Postanie Stuzby AA...

F Napisat Bill W

' Nasz Dwunasty Krok - niesienie postania - jest podstawowq
stuzbq, ktérg wykonuje Wspdlnota AA; jest to nasz zasadniczy
cel i gtdéwny powdd naszego istnienia. Dlatego tez AA jest
czyms wiecej anizeli zestawem zasad, jest ona spotecznosciq
alkoholikéw w dziataniu. Musimy nies¢ przestanie, bo inaczej
sami mozemy zwiedngc, a ci, ktérym nie przekazano prawdy,
mogq umrzec. Dlatego tez stuzba AA to dostownie wszystko to,
co pomaga nam dotrzec do cierpigcego blizniego -

od samego Dwunastego Kroku,

poprzez rozmowe telefoniczng za ztotéwke
i zaproszenie na filizanke kawy, az po
Biuro Stuzb Ogdlnych AA dla dziatan

o zasiegu krajowym i miedzynarodowym.
Suma tych wszystkich stuzb,

to nasz Trzeci Legat Stuzby




W jakim celu zostat powotany Telefon /
~ Kontaktowy Anonlmowych Alkoholikéw ?

»INaszym gtéwnym celem jest niesienie postania alkoholikowi, ktdry wciqz
jeszcze cierpi. Dzielimy sie doswiadczeniem, silq i nadziejq. By¢ moze
dzieki naszym informacjom i kontaktom czes¢ matek przestanie ptakac z
powodu picia swoich synéw, jakas liczba zon dowie sie, ze mozna zy¢ z
alkoholikiem, czes¢ al)/ oholikéw przestanie krzywdzic rodziny i
balansowac na granicy zycia i smierci lub szykowac sobie miejsce w
szpitalu psychiatrycznym czy wigzieniu. Nie istniejemy, by udziela¢ rad.
W sposéb przystepny méwimy o tym, do czego doprowadzit nas alkohol,
co nam pomaga nie pic i jak zyjemy z chorobq alkoholowq Nie tqczymy
si¢ z kosciotem, poradniq czy jakgkolwiek innq instytucjq ale
wspéipracujemy z instytucjami. Nie dziatamy pod ich patronatem, tylko
kontaktujemy si¢ w celu informowania, jak AA pomog {’)o nam nie pic, a
tym samym jak moze pomdc innym. Nie jestesmy organizacjq. Nikomu
niczego nie narzucamy. Poprzez konkretne dziatania dajemy przyktad, ze
Telefon Kontaktowy AA jest pozyteczny i zachecamy do stuzby




TWOJ PIERWSZY KONTAKT TELEFONICZNY,
PODCZAS PEENIENIA DYZURU ON - LINE

LUB OSOBISTY JEST BARDZO WAZNY I MOZE
MIEC WPEYW NA DALSZE LOSY ROZMOWCY.
Przystepujac do postannictwa 12-tego Kroku

PAMIETAJ!!!
NIE UDZIELAJ PORAD!

PROPONU]J
INFORMUJ,
ZACHECA]J.



yszeniu sygnatu-i-podniesieniu-stucha wki ,

Zwracaj sie zyczliwie i ciepto stowami:
Dzien dobry, telefon Kontaktowy Anonimowych Alkoholikow,
W CZym mozemy pomoc?

Rozmowca zglasza problem. W przerwie rozmowy,

zapewnij o poufnosci rozmowy.

Przedstaw sie rozmowcy (zasada wzajemnosci).

Zapytaj w czyim imieniu telefonuje.

Podaj w sposob spokojny i rzeczowy, zwiezlg informacje o AA.
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Rozmow e 7 rodzi koholika skieruj do Al-
w poblizu miejsca zamleszkama) lub na dyzur kogos Z Al—Anon
Zapros na mityng otwarty AA

Pomoe dla rodzin i preyjaciot
alkoholikow

Grupy Rodzinne Al-Anon

Jezeli rozmodéwca wyraza che¢ porozmawiania dtuzej, przekaz mu

spokojnie i uprzejmie, ze ten telefon stuzy tylko do udzielania
informacji

Zaproponuj spotkanie lub rozmowe z Anonimowym Alkoholikiem, podaj
nr telefonu Anonimowego Alkoholika z jego miejsca zamieszkania lub
okolicy, ktory nawigze kontakt, umowi sie na rozmowe i zaprowadzi na
Pierwszy Mityng




