CONSULENZA DI PROCESSO

“Processo” perché il come di quello che avviene nella relazione interpersonale o all’interno dei gruppi sia importante quanto il che cosa è portato a termine.

· Principio 1: cerca sempre di essere di aiuto

La consulenza consiste nel fornire aiuto. Ovviamente, quindi, se non ho intenzione di rendermi utile e di impegnarmi in questo sforzo è improbabile che riesca a creare una relazione d’aiuto. Se possibile, ogni contatto dovrebbe essere visto in questa luce.

· Principio 2: Rimani sempre aderente alla realtà corrente

Non posso fornire aiuto se non conosco la realtà di quello che succede in me e nel sistema del cliente, pertanto ogni contatto con qualunque persona del sistema cliente dovrebbe fornire sia al cliente sia a me informazioni diagnostiche sullo stato attuale del sistema cliente e sulla relazione esistente tra cliente e me.

· Principio 3: Riconosci la tua ignoranza

L’unica maniera in cui mi sia possibile scoprire la mia realtà intrinseca consiste nell’apprendere a distinguere quello che so da quello che presumo di sapere, e quello che non so affatto. Non mi è possibile stabilire quale sia la realtà corrente se non entro in contatto con quello che ignoro circa la situazione, e non possiedo l’intelligenza di informarmene.

· Principio 4: Qualsiasi azione costituisce un intervento

Come ogni interazione rivela informazioni diagnostiche, allo stesso modo porta conseguenze sia al cliente sia a me. Devo quindi sentirmi responsabile di tutto quello che faccio e valutarne le conseguenze, per assicurarmi che corrispondano al mio proposito di creare una relazione di aiuto.

· Principio 5: Problema e soluzione appartengono al cliente

E’ mio compito creare una relazione in cui il cliente abbia la possibilità di ricevere aiuto. Non è invece mio compito prendere esclusivamente sulle mie spalle i problemi del cliente, né offrire consigli e soluzioni per situazioni diverse da quella in cui vivo. La realtà è che solo il cliente deve vivere con le conseguenze del problema e della soluzione, quindi non mi è lecito sollevarlo da ogni responsabilità.

· Principio 6: Segui la corrente

Tutti i sistemi-cliente sviluppano delle culture e tentano di proteggere la propria stabilità mantenendole in vigore. Tutti i clienti individuali sviluppano personalità e stili propri. Pertanto, dato che inizialmente ignoro quali siano queste realtà culturali e personali, devo scoprire le aree motivazionali del cliente e la sua disponibilità a cambiar, e incominciare a costruire su di esse.

· Principio 7: La scelta del momento è fondamentale

Uno stesso intervento una volta funziona e un’altra fallisce. Devo pertanto mantenere costantemente un atteggiamento diagnostico e attendere il momento in cui il cliente appaia disposto a concedermi la sua attenzione.

· Principo 8: Sappi approfittare in maniera costruttiva delle occasioni per mezzo di interventi di confronto.

Tutti i sistemi-cliente hanno zone di instabilità e apertura in cui esiste la motivazione al cambiamento. Devo trovare e sfruttare ai miei fini le motivazioni e le forze culturali esistenti (segui la corrente) e, al medesimo tempo, saper cogliere le occasioni di suggerire idee e scelte. La scelta di seguire la corrente deve essere bilanciata dalla disponibilità ad assumersi qualche rischio intervenendo.

· Principio 9: Tutto è fonte di dati gli errori sono inevitabili – fanne occasione di apprendimento.

Per quanto osservi con scrupolo i principi qui esposti, potrò sempre dire e fare cose capaci di produrre nel cliente reazioni inaspettate e indesiderabili. Devo imparare da esse evitando a ogni costo resistenze, vergogna o sensi di colpa. Non potrò mai conoscere la realtà del cliente così bene da evitare errori, ma ognuno di essi provoca reazioni da cui posso imparare a migliorare questa conoscenza.

· Principio 10: In caso di dubbio, condividi il problema, parlane con qualcuno.

Mi trovo spesso nella situazione di non sapere che cosa fare, quale tipo di intervento potrebbe essere adatto. E’ spesso utile, in situazioni di questo genere, condividere il problema con il cliente e decidere insieme a lui il da farsi.

