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Loi Cam on

Tai liéu nay do Knowledge Application Program bién soan, theo hop ddng s 270-04-7049, mét chwong trinh hop tac gitra
The CDM Group, Inc. va JBS International, Inc., cho Trung Tam Diéu Tri Lam Dung Chat Gay Nghién (CSAT), thuoc T6
chirc Quan Ly Dich Vu Sttc Khoe Tam Thén va Lam Dung Chét Gay Nghién (SAMHSA), Bo Y té va Strc khoe Con nguoi
Hoa Ky (HHS). Christina Currier 1a nhan vién dyu an chinh phu ciia CSAT.

Loi Khwée Tir Trach Nhiém

Céc quan diém, y kién, va ndi dung trong tai lidu nay Ia ciia hoi dong chuyén gia va khong nhét thiét phan anh quan diém
hay chinh sach ciia CSAT, SAMHSA hay HHS. CSAT, SAMHSA va HHS khong c6 y dinh va cling khong c6 ham y c¢d vii
cho nhiing quan diém, phuong cach, san pham phan mém vi tinh, hay nhiing nguon lyc duoc dé cap trong tai liéu nay.

Théng Cio Pham Vi Ban Quyén Cong Cong

Trong tép tai liCu nay, ngoai trir nhitng ni dung dugc lay tir nhimg ngudn tham khao c6 ban quyén, tat ca nhitng noi dung
con lai thugc pham vi ban quyén cong cong va co thé dugc sao chép ma khong can sy cho phép cia SAMHSA/CSAT hay
céc tac gia. Néu trich dan noi dung tir tai liéu nay, xin ghi lai ngudn trich din. Tuy nhién, khong dwoc sao chép hay phan
phéi tai lidu nay v6i muc dich kinh doanh néu khong c6 su cho phép bing van ban cu thé ctia phong thong tin cua
SAMHSA, HHS.

Truy Cép Tryc Tuyén va Ban Sao Ciia An Bén

bé download mién'phi hodc dat mua sach nay, vui long vao trang web http://www.samhsa.gov/shin hodc goi dién thoai tdi
mang thong tin y t€ cia SAMHSA theo so 1-877-SAMHSA-7 (1-877-726-4727) (ngdn ngit st dung: tiéng Anh hodc Tay
Ban Nha).

Cach Ghi Nguon Trich Dan

Khi trich dan ndi dung tir tai liéu nay, d& nghi ghi ngudn trich din nhu sau: Center for Substance Abuse Treatment. Clinical
Supervision and Professional Development of the Substance Abuse Counselor. Treatment Improvement Protocol (TIP)
Series 52. DHHS Publication No. (SMA) 09-4435. Rockville, MD: Substance Abuse and Mental Health Services
Administration, 2009.

Van Phong Chinh

Chi nhanh phat trién nhén lyc va nang cao chét luong dich vu, bd phan nang cao chét luong dich vu, Trung Tam Diéu Tri
Lam Dung Chét Gay Nghién, thude T chuc Quan Ly Dich Vu Suc Khoée Tam Thin va Lam Dung Chét Gay Nghién. Dia
chi: 1 Choke Cherry Road, Rockville, MD 20857.

An ban cua HHS sb (SMA) 09-4435.
In nam 2009
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LOI CAM ON

Cudn tai lidu nay 1a két qua cua sy nd luc hop tac gitta Trung tAm Kiém soat Dich bénh Hoa Ky
(CDC) va Uy ban phong chéng AIDS TP.HCM. Chung t61 mong mudn duoc bay to 1ong biét on t6i
cac chuyén gia trong linh vuc Diéu tri nghién va cac dong nghiép da gop siic giip hoan thanh tai licu.
Chung t6i dic biét danh gia cao su dong gop cuia Tién si Kevin P.Mulvey, CH van cao cap vé Piéu tri
Lam dung Ma tiy ciia PEPFAR Viét Nam, ong Peter Mahomet, Can bd cao cap cia CDC tai Viét
Nam.

Chung toi bay t6 sy cam on tdi t6 chitc PEPFAR, CDC da hd trg Uy ban phong chdng AIDS
TP.HCM vé tai chinh va k§y thuat cho viéc thyc hién phat trién tai liéu nay tai Viét Nam. Chiang t6i
cling gtri 101 cam on t¢i Van phong Quan ly cac dichvu 'Y té va Lam dung Ma ty ctia Chinh phti Hoa
Ky (SAMHSA ) da cho phép chung t6i dugc xudt ban tai liéu nay tai Viét Nam.

B0 tai liéu nay do Uy ban phong chéng AIDS TP.HCM thuc hién dudi sy chi dao ciia TS.BS.Lé
Truong Giang, Pho Chu tich Thuong truc Uy ban phong chéng AIDS TP.HCM.. Chung toi gui 161
cam on t6i cac thanh vién Phong hd Tro Didu Tri Nghién & Tai hoa nhap Cong ddng, Uy ban phong
chéng AIDS TP.HCM: Chi Vii Thi Tudng Vi, Chi Nguyén Thi Thay Nga va cac thanh vién d dong
gop v kién, hd trg trong qua trinh thyc hién.

Trong qué trinh bién dich va xuét ban s& khong tranh khoi nhiing thiéu sot, ching t6i rit mong nhan
duoc su dong gop y kién ctia ban doc.

Moi ¥ kién ctia quy vi xin vui 1ong gui vé:

Uy Ban Phong Chéng AIDS TP.HCM

121 Ly Chinh Thing, Phuong 7, Quan 3, TP.HCM.
Dién thoai: (08).39.309.309 Fax: (08).39.309.090

E-mail: pachcmc@mail.saigonnet.vn

Xin tran trong cam on.
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Chii Toa Hji Pong va Cac Hoi Pong Chuyén Gia Ciia Phén 1 va Phan 2
David J. Powell, Ph.D. (Chii toa hi dong)

Chu tich

International Center for Health Concerns, Inc.

East Granby, Connecticut

Cic Thanh Vién Trong Hoi Pong Chuyén Gia Ciia Phin 1
Bruce Carruth, Ph.D.

Giam doc chuyén mon cia KAP

The CDM Group, Inc.

Bethesda, Maryland

Bettye Harrison

Giam déc Uy ban cap phép cho cac chuong trinh diéu tri nghién ma tay
CAREF International

Tucson, Arizona

Sharon Hartman, M.B.A., LSW

Trudéng phong Pao tao va Gido duc Chuyén nganh
Caron Treatment Centers

Wernersville, Pennsylvania

Pamela Mattel, M.S.W., LCSW-R, ACSW, CASAC
Pho giam ddc diéu hanh

BASICS, Inc.

New York, New York

John Porter, M.S.
Northwest Frontier Addiction Technology Transfer Center
Wilsonville, Oregon

Cac Thanh Vién Trong Hoi Pong Chuyén Gia Ciia Phén 2
Bruce Carruth, Ph.D.

Giam doc chuyén mon cua KAP

The CDM Group, Inc.

Bethesda, Maryland

Charles F. Gressard, Ph.D., LPC, NCC
Giao su, Pai hoc Gido duc

College of William & Mary
Williamsburg, Virginia

Pamela Mattel, M.S.W., LCSW-R, ACSW, CASAC
Pho giam déc diéu hanh

BASICS, Inc.

New York, New York
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TIP Ia gi?

Céc Hudng din nang cao chét lugng diéu tri (nguyén ban tiéng Anh viét tit 1a TIPs) do Trung TAm
Diéu Tri Lam Dung Chat Gay Nghién (CSAT), thudc Té chirc Quan Ly Dich Vu Sirc Khoe Tam Than
va Lam Dung Chat Gay Nghién (SAMHSA), Bo Y Té va Stc khoe Con ngu(n Hoa Ky, soan thao la tai
liéu hudng dan vé cac liéu phap diéu tri dd dugc khing dinh 1a t6i vu trong diéu tri nghién cac chit gay
nghi¢n. CSAT da soan thao TIPs dya trén kinh nghi¢m va klen thirc cua cac chuyén gia hang dau trong
cac linh vyc diéu tri, nghién ctru va quan 1y. Sau khi hoan tat TIPs di dugc phan phdi rong rii toi cac
co so diéu tri cling nhu cac ¢4 nhan c6 nhu cau trén toan qudc. Do nghién (hodc 1¢ thudc) ruou va ma
tay dang c6 xu hudng gia tang va tr¢ thanh mdi ban tam 16n cua qudc gia, nén TIPs tr6 nén can thiét
khong chi d6i véi cac co s diéu tri nghién nha nudc va tu nhdn ma con dbi voi cac chuyén gia cong tac
trong cac linh vuc stc khoe tdm than, tu phap hinh su, chim soc sirc khoe ban dau, va cac linh vuc
cham soc y té va dich vu xa hoi khéc.

Céc khuyén nghi diéu tri trong mdi TIP déu dua trén co sé bang ching. Nhitng bang ching niy bao
gdm nhimng két qua nghién ctru khoa hoc va ¥ kién thdng nhat cua hoi dong chuyén gia ctia TIP do,
trong d6 cho biét két qua diéu tri (nhimg thay doi dinh luong ciia khach hang) cia mot liéu phap didu
tri xac dinh nao d6. Dé dua ra dugc cac khuyén nghi diéu tri, hoi dong chuyén gia da phai trai qua qua
trinh “tu duy thyc chimg?”, cu thé 1a ho phai xem xét, khao ciru cac cong trinh nghién ctru khoa hoc, co
so 1y thuyet tri liéu, nguyén 1y tri liéu, tai liéu hudng dan thyc hanh diéu tri, cing nhu nhing kinh
nghiém diéu tri riéng cua ho. Dua trén cach tu duy nay, ho xay dung cac khuyen nghi diéu trj toi wu
cho cac tinh hudng tri liéu dat ra. Nhitng can ctr lién quan (cic bao cao két qua nghién ciru, co so 1y
thuyét tri lidu, nguyén 1y tri liéu va cac hudéng dan thyc hanh diéu tri) déu dugc trich dan day dui.

B6 Cuc Cac Phan Cia TIP

Tai liéu huéng dan TIP nay gdm ba phan:

« Phan 1 danh cho cdc giam sat chuyén mon trong linh vuc diéu tri lam dung chat gdy nghién, tap
trung trinh bay nhiing vén d€ co ban va nhimg phuong phap giam sat chuyén mén phu hop véi linh
vuc dieu tri lam dung chat gay nghién.

« Phan 2 danh cho cdc can bo quan ly chwong trinh diéu tri, tap trung vao cong tac hd tro vé hanh
chinh dé trién khai thyc hién cac khuyén cdo vé chuyén mon tu van dugc dua ra trong Phan 1.

« Phan 3 danh cho cdc gidm sdt chuyén mén, cac cdn bé quan Iy chicong trinh diéu tri va cdc tw van
vién ¢é nhu cau. Phan 3 1a tai liéu chuyén khao tryc tuyén. Day 1a phan tham khao chuyén sau cua
cac tai lidu d3 duge xult ban véi ndi dung tuong tu. Phan 3 s& duoc cap nhat mdi 6 thang trong vong
5 nam lién tuc ké tir ngdy phat hanh TIP.

Néu huéng dan nay co thé dugc sir dung dé lam gi4o trinh tap hudn vé giam sat chuyén mon thi 1a diéu
ly tuong nhat. Neu ¢6 thé dugc thi nén to chuc giang day huong dan TIP nay trong khoang 6 budi tap
huan. Trong mdi budi, hoc vién tap trung doc hiéu, cho y kién va thao luan vé cac noi dung trong TIP.
Pong thoi hudng dan TIP nay ciing c6 thé dugc sir dung nhu mot phuong tién dao tao va huan luyén dé
néng cao ky nang giam sat chuyén mén (cach thire dao tao, huin luyén cu thé nhu thé nao s& do giang
vién quyét dinh dya trén tinh hinh thuc tién, nhu cau ciing nhu nhimg y mudn riéng cia giang vién).
Nhu véy, chi can hudng din TIP ndy va mot khoang thoi gian ngan dé tap huin (ngoai ra khong cén
hodc chi cdn mot it phuong tién dao tao va huén luyén phu thém) 13 c6 thé bién mong mudn nang cao
chat lugng dich vu diéu trj lam dung chét gay nghién thanh hién thyec.
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Qua trinh xay dung tai liéu

Chu d& cua huéng dan TIP nay dugc chon sau budi hop giita cac chuyén gia trong linh vyc diéu tri
nghién cac chét giy nghién (phu luc C). Hai hoi dong chuyén gia trong linh vuc ngin chin tu tir va diéu
tri lam dung chét gay nghién da duogc tri€u tap: mdt hoi déng phu trach noi dung phﬁn chuyén moén ky
thuat vé diéu tri, hoi dong con lai phu trach ndi dung phan quéan 1y (trang v). Sau d6, huéng dan TIP
nay duoc giri dén mot nhom cac chuyén gia doc 1ap bén ngoai dang 1am viéc trong linh vuc nay dé ho
nghién ctru va gdp ¥ bd sung stra chita (xem Phu lyc E).

An ban TIPs truc tuyén

Co thé truy cap cac huong dan TIPs trén mang Internet tai dia chi www.kap.samhsa.gov. An ban dién
to Gidm sat chuyén mon va Pao Tao Tw van vién dieu tri lam dung ma tuy: Phan 3, tai liéu chuyén
khdo, theo ké hoach s& dugc cap nhat mdi sau thang trong vong 5 nim ké tir thoi diém phat hanh.
Hudng dan TIP nay ciing c6 thé duoc truy cép tai cing dia chi www.kap.samhsa.gov.