~_Wyrobwsobie nawyk przedstawienia Siq?Fpi/

»1u Telefon Anonimowych Alkoholikow, w czym moge

pomoc?..."
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Podczas stuchania daj delikatng informacije ze stuchasz
uwaznie - np. mowiac ,tak” lub ,aha” |Z5E5 AR g o 2o

Nie pouczaj -tylko informuj!
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*Pamietaj, ze to, jak cos mowisz, jest rownie wazne jak
to, co mowisz

‘Nie jestesmy profesjonalistami - wiec informujemy
wylacznie o kontakcie ze specjalistami

‘Rodziny ludzi uzaleznionych zawsze kierujemy do
Wspolnoty Al-Anon lub placowek terapii

‘Informujemy o terminach i adresach mityngow AA
‘Przekazujemy komunikaty i informacje od Grup AA

‘Informujemy o terminach i miejscach otwartych
spotkan AA

‘Informujemy o mozliwosciach i sposobach nabycia
literatury AA

*Gdy dzwoni ,,dowcipnis” po prostu bez komentarza
odkladamy stuchawke.



Styl rozmowy

Kazdy obstugujacy telefon AA powinien mie¢ wyrobiony
styl telefonowania, ktéry pozwoli na efektywne
komunikowanie sie i bedzie przyjemny dla rozmoéwcy.

__rozmowy luzne....

Oto kilka aspektoéw, ktore powinienes ¢wiczyd.
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swobodny ton moze zwiekszyc¢ twoja skutecznosc¢ w
rozmowach telefonicznych, zarowno, gdy wystepujesz
jako stuchacz jak i wtedy, kiedy wykladasz swoje racje.
Bardzo wazne jest, aby nadac¢ twojemu gltosowi mite
brzmienie i wykazujace entuzjazm. Musisz tez
sprawic¢, aby rozmowca uwierzyl, ze twoja uwaga
skupia sie wylgcznie na nim. Jesli nawet rozmawiasz z
200 osobami dziennie, osobisty i pelen zaangazowania
ton, wplynie na dobre nastawienie drugiej osoby do
ciebie.
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2. KONTROLUJ INTONACJE

Intonacja gltosu wiernie oddaje nastréj mowiacego.
Czesto osoby postronne znaja nasz nastroj lepiej od
nas, poniewaz stysza nasz gtos inaczej niz my sami.
Stuchajac intonacji glosu, zwrd¢ uwage na jego
natezenie. W zwyklej rozmowie wykorzystujemy tylko
kilka ,nut" naszego glosu. Jezeli uzywasz kilku tonéw
twoj jezyk wydaje sie barwniejszy. Musisz jednak
postugiwac sie szerokim zakresem tonéw w sposob
naturalny, unikajac sztucznosci.




3. USMIECHNIJ SIE

@ Cho¢ to, co mowisz jest wazne, wazniejsze jednak jest
to, jak mowisz. Jezeli ton twojego glosu jest obojetny,
wrogi lub wyniosty - twdj rozmoéwca moze sie
zirytowac. Odbierajac telefony usmiechaj sie.
Moze to brzmiec glupio, jednak rozmoéwca styszy, gdy
sie usmiechasz. Wtedy odbiera cie jako bardzie;
przyjaznego, chetnego do pomocy.




~“4. MIEJ POD REKA WSZYSTKIE
POTRZEBNE MATERIALY

kiedy ktos do ciebie dzwoni z jakims$ problemem, z
pewnoscig nie ma ochoty czekad, az ty sie
przygotujesz. Nie chcialbys, aby ktos, komu masz
pomaoc, miat o tobie opinie osoby niezorganizowane;.

Materiaty :

Aktualny spis grup AAiAl-Anon

Spis telefonéw o0sob chetnych do petnia stuzby
Spis telefonéw do profesjonalistow



,..U,ZYWAJ "V"WE‘NI A ROZMOWCY

@ Imie ma magiczne wlasciwosci, jesli oczywiscie
rozmowca zechce je podad, technika sprowadza
rozmowce na bezpieczniejszy mniej oficjalny poziom.
Jesli nie mowimy np. Piotrze to przynajmniej - Panie
Piotrze.,




6.WYRAZAJ CHEC POMOCY

@ podanie samej informacji moze nie wystarczy¢, - jesli
rozmowca poprosi o rozmowe - wyraz chec spotkania
sie, lub przyjscia na mityng AA.




