Problem Solving Competencies v1.0

Problem Solving Competencies

1. RECONHECENDO PROBLEMAS SOLUCIONAVEIS & NAO SOLUCIONAVEIS

Selecione todos os comportamentos que sdo observados em cada categoria.

Comportamentos inadequados ou
potencialmente prejudiciais

Habilidades de apoio bésicas

Habilidades de apoio avangadas

U Culpa cliente pelos problems (ex.,
"Vocé se colocou nessa situagio, é
seu trabalho resolvé-la sozinho')

O Diz que todos os problemas do
cliente sio muito dificeis ou nio
podem ser resolvidos

O Explora com o cliente os problemas
atuais ou prévios mencionados

O Lista os problemas com ajuda do
cliente

O Descreve ou d4 exemplos sobre a
diferenga entre problemas
soluciondveis e nio soluciondveis

Q  Nenbuma das anteriores

O Realiza todas as habildades de apoio
bdsicas

O Facilita o processo de priorizagio de
problemas do cliente

O Verifica com o cliente se problemas
priorizados sdo soluciondveis ou nio
soluciondveis

Selecione o nivel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)
] Nivel 2 | Nivel 3
nenhuma habilidade bdsica, apresenta todas as

habilidades bdsicas

| Nivel 1

apresenta qualquer
comportamento inadequado

ou algumas mas ndo todas

habilidades bdsicas

Notas:

D Nivel 4

apresenta todas as habilidades
bdsicas mais ao menos uma
habilidade avangada

2. SELECIONANDO O PROBLEMA

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comportamentos inadequados ou
potencialmente prejudiciais

Habilidades de apoio bésicas

Habilidades de apoio avancadas

O Escolhe o problema pelo cliente
O Seleciona problema que estd fora do
controle do cliente

O Trabalha com o cliente para
selecionar problema que estd sob o
controle do cliente

O Pede para que o cliente dé feedback
sobre o problema solucionado (ex.,
'Vocé se sente confortivel em
comegar a definir o problema?’)

Q  Nenbuma das anteriores

Q  Realiza todas as habildades de apoio
bdsicas
O Explica cada passo da selegio do

problema claramente para o cliente

Selecione o nivel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)

] Nivel 2

nenhuma habilidade basica,
ou algumas mas ndo todas

|:| Nivel 1

apresenta qualquer
comportamento inadequado

EI Nivel 3

habilidades bdsicas

Notas:

apresenta todas as
habilidades bdsicas

] Nivel 4

apresenta todas as habilidades
bdsicas mais ao menos uma
habilidade avangada
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3. DEFININDO O PROBLEMA E O OBJETIVO

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comportamentos inadequados ou
potencialmente prejudiciais

Habilidades de apoio bésicas

Habilidades de apoio avangadas

U Dizao cliente que o problema nio
tem solugdo

U Zomba do cliente em relagdo a
possiveis metas (ex., 'Essa meta é
impossivel, por que vocé pensaria
nisso?')

Gera algumas ideias com o cliente
para definir o problema e a meta
Estabelece uma definigio especifica
do problema com o cliente

Nenbuma das anteriores

Realiza todas as habildades de apoio
bdsicas

Concentra-se nos elementos
praticos do problema que podem
ser influenciados

Motiva e estimula o cliente a

imaginar o problema como
resolvido

O Trabalha com o cliente para dividir
o problema em pequenas partes ou

etapas para tornd-lo mais especifico

Selecione o nlvel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)

_INi | Nivel 3 ] Nivel 4
nenhuma habllldade bdsica, apresenta todas as apresenta todas as habilidades

habilidades bdsicas bdsicas mais ao menos uma
habilidade avangada

| Nivel 1

apresenta qualquer
comportamento inadequado ou algumas mas ndo todas

habilidades basicas

Notas:

4. BRAINSTORMING DE SOLUCOES

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comportamentos inadequados ou Habilidades de apoio bésicas Habilidades de apoio avancgadas

potencialmente prejudiciais

O Faz perguntas sugestivas sobre as O Facilita que o cliente encontreuma | A Realiza todas as habildades de apoio
solugdes levantadas pelo cliente ou duas solugdes 'priticas’ bdsicas
durante o brainstorming (ex., 'Essa O Solugdes irrealistas ou U Trabalha com o cliente para facilitar

nio é realmente a forma como vocé potencialmente prejudiciais sdo o brainstorm do maior nimero de

quer resolver esse problema, certo?") eliminadas possiveis solugdes sem julgamento
U Incentiva o uso de solugdes O Nenbuma das anteriores (ex., bobas, realistas)
inatingfveis U Incentiva ativamente o cliente de

O  Concentra-se apenas em solugdes forma a estimular o brainstorming

que “resolvem todo o problema” (ex., 'O que vocé recomendaria que

U Dizao cliente como resolver o um amigo fizesse no seu lugar?’)

problema (ex., 'Vocé deve...")

