Методика на индивидуалното взаимодействие и обслужването на клиентите

Методиката на индивидуалното взаимодействие обхваща т.нар. базисни умения за социална работа. Това са умения, чрез които се изграждат и поддържат работен тип взаимоотношения между социален работни и клиент. Друга важна функция на тези базисни умения е, че те могат да реализират помагащ ефект. Във всички помагащи професии е много популяризиран и наложен подходът на Карл Роджерс, от който произлизат някои умения за индивидуално развитие – емпатия, топлота, приемане, доверие, искреност. Друго базисно умение е т.нар. група умения за внимание и изслушване. Тази група умения включва т.нар. невербални техники на общуване. Социалният работник следи разказа на клиента и отреагира с поглед, кимане, положение на тялото, по този начин изпраща към клиента определени послания и показва своето отношение към него. Друга техника е тази на активното слушане. При нея клиентът не се гледа в очите. Техниката за активно слушане включва кимане и кратки реплики. Можем да използваме техниката перифразиране – социалният работник преповтаря със свои думи това, което е изразил и използвал клиентът. Умения за структуриране – обясняваме на клиента какъв е начинът на работа, какви са задачите на определени действия. Структурирането поставя клиента в ситуация на участие. То поддържа у клиента информация и разбиране за това, как се работи по неговия случай. Уменията за фокусиране се изразяват в разглеждането на различни области от проблематиката, върху която работим, върху която работим отделно.

Класификация на основните умения за осъществяване на индивидуални взаимоотношения с клиента – те са в 2 групи: умения да се помогне на клиента да се справи с чувствата си (вникване в мълчанието) и да се помогне на клиента да се справи със своите проблеми (изясняване на целите и ролята на социалния работник, разделяне на проблема на клиента на отделни стъпки).

Методика на обслужването на клиенти – организирана е систематично около базисните, типични за тази категория клиенти. В основата ѝ стоят определени норми и процедури. Нормите ни ориентират на какви услуги и помощи имат право клиентите, а също и при какви условия трябва да бъде реализирано обслужването. Освен чрез норми, обслужването протича и по административна процедура – обособяване на стъпките, водене на документация, принципи, с които се съобразява.

Основни елементи на методиката на индивидуалното обслужване:

1. Информиране за услуги и популяризиране на службата

2. Контакт

3. Прием на клиента (документационна работа, комуникиране)

4. Оценка и договаряне

5. Планиране на обслужването

6. Реализация, ползване на услугите

Успоредно тече и едно проследяване на различни показатели (удовлетвореност на клиента, дали се постигат целите, изменения в статуса на клиентите и др.)

7. Приключване на обслужването и евентуално измерване/отчитане на постигнатия резултат

8. Документационно оформяне и приключване на общуването