7. NIE PRZERYWAJ ROZMOWCY

Kazdemu z nas podczas rozmowy umykaja pewne

szczegoly. Jesli przerwiesz rozmowcy w srodku zdania,

Jac po CiEgiE Mowis
* nie jestes uprzejmy albo nie jestes e R o

S
wrazliwy na uczucia innych, \§/ e
* nie stuchasz uwaznie tego,

moze to odebrac na kilka sposobdw: Pae Boze i

co ktos do ciebie mowi,

* mogly ci umknac¢ wazne informacje.




8. MOW ZROZUMIALE

Upewnij sie czy wyrazasz sie jasno.

To duze marnotrawstwo, jesli rozwiazesz jakies
problemy i watpliwosci rozmowcy, a zastosowanie tego
rozwigzania opoznia sie, bo nie umiesz sie porozumiec.
Rozwijaj swoje umiejetnosci porozumiewania sie w

mowie 1 pismie.

Poradnik jezylkowiry PWN SZEDLEM a nie SZLEM
WELACZAC anie WeANCZAL

PATRZYLEM anie PACZALEM
STAD aniez TAD

— s W OGOLE anie WosULE

pOo pl:l].Sk'L'l. Z POWROTEM a nie SPOWROTEM

POJEDYNCZA anie POJEDYNCZA



" 9. BADZ DOKEADNY

Upewnij sie, ze podajesz dokladne informacje.

Jesli nie jestes czegos pewien, ,by¢ moze” lub ,,chyba
czegos nie wiesz” - powiedz o tym.

Unikaj takich sformutowan jak: ,przypuszczam”

Dokladnosé - to domena krolow

Mipdoliadnodd - upazemoSe snajpanssw




Sugeruje sie, abys chcial dobrze wypelnic¢ funkcje, jaka ci powierzono.
Doktadnie okresl, z jakim rodzajem rozmowy masz do czynienia, szybko
zdecyduj jak mozesz pomédc. Twoim zadaniem jest udzielenie rozmowcy jak

najszybszej i jak najlepszej pomocy. Spraw, zeby on o tym wiedziat.

Nie wyglaszaj zadnych negatywnych, poufatych czy nieistotnych uwag.

Z regulty wywoluja one negatywne uczucia. Badz uczynny, skuteczny,
pozytywnie nastawiony i solidny.
Mozesz przekaza¢ rozmoOwcy cztery wazne sygnaty:

- to rozmoéwca dzwoni do ciebie wyswiadczajac przez to ,,przystuge” a ty
poprzez to chcesz pomac.
-jestes dobrym stuchaczem, wrazliwym na jego problem,

- dobrze orientujesz sie w sprawach AA i rozumiesz potrzeby rozmowcy,

- postarasz sie rozpoznac problem, szybko i skutecznie pokierujesz rozmowce.
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~11. ZAPLANUJWSTEP

Najwazniejsze jest pierwsze wrazenie, postaraj sie, wiec, aby

dobrze wypadto. Przedstaw sie imieniem, lub tylko stowami:
TU TELEFON AA - zdecydujesz sam czy chcesz podac swoje
imie. Przedstawiajac sie nawigzujesz osobisty kontakt
z rozmowcy. Badz mity i przyjacielski,

ale przystosuj sie do stylu rozmowcy.
Wyraz gotowosc¢ pomocy.

Jesli rozmowca potrzebuje pomocy,

a ty ja oferujesz stajesz sie jego partnerem.

Pierwsze wrazenie

Pamigtaj - zrobic mozesz je tylko raz!
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" 12. ODROZNIAJ KORZYSCI OD CECH

Nie mozesz rozmowcy robi¢ wykladow na temat, np. wpltyw
alkoholu na watrobe, czy trzustke. Nie jestes lekarzem, a
rozmowca doskonale wie, co go boli. Skup sie na aspekcie, - jakie
bedzie jego zycie, gdy zaprzestanie picia. Jesli chcesz i uwazasz, ze
to bezpieczne mozesz podac swoj przyklad, gdy zaczynates
trzezwie¢. Méwienie i popieranie swoim przykltadem bedzie dla
rozmowcy wieksza korzyscia, niz marskosc¢ watroby.

JREE PAM ZMAE

WYNIKIL  BADAR TO
HOBRMALNE By PN SKOKAE




13. PRZYGOTUIJ SIE NA ZASTRZEZENIA

Zastrzezenia rozmow telefonicznych sa czes$cig rozmowy, czesto nawet
przewazajq pytania, watpliwosci. Musisz by¢, zatem przygotowany na takie
zastrzezenia zaréwno intelektualnie, jak i emocjonalnie.