Selecione o nivel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)

_JNi B Nivel 3 ] Nivel 4
nenhuma hab///dade bdsica, apresenta todas as apresenta todas as habilidades

ou algumas mas ndo todas habilidades bdsicas bdsicas mais ao menos uma
habilidades basicas habilidade avangada

] Nivel 1

apresenta qualquer
comportamento inadequado

Notas:
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5. ESCOLHENDO UMA SOLUCAO

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comporta.mentos lnad.e qu.afl(?s on Habilidades de apoio bésicas Habilidades de apoio avangadas
potencialmente prejudiciais
O Escolhe uma solugio irrealistacom | U Elimina solugdes irrealistas O Realiza todas as habildades de apoio
impacto negativo (ex., 'Fujade casa’) | O Ajuda o cliente a selecionar uma bdsicas
O Dizao cliente qual solugio esoclher solugio vidvel com menor impacto | A Investiga como o cliente resolveu
QO Julha o cliente com base na solugio negativo e maior potencial de ser problemas anteriores e discute o que
escolhida (ex., 'Isso nunca vai util funciona e o que nio funciona
funcionar’) U Nenbuma das anteriores U Discute possiveis (des)vantagens
OU consequéncias positivas &
negativas de TODAS as soluges
listadas

Selecione o mvel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)

| Nivel 1 _INi | Nivel 3 | Niyel 4
apresenta qualquer nenhuma habllldade bdsica, apresenta todas as apresenta todas as habilidades
comportamento inadequado ou algumas mas ndo todas habilidades bdsicas bdsicas mais ao menos uma
habilidades bdsicas habilidade avangada
Notas:

6. IMPLEMENTANDO A SOLUCAO

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comportamentos inadequados ou
P i R 1 .. Habilidades de apoio bésicas Habilidades de apoio avangadas
potencialmente prejudiciais
O Dizao cliente o que fazer O Cria um plano de agdo com passos O  Realiza todas as habildades de apoio
O Cria barreiras para o cliente ou o especificos e mensurdveis bdsicas
desencoraja a tentar (ex., 'Seu O Estabelece um cronograma para o U Crialembretes
marido nunca permitiria isso') plano de agdo U Discute as possiveis barreiras 2
U Critica as contribui¢es do cliente O Mantém postura encorajadora e implementagio do plano de agio
O Ignora barreiras ou nio resolve engajada O Ajuda o cliente a criar um plano
problemas com elas Q  Nenbuma das anteriores alternativo
Selecione o mvel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)
| Nivel 1 _INi | Nivel 3 | Nivyel 4
apresenta qualquer nenhuma hablhdade bdsica, apresenta todas as apresenta todas as habilidades
comportamento inadequado ou algumas mas ndo todas habilidades bdsicas bdsicas mais ao menos uma
habilidades bdsicas habilidade avangada
Notas:
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7. AVALIACAO DOS RESULTADOS DA IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUCAO

Selecione todos os comportamentos que sio observados em cada categoria.

Comporta.mentos lnad.e qu.afl(?s on Habilidades de apoio bésicas Habilidades de apoio avangadas
potencialmente prejudiciais
U Culpa ou repreende o cliente por U Discute a implementagio do plano O Realiza todas as habildades de apoio
tarefas incompletas de agdo bdsicas
O Dizao cliente o que deveriacoque | 1 Elogia o cliente por qualquer O Se nio for (completamente) bem-
nio deveria ter sido feito (ex., 'A tentativa de implementar o plano de sucedido, adapta o plano de agdo de
culpa € sua, vocé deveria ter sido ag¢do, mesmo que nio seja bem- acordo (ex., definindo lembretes
mais corajoso’) sucedido mais eficazes)
O Explora e normaliza todos os U Escolhe um novo problema ou
desafios mencionados pelo cliente solugio que seja mais vidvel,
Q  Nenbuma das anteriores conforme necessirio
O Se o cliente foi bem-sucedido,
discute as etapas para continuar
gerenciando o problema

Selecione o nivel que melhor se aplica (apenas um nivel deve ser selecionado)

| Nivel 1 _INi ~ | Nivel 3 ] Nivel 4
apresenta qualquer nenhuma hablhdade bdsica, apresenta todas as apresenta todas as habilidades
comportamento inadequado ou algumas mas ndo todas habilidades bdsicas bdsicas mais ao menos uma
habilidades bdsicas habilidade avangcada
Notas:
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