacymi. Motywacja do podjecia tej problematyki badawczej byto
prze§wiadczenie o koniecznoS$ci prowadzenia badan umozliwiajacych poprawe
Swiadczenia ustug i komunikacji z osobami niestyszacymi. Przedmiotem ba-
dan uczyniono kompetencje pracownikéw socjalnych dotyczace porozumiewa-
nia si¢ z osobami gtuchymi. W badaniach wykorzystano sondaz diagnos-
tyczny. Badania prowadzono od kwietnia do czerwca 2014 roku. Grupg ba-
dawcza stanowito 160 pracownikéw socjalnych. W zdecydowanej wigkszoSci
byly to kobiety (92%), przewazaly osoby z wyzszym wyksztalceniem (65%).
W¢réd badanych 38% mialo staz pracy do dziesigciu lat, 29% — staz 10-20
lat, a pozostali (33%) — powyzej dwudziestu lat. Dla 39% terenem pracy byta
wie§, dla reszty — miasto.

Z przeprowadzonych badafi wynika, ze 14% ankietowanych nigdy nie spo-
tkalo w swojej pracy osoby niestyszacej. Czgsty kontakt z osoba glucha
deklaruje 6%, 37% spotyka niestyszacych od czasu do czasu, a 43% — bardzo
rzadko. Pracownicy socjalni, ktérzy maja lub mieli kontakt z niestyszacymi,
jako preferowany sposéb porozumiewania si¢ wskazuja pismo (58%), a na
drugim miejscu — gloSna i wyraznag mowe (19%). Z pomocy oséb trzecich
(ttumacza lub kogo$ z rodziny gtuchego klienta) podczas rozmowy korzysta
15% ankietowanych, a tylko 8% komunikuje si¢ za pomoca gestow (w tym
jezyka migowego). Wigkszos$¢ badanych (68%) wskazuje jeden sposéb poro-
zumiewania sig, a pozostali deklaruja wykorzystanie wielu metod. Swiadcza
o tym nastgpujace wypowiedzi: ,,Piszemy na kartkach, migamy, w zasadzie
cyrki wykonujemy, zeby jakoS sig¢ porozumiec”, , Staram si¢ mowié¢ glosno,
wyraZnie, a nawet przesadnie artykutuje; jesli widze, Ze to nie pomaga,
korzystam z formy pisemnej, w ostatecznosci gestykuluje, cho¢ przypomina mi
to zabawe w kalambury”.

25 KEDZIOR, Zasada komunikacji spotecznej, s. 92.
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Znajomo$¢ jezyka migowego deklaruje 11% respondentéw, ale tylko nie-
liczni oceniaja t¢ znajomoS$¢ jako bardzo dobrg lub dobra. Taka samoocena
wyjasnia rozbiezno$¢ pomigdzy liczba os6b znajacych jezyk migowy (11%)
a liczba 0s6b wykorzystujacych migowy sposéb komunikowania si¢ z osoba-
mi niestyszacymi (8%). W ramach przeprowadzanych badan ankietowani
mogli zweryfikowa¢ wiedz¢ dotyczaca alfabetu oraz podstawowych gestow
jezyka migowego. Znajomo$¢ daktylografii przedstawia si¢ o wiele korzyst-
niej niz znajomo$¢ ideografii. Co piaty respondent poprawnie odczytat
przedstawiona w graficznej formie liter¢ ,,0”. Litery ,,p” oraz ,,s” niekiedy
byty mylone ze znakami wykonywanymi podobnie (np. ,,p” z litera ,,e”, ,,s”
z litera ,,t”), jednakze prébg ich odczytania podjeto blisko 20% pracownikéw
socjalnych. Odczytanie znakéw migowych (przedstawionych w formie zdjeé
opatrzonych strzatkami) sprawito o wiele wigksza trudno$¢ niz rozpoznanie
liter. Z badanej grupy tylko cztery osoby podjety prébg odczytania znaku ,,nie
chcieé¢”, trzy osoby znaku ,,chory”. DwadzieScia jeden os6b prébowato odczy-
ta¢ znak ,,mam”. W przypadku dwdéch pierwszych znakéw wszystkie odpowie-
dzi byly prawidlowe, natomiast w przypadku ostatniego znaku tylko osiem
0s6b nie pomylito si¢ w udzielonej odpowiedzi. Znak ,,mam” cz¢sto mylony
byt ze znakiem ,.kochac¢”, ,,mdj” i ,,mnie”.