Thuat ngir

Trong huéng dan TIP nay, thuat ngir “lam dung chat giy nghién” dugc ding dé chi ca tinh trang lam
dung chat gay nghién 14n tinh trang 1¢ thudc chat giy nghién (theo dinh nghia trong cudn S6 Tay Chan
Podn Va Thong Ké Céac Roi Loan Tam Than, tai ban lan thir 4, ¢é bé sung sira chita [nguyén ban tiéng
Anh viét tit 1a DSM-IV-TR] [ctia Hiép Hoi Tam Than Hoa Ky nam 2000]). Thut ngit nay duoc chon
ciing mot phan do cac nha chuyén mén trong linh vuc diéu tri lam dung chat gay nghién thuong dung
thuat ngit “lam dung chét gy nghién” dé chi bat ky truong hop nao sir dung qua murc mot chat gay
nghién nao d6. Trong hudng dan TIP nay, thuat ngir ndy duoc hiéu 1a tinh trang st dung ruou hoac cac
chat giy nghién khac. Doc gia nén chu y nglr canh cu thé dé xac dinh nhiing nghia ham chira cua thuat
ngir nay. Tuy nhién, trong hau hét moi truong hop, thuat nglr nay dugc dung dé chi tat ca cac hinh thirc
lam dung chét gy nghién dugc mo ta trong cudn S6 Tay Chéan Podn Va Théng Ké Cac Roi Loan Tam
Than, tdi ban lan thir 4.
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Loi ndi dau

Céc tai liéu huéng dan nang cao chét luong diéu tri (TIP) duoc thuc hién nhdm hd trg mot st ménh cia
SAMHSA la gitp phuc hoi va dy nhanh qua trinh phuc hdi cho nhimg ngudi bi hodc c6 nguy co bi r6i
loan tam than hay nhung nguoi lam dung hoac 1¢ thude vao cac chit gdy nghién thong qua viéc cung
cap nhimng huong dan thyc hanh diéu tri t6i wu cho nhimg nguoi lam cong tac diéu tri, nhitng nguoi
quan 1y co sé diéu tri, va nhimg nguoi tra tién dich vu diéu tri nhdm nang cao chit luong va hiéu qua
cua dich vu diéu tri, qua do day nhanh qua trinh phuc hdi cta khach hang. Cac huéng dan TIPs la két
qua cua qua trinh xem xét, khao ciru, tong hop tat ca nhimg két qua nghién ctru lién quan trong linh vuc
y t& va cham soc stc khoe, nhirng kinh nghiém thyc tién va nhitng quy dinh lién quan cua cac t6 chirc
chire nang. Cac nha nghién ctru, cac can bo lam cong tac diéu tri, va cac can bd quan 1y co s diéu tri
da lam viéc cung nhau, dua ra va tranh luan vé nhitng van dé thudc pham vi chuyén mén ctia minh cho
dén khi tit ca cung théng nhat vé cac phuong phap thyc hanh hiéu qua nhat. Két qua lam viéc cua
nhém chuyén gia niay sau d6 dugc nhitng ngudi lam viée thuc té tai cac co so diéu tri xem va gop ¥ bd
sung sua chira.

Tri tué, tam huyét va cong sirc ma Hoi dong chuyén gia va nhitng nguoi gop ¥ chinh sira TIP dong gop
vao qua trinh x4y dung va hoan thién tai liéu di gitip cac nha diéu tri va cac can bd quan 1y tng dung
duge cac két qua nghién ctru dé gitip phuc hdi cho nhimg ngudi lam dung chat gdy nghién mét cach
khoa hoc va hiéu qua nhat. Ching t6i xin dwoc cam on tat ca nhiig nguoi da chung tay cing chung toi
trong viéc gop phan ning cao chat luong diéu tri trong linh vyuc diéu tri lam dung chat giy nghién.

Eric ‘Broderick,’D.D.S., M.P.H.
Quyén Giam doc ‘ )
T6 chire Quan Ly Dich Vu Sttc Khoe Tam Than va Lam Dung Chat Gay Nghién

H. Westley Clark, M.D., J.D., M.P.H., CAS, FASAM

Giam dbc

Trung Tam Diéu Tri Lam Dung Chat Gay Nghién

T6 chitc Quan Ly Dich Vu Sirc Khoe Tam Than va Lam Dung Chat Gay Nghién
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Tai liéu hudng dan TIP nay duoc trinh bay nhu thé nao?
Hudng dan TIP nay duoc chia thanh ba phan:

e Phan 1 - Gidm st chuyén mén va Phat trién nghé nghiép cho Tw vin vién Piéu tri Nghién.

e Phan 2 - Gidm st chuyén mén va Phat trién nghé nghiép cho Tw vin vién diéu tri Nghién: Hudng
dan thue hién cho cdc can bé quan ly.

e Phan 3 - Gidm sdt chuyén mén va Phat trién nghé nghiép cho Tw van vién Diéu tri Nghién: Tai Liéu
Chuyén Khao.

Tap tai liéu nay trinh bay phan 1 va 2. Riéng phan 3 chi duoc phat hanh dudi dang sach dién ti, c6 thé
truy cap truc tuyén tai www.kap.samhsa.gov.

Phan 1 danh cho cdc can bg giam sat chuyén mon va goém 2 chuong. Chuong 1 trinh bay nhimg van dé
co ban v€ cong tac giam sat chuyén mon trong linh vyc diu tri lam dung chat gay nghién. Nhirng noi
dung chinh bao gom:

« Nhing nguyén 1y trong yéu cta cong tac giam sat chuyén moén va nhimg chi dan danh cho cac can
bd giam sat chuyén moén méi vao nghé. Phin nay ciing trinh bay cac vai trd ciia cac can bd giam sat
chuyén mén.

e Cac cap d6 nghe nghiép ciia tur van vién va can bo giam sat chuyén mon.

o Cac thong tin v€ nang lyc img xur trong moi truong da van hoa, cac van dé dao dirc va phap ly nhu
trach nhiém phap 1y truc tiép va lién doi, cac mdi quan hé giita tu van vién va ngudi bénh va cac van
dé vé ranh gidi, théa thuan tham gia cia bénh nhan, tinh bao mat, va dao duc ctia can bg giam sat
chuyén mon.

« Cac thong tin vé phuong phap giam sat cong viéc cua tu van vién, cac kS/ thuat quan sat tu vén vién,
bién phap ky thuat giam sat chuyén mén va giam sat hanh chinh, cac van dé thuc tién cu thé nhu can
bang giita trach nhiém vé chuyén mon va trach nhiém vé hanh chinh, phan bd thoi gian hop ly dé
trién khai hoat dong giam sat chuyén mon, ghi chép luu giit hd so va 1én ké hoach trién khai cac budi
giam sat chuyén mon.

Chuong 2 trinh bay nhitng huong dan ‘cach thyc hién’ cong tac giam sat chuyén mon. Nhimng noi dung
cu thé ctia chwong gom:

o Cac kich ban giam sat chuyén mon mang tinh dai dién cho céac tinh hudng giam sat chuyén mon.

« Cac 10i binh va nhan xét ctia chuyén gia giup chung ta hiéu duoc tang ¥ nghia bén dudi nhimg cach
xtr 1y clia cac giam sat chuyén mon thé hién trong ting kich ban.

« Phan mé ta “cach thyc hién” cung cip cac ky thuat cu thé.

Dé sir dung tai liéu hiéu qua, dé nghi ddc gia doc hét chwong 1 triede khi qua chwong 2.

Phan 2 gdbm hai chwong, 1 nhitng huéng dan cach trién khai chuong trinh. Day 1a phan danh riéng cho
cac can bd quan 1y chuong trinh va gém c6 2 chuwong. Chuong 1 dé cap dén 1y do chon lya phuong
phap tiép can dugc dé cap trong chuong 2 va sé& giup cho cac can bo quan Iy chuong trinh hiéu dugc vé
loi ich va nhimg 1y do phia sau hoat dong giam sat chuyén moén cho cac tu van vién cua chuong trinh
diéu tri. Chuong 2 cung cap cac cong cu dé giup cho nhiém vu giam sat chuyén mén c6 thé duge thuc
hién mot cach dé dang hon.

Nhiing ndi dung sau dugc dé cap trong phan 2:
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Céch thic xay dung mo hinh gidm sat chuyén mén va trién khai chuong trinh giam sat chuyén mén
tai co sO.

Nhing diém quan trong nguoi lam cong tac quan ly can xem xét, trong d6 bao gom cong tac danh
gia cau tric by may va murc do san sang ap dung chuong trinh giam sat chuyén mén cua t6 chirc.

Cac Van dé phap 1y va cac yéu té dao dirc can xem xét.

Céc van dé lién quan dén kha ning xir Iy trong méi trudng da vin hoa.

HOb tro can bo giam sat chuyén mon dé ho c6 thé xdy dung va phat trién chuyén moén

Phan 3 14 tai liéu chuyén khao vé chii dé giam sat chuyén mén danh cho cac can bd giam sat chuyén
mon, cac tu van vién c6 nhu cau tim hiéu thém vé giam sat chuyén mon va cac nha can bd quan 1y co
so diéu tri. Phan 3 gém 3 phan: cac bai doc tham khao, danh muc chu giai nhimg nghién ctru quan
trong trong linh vuc gidm sat chuyén moén, va danh myc tai liéu tham khao thém. Phéan 3 gom c6 nhing
tai liéu dé cap nhimng van dé vira thudc linh vyc quan 1y hanh chinh vira thudc linh vyc chuyén mén cén
dugc quan tam giai quyét. Dé thuan tién cho viéc cap nhat lién tuc (cap nhat mdi sau thang trong vong
5 nam keé tir thoi diém phat hanh lan dau), tai liéu chuyén khao nay chi dugc phat hanh duéi dang sach
dién tr tai www.kap.samhsa.gov.




Giam sat chuyén moOn va Phat
trien Nghé nghi¢p cho Tu van

\

vién Dicu tr1 Nghién
Phan 1
Tong Quan Phan 1

. ~ X A
Chuong 1: Nhirng Van be Co
Ban
Chuong nay trinh bay nhiing Vél’l‘ dé co ban vé cong tac giam sat chuyén mén trong linh vuc didu tri
lam dung chat gdy nghién, bao gom:

Gi6i Thiéu

Nhitng Nguyén Ly Quan Trong Cta Cong Téac Giam sat chuyén mon

Nhimg Chi Dan Danh Cho Cén bo Giam sat chuyén mén Méi Vao Nghé

Céc M6 Hinh Giam sat chuyén mon

Céc Giai doan Phat trién Cua Tu van vién

Céc Giai doan Phat trién Ciia Can bd giam sat chuyén

Cac Yéu T6 Van Hoa va Béi canh

Van Dé Phép Luat va Bao buc

Theo ddi Chat lugng Chuyén mén

Céc Phuong Phap Quan Sat

Nhing Van dé Thiét thyc trong Giam sat Chuyén mon

Céc phuong phéap va Ky thudt Giam sat Chuyén mon
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. Giam sat vé hanh chinh va quan ly

. Nguon tai liéu va cong cu tham khao

Chuong 2: Nhiing kich ban tu van thyc tién dé trinh dién cach dp dung céc thong tin 1y thuyét

Chuong nay trinh bay mot s6 kich ban vé ndi dung giam sat chuyén moén mang tinh thyc tién, nhiing
hoat canh c6 thé dién ra & mot co sé cung cap dich vu diéu tri lam dung ma tiy nham trinh dién nhiing
thong tin da trinh bay trong chuong 1. Phan “Mau ghi chép ciia cac bd giam sat chuyén mon” (Master
Supervisor Notes) dugc trinh bay dé giai thich vé 1y do tai sao cac giam sat vién lai can lam nhiing viéc
cu thé ctia ho. Phan “Hudng dan cach ghi chép”giai thich va huéng dan cho cac can bo giam sat chuyén
mon cach sir dung mot ky thuat cu thé. Nhiing hoat canh nay sé& gitp ich rit nhiéu cho ké ca tu van vién
va cac can bd giam sat chuyén mon.

Chuong 1
Gi6i Thiéu

Giam sat chuyén mon 1a mot mé hinh dao luyén hién dang tré nén phd bién. M6 hinh nay giup cac tu
van vién tiép thu dugc nhiing kién thirc va k¥ ning can thiét cho cong viéc diéu tri lam dung chét gay
nghién, hiéu va van dung dugc nhiing kién thirc da hoc vao cong viéc thuc té. Giam sat chuyén mén la
hoat dong can thiét trong linh vyc diéu tri lam dung chat gay nghién dé nang cao chét lugng dich vu tu
van tri liéu, nang cao tinh chuyén nghiép cta doi ngii nhan vién tu vén tri liéu, va duy tri nhitg chuan
muc dao dirc nghé nghiép. Vao nhitng nam gan day, dic biét trong linh vyc diéu tri lam dung chét gay
nghién, giam sat chuyén mon di tré thanh mot hoat dong khong thé thiéu nhim bao dam va nang cao
chat lwong dich vu cung cép.

Cac vai tro va ky nang cong viéc cua can b giam sat chuyén mon khong gidng cua tu vén vién hoic
nhan vién quan 1y. Mdi quan hé cong viéc tot dep, su lam viéc an y gitta can by giam sat chuyén moén
va nhan vién dugc giam sat chuyén mon 1a nén tang clia cong tac giam sat chuyén mon hiéu qua, qua
d6 mang lai nhiéu loi ich hon cho khach hang va giip nang cao ning lyc chuyén moén cua nhan vién
dugc giam sat chuyén mon. La can bd gidm sat chuyén mon, ban dong nhiéu vai trd — gido vién, nguoi
dong vién nang d& tinh than, chuyén gia, mau guong, nguoi danh gia, va ngudi quan 1y; ban vira phai
hd tro, dong vién, dao tao huin luyén nhan vién, vua phai giai quyét mét loat vin dé vé tim ly, thé
chat, va tinh than cua khach hang va cac van dé trong quan hé v&i khach hang. Cudi cung, cong tac
giam sat chuyén moén hiéu qua s€ dam bao cho khach hang dugc phuc vu mot cach chuyén nghiép.
Cong tac giam sat chuyén mon ciing dam bao céc tu van vién khong ngung ren luyén trau doi k¥ ning
trong cong viéc, qua do s€ nang cao hi€u qua tri li€u, duy tri sy moi quan hé hi€u qua véi khach hang,
va nang cao mirc do hai long ddi v6i cong viéc ciia nhan vién. Ngoai ra, can bd giam sat chuyén mon
con déng vai tro trung gian truyén dat thong tin gitra bd phan quan 1y va d6i ngii nhan vién tu van.