Stara zasada mowi ,, Nie ma glupich pytan, sa tylko glupie odpowiedzi”

Aby sie udoskonala¢ w takich zastrzezeniach, od poczatku twojej stuzby notuj
wszystkie najczesciej zadawane pytania, watpliwosci, zastrzezenia. Postuza one
nie tylko tobie, ale i innym dyzurujacym . Przygotowanie emocjonalne jest
rownie wazne jak nauczenie sie odpowiedzi na zastrzezenia. Zastrzezenia nie s3
z reguty atakami na ciebie. Nie bierz ich do siebie. Uznaj, ze s3 pod$wiadomymi
prosbami o pomoc lub doktadniejszga informacje.

D0LADUJ
KONTO
EMOCJONALNE g _—




14. PRZYGOTUI FI
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Wielu obstugujacych Telefon AA z obawy przed odmowa moze
bac¢ sie dojs¢ do punktu, kiedy trzeba zapytac¢ rozmowce

y2Jak czy nie?” Tak zaplanuj rozmowe, aby gdy ustyszysz odmowe-
miec¢ odpowiedz na watpliwosci. Za kazdym razem, gdy rozmdwca
powie ,NIE”

,nie pojde na mityng’,

,to nie dla mnie”, ,sprobuje sam’,
,2taki zdegenerowany to ja nie jestem”

Nie chce mi sig

Bedzie musiat podac przyczyne odmowy. To pozwoli ci na
przekazanie wiecej informacji i moze ostabic jego opor.
Twoj rozmowca spodziewa sie, ze zaproponujesz jakies wyjscie.

Kiedy bedzie gotowy na to, zasygnalizuje to.




- SKUTECZNE TECHNIKI StUCHANIA

Umiejetnos¢ telefonowania zaczyna sie od stuchania, jednak
stuchanie to znacznie wiecej niz zwykle styszenie. Sktadaja
sie tez na nie nastepujace elementy :

* Wczucie sie
* Koncentracja uwagi

e /rozumienie




S —_— M /
Reagowanie Wedtug starego powiedzenia

»,Ludzie dzielq si¢ na tych, ktdrzy stuchaja i tych, ktorzy czekaja,
aby cos powiedziec”. Ci, ktorzy S¥ chaja - %)rzyswo]q to, co zostato
powiedziane i mysla o tym. Ci, ktorzy czekaja, zeby mowic, sq zbyt
zajeci planowaniem tego, co owiedz , zeby zwraca¢ uwage na
rozmowce. Kazdy moze byc dobrym s uchaczem. Jest to
umiejetnosc, ktora wymaga ¢wiczen i dyscypliny, tak ﬂak gra na
pianinie czy jazda na tyzwach. Stuchanie jest szczegolnie istotne
dla ludzi, ktorzy maja do czynienia z telefonem i niewidzialnym
rozmowcy. Kontakt jest tylko telefoniczny. A zatem brakuje im
wizualnych wskazdwek mogacych potwierdzi¢ lub negowac
przekazywane informacje, np. jesli kto$ mowi przez telefon, ze to
»wspaniaty pomyst’, nie widzisz, czy mowi to z fprawd21wyrn
entuzjazmem, CZy z przekqsem Poniewaz telefon nie pozwala ci
korzystac z podstawowego narzedzia komunikacji, jakim sg oczy,
musisz ten lg)rak nadrabiac substytutami stownymi. Powinienes
upewnic sie, czy rzeczywiscie rozumiesz, co mowi rozmowca.
Kiedy rozmawiasz, musisz wiec pamle;tac o kilku faktach:
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‘wiekszodcia decyzji kieruja raczej emocje niz logika

Ludzie uznajq swoje odczucia za rzeczywistos¢

Im wiecej pozwalasz komus mowi¢, tym madrzejszy mu sie
wydajesz

Umiejetnos¢ stuchania i komunikowania sie musza by¢ ¢wiczone

Jesli nie zostaniesz dobrym stuchaczem, mogga ci umykac istotne
informacje.

pozwalasz sobie na dekoncentracje,

robisz dwie rzeczy na raz, - snujesz przypuszczenia dotyczace
tego, co rozmowca chce powiedziec lub powie.

Punkt Informacyjno — Kontaktowy AA

60-841 Poznan ul. J.H. Dabrowskiego 28a
czynny codziennie 18:00 — 22:00

www.aa.org.pl e-mail: pik010@aa.org.pl warta@aa.org.pl
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