W réznego rodzaju kursach jezyka migowego uczestniczyto 18% badanej
populacji. Odwotujac si¢ do wczes$niejszych wynikéw dotyczacych deklaracji
znajomosci jezyka migowego (11%) oraz do wykorzystania jezyka migowego
w kontakcie z osoba niestyszaca (8%) widaé, ze wielu pracownikéw so-
cjalnych, pomimo przebycia kurséw i szkolen, nie czuje si¢ na sitach, by
wykorzystywaé migowy sposéb porozumiewania si¢ podczas spotkania z 0so-
ba niestyszaca. Przyczyng takiego stanu rzeczy moze wyjasni¢ analiza
odpowiedzi na pytanie o przebyte kursy jezyka migowego, ich rodzaj i czas
trwania. Kurs elementarny zrealizowato 9% ankietowanych. W kursach dla
nauczycieli (I°, II°, III°) uczestniczylo 6%, natomiast w kursach prze-
znaczonych stricte dla pracownikéw stuzb spotecznych (KSS-1, KSS-2,
KSS-3) — 3% os6b. Nie wszyscy respondenci (4%) pamigtaja czas trwania
kursu. Dla 6% badanej populacji trwal on nie wigcej niz trzydzie$ci godzin
(w kilku przypadkach nawet tylko dziesi¢¢ lub dwanascie godzin), dla 5%
czas trwania kursu wynosit okoto 60 godzin, natomiast 3% badanych, uczest-
niczac w kilku kursach, wypracowato znaczaca liczbe godzin: od 120 do 300.

W szkoleniach z zakresu jezyka migowego wigkszo$¢ pracownikéw socjal-
nych uczestniczyla z inicjatywy witasnej (9%). U niektérych taka potrzeba
zrodzita si¢ jeszcze podczas studidw, gdy skorzystali z mozliwosci uczest-
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niczenia w zajeciach fakultatywnych, a u pozostatych — juz w trakcie pracy.
Dla 9% uczestnictwo w szkoleniu z zakresu jezyka migowego wynikalo
z harmonogramu zaj¢¢ podczas studiéw lub ze wskazania przetozonych.

Pracownicy socjalni nie maja watpliwosci co do tego, ze ich wiedza do-
tyczaca os6b niesltyszacych i znajomos$¢ jezyka migowego nie sa wystarcza-
jace. Na pytanie o konieczno$¢ doksztalcania (si¢) pracownikéw socjalnych
w zakresie umiejgtno$ci porozumiewania si¢ z osobami gtuchymi az 85%
badanych odpowiedziato twierdzaco. Tylko 5% nie widzialo potrzeby do-
ksztatcania si¢ w tym zakresie, a pozostali nie mieli zdania na ten temat.
Wyrazenie opinii o konieczno$ci podwyzszania kompetencji komunikacyjne;j
pracownikéw socjalnych nie musi i§¢ w parze z chegcig podejmowania dziatan
w tym kierunku, zatem oprécz konieczno$ci, w ramach niniejszych badan,
diagnozowano réwniez cheé uczestnictwa w kursach i szkoleniach z omawia-
nej tematyki. Cheé doksztalcenia sig, a wigc cheé usprawnienia komunikacji
z osobami gluchymi, zadeklarowato 62% oséb. Potowa z nich zamierza pod-
ja¢ doksztalcanie z wtlasnej inicjatywy, a potowa poczeka na wskazanie
pracodawcy. Podnosi¢ swoich kompetencji nie zamierza 11% ankietowanych,
a 27% nie ma sprecyzowanej opinii. W8réd oséb, ktére nie zamierzaja si¢
doszkalaé, przewazaja te o dlugim stazu pracy, zblizajace si¢ do wieku
emerytalnego.

PODSUMOWANIE I WNIOSKI

Osoby niestyszace sa grupa beneficjentdw pomocy spotecznej. Pracownicy
socjalni spotykaja gluchych w swojej pracy, a barier¢ komunikacyjna poko-
nuja, stosujac alternatywne sposoby porozumiewania si¢. Najczes$ciej wyko-
rzystywane jest pismo, a najrzadziej — gesty i jezyk migowy. Pomimo ukon-
czenia kurséw z zakresu jezyka migowego pracownicy o§rodkéw pomocy spo-
tecznej w wielu przypadkach nie korzystaja z nabytych umiejgtnosci.
Powodéw tej sytuacji moze by¢ kilka:

1. Niewtasciwy rodzaj kursu. Na kursie nauczycielskim lub elementarnym
nie ma specjalistycznego stownictwa przydatnego w pomocy spolecznej (np.
zasitek, zapomoga, bezrobotny, niepetnosprawny itp.). Warto wigc wybierac
kursy przeznaczone dla konkretnych profes;ji.