Tai liéu hudng dan nang cao chat luong dleu tri nay chu yéu tap trung vao cac vai tro giang day, dong
vién nang do tinh than, tu van, va guong mau cua can bd giam sat chuyén mon. Glong nhu cong viéc tu
van cai nghién, ban than cong viéc gidam sat chuy€n mon ciling chinh la mot nghé voi nhiing co so 1y
thuyét, cach thuc hién cong viéc, va nhiing tiéu chuan k¥ ning nghé riéng. Nghé giam sat chuyén mén
doi hoi con nguoi phai c6 klen thire, k§ ning va ning luc phu hop, phai dong thoi cé ca nhimg pham
chat can thiét cia mot tu van vién va can bo giam sat chuyén mon.

Dinh Nghia Giam sat chuyén moén
10
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Tap tai liéu nay dugc xay dung dua trén va tham chiéu t6i mot Huéng dan hd tro ki thuat ciia Trung
Tam Diéu Tri Lam Dung Chat Gay Nghién (CSAT’s Technical Assistance Publication (TAP)) — Nhitng
Nding Lwc Can C6 Ciia Cdn b gidm sat chuyén mon Trong Linh vuc Piéu Tri Lam Dung Chat Gay
Nghién (TAP 21-A; CSAT, 2007). An ban TAP 21-A chi ra tat ca cac trach nhiém va nhiém vu cta can
bd giam sat chuyén mén, tap Hudng dan nang cao chat lwong diéu trj ndy dwa ra cac chi dan va cong cu
gitip t6 chuc thyc hién giam sat chuyén mén hiéu qua trong linh vire diéu tri lam dung chét gay nghién.
TAP 21-A 1a huéng dan phu thém cho huéng din TAP 21 — Nhitng Ning Luc Can Cé Trong Nghé Tu
Vin Cai Nghién (CSAT, 2006). An ban TAP 21-A ciing 1a mot tai liéu hitu ich vé gidm sat chuyén
mon.

Quan diém vé dinh nghia giam sat chuyén mén cua tdp Hudng dan nang cao chit luong diéu tri nay
dua theo nhiing dinh nghia giam sat chuyén mon sau:

. “Giam sat chuyén mon 1a mot tién trinh dao luyén, dugc to chirc quy ci, qua dé cac nguyén tic
trong 1y thuyét duoc chuyén thanh cac k¥ ning trong thuc té. Tién trinh dao luyén nay gdm bdn hoat
dong chinh dan xen nhau: quan ly, danh gia, huén luyén k¥ nang tu vén tri liéu, va hd tro” (Powell &
Brodsky, 2004, trang 11). “Giam sat chuyén mén 1a sy huéng dan, giup d& trong nghé nghiép cua
ngudi co trinh do chuyén mén cao danh cho ngudi c6 trinh dd chuyén mén thap hon.... Pay 1a loai quan
hé danh gia, trong d6 nguoi co trinh d§ chuyén moén cao ¢ vai trd danh giad nguoi co trinh d¢ chuyén
mon thap hon. Mdi quan hé nay duoc duy tri, va nham dat nhiéu muc tiéu dong thoi: ting cuong nang
lyc chuyén mén cho ngudi duge giam sat chuyén moén; giam sat chat luogng dich vy do ho cung cap cho
khach hang; va danh gia, quyét dinh nhan vién nao dap tng / chua dap tng duoc yéu ciu cong viéc”
(Bernard & Goodyear, 2004, trang 8).

. Giam sat chuyén mon 1a “qué trinh tdc dong tir tir ciia xa hoi, trong do can bg giam sat chuyén
mon cung lam viéc véi nhan vién duoc giam sat chuyén mon dé bao dam chat luong dich vu tu van tri
lidu. Viéc cua can bo giam sat chuyén mén 1a quan sat, néu guong, déng vién nang d& tinh than, danh
gia nhan vién, tao hig khdi, dong luc, va bau khi thi dua hoc tap, nang cao nang lyc chuyén moén
trong nhan vién. Can bd gidm sat chuyén mon phai xay duyng nhom lam viéc hi¢u qua, tao sy doan Kkét,
giai quyét mau thudn, va dinh hinh vin héa cua t6 chirc. Trong qué trinh dé, ho con phai giai quyét
dugc cac van dé phat sinh lién quan dén dao dirc nghé nghiép va su khac biét, da dang cta nhan vién
dugc giam sat chuyén moén. Cong tac giam sat chuyén mon chinh 1a chia khoa dé nang cao chat lugng
dich vu va thanh cong trong viéc trién khai ap dung nhiing phuong phap thuc hanh dua trén bang
chung duogc rit ra tr phuong phap chuyén gia” (CSAT, 2007, trang 3).

Tam Quan Trong Cua Gidm sat chuyén mon

Trong hang trim nim qua, nhiéu nganh nghé van dwa vao nhiing nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao
dé huéng dan nhimng dong nghiép c6 trinh do chuyén mén thap hon. Chi méi gan day, giam sat chuyén
mén madi duge cong nhén 1a mdt cong tac chuyén biét véi nhitng khai niém, cach thyc hién riéng va
day 1a mot bude tién méi trong linh vuc diéu tri lam dung chat giy nghién.

La mét can b giam sat chuyén mon voi cac trach nhiém doi véi khach hang, tu van vién, va voi to
chure, vi tri ctia ban 10 rang 1a quan trong vi:

. T chuc co6 trach nhiém bao dam chat lugng dich vu cung cap cho khach hang va nang cao nang
lyc d6i ngii nhan vién ctia minh, ma muyc tiéu hang dau cia cong tac giam sat chuyén mon ciing la bao
dam chat lugng dich vu cung cap cho khach hang va bao vé 1¢i ich cua ho.

11
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. Moi nhan vién déu c6 quyén dugc giam sat chuyén mon va cong tac giam sat chuyén mon tryc
tiép tac dong dén su phat trién nang luc ciia nhan vién. Ngoai ra, cong tac giam sat chuyén mon cling
truc tiep tdc dong dén long trung thanh ctia nhan vién, voi khach hang va doi voi to chuec.

. Giam sat chuyén mon la giam sat cong tac tu van tri li¢u ciia déi ngii nhan vién va chiu trach
nhiém v€é mat dao dc va phap ly trong vi¢c bado dam chat luwong dich vu tu van tri liéu cho khéach hang,
nang cao nang lyc chuyén mon cia tu van vién, bdo dam nhan vién tuan thu cac chinh sach va quy trinh
lam viéc.

. Giam sat chuyén mon 1a phuong cach hoc tap ciia cic tu van vién. Song song vdi viée hoc trén
16p, tu van vién ciing hoc nhitng k¥ nang tu van tri liéu thong qua thyc hanh, quan sat, nhan phan hoi,
va lam theo nhiing chi dan hoc duogc tir giam sat chuyén mon.

Chtre nang cta can b giam sat chuyén mon

La mot can bd gidm sat chuyén mon, ban dong nhiéu vai trd quan trong khac nhau (doi mot luc nhleu

‘mi’). Ban phai giup tu van vién cung lic ¢6 duge kha nédng nhén thirc ban than dé phat trién, vén 1y
thuyét nén tang, va ning luc chuyén mon (klen thirc va ky nang tu van tri liéu); ngoai ra ban ciing phai
gitip ho phat trién nhitng k¥ ning can thiét khac cho cong viéc (ngoai k§ ning chuyén mén) va tac
phong 1am viéc chuyén nghiép. Nhiing vai trd ndy thudng dan xen 1an nhau trong lic lam viéc thyc té.
Vi ly do do, can by gidm sat chuyén mon c6 mat vi tri ddc biét trong to chuec: 1a nguoi van dong hd tro
cho t6 chtrc, cho tu van vién, va cho khach hang. Ban con 1a ngudi két ndi chinh gitta bo phan quan 1y
va d6i ngii nhan vién tu van, ban dién giai cho nhan vién hiéu va giam sat sy tuan thi ctia nhan vién dbi
voi cac muyc ti€u, chinh sach, va cac quy trinh lam viéc cua t6 chuc, dong thoi ban ciing truyén dat
nhimg nhu cu, nguyén vong cua nhan vién va khach hang t6i can bd quan ly cua t6 chirc. Mot diéu
kién t6i quan trong dé thanh cong trong vai trd can bd giam sat chuyén mon 1a mbi quan hé cong viéc
tbt dep, su lam viéc dn y gilta can bo giam sat chuyén mon va nhéan vién dugc giam sat chuyén mon
(Rigazio-DiGilio, 1997).

Nhu minh hoa trong Hinh 1, cac vai tro ctiia can bo giam sat chuyén mén bao gom:

. Gi4o vién: Giup tu van vién nang cao kién thirc va k¥ ning tu vén tri liéu thong qua viéc xac
dinh nhitng nhu cu hoc cu thé ciia ho, nhén biét nhitng diém manh ciia ho, gitp ho nhén thirc ban than
dé phat trién, va truyén dat nhiing kién thirc can thiét dé ho mg dung vao thyc té va phat trién nang lyc
chuyén mon. Trong vai trd nay, can bo giam sat chuyén moén dong thoi 1 giang vién, 1a nguoi hun
luyén k¥ ning, va 1a tim guong trong chuyén mon.

. Chuyén gia: Theo céc tic gia Bernard va Goodyear (2004), vai trd nay gdm phan tich, xem xét
va tu van chuyén mén vé cac ca tri liéu cho tu van vién; theo ddi cong tac chuyén mon; tu van cho tu
van vién vé chat luong cong viéc; va danh gia chat lugng cong viée cia tir van vién. Trong vai tro nay,
can bo giam sat chuyén mon ciing 1am cong tac khai quat hoa cac thong tin cia mot ca khach hang dé
gitp cung phan tich, xem xét; giam sat cong viée cua tu van vién dé dam bao dat dugc cac muyc tiéu da
thong nhat; dam nhiém vai trd nguoi kiém duyét chat luong chuyén mon cho té chirc va cho uy tin cia
linh vuc nghé nghiép (vi du: xac dinh va giai quyét nhitng diém khiém khuyét cta tu van vién).

. Nguoi dong vién nang dd tinh than: Trong vai trd ho trg nay, can bd giam sat chuyén mon néng
dd tinh than; danh gia nhitng diém manh va nhimg nhu cau can gitp d& tinh than cia tu van vién; ap
dung nhiéu liéu phap chuyén mén khac nhau dé giup da; khuyen khich dong vién; va tranh dé ho bi suy
nhugc trong cong viée. Vai trd hd trg nay rat quan trong va can thiét ddi voi nhitng tu van vién méi vao
nghé.
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. Vai trd guong mau: Can bd giam sat chuyén mén day dan kinh nghiém huén luyén va dao tao
nhan vién thong qua viéc néu guong, gitip tu van vién phat trién nghe nghiép toan dién va hiéu rd ban
sdc nghé nghiép, va dao tao thé hé can bo giam sat chuyén mon ké tiép.

Hinh 1. Vai tro cua can bo Giam sat Chuyén mon

Nguoi dong
Gido vién vién nang d&
tinh than
Mbi Quan H¢
Vai tro guong Chuyén
mau gia

Nhiing Nguyén Ly Quan Trong Cia Cong Téac Giam sat chuyén mon

Hoi dong Chuyén gia (Consensus Panel) ctia tip Huéng din nang cao chat lugng diéu tri nay da rat ra
dugc nhimg nguyén 1y trong yéu cua cong tac gidm sat chuyén mon. Hoi dong Chuyén gia théng nhit
rang mac du chi phi dau tu ban dau dé tr1en khai cong tac giam sat chuyén mon c6 thé 1a cao ddi voi
nhiéu dy 4n eo hep vé tai chinh, nhung néu xét tong thé thi cong tic giam sat chuyén mén giup tiét
kiém nhiéu chi phi hon, du an ¢6 hi¢u qua dau tu cao hon. Cong tac giam sat chuyén mon gitp tang
cuong chit lwong dich vy cung cap cho khach hang; nang cao hiéu qua cta nhing dich vy do tu van
vién cung cap cho khach hang mot cach truc tiép va gian tiép; nang cao murc do hai long d6i voi cong
viéc, tac phong chuyén nghiép, va long trung thanh ctia nhan vién (xem kich ban giam sat chuyén mon
8 trong chwong 2); va bao dam céac dich vu cung cap cho xi hoi tuan thu nhitng quy dinh cta phap luat
va dap mg cac tiéu chuan dao duc nghé nghiép.

Nhitng nguyén Iy trong yéu cta cong tac giam sat chuyén moén do hoi dong chuyén gia rit ra la:
1. Giam sat chuyén mon 1a phan khong thé thiéu trong moi duy an tri liéu. Giam sat chuyén mon la
mot hoat dong quan trong dugc hoach dinh, t6 chirc dua vao sit ménh, muc ti€u, va triét 1y tri liéu cua

du an, két hop voi co so 1y thuyét tri liéu va nhirng phuong phap thuc hanh dya trén bang ching. Ly do
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chinh can phai c6 hoat dong giam sat chuyén moén la: (1) bao dam chét lugng dich vu tu vén tri lidu, va
(2) bao dam ddi ngii nhan vién tu van trj lidéu khong ngumg hoc tap nang cao nang luc chuyén mén mot
cach c6 hé thong va c6 ké hoach. Trong linh vuc diéu tri lam dung chat gay nghién, giam sat chuyén
mon 13 bién phap chinh dé kiém soat chat lwong dich vu cung cip.

2. Giam sat chuyén mon giup cung ¢ tinh thin va giit chan doi ngil nhan vién. Viéc duy tri va
phat trién ngudn nhén lyc 1a mot trong nhirmg mdi ban tam lon cua cac co s& diéu tri lam dung chit gay
nghién. Giam sat chuy€n mon la bién phap chinh dé nang cao long trung thanh va mic do hai long dbi
v6i cong viée ciia nhan vién (co thé tham khéo trong Roche, Todd, & O’Connor, 2007).

3. Moi nhan vién tu van trj liéu, di c6 k§ nang va kinh nghiém ¢ cap do nao di nira, déu can va co
quyén duoc giam sat chuyén mon. Ngoai ra, cac can bo giam sat chuyén mon ciing can va c6 quyén
duoc giam sat chuyén moén theo chuong trinh giam sat chuyén mon danh cho ho. Chuong trinh giam sat
chuyén mon can dugc chinh sira cho phu hop voi kién thuc, k¥ nang, kinh nghiém, va nhiém vu cua
ting tu véan vién. Toan b nhan vién tu van tri liéu déu can duge giam sat chuyén mon, tuy nhién tan
suit va cuong do gidm sat va huén luyén cu thé tuy thudc vao nhi€m vy, trinh d k¥ nang, va nang luc
cua ting nhan vién. Chuong trinh gidm sat chuyén mon hiéu qua gitip tdng cuong kinh nghiém chuyén
mon cia nhan vién dugc gidm sat chuyén mon.

4. Cong tac giam sat chuyén mon can su hd trg day du tir b phan quan ly cua t6 chire. Ciing giéng
nhu khach hang can dugc ¢6 vi tinh than san sang thay d6i ban than va tiép thu nhitng nhan thire moi,
tu van vién ciing can mot moi trudng 1am viée khuyén khich va tao co hoi hoc tp va phat trién nghé
nghiép.

5. Moi quan hé giam sat chuyén mén giup xay dung va cing ¢b tu cach dao duc cua nhan vién
dugc giam sat chuyén moén. Can bd giam sat chuyén mon can thé hién tu cach dao duc va ¥ thic ton
trong phéap ludt trong quan hé giam sat chuyén mén véi nhan vién. Nho giam sat chuyén moéon ma
nhiing 16i vi pham vé tu cach dao dirc duoc chi ra va stra chita. Nho giam sat chuyén mén ma mot khai
niém vé tu cach dao dirc dugc din giai thanh mot tap hop cac hanh vi cu thé. Théng qua giam sat
chuyén mon, nhan vién tu van tri lidu c6 thé xdy dung cho minh mét duong 16i tu duy giup biét cach
mg xtr c6 dao dirc va ap dung vao nhirng tinh hudng méi gap.

6. Giam sat chuyén moén vé ban chat 1a mot ky nang va phai dugc trau doi. Nhitng tu van vién
dugc danh gia 13 gidi va co nhitng to chat can thiét dé lam giam sat chuyén mon thudng dugc dé bat
vao vi tri can bo gidam sat chuyén mon. Tuy nhién, trach nhiém ciia can bo gidam sat chuyén mon ddi vai
t6 chirc va khach hang khac véi tu van vién, va can bd giam sat chuyén mén can c6 von kién thirc can
ban can thiét dé giup hinh thanh mot tap hop ky niang méi. Céc o chirc tu vén tri liéu can ning cao kha
nang dé dao tao duoc can bo giam sat chuyén mén gioi.

7. Cong tac giam sat chuyén mén trong linh vuc diéu tri lam dung chat giy nghién thuong doi phai
cO sy can bang glua cac viéc thudc chuc nang glam sat chuyén moén va gidm sat hanh chinh. Hai chirc
ning nay c6 khi bd sung cho nhau, c¢6 khi mau thuin nhau. Trong nhiéu truong hop, can bo giam sat
chuyén mén bi ket giita hai chirc ning va khong biét phai xu trf ra sao. Bo phan quan 1y can hd tro can
bo giam sat chuyén mon trong moi trudng hop dé ning cao hiéu qua cua cong tic giam sat chuyén
moén. (Xem Phan 2).

8. Vin héa tng xir va nhitng yéu t6 hoan canh kinh nghiém song khac déu c6 anh huong dén tién
trinh gidm sat chuyén mon; can bd gidm sat chuyén moén cén lién tuc rén luyén kha nang giao tiép hiéu
qua trong moi truong da van hoéa. Can bd giam sat chuyén mon phai biét cach giao tiép, tuong tac hiéu
quéa ddi voi mot s6 quan hé trong méi truong da vin héa: giao tiép ciia tu van vién véi khach hang, giao
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tiép ctia can bo giam sat chuyén moén véi tu van vién, va twong tic cta to chic tu van trj liéu véi cac
cong dong da van hoa lién doi. Vi dong vai tro 1a chét xuc tac thic ddy su thay doi ciia khach hang va
nhan vién nén can bd giam sat chuyén mon can hoan thién kha nang dap tng nhu cau da dang cua
khach hang va nhan vién.

9. Viéc trién khai nhitng phuwong phéap thuc hanh dua trén bang chimg doi hoi phai dya vao cong
tac giam sat chuyén mon dé thanh cong. Trong t6 chirc, can b giam sat chuyén mon c6 vai trd quyét
dinh nhiing phuong phap thuc hanh dua trén bang ching nao 1a thich dang dbi v6i khach hang (theo
Lindbloom, Ten Eyck, & Gallon, 2005). Can b$ giam sat chuyén mén huan luyén, khuyen khich, va
giam sat cong viéc cia tu van vién de bao dam nhiing phuong phap thyc hanh dya trén bang chung
dugc ap dung trong cdc hoat dong tu van tri liéu dang dién ra. Néu cac hoat dong tu van tri liéu bam sat
nguyén tic thuc hanh dya trén bang chimg hon thi d6 1a mot thanh cong cua cong tic giam sat chuyén
mon. Hién cac don vi tai trg thudng doi hoi cac co so diéu tri lam dung chit gdy nghién ap dung nhimng
phuong phap thuc hanh dua trén bang chig, vi vay cong tac giam sat chuyén mon cang trd nén quan
trong hon.

10. Can b giam sat chuyén mén c6 vai tro la nguoi danh gia, kiém duyét chat lugng chuyén mén
ctia tu van vién. Can bd giam sat chuyén mon c6 trach nhiém bao dam nhéan vién ctia minh tuan tha cac
tiéu chuan cong viéc, phat hién va xu Iy nhiing sai pham trong cong viéc, va bao v¢ loi ich cua khach
hang. La nguoi quan sat tu van vién ki hon bat ky ai trong t6 chire, can b giam sat chuyén mén co thé
can thiép dé ngan ngua kip thoi nhiing sai pham, ké ca viéc tu van cho nhiing tu van vién nao khong
phu hop v6i nghé nghiép dé ho c6 thé d6i nghé. Chirc ning danh gia ddc biét quan trong ddi voi nhimg
can b giam sat chuyén mon 1am cong tac danh gia két qua thyuc tap cua sinh vién thyc tap tot nghiép.
Cubi cung, trong vai trd nguoi danh gia nhan vién, can by giam sat chuyén mén danh gia, quyet dinh
kiém duyét chat luong chuyén mén va ciing dua ra cac khuyén nghi cho cac vién dao tao va cac t6 chirc
c¢6 thAm quyén cap chung chi chuyén mén.

11. Trong giam sat chuyén mon, nén st dung nhirng phuong phap quan sat truc tiép. Quan sat truc
tiép can duoc xem 1a mot phuong phap quan sat chuén trong linh vyc tu vén tri liéu vi day la mot trong
nhimg cach hi¢u qua nhat dé huan luyén k§ ning, theo ddi cong viée cua tu Van vién, va bao dam chét
luong dich vu tu van tri liéu. Can b giam sat chuyén mon phai dugce tap huén vé phwong phap quan sat
tryc tiép va bo phan quan 1y can trang bi phurong tién quan sat truc tiép. Trong trudng hop co s diéu tri
lam dung chat giy nghién c¢6 quy md nhé khong du kha nang trang bi guong mot chiéu hay hé thong
camera quan sat thi c6 thé st dung nhimg phuong phap quan sat khac (xem Cac Phuong Phap Quan
Sat).

Nhing Chi Dan Danh Cho Cén bo Giam sat Chuyén mon Méi Vao Nghé

Xin chic ming vi ban di dwgc chon 1am can b giam sat chuyén mon! Ngay lac nay c6 thé ban dang tu
hoi: Vi sao minh dugc chon, minh da lam gi? Li€u day co phai la mot quyét dinh nghé nghiép ding?
Ban cin biét trudc rang s& c¢6 nhiéu thay dbi khi ban tr& thanh can bo giam sat chuyén mon. Trong
truong hop ban dugc dé bat, ban s€ cang gap nhiéu khé khin va tré ngai hon. Trudc tién la cudc song
bi dao 16n. Ban co the bi mat quan hé ban bé voi nhitng nguoi ban dong cap trude day. Ban co thé da tu
tin trong vai tro tu van vién, nhung nay cam thay khong tu tin trong vai tré6 méi (xem kich ban giam sat
chuyén mén s6 6 trong chuwong 2). Ban c6 thé cam thdy minh lam viéc kém hiéu qua trong cuong vi
moi. Cong viéc gidm sat chuyén mon c6 thé khlen ban bi mét moi, chao dao tinh than vi bay gio ban
phai giai quyét nhiéu van dé trong quan hé giao tiép va quan 1y ngudn nhan lyc dbi véi d6i ngii tu van
vién.
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Trudce khi dugce dé bat vao vi tri can bd giam sat chuyén mén, c6 thé ban da cam thay tur tin trong vai
trd tu van vién, nhung béy gid trong vai trd mdi, ban cd thé cam thdy minh chua sin sang va can dugc
huan luyén. Néu cam thdy nhu véy thi ban hay yén tdm vi d6 1a cam gidc hét stc binh thuong. Cho du
ban c6 1a mot tu van vién gioi, diéu do khong c6 nghia la ban da c6 du cac ky nang can thiét dé lam
mot can bd giam sat chuyén mén gioi. Dé thanh cong trong vai tr6 moi, ban can c6 thém nhiing kién
thirc, k§ nidng méi, va kha ning sir dung von ky ning tu van trj liéu da co dé hd tro vai trd méi. Hay
yén tam, ban s& dan linh hoi dugc cac k¥ ning moi ndy (xem phan Nguon tai liéu tham khéo, trang 34)
va hdy tin rang ban ding khi quyét dinh nhan chtrc vu méi.

Nhiing goi y danh cho can bd giam sat chuyén mén méi vao nghé:

. Nhanh choéng tim hiéu cac chinh sach, quy trinh 1am viéc cua t6 chirc va cac hoach dinh lién
quan van dé nhéan sy (chiang han, van dé tuyén dung va cho nhéan vién nghi viéc, chinh sach dbi voi
nhitng dién wu tién, cach thirc t6 chirc cac cude hop, cach dong gop ¥ k1en phan hoi, va cach thirc danh
gia nhan vién). Hay tim kiém nhig thong tin trén cang sém cang t6t tir bo phan nhan sy hay nhiing
ngudn khac co trong t6 chirc.

. Hay xin linh dao cho ban thoi gian 3 thang dé tim hiéu va chuan bj sin sang cho vai trd méi.
Trong thoi gian nay, ban dung thay d6i chinh sach hay hoat dong nao ca ma hiy tim toi nghién ctru dé
biét cach quan 1y va ra quyét dinh.

. Danh thoi gian tim hi€u céac tu van vién vé muc tiéu nghe nghi¢p, nhiing diéu ho quan tam,
nhitng muc ti€u phat trién ban than, va nhitng diém manh noi bat cta ho.

. Lam viéc vdi cac tu van vién dé thiét 1ap quan hé hop dong voi ho, trong d6 néu roé nhiing muc
tiéu va phuong phap giam sat chuyén mon.

. Tim cach gitup nhan vién giam stress, pho bién cho ho biét cac yeu t6 danh gia va cach danh gia
nhan vién trong thi dua khen thuong, giai quyét cac mau thudn va cac bat dong khéc trong quan hé giao
tiép giita cac nhan vién.

. Hay xin duoc tap hudn vé cac phuong phéap va quy trinh giam sat chuyén mén.

. Tim ra mdt mau guong vé giam sat chuyén mon dé noi theo, c6 the 1a nguodi ¢ trong hoac ngoai
t0 chire déu duoc.

. Hay bam sat va hoc hoi mot can bg giam sat chuyén moén ma ban ngudng md va san long gitip
ban lam quen vai cong viéc moi.

. Chu dong tim kiém y kién gop y bang cach nang hoéi va hoi cang nhi€u ngudi cang tot, “Anh/chi
cd y kién nhu thé nao vé cach lam cua t6i?” va “T6i nén dicu chinh cach lam nhu thé nao dé hi¢u qua
hon trong cong tac giam sat chuyén mon?”

. Hay dé nghi duoc hop dinh ky, hang tudn voi ngudi quan 1y dé dugc tip huan va huéng dan.

. Tim ki€m va tham gia cac chuong trinh dao tao giam sat chuyén moén danh cho cén bd gidm sat
chuyén mon.
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Nhitng kho khin tré ngai va sy hd trg

Khi 1am can bd giam sat chuyén mén, ban c6 thé gip phai hang loat van dé&, tir nhirng kho khin thiéu
thon do t6 chirc chua dau tu, h5 trg day du cho hoat dong giam sat chuyén mén cho dén nhimng tre ngai
tir nhitng nhan vién khong mudn tham gia giam sat chuyén mon. Hoc vién trong cac dot tap huan vé
giam sat chuyén mén thuong than thé “Gia ma sep cua to1 co mat ¢ day dé biét hoat dong giam sat
chuyén mén can duoc hd trg nhimng gi,” hay “Yéu cau hd tro nay sé chang bao gio duoc dap tng trong
hé thong quan liéu cta t6 chic t6i. Cac sép chi hd trg cho cac hoat dong mang lai thu nhép”. Moi
truong lam viée la noi ban ap dung cac nguyén ly va quy trinh gidam sat chuyén mén nhung dong thoi
cling 1a noi ma cac hoat dong cua t6 chirc bi chi ph01 boi cac yéu cau, chi tiéu, nhu kha ning thanh
toan, loi nhuan, mot s chi tiéu thong k& danh gia, giay phép hoat dong, va bao dam khong bi kién tung.
Vi véy, ban hiy thuc t& hon khi bat dau vai tro can bo giam sat chuyén moén: hay tap trung tim cach
thich tng voi méi trudng lam viée, nghia 14 ban van 1am dugc viée bat chap nhimng diéu kién kho khan
thuan loi dac thu ctia moi truong lam vige.

Lam viéc v6i nhiing nhan vién khong muon tham gia giam sat chuyén moén

Trong sO cac tu van vién ban phu trach, co thé c6 mot s6 ngudi do co tham nién cong tac trong linh vuc
tu van lau hon ban nén ho cam thay khong can duogc giam sat chuyén mon tir ban. Mot s6 khac co bang
cap sau dai hoc va ho cho rang ho khéng can dugc giam sat chuyén mon thém nira, nhit 13 khi can bo
giam sat chuyén mon co bang cip thap hon ho. Nhiing trudng hop khong mudn tham gia giam sat
chuyén mon khéc c¢é thé 1a do sy chénh léch vé tudi tac, gidi tinh, ching tdc, hay ting 16p xi hoi cta
can b giam sat chuyén mon. Pac biét 1a ddi véi linh vuc didu trj lam dung ma tuy lai con c6 2 truong
phai: mot truong phai cho rang muyc tiéu cia tu van diéu tri lam dung ma ty 13 giup nguoi nghién cai
nghién, con truong phai khac khong cho rang viéc cai nghién hoan toan la muc tiéu cia tu van. Chinh
vi vdy cho nén néu nguoi tu van vién va can bo giam sat chuyén mon lai khong cung trudng phai thi s&
c6 rat nhidu bat dong trong quan diém va suy nghi ciia ho vé chuyén mén.

Khi giai quyét vé van dé doi khang voi viée tham gia hoat dong giam sat chuyén mén, ban phai rat ro
rang v€ nhitng ndi dung cu thé cua chuwong trinh giam sat chuyén mén va can phai trinh bay v6i nhan
vién vé nhitng muc tiéu va mong doi ctia chuong trinh mot cach nhat quan. Dé thao bo sy phong vé va
161 keo nhén vién tham gia chuong trinh gidm sat chuy€n mon, ban ciing phai chap nhén sy phan khang
va thira nhan nhiing moi ban tdm cua ho. Dimg cd gang thuc nhan vién thay d6i qua nhiéu, qua nhanh.
Thai d6 khong mudn tham gia giam sat chuyén mén la biéu hién ctia sy ngan ngai trude sy thay déi chir
khong phai 13 mot khuyet diém cua tu van vién. Thay vi tranh ci hay nai ni nhan vién, ban hay to ra
dong cam vai nhitng moi ban tdm cta ho, hiy néi: “T6i hiéu day 1a mot khé khan tré ngai. Ching ta
hay tim cach giai quyét nhitng kho khan tro ngai nay?”.

Khi tu van vién khong lam theo hodc lam theo sy hudng din cta ban mot cach dbi pho, ban hay ¢d hiéu
nguyén nhan cta hanh vi nay va trao d6i thang thin truc tiép v4i ho. Vao nhiing thoi diém thich hop,
vigc can b gidm sat chuy€n moén ké vé nhiing trai nghiém ctia ban than thoi con 1a nhan vién dugc
giam sat chuyén mén co thé tac dong tich cuc dén nhimg nhan vién c6 thai do phong vé, lo lang, e dé
so sét, hodc chong dbi. Ban hiy thiét 1ap mdi quan hé cong viée t6t dep, su 4n ¥ trong cong viée vdi
nhan vién trong hoat dong gidm sat chuyén mon. Nhiéu tu van vién cai nghién chua ting biét vé giam
sat chuyén mon, do dé ban co thé phai huan luyén va dan dat ho tir nhimg kién thirc co ban ciia giam
sat chuyén mon, gitp ho hiéu va giai thich duoc tim quan trong cia viéc giam sat chuyén mon di véi
to chrc.

Nhiing diéu quan trong can bd giam sat chuyén mon mdi vao nghé can biét
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Dudi day la tdm di€u quan trong ma mot can by giam sat chuyén mén maéi vao nghé phai luén ghi nho:

1. Ly do can phai co hoat dong giam sat chuyén mén 1a dé bao dam chat lwong dich vu tu van tri
liéu. Nhu dé cap xuyén sudt trong tai liéu ndy, muc tiéu hang dau cua hoat dong giam sat chuyén mon
la bao v€ loi ich cua khach hang va bao dam chét Iwong dich vu tu van trj lidu.

2. Giam sat chuyén mén 1a lam viéc voi con nguoi. Twong tu nhu cong tac tu van, viéc thiét lap
mdi quan hé cong viée tot dep, su dn y trong cong viéc giira tu van vién va can bo giam sat chuyén mon
la chia khoa cua su thanh cong trong cong tac giam sat chuyén mon.

3. Yéu t6 van hoa ung xir va dao duc anh hudng trén moi hanh vi giao tiép, Ung xir trong hoat
dong giam sat chuyén moén. Nhirng yéu t6 hoan canh kinh nghiém sdng nhu van hoa ung xir, ngudn goc
ching toc, va sic toc tit ca déu co anh huong dén thuc chit mdi quan hé giita can bd giam sat chuyén
moén va nhan vién duoc giam sat chuyén mon. Mot s6 mo hinh giam sat chuyén mon (ching han
Holloway, 1995) da duoc nghién ctru xdy dung xoay quanh van dé anh hudng cua hoan canh kinh
nghiém sdng va vin hoa tng xir trén hoat dong giam sat chuyén mon.

4, Hay ung x1r ¢6 tinh va hai hudc. La mot tam guwong dé nhan vién noi theo, ban can dé€ cao tinh
than san long chap nhan nhiing sai lam ctia minh, ctia ngudi khac va rat bai hoc kinh nghiém tir nhitng
sai lam do de khong tai pham, vi ai cling c6 th€ pham sai lam.

5. Hay dua trude tién vao su quan sat truc tiép nhén vién lam viéc va hady phan hdi mot cach rd
rang, cu thé. Céach tot nhat dé danh gia ky nang cua tu van vién 1a quan sat ho lam viéc va lay y kién
gop ¥ cua khach hang vé cach giao tiép, tu van cua tu van vién.

6. Néim vimng va ap dung mot kiéu tu van tri liéu va mo hinh giam sat chuyén mén; hiéu rd muc
dich cua tat ca cac viéc phai 1am trong kiéu tu van trj liéu va mé hinh giam sat chuyén mén d6. Dé co
thé dao tao nhan vién duoc, ban phai biét 15 cac co so 1y thuyét va triét 1y cia cac viéc ban lam trong
vai tro can bd giam sat chuyén mén. Cac tu van vién mudn biét ho s& hoc héi dugc nhiing gi qua kiéu
tu van tri liéu va mo hinh giam sat chuyén mon ma ban ap dung.

7. Hay danh thoi gian chdm soc stc khoe thé chat va tinh than cta ban than. Mot 1an nita, hdy nhé
ban 1a tam guong va cac tu van vién dang doi theo 101 n6i viéc 1am ctia ban. Ban ¢6 “lam dung nhu da
n6i” ve viéc danh thoi gian chadm séc ban than?

8. Ban ¢6 mdt vi tri dac biét trong t6 churc: ngudi van dong hd trg cho td chure, tu van vién, va ca
khach hang. O vi tri can bo giam sat chuyén mon, ban co diéu kién thuan loi dé hd tro doi ngii nhan
vién nang cao k¥ ning va phat trién nghé nghiép, ban co thé 1én tiéng dé bao vé loi ich chinh dang cua
nhan vién, khach hang va té chuc ciia ban.

Cac Mo Hinh Giam sat chuyén moén

Trong qua trinh lam viéc, c6 thé ban chua hé nghi vé€ cach ban tién hanh giam sat chuyén moén thudc
mod hinh giam sat chuyén mon nao. Tuy nhién, mét yéu cau co ban trong tap Hudéng dan nang cao chat
lugng di€u tri nay la ban can lam vi¢c theo mdt mo6 hinh giam sat chuyén mon nhat dinh nao do va biét

r0 muc dich cua cac viéc ban lam theo mo6 hinh d6. Cac mé hinh gidm sat chuyén mon co6 thé dugc
phan thanh bon nhém chinh. D¢ la:

. Céc md hinh gidm sat chuyén mon dua trén nang luc (Competency-based models).
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. Cac md hinh giam sat chuyén moén dua trén dich vu diéu trj cai nghién (Treatment-based
models).

. Cac mo hinh giam sat chuyén mon theo cap do phat trién nghé nghiép (Developmental
approaches).

. Céac mo hinh giam sat chuyén mon két hop (Integrated models).

Céc mod hinh giam sat chuyén mon dya trén nang luc (vi du nhu chuong trinh hudn luyén k¥ ning trong
tam (microtraining), mo hinh giam sat chuyén mén theo loai k¥ ning can phat trién (the Discrimination
Model) [cua cac tac gia Bernard & Goodyear, 2004], va mé hinh giam sat chuyén mén chi trong vao
cong viéc cu thé (Task-Oriented Model) [cua tac gia Mead, 1990]), tép trung chu yéu vao nhimg kién
thirc va k nang ma ngudi duge giam sat chuyén mon can va dé ra cac muc tiéu voi cac dic diém: cu
thé (specific), c6 thé do luong dugc (measurable), co thé dat dugc (attainable), thuc té (realistic), va ¢6
chi tiéu thoi gian hoan thanh cy thé (timely) (SMART). Tir d6 hoach dinh va trién khai cac ké hoach
chién lwoc nham dat cac muyc tiéu di dé ra. Cac ky thuat chinh dugc sir dung trong cdc mé hinh giam
sat chuyén mon theo ning luc gdm: cac k¥ thuat trong mé hinh hoc tap x3 hoi (social learning) (vi du
nhu k¥ thuat dao vai (role reversal), k¥ thuat dong vai (role playing), va thyuc tap), thao dién, va nhiing
k¥ thuat giam sat chuyén moén khac (nhu giang day, cd van, va tu van).

Céac mo hinh giam sat chuyén moén dya trén loai dich vu diéu trj cai nghién dao tao vé mot phuong phép
tiép can ly thuyét nao d6 dbi v4i cong tac tu van, 1ong ghép cac thuc hanh dua trén co sd bang chung
vao trong cong tac giam sat chuyén mon va ludn duy tri sy trung thanh v6i mé hinh 1y thuyét voi nhimg
diéu chinh thuc té. K¥ thuat Phong van tao Pong co (motivational interviewing), liéu phap nhan thirc -
hanh vi (cognitive-behavioral therapy), va tam 1y tri liéu (psychodynamic psychotherapy) 1a ba vi du
vé nhimg truong phai diéu tri khac nhau. Cac m6 hinh gidm sat chuyén mon nay tap trung phat huy
nhu’ng diém manh cua tu van vién, kiém tra dé biét ho tiép thu duoc nhiing gi tir nhimg bai hoc Iy
thuyét va kiéu tri liéu di duoc day, va sir dung nhiéu phuong phap va ky thuat giam sat chuyén moén
riéng. Phan 16n cac méd hinh giam sat chuyén mén nay déu gidi thiéu kiéu tri liéu duoc sir dung, sau do
trinh bay rd ni dung mé hinh giam sat chuyén mon twong (mg vdi phuong phap diéu tri do.

Cac mo hinh giam sat chuyén mon theo cap do phat trién nghé nghiép, chang han nhu m6 hinh cua
Stoltenberg va Delworth (1987), cho rang moi tu van vién ¢ mot cap do nghé nghiép khac nhau va toc
dd phat trién nghe nghiép tir cap do nay sang cap do ké tiép khong phai 1a di theo mot duong thang.
Cép do cd thé duoc thay doi bang cach diéu chinh nhiém vu, noi lam viéc, va dac diém khach hang
duge tu van. (Cac cap do nghé nghiép cia tu van vién va can bd giam sat chuyén mon duoc trinh bay
chi tiét & phan dudi).

Cac m6 hinh gidm sat chuyén moén két hop, gdm ca md hinh hon hop (Blended Model), bat dau bang
viéc dé cap dén _phong cach lanh dao va giai thich rd vé hinh thic diéu tri tu van, long ghép vao véi
nhing nguyén tic cia giam sat chuyén mon (xem dudi), va dé cap dén cac yéu t6 bdi canh va nhimg
khia canh phat trién nghé nghiép vao giam sat chuyén mon. Cac mo hinh giam sat chuyén moén nhom
nay vura chi trong dao tao phat trién ky nang va nang lyc, vira chu trong dong vién nang do tinh than
cho nhan vién, dya vao nhu cau cu thé ciia tng nhan vién va can bd giam sat chuyén moén. Cudi cung,
cac md hinh giam sat chuyén mon két hop ciing tim cach 1ong ghép nhing thuc hanh dua trén bang
ching vao cong tac tu vin va gidm sat chuyén mon.

Véi tit ca cac mo hinh giam sat chuyén mén, chung ta can tim kiém nhitng mé hinh hay nhimg mé
hinh lay nhiing khia canh boi canh va van hoéa lam trung tam va tim cach diéu chinh nhiing mo hinh dé6
cho phu hop véi nhitng yéu to van hoa va tinh da dang cu thé. Nhitng van dé€ ban can xem xét:
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. bé cap mot cach cu thé su da dang cta d6i ngli nhan vién dugc giam sat chuyén mon (da dang
v€ nguodn goc chung toc, dan tdc, gidi tinh, tudi tac, khuynh hudng tinh duc) va nhiing yéu to cu thé
lién quan dén tung loai hinh da dang nay;

. pé cap mot cach cu thé vé nhiing lo l'Zing cua can by dugc giam sat li€n quan toi nhitng hinh
thirc da dang cu thé cta khach hang (khach hang c6 su khac biét ddi véi tu van vién vé vin hoa, gisi
tinh, khuynh huéng tinh duc, hay nhiing dic diém khac) va noi rd cac dang cu thé trong ting mit da
dang cua khach hang; va

. bé cap mot cach cu thé dén nhiing van dé cia nhan vién lién quan dén viéc gidi thiéu chuyén
gui dich vu mét cach hiéu qua trong nhiing cong dong c6 nén van hoa da dang va két ndi mot cach hiéu
qua vai cac co quan va to chure khac nhau.

Mot viée quan trong la ban can ném rd mo hinh/truong phai tu van tri liéu ban 4p dung va niém tin cta
ban vé su thay 601 va ban ciing can nim ving mot phuong phap gidm sat chuyén moén kha dung phu
hop vé6i kiéu tu van tri liu ban ap dung. Nhing kién thirc nay 13 nén tang giip ban hiéu va t6 chirc
dugc hoat dong tu van tri liéu va giam sat chuyén mon, va no6 cing giup ban blet nhimg van dé trong
tam trong cong viéc cla tu van vién. Ban can nim nhing van dé dué6i day, mot sé van dé trong do dit
ra cho ca cong tac giam sat chuyén mon va cong tac tu van tri li€u. Noi dung tra 101 cho nhiing cau hoi
nay chi phdi cach thirc giam sat chuyén mon ciia ban va cach thire lam viéce cua cac tu van vién do ban
phu trach:

. Niém tin cua ban vé cach con nguoi cé thé thay doi trong ca qua trinh tu van tri li€u va giam sat
chuyén mon la gi?

. Nhimg yéu td nao 1a quan trong trong cong tac tu van tri liéu va giam sat chuyén mon?

. Nhiing nguyén tac chung nao ap dung cho ca cong tac gidm sat chuyén mon va tu van tri li¢u,
va nhiing nguyén tac nao chi ap dung cho cong tac giam sat chuyén mén?

. Ban 4p dung co s& 1y thuyét tu vén tri liéu nao (chang han, liéu phap nhan thirc - hanh vi,
chuong trinh 12 budc giup cai nghién (12-Step facilitation), tam 1y tri liéu, liéu phap hanh vi)?

. Nhiing nhén t6 chinh anh huéng két qua cua giam sat chuyén moén? (theo Campbell, 2000)

Theo cac tac gia Bernard va Goodyear (2004), va Powell va Brodsky (2004), nhiing nét dac trung cta
mdt md hinh gidm sat chuyén moén hi¢u qua la:

. Pugc xdy dung, phat trién theo hudng iy ca nhan lam trong tim, md dau bang ndi dung mo ta
hinh anh, tinh cach va cach quan 1y nhén vién cia mot can by giam sat chuyén mon thanh céng.

. Chinh x4c, 1 rang, va nhat quan.

. Toan dién, ap dung nhitng phuong phap thuc hanh dua trén bang ching va c¢6 can cir khoa hoc
hién dai.

. Thuc té va kha dung, dua ra nhimg quan diém va cach thyc hanh rd rang, ap dung dugc trong

thuc té, va kém theo nhitng yéu cu cong viéc dinh luong cu thé dé co thé luong gia duoc két qua cong
vigc.
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. Lay két qua cong viéc cua tu van vién lam trong tam trong viéc dao tao Va nang cao nang lyc
cho ho; c6 thé theo ddi, danh gia va kiém soat dugc tlen trinh cong vi€e; giap tu van vién vimng vang va
tién bo trong cong viée; va dap tng duoc cac nhu cau cua to chic, can bd giam sat chuyén mén, nhan
vién dugc giam sat chuyén mon, va khach hang.

Cubi cung, ban nhit thiét phai nh¢ ring cho du ban theo mot m6 hinh giam sat chuyén mén nao di nira
thi né ciing phai dap tmg dugc cac nhu cau hoc va phat trién nang lyc ciia nhan vién, cac nhu cau cua
dbi tuong khach hang muc ti€u, cac muc tiéu cua t6 chirc ban, va moi hoat dong déu phai nam trong
khuon kho phap luat va dao dirc nghé nghiép. Mirc do dap tmg bdn yéu cau nay cho biét tinh hiéu qua
cta cong tac giam sat chuyén mon.

Céc Cap Do Nghé Nghiép Cua Tu van vién

Céc tu van vién & cac cap do nghé nghiép khac nhau va can dugc giam sat chuyén mon theo nhiing
cach khac nhau. Vi vdy, du chon m6 hinh gidm sat chuyén mén nao di nira, khi 4p dung, ban phai xét
dén trinh do chuyén mén dugc dao tao, kinh nghiém lam viéc, va trinh do tay nghe cla timg tu van vién
de c6 cach giam sat chuyén moén phu hop. Viéc nam ving cac nhu cau phat trién k¥ ning tu van cia tu
van vién (va ca can bd giam sat chuyén mén) 12 mot yéu cdu quan trong ddi v6i moi mé hinh giam sat
chuyén mon.

Cho dén nay, nhiéu cach phan chia cap do nghé nghiép ctia nhan vién tu van va tri liéu da dugc dua ra
(Ivey, 1997; Rigazio-DiGilio, 1997; Skolvolt & Ronnestrand, 1992; Todd and Storn, 1997). An ban
TIP nay theo cach phan chia trong M6 Hinh Giam sat chuyén mén Theo Cap D Nghé Nghiép Két Hop
(Integrated Developmental Model, viét tat 1a IDM) ctia cac tac gia Stoltenberg, McNeill, va Delworth
(1998). (xem Hinh 2). Cach phéan chia nay gém 3 cip do, mdi cip do co nhiing dic trung riéng va
nhiing phuong phap giam sat chuyén mén phu hop riéng. Can nghién ciru im cach ing dung mé hinh
giam sat chuyén mén IDM nhiéu hon nita cho linh vuc diéu tri lam dung chat gay nghién vi M6 Hinh
Giam sat chuyén moén Theo Cap Do Nghé Nghiép Két Hop khong chuyén biét cho linh vyc nay. (Xin
xem Anderson, 2001 dé biét thém chi tiét.)

Mot sO chit y va nguyén tac can nhé veé su phat trién nghe nghiép cua tu van vién:

. Hoc tap va trau doi k¥ nang tu van 1a mot qua trinh c6 diém khoi dau nhung khong c6 diém két
thic. Hay dé mat dén nhitng tu van vién tu man, cho rang “cai gi minh ciing biet”;

. bé giam sat chuyén mon hi€u qua, can xét dén cach hoc phu hop riéng va tinh cach ctia moi
nhan vién dugc giam sat chuyén moén, va chon cach giam sat chuyén moén phu hop voi cap do nghe
nghiép cua tung tu van vién;

. Qua trinh phat trién nghé nghiép tir cap do nay sang cap do ké tiép cua tu van vién thuong la
mdt trinh tu logic, tuy nhién trinh tu logic nay khong phai lu6n co dinh, cimg nhic. Mot sb truong hop
tu van vién du da co nhiéu nam tham nién trong nghe nhung van nam ¢ cap do nghé nghiép dau tién,
nguoc lai mot s6 khac lai phat trién qua cip d6 nghé nghiép tiép theo mot cach nhanh chong;

. Nhitng tu van vién & cap do nghé nghi€p cao thuong cé nhu cau hoc khac hon va can dugc
giam sat chuyén mon theo cach khac hon so véi nhitng tu van vién & cap do dau tién; va

. Cap d6 nghe nghiép co thé dugc ap dung dé phan cap nang luc cua tu van vién trong cac linh
vuc tu van khac nhau (vi du mét tu van vién ¢ cap d6 2 trong linh vyc tu van ca nhan nhung chi ¢ cap

d6 1 trong linh vyc tu vin hon nhan — gia dinh).
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Hinh 2. Cac Cép D6 Nghé Nghiép Ctia Tu van vién

Cép D0 Phat trien | Dgic diem Yéu Cau Giam sat Phat K§ Thudt Gidm st
Nghé Nghiép trien Ky nang Chuyén mon
Cap do 1 bung tai vi tri cua | Cung cap hudéng din 6 | Quan sat

ban than dé tu van,
chua lay khach hang
lam trong tam

Lo ling, lung tang

Cau n¢ phuong phap,
qua ban tdm vao viéc
phai lam dang theo
bai ban

Tu tin thai qua vao ky
nang cua ban than

Xu hudng tong quat
hoa van dé€ mdt cach
thai qua

Lam dung mét ky
thuat nao do

Con nhiéu khoang
cach giita nhitng vén
dé khai quat hoéa, muc
tiéu va bién phap can
thiép

Pao duc nghé nghiép

phat trién chua vimng
vang

cau tric va giap tu van
vién bét lo lang

Thuc hién vai trd hd tro,
khen ngoi diém manh
trudc, sau do nhe nhang chi
ra diém yéu can khic phuc

Dua ra nhing goi y veé
phuong phap ti€p can

Bit dau gitp tu van vién
biét cach noi ket ly thyét
vao diéu tri tu van

bao tao k¥ nang
Pong vai
Poc tai liéu chuyén mon

Giam sat chuyén mon
nhom

Theo ddi sat su thay ddi
cua khéch hang
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Céap Do Phét trién | Pic diém Yéu Cau Giam sat Phat K§ Thuat Giam sat
Nghé Nghiép trien Ky nang Chuyén mon
Cép do 2 Giam b6t tinh trang | Giam yéu cau bam sat | Quan sat

dtng tai vi tri cia ban | nguyén tic, quy trinh;

than dé tu van, cai | khuyén khich tinh doc l1ap | Pong vai

thi€n hon trong viéc
lay khach hang lam
trong tam

Roi vao tinh trang 1an
16n, khé chiu trudc
tinh chét phuc tap cua
cong tac tu van

C6 xu huéng lo ling
thai qua vdi nhiing
van dé vé  khach
hang (c6 nhiing van
dé  binh  thuong
nhung lai cho 13 vén
dé tam ly khong binh
thuong)

1a thach thuc ddi véi
to chure

Chua két ndi duoc
cong tac tu van thuc
t¢ véi nén tang ly
thuyét

Thuong & trong trang
thai qua tai doi vdi
cong viéc

Bit dau y thic duoc

cac yéu to dao durc
nghé nghiép

sang tao vao cong tic tu
van

Thuc hién cong tac hd trg,
giup 4o

Thinh thoang dwa ra nhiing
goi y vé phuong phap tiép
can

boi dau véi nhitng sy mau
thuan, thiéu nhat quan

Gidi thiéu thém nhiing
quan diém méi

Dua nhén xét, phan hdi cho
ngudi  dugc gidm  sat
chuyén mon; dac biét chu
trong dén  hién tuong
chuyén dich nguoc (hay
con c6 thé dich 1a hién
tugng ap dat cach nhiing
suy nghi chi quan Ién
khach hang) (]
(countertransference)

Phan tng cam xuc véi
khach hang va/hoac véi
can bd cap trén

Dién giai mo6i twong

quan, quan hé trong
nhom
Gidm sat chuyén moén
nhém

DPoc tai liéu chuyén mon
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Cép D0 Phit trién | Dac diém Yéu Cau Giam sat Phat K§ Thuat Giam sat
Nghé Nghiép trien Ky nang Chuyén mon
Céap d6 3 Tép trung hoan toan | Giam sat chuyén mon theo | Giam_ sat chuyén mén

vao dbi twong khach
hang

St dung ky ning thau
cam & muc d0 cao

dinh hudéng mong mudn
cta tu van vién

Tap trung vao 1dng ghép su
phat trién chuyén mon voi

ctia dong nghiép

Giam sat chuyén mon
nhom

su phat trién nghé nghiép | Poc tai liéu chuyén mon

Co cach nhin khach | ¢4 nhan cua tu van vién
quan cua nguoi th
ba HO tro, giup do
Suy nghi va tiép can | Tac nhan tao thay d6i
mot cach toan dién co
su ndi két cua nhiéu
khia canh (Integrative
thinking and
approach)

Tré thanh mot tu van
vién c6 trach nhiém
voi y thirc dao duc
nghé nghiép cao do

Nguén: Stoltenberg, Delworth, & McNeil, 1998

[1] [16i nguoi dich] “Chuyén dich nguoc” (tiéng Phap : contre transfert, hay tiéng Anh : counter
transference) 1a mot thuat ngit chuyén moén trong nganh phéan tdm hoc. Trong qué trinh phan tam, c6
khi nguoi thay chuyén nhitng phan tng vo thirc cia minh nhu yéu, ghét, thi han... sang khach hang ma
ban than khong hé ¥ thirc. Pé chdng lai phan (mg nay, ngudi thay phai ludn ludn phan tinh, hodc cb
ging thong qua cac cam xuc nhan thiy dé gay anh hudng tro lai khach hang (Xc. Nguyén Khic Vién,
Tir dién tam 1y, tr. 75-76).

Céc giai doan phat trien nghe nghiép cua can bg gidm sat chuyén mon

Trong tién trinh phat trién va nang cao trinh d6 nghé nghiép, tu van vién phai vuot qua cac cap d0 phat
trién khac nhau. Can bd giam sat chuyén mon ciing phai trai qua qua trinh tuong tu néu mudn hoan
thién nang lyc giam sat chuyén mon ctia minh. M6 hinh phat trién nghe nghiép ¢ Hinh 3 s& cung cap
cho chiing ta mdt cai nhin mang tinh toan dién, gitip chung ta hiéu duoc nguyén nhan sau xa ciia mot
ing xir nao do cua can bo giam sat chuyén mén. M6 hinh nay cho thdy cach mg xur cua mot can b
giam sat chuyén mén phu hop v6i mét giai doan phat trién nhat dinh ctia ho. Pé c6 kha ning budc vao
nghé, nguoi & vai tro giam sat chuyén moén nhat thiét phai dugc trang bi nhiing k¥ ning mé ta ¢ cap do
1. Tuy nhién muén cho cong viéc giam sat chuyén mén hiéu qua, hiru ich, can bd giam sat chuyén mén
can ¢ nhitng ky ning & cip do 2 hodc 3. Néu mot nguoi duge bd nhiém vi tri gidm sat chuyén mén chi
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¢6 k¥ nang ctia mot tu van vién cap do 1, anh ta s& it c6 kha ning hd trg tot cho nhitng tu van vién co
day dan kinh nghiém hon minh.

Céc yéu Yeu To Van Hoa va Boi Canh

Vin hoa dugce xem nhu 1a mot trong nhimg tac nhan moéi trudng c6 tac dong lon dén mdi quan h¢ tuong
tac trong cong tac giam sat chuyén mon. Nhiing yéu tb khac cting co tac dong gdm co yéu tb vé chung
toc, dan toc, tudi tac, gioi tinh, nganh nghé, trinh d6 hoc van, ton gido, khuynh hudng tinh dyc, van deé
tan tat, va tinh trang da cai nghién dugc hay chua cai nghién dugc cua tu van vién.*** Nhing tac nhan
néu trén tac dong dén can bo giam sat chuyén mon, nguoi dugc giam sat chuyén mon, khach hang cting
nhu 1én moi truong giam sat chuyén mon. Vi thé, ching ta can can trong dé c6 thé:

. Xac dinh trinh d6, k§ nang chuyén mén tdi thiéu tu van vién can c6 dé dap tng duoc cong tac
tu van di€u tri cai nghién cho nhitng khach hang c6 nhiing ddc diém ca nhan rat khac biét va xu ly tot
nhirng van dé phat sinh trong nhitng cdng dong da véan hoa.

. Xac dinh cac phuong phap, mé hinh giam sat chuyén mon phu hop dé hd tro hiéu qua cho tu
van vién, gitip tu van vién dat duoc nhitng trinh do, k§ ning chuyén mén dic biét nay.

. Xay dung duoc cac ti€u chi danh gia gitp can bd giam sat chuyén moén xac dinh ding trinh do,

k¥ nang chuyén mén cuia tu van vién, cho phép ho quyét dinh xem tu van vién di dat dugc trinh do phu
hop dé tu van hiéu qua hay chua.

**%: chu thich cta bién dich vién: & cac nudc phat trién co6 mot ty 18 can bo tu van 1a ngudi trude day
da tung xtr dung chat gay nghi¢n.

Hinh 3. M6 hinh céc cap d6 phat trién nghé nghiép cta can bo giam sat chuyén mon

Cac cap do phat | Pac diém cua giai doan Nhiing viéc can lam dé nang cao nang

trien nghé nghiép luc giam sat chuyén mon

Capdo 1 Lo ling vé vai tro giam sat chuyén mon | Tuan thi quy trinh, huéng dan cua
cua minh cong tac giam sat chuyén mon

Con bd ngd, lung tiang trong viéc xac | Co cau hoa td6 chirc dé nang cao chat
dinh vai tro giam sat chuyén mon luong giam sat chuyén mon

Qua tap trung vao viéc phai lam ‘dung | Sip xép dé can bd giam sat chuyén
bai ban’ moén thyc hién cOng tidc giam sat
. chuyén mén cho tur van vién cap do I
Co thé roi vao tinh trang ing xtr thai
qua dé chtng t6 minh 1a ‘chuyén gia’

Chua cam thay thoai mai trong viéc dua
v kién phan hoi truc ti€p cho doi tugng
dugc gidm sat chuyén mon
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Cac cap d6 phat
trién nghé€ nghiép

biac diem cua giai doan

Nhiing viéc can lam dé nang cao nang
lyc giam sat chuyén mon

Cép do 2

Con roi vao trang thai lan 1on va mau
thuan khi thyc hién céng tac giam sat
chuyén mon

Nhin nhan cong tac giam sat chuyén
moén phitc tap va ¢6 nhi€u cach nhin
khéc nhau

Can duoc dong Vjén, khuyén khich dé
duy tri dong lyc ti€p tuc cong viée

Qua tap trung vao nhiing diém yéu cia
nguoi dugc giam sat chuyén moén va
nhimg diém ban than cho rang ngudi
dugc giam sat chuyén mén dang cb tinh
khang cy

Cé thé bat chot vao vai nha tri liéu voéi
tr van vién hon la thuc hién vai tro
giam sat chuyén mon

Ho trg gidm sat tich cuc cho cong tac
giam sat chuyén mon

Sap xep dé can by gidm sat chuyén
mon thyc hién cong tdc giam sat
chuyén mon cho tu van vién cap do I

Cap do 3

Co6 dong lyc thyc hién vai tro giam sat
chuyén mon cao

C6 kha nang ty nhan th?iy diém manh,
diém yéu ban than trong cuong vi can
bd giam sat chuyén mon mot cach thang
than va trung thuc

Thoai mai, than thién véi tién trinh danh
gia, nhén xét

Co6 kha nang dua ra nhiing nhén xét
chinh xac, thau dao, khach quan.

Co the thuc hién cong viéc gidm sat
chuyén moén mot cach dé¢ dang ¢ moi
cap do

Nguon: Stoltenberg, Delworth, & McNeil, 1998

Nhiéu mé hinh giam sat chuyén moén nhu M6 hinh hé thdng Holloway (1995) va M6 hinh da vin hoa
Constantlne (2003) chju nhiéu tac dong boi cac yéu té moi trudng hoan canh va cd nhimng tac dong nhat
dinh dén mbi tuong quan va tién trinh giam sat chuyén mén.

Céc tiéu chi vé yéu cau cong viéc, k§ nang va murc do thanh thao 1iét ké trong tai liéu TAP 21-A Nhimng
Nang lyc Cu thé can c6 & Mot Can bd Giam sat Chuyén mon trong linh vuc biéu tri Lam dung Chat
gdy nghién (Competencies for Substance Abuse Treatment Clinical Supervisors) thé hién rd nét vai trd
quan trong ciing nhu nhing anh hudéng ddm nét cta van hoa trong linh vuc gidm sat chuyén mon
(CSAT, 2007). Tién trinh hd tro tu van vién phat trién nghé nghiép kéu goi tu van vién kha ning tu

26




Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

kiém tra thai d6 ciia ban than dbi véi cac dic thu van hoa va nhimg yéu té méi trudng, hoan canh cu
thé. Tuong ty, mdi twong quan giira tu van vién — can bd giam sat chuyén moén ciing doi hoi nhiing bén
tham gia chu trong tdi cac khia canh vin hoa, méi trudng hoan canh cu thé dé c6 thé tao dugc mot lién
két giam sat chuyén mon tich cyuc, hiéu qua. (Xin xem thém trong Ndng cao kj nang xit Iy cdc yéu té

van héa trong tw van diéu tri cai nghién — Improving Cultural Competence in Substance Abuse
Counseling [CSAT].)

Nang luc xt ly thuﬁn thuc cac yéu t6 vin hoa duoc dinh nghia 1 “kha nang dé cao va coi trong niém
tin, ngdn ngir, 16i song, hanh vi tap tuc cua cac ca nhén va gia dinh dén tiép nhan dich vy ciing nhu cua
nhan vién cung cap dich vu do. Pé dat dugc niang luc nay doi hoi chiing ta phai quyét tam, nd luc hoc
hoi va phat trién khong ngimg nghi trong mot thoi gian dai vi ddy 1a mot qua trinh dong, c6 dién bién
lién tuc” (Theo dinh nghia ctia Co quan Y té va dich vu Hoa Ky, 2003, trang 12). Vin héa hinh thanh
niém tin, nhét 1a nhitng niém tin lién quan dén cac linh vuc tAm than va nghién, biéu hién tridu ching
bénh 1y, cung cach tng xir giao tiép, va cach thirc dbi pho véi van dé.

Trong qué trinh giam sat chuyén mén, can cht ¥ dén ba nhom vin hoa: vin hoa cta khach hang, va vin
hoa cua tu van vién dang duoc giam sat chuyén mén. Holloway (1995) nhan manh tdm quan trong cia
cac yéu t6 van hoa cua co so, dia diém cua co sé va nhitng yéu t6 ngit canh khac. DPic biét co 3 mang
chiu tac dong manh cua van hoa va cac yéu to béi canh trong giam sat chuyén moén. D6 1a khi can bo
giam sat chuyén mén va tu van vién xay dung mdi quan hé hd trg trong cong viéc, khi nhén dién va dap
g cac nhu cau cu thé cia khach hang va khi xay dung nang luc cong viéc cia tu van vién dugc giam
sat chuyén moén. Day la trach nhiém cia can bd giam sat chuyén mén trong viéc phat hién va dé cap
dén thai do, niém tin, quan niém, dinh kién cta tu van vién vé cac van dé van hoa, moi truong, bdi canh
dé gitip ho phat trién nghé nghiép va nang cao chat luong chiam soc khach hang.

Dé c6 dugc ning luc xir 1y thuan thyc cac yéu t6 vin héa va kha niang 10ng ghép cac yéu té bdi canh
vao hoat dong gidm sat chuyén moén la mét qua trinh dai va phac tap. Cross (1989) la nguoi da xay
dung va phan loai cac giai doan cta qua trinh phat trién dé hinh thanh ning luc xu 1y thuan thuc cac
yéu t6 van hoa (Xem Hinh 4).

Hinh 4. Chudi phat trién ning luc vin hoa

Giai doan 1: Dinh kién vin hoa

Cam thay ban than thude nén vin héa thong tri wu viét, coi thudng nhitng nén vin hoa khac; phan
biét dbi xir ning né

Giai doan 2: Thi€u nang lyc van hoa

Van con phan biét nhung ddi xir c6 cong bang hon; phan biét d6i xur trong long.

Giai doan 3: Khong phan biét van hoa

Thay tat ca moi nén van hoa va moi nguoi la nhu nhau va binh dang; phan biét doi xtr bang thai 4o 1o
di cac khia canh vé van hoa
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Giai doan 4: Nhay cam van hoa

Co6 hicu biet nhat dinh va danh gié cao tam quan trong cta cac yeu t0 van hoa xa hdi khi lam viéc voi
cac nhom dan thiéu so.

Giai doan 5: Nang lyc van hoa tot

C6 kha nang xir 1y nhitng van dé van hoa phirc tap va da séc thai.

Giai doan 6: Nang lyc van hoa thanh thao

La cap do cao nhat. Nguoi dat dugc cap do nay c6 nang luc lam viéc va xtr 1y nhiing van dé véi cac
nhém dan thi€u s6; cam két lam viéc va hop tac hi¢u qua toi da.

Nguén: Cross, 1989.

C6 thé ban chua ting tham du cac khoa dao tao tu vén trong méi trudng da van hoa nhung ngudi dugc
ban giam sat chuyén mon lai da tham gia vao nhitng khoa dao tao nay roi (xem Constantine, 2003).
Mac du vy, trach nhiém cua ban van 1a hd trg dé tu van vién cing c6 nhitng k§ nang di c6 va tap trung
sdu vao nhing diém ho con yéu kém. Can phai thao luan véi ngudi dugc giam sat chuyén mon vé cac
van d¢ lién quan dén vin hoa nhu chung tgc, gidi, khuynh huéng tinh dyc, va nhing van dé tuong ty
trong giam sat chuyén moén dé lam mau néu ban mong muon tu van vién ciing thao luén nhimg van deé
twong tu voi khach hang. Neu ban khong de cap dén nhimng van de ndy trong gidm sat chuyén moén,
didu d6 co thé lam cho tu van vién tuéng rang ho ciing khong nén dé cap véi khach hang cua ho va
khong biét phai xir Iy nhitng van dé dé nhu thé ndo. Can phai thao luan nhitng van dé nay véi ngudi
dugc giam sat chuyén mon dé tranh nhirng hiéu 1Am xuat phat tir cac yéu té van hoa. Thao luan nhu vay
con mang lai loi ich 1a lam cho tu vén vién gidi tda va co thé chia xé mot cach thoai mai vé cac van dé
lién quan dén van hoa, chung tdc, sdc toc va nhiing van dé da dang van hoa tuong tu.

Néu trong vai trd tu van vién ban chua timg dé cip voi khach hang vé nhitng van dé van héa vira néu,
thi gid ddy trong vai trd cia can bd gidm sat chuyén mén, ban van c6 thé xem xét va theo ddi su tac
dong cua van hoa 1én chinh quan niém, thai do, kinh nghiém va cach tu van. Ban hay kiém tra nhimng
tac dong ctia nhitng yéu t6 vin hoa 1én cach thirc ban Gng xtr voi ngudi duge ban giam sat chuyén mén
va véi khach hang. Tu véan vién ciing can phai ra soat lai nhiing tac dong nay dé chuan bi tot cho budi
lam viéc v6i khach hang cé dic diém van héa khac v6i ban than minh. Ban hiy nhic nhd minh bang
nhiing cau hoi sau:

. Khi nhin thay ho tén cua ngudi dugc minh gidm sat chuyén moén, di€u gi nay lén trong dau
minh?
. Minh nghi gi khi nghe ngudi duge giam sat chuyén moén gidi thiéu dac di€ém van hoa cua cd ay

la X trong khi ciia minh 12 Y?
28



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52
. Minh nghi nhu thé nao vé su khac biét nay?
. Minh d3 lam gi dé (mg xir voi nhing khac biét nay?

Constantine (2003) dé nghi can b giam sat chuyén mon su dung cac cau hoi sau voi ngudi dugce giam
sat chuyén mon:

. Anh chi dung nhitng dic diém nhan khau hoc (demographic variables) nio dé moé ta ban than?

. Dua vao dic diém van hoa riéng cia ca nhan minh, anh chi nhin nhén vé gidm sat chuyén mon
theo cach nhin nhu thé nao (vi du veé gia tri, gia dinh va dinh kién)?

. Anh chi gip nhiing kho khin bat cap nao khi phai lam viéc véi khach hang ¢ nhimng gié tri van
hoa khéac v4i minh?

Ngoai viéc tu kiém tra, danh gia lai ban than, can bd giam sat chuyén mén can phai tiép tuc rén luyén
minh thong qua cac 16p hoc, tham du héi thao, hoi nghi ban vé cac van dé phat trién ‘nang lyc van hoa
ciing nhu cac yéu to mang tinh bbi canh khac. Nhitng ca nhén tai dia phwong nhu té truong dan pho
nhimg béac 3o thanh, co thé giup chiing ta hiéu rd hon bdi canh, van héa tai khu vyc ma co s¢ tu van va
diéu tri dang hoat dong. Sau cliing can bd giam sat chuyén mon (va ca tu van vién) cling can tham dy
vao cac hoat dong da van hoa nhu nhiing su kién van hoa tai cong déng, cac budi thao lun nhom, cac
1€ hoi ton gido va cac sy kién ky niém tai khu vuc.

Méi quan hé giam sat chuyén mén gitra can bg giam sat chuyén moén va tu van vién luon luon cé yéu tb
bat twong quan vé quyén luc va ban can phai cha y dén dlem nay mot cach sat sao, nhat la khi ban va
ngudi duge ban gidm sat chuyén mon khong c6 chung nén vin hoéa. Nguy co lam dung quyén lyc trong
mdi quan hé nay co thé xay ra, ddc biét khi can b giam sat chuyén mon 1am viéc v6i nguoi dugc giam
sat va voi khach hang trong moi truong da van héa. Khi ngudi dugc giam sat chuyén mén thudc nhém
dan thiéu sé con can b giam sat chuyén mén thudc nhoém dan chiém da sO, sy bit trong quan quyén
luc ndy cang 16n hon. Ban can phai loai bo sy phan biét bat cong nay dé bao dam chat lugng giam sat
chuyén mén. Ciing can phai chi y dic biét yéu td bat twong quan quyén lyc trong nhiing truong hop
nguoi duge giam sat chuyén mon la nguoi quan hé tinh duc dong gi61 con can by giam sat chuyén moén
1a nguoi quan hé tinh duc khac gioi, hodc tu van vién khong co bang cap con can bo giam sat chuyén
mon c6 bang cap cao, hodc ngudi duge giam sat chuyén mon 1a nir trong khi can bd giam sat chuyén
mon la nam gidi, v...v...Trong truong hop nguoc lai khi can bg giam sat chuyén mon la thanh vién cua
mot nhom thiéu sé va ngudi duge giam sat chuyén mon 1a thanh vién ciia nhoém da sb, ca hai bén ciing
can phai dua van dé ra ban luan cu thé.