2. Zbyt mala liczba godzin trwania kursu. Trudno opanowaé podstawy
jezyka podczas dwunastu, dwudziestu czy trzydziestu godzin. W podrgczniku
Bogdana Szczepankowskiego pt. Komunikowanie si¢ z osobami z uszkodzonym
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stuchem. Poradnik dla pracownikow stuzb spotecznych nauka samej daktylo-
grafii (alfabetu i liczebnikéw) roztozona jest na pig¢ jednostek lekcyjnych.
Istnieje zatem konieczno§¢ wybierania szkoleii o wigkszej liczbie godzin.

3. Brak mozliwos$ci (i/lub motywacji) powtarzania przyswojonego wczes-
niej materialu. Osoby, ktore kilka czy kilkanascie lat temu uczyly si¢ jezyka
(nie tylko migowego, takze np. angielskiego) i nie mialy mozliwosci postu-
giwania si¢ nim, nie czuja si¢ na sitach, by po uptywie kilku lat korzystaé
z dawno nabytych umiej¢tnosci. Poza tym jezyk migowy, jak kazdy jezyk,
rozwija si¢ i ewoluuje. Pojawiaja si¢ nowe sformutowania, nowe znaki od-
powiadajace potrzebom rzeczywistoSci. W Stowniku polskiego jezyka miga-
nego Jozefa Hendzla%® prézno szuka¢ znakéw ,internet” czy ,.e-mail”, tak
mocno obecnych w dzisiejszej rzeczywistosci. Warto wigc co jakis czas orga-
nizowaé kursy przypominajace lub szkolenia uzupetniajace wiedze. Najlepiej
jednak zadbaé o to, by nie byto mozliwoS$ci zapomnienia tego, czego kursant
si¢ nauczyl. Sposobem moze by¢ celowy i czesty kontakt z osoba niestyszaca
lub zorganizowanie i poprowadzenie grupy wsparcia dla oséb niestyszacych
Z rejonu.

Pracownicy socjalni w zdecydowanej wigkszos$ci dostrzegaja potrzebg
doksztalcania si¢ w zakresie wiedzy o problemach os6b niestyszacych oraz
umiejetnosci postugiwania si¢ jezykiem migowym. Wazne jest, aby na te¢
potrzebg odpowiedzie¢ pozytywnie, organizujac doksztalcanie w postaci
adekwatnych kurséw, tak by w relacji z gluchym klientem pracownicy so-
cjalni czuli si¢ kompetentni, czym z pewnoS$cia zyskaja uznanie w oczach
niestyszacych beneficjentéw pomocy spolecznej, styszacego spoleczenstwa
oraz wtasnych.
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KOMPETENCJE PRACOWNIKOW SOCJALNYCH
W ZAKRESIE POROZUMIEWANIA SIE Z OSOBAMI NIESLYSZACYMI

Streszczenie

Dla os6b niestyszacych komunikowanie si¢ ze styszacym otoczeniem moze stanowié
niemala trudnos$é. Dzieje si¢ tak wtedy, gdy otoczenie spoteczne nie porozumiewa sig¢
preferowanym przez osobg niestyszaca sposobem. Komunikowanie si¢ zgodne z preferencjami
gluchych jest wyrazem przeciwdziatania dyskryminacji, a ponadto pomaga niwelowa¢ problemy
utrudniajace codzienne funkcjonowanie. Celem podjetych badafi byla préba udzielenia
odpowiedzi na pytanie o umiejetnos$é i sposéb porozumiewania si¢ pracownikow socjalnych
z osobami niestyszacymi. Z badan wynika, ze pracownicy socjalni spotykaja gtuchych w swojej
pracy, a bariery komunikowania pokonuja, korzystajac z alternatywnych sposobéw porozumie-
wania si¢. NajczeSciej wykorzystywane jest pismo. Oséb znajacych jezyk migowy jest niewiele.
Wielu pracownikéw socjalnych, pomimo ukonczenia kurséw jezyka migowego, nie korzysta
z nabytych umiejetnosci. Pracownicy socjalni w zdecydowanej wigkszos$ci dostrzegaja potrzebe
doksztalcania si¢ w zakresie wiedzy o problemach os6b niestyszacych oraz umiejetnosci
postugiwania si¢ jezykiem migowym i — co najwazniejsze — deklaruja cheé uczestnictwa
w szkoleniach z tego zakresu.

Stowa kluczowe: pracownik socjalny, glusi, jezyk migowy, komunikowanie sig.