Vén Dé Phap Luét va Pao Dirc Nghé Nghiép

Ban, ¢ vai tro 1a can bo giam sat chuyén mon, 1a ngudi kiém ching nhitng van dé lién quan dén phap
ludt va dao dirc nghé nghién ciia to chirc. Trude hét, ban chiu trach nhiém vé viéc bao dam sy tuan thu
viéc thyc hanh dich vy cua co quan voi tiéu chuin vé dao dirc nghé nghiép. luat phap ¢ mirc cao nhét
va ban c6 trach nhiém lam mau cho cdac nhén vién. Ngoai ra, ban cling can phai nam duoc va dap ng
dugc voi nhiing lo ling thac mic vé van dé dao dirc nghé nghiép. Mot phan cong viéc ciia ban 1a giup
16ng ghép cac giai phap dé dua cac van dé lién quan dén luat phap va dao dirc nghé nghiép vao viéc
thuc hién dich vu 1am sang hang ngay.
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Mot sé nhitng nguyén tic gia dinh trong viéc 16ng ghép nhiing vin dé dao dirc nghé nghiép vao cong
tac giam sat chuyén mon gom co:

Viéc ra quyét dinh vé nhitng van dé lién quan dén dao dirc nghé nghiép 1a mot qué trinh lién tiép.

Nhitng tiéu chuan vé dao dtirc nghé nghiép khong phai 18 mot cudn sach day nau an. Nhirng cuon sach
day nau an noi cho ban can lam gi chtr khong noi cho ban bi€t can lam nhu thé nao.

Mo6i mot tinh huong déu c6 tinh chat riéng biét. Chinh vi vay, mdt di€u bat bude 1a tat ca cac nhan vién
A 2

déu phai hoc cach suy nghi lam thé nao d” ¢ “suy nghi mot cach co6 dao durc nghé nghiép” va lam thé nao
dé co thé ra nhiing quyét dinh sang sudt vé mit phap luan va dao dtrc nghé nghiép.

Nhitng van dé vé dao dic nghe nghiép phuc tap nhat xuat phat trong nhing bbi canh ma hai hanh vi vé
dao duc nghé nghiép mau thuan véi nhau; vi du: khi mot tu van vién mudn ton trong sy riéng tu va tinh
bao mat cua mdt khach hang, nhung viéc c6 loi ich nhat cho khach hang Iuc d¢ lai l1a viéc tu van vién
lién hé vai mot ngudi nao doé dé tim thém sy hd tro cho khach hang.

Tu van tri liéu duge thue hién boi nhiing ngudi cling ¢o lac mic 15i; con nguoi mic 15i 1a chuyén
thuong tinh — hy vong 1a chi nhiing 161 nho.

Doi khi cau tra 161 cho nhiing céu hoi vé dao dirc nghé nghiép va luat phap rat kho nam bat. Néu hoi
khoang mot ta ngudi thi nhiéu kha ning ban sé nhan duoc 12 quan diém khac nhau.

Nguon tai liéu hitu ich vé nhitng van dé vé luat phap va dao dic nghé nghiép cho can bo giam sat
chuyén moén gom co tai liéu cua Beauchamp va Childress (2001); Falvey (2002b); Gutheil va Brodsky
(2008); Pope, Sonne, va Greene (2006); va Reamer (2006).

Nhimng van dé vé luét phép va dao dac nghé nghiép co y nghia quan trong 601 véi voi cac can b giam
sat chuyén mon gom co: (1) trach nhiém phép 1y gian tiép (hay con goi la sép phai chiu trach nhiém cho
nhan vién - respondeat superior), (2) quan hé kép va nhitng van dé vé ranh giéi, (3) sw déng thuan tham
gia nhan dich vu cia khach hang, (4) tinh bao mat, va (5) dao dirc nghé nghiép cia can bo giam sat
chuyén mon.

Trach nhiém Phap 1y Truc tiép va Gian tiép

Can phai phén biét sy khac nhau gitra trach nhiém phap 1y truc tiép va gian tiép. Trach nhiém phap ly
truc tlep clia cac bo giam sat chuyén mon co thé gom co bo bé trach nhiém giam sat, nhu 1a “khong thé
hién no luc r6 rang trong viéc giam sat” (dinh nghia duoi day).

Trong trach nhiém phap ly gian tiép, mot can bo giam sat co thé bi quy trach nhiém vé nhitng hu hai
xay ra do két qua cua viéc tic trach trong qua trinh giam sat. M6t vi du cia sy tac trach 1a dua ra 161
khuyén khong thich hop cho mét tu van vién vé truong hop cuia mot khach hang (vi du: khuyén tu van
vién khong cén lam danh gia Ve nguy co ty tur d6i v6i mot khach hang dang trim cam), khong ling
nghe ¥ kién nhan xét cua tu vén vién vé mot khach hang, va giao mot nhiém vu c6 tinh chit 14m sang
cho mét tw van vién chwa dugc dao tao ddy du. Cau hoi luat phap & day 1a: “Liéu nguoi can b giam sat
c6 thé hién vai tro cia minh mot cach hop 1y so voi nhitng nguoi khac ¢ vi tri twong tu khong?” hodc
“Liéu nguoi can by giam sat co fthé hién mot mic do nd luc & mirc hop ly trong nhiém vu giam sat cia
minh hay khong?” Mot tiéu chuan thoi gian chap nhan dugc & mic thong thuong d6i voi mot “mirc do
nd luc giam sat & muc hop 1y” trong linh vuc sirc khoée hanh vi 13 1 gid giam sat cho 20-40 gid cung
cap dich vu chuyén mon. Tat nhién 13 nhimg yéu t6 khac (nhu 1a chit lugng va nodi dung cac budi giam
sat chuyén mon) ciing dong mot vai trd quan trong trong mirc o nd luc giam sat & mirc hop 1y.
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Kha nang rui ro trong cong tac giam sat gia tang khi tu van vién bi phan cong phuy trach qua nhiéu
khach hang, khi khong c6 cong tac quan sat tryc tiép cong viée tu van chuyén mén cua tu vén vién, khi
nhan vién con thiéu kinh nghiém hodc dugc déo tao chét luong kém dbi voi nhiém vu ho duge phan
cong, va khi mot can bo giam sat khong tham gia vao hodc khong c¢é thoi gian hd tro cho can bd tu van
trong cong viéc. Trong ngdn ngit nganh luat, trach nhiém phap luat gian tiép con dugc goi 1 “sép phai
chiu trach nhiém cho nhan vién” — (respondeat superior).

Quan hé kép (dual relationship) va nhiing van dé vé ranh gi6i

Quan hé kép co thé xay ra ¢ hai cap do: giita can bo giam sat va can bo dugc giam sat va gitta tu van
vién va khach hang. La mot can bd giam sat, ban c6 mot st ménh phai giap cho nhén vién cia minh
nhan thirc duoc va quan 1y dugc nhimng van dé vé ranh gioi. Mot moi quan hé kép xay ra trong mdi
quan h¢ giam sat khi mt nguoi can bd giam sat c6 mdt moi quan h¢ chu yéu la moéi quan hé chuyén
nghi€p véi mdt nguoi duge giam sat va, tai mot thoi diém nao d6 trudc khi nhan nhiém vu giam sat,
hodc ngay khi nhan nhiém vu giam sat, hodc sau khi giam sat mét thoi gian, thi bét dau gén bo véi mot
mdi quan hé méi véi can bd duoe gidm sat va mbi quan hé méi nay 1én manh hon mdi quan hé chuyén
nghiép. Vi du vé nhitng mi quan hé riéng tu trong cong tac giam sat gdm co: viéc cung cip dich vu tu
van cho mot can bo hién dang hoac tung la can by dugc giam sat, phat trién mot mdi quan hé tinh cam
vo1 mot nguoi can bo duge gidm sat hoac trude day tung la can bd dugc giam sat, hodc tré thanh mot
nguoi bao lanh trong chuong trinh Nguoi nghién Ruou Nac danh (Alcoholics Anonymous) cho mdt
can bg trude day lam can bd duoc giam sat. Mot dleu 1& rang 1a ¢ nhiéu cap do nguy hai khac nhau
trudc mat va co thé xay ra do két qua cua nhimg mdi quan h¢ riéng tu nay, va mot s6 tac dong ti€u cyc
c6 thé khong rd rang ngay tur dau ma phai sau nay méi thy rd. Chinh vi vay cho nén, quy tic chic chan
bat di bat dich, ludn ludn hodc khong bao gio (always-or-never rules) khong thé tng dung dugc. Ban c6
trach nhlem phai ciing véi can bd tu vn can nhic duoc hon giita nhitng tac dong trudc mit va lau dai
ciia mot moi quan hé riéng tu, gitip cho can bd dugc giam sat nhén thirc dugc khi ranh gioi tré nén
khong con 1o rang, khi can bo duge giam sat cang tién gan t6i moét moi quan hé riéng tu, hodc khi ho
vugt qua ranh gidi trong mdi quan h¢ chuyén mén.

Bén than viéc tim hiéu vé nhiing van dé lién quan dén mdi quan hé riéng tu véi tu van vién trong cong
tac giam sat chuyén mon ciing c6 thé da tao nén mot sb tinh thé tién thoai ludng nan trong nghé nghiép.
Vi du: giam sat chuyén mon c6 lién quan dén sy bat ngang bang vé vi thé, quyén luc, va kién thirc
chuyén su gitra can by giam sat va can by dugc giam sat. Co nhiém vy 1a nguoi danh gia chat luong
cong viéc ciia mot tu van vién va c6 nhiém vu 1a nguoi kiém duyét cho chuong trinh dao tao va cac co
quan cap gidy ching nhan hanh nghé, ban dong thoi ciing co the c6 kha nang lién quan vao mot m01
quan hé riéng tu. Hon nita. cong tac giam sat co thé co nhiing t& chat gidng nhu trong cong tac tu van
khi ban ¢6 thé ¢o nhitng van dé ap dat chu quan ddi voi can b duoc giam sat, va ban cling c6 mét sy
mong doi nhét dinh d6i v6i ban than vé su phét trién chuyén mén va ty kham pha ban than. Diéu c6 thé
khién cho mot mbi quan hé riéng tu tré nén vi pham dao duc nghé nghiép trong cong tac giam sat
chuyén mén 1a viéc lam dung quyén luc cua mot trong hai bén, kha nang méi quan hé nay co thé khién
kha nang nhan dinh chuyén mén cua ngudi giam sat hay ngudi duoc giam sat s& bi yéu kém sai 1éch di,
va nguy co bi lam dung (xem phan kich ban 3 ¢ chuong 2).

Co s pho bién nhat cho hanh dong luat phap céo budc dbi véi tu van vién (20% trong s téng céo
trang) va nhimg 16i budc tdi thuong duoc nghe dén nhidu nhat béi ban xét duyét hanh nghé cdo budc
d6i v6i tu van vién (35%) 1a mot trong s cac hinh thirc vi pham ranh gi6i hodc cac hanh vi khong thich
hop vé tinh duc (Falvey, 2002b). (Xem phan thao ludn vé phan suy nghi cha quan cua tu van vién dbi
v6i khach hang (transference) va suy nghi chi quan cia khach hang ddi véi tu van vién
(countertransference).
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Chuan myc dao duc nghé nghiép d6i voi hau hét cac nganh nghé da néu ‘mot cach o rang rang cac m01
quan hé riéng tu gilta tu van vién va khach hang can phai tranh. Cac m01 quan h¢ riéng tu gitra tu van
vién va can bo giam sat ciing 1a mot mdi quan ngai va duoc giai quyét dua trén chuan myc dao dirc
nghé nghiép cua linh vyc tu van diéu tri lam dung chat giy nghién va nhitng chuan myc dao duc nghé
nghiép cua nhimg nganh khac nira. Nhimg moi quan h¢ riéng tu nghiém trong gitra can by giam sat va
tu van vién c¢6 thé bao gdm nhitng mbi quan hé thim kin (lién quan va khong lién quan dén quan hé
tinh duc) va ca quan h¢ tri li€u, khi can bd giam sat chuyén mon lai tr¢ thanh nguoi tu van cho van dé
ca nhén cua can by dugc giam sat. Sy gén bd veé tinh duc gilia can bg giam sat va can by dugc giam sat
o thé gém ¢ su cudn hat 13n nhau vé tinh duc, gay rdi tinh duc, quan h¢ tinh duc thuén ca hai bén
(nhung kin d4o), hodc mdi quan hé than thiét 1ang man. Nhiing van dé ranh gi6i phd bién khac gom co
viéc dé nghi can bg dugc giam sat lam cho minh viéc ng viéc kia mang tinh ca nhéan, ddi xur dac biét dbi
voi gén bd dugc giam sat, giao luu & moi truong bén ngoai, va lam dung vé mat cam xtc dé thé hién
quyén lyc.

Diéu bét budc 1a tat ca cac bén can phai hiéu nhu thé nao 1a mot méi quan h¢ kép gitra mot can bo gidm
sat va mot can bd duoc gidm sat nhdm tranh pham vao nhing mdi quan hé nay. Quan hé tinh dyc giita
can bo giam sat va can by duoc giam sat hodc gitra tu van vién va khach hang thue sy xay ra nhiéu hon
s0 voi chiing ta ¢6 thé hinh dung (Falvey, 20025). O nhiéu Bang trén nudc My, ho thiét 1ap mot thé ché
vé vi pham luat phép ciing nhu vi pham dao dirc nghé nghiép.

Cay ra quyé:[ dinh dugc trinh bay ¢ Hinh 5 chi cho ching ta thdy mot can bd giam sat co thé quan ly
mot tinh hudng khi ho lo lang vé mot hanh vi ¢6 thé vi pham dao dirc nghé nghiép hay vi pham luat
phap ctia mot tu van vién.

Pong thudn tham gia

Ban dong thuan tham gia c6 vai tro quan trong chii chét trong viée bao vé tu van vién va/hodc can bo
giam sat khoi bi vuéng vao nhitng van dé lién quan dén phap luat. Ban dong thuin nay doi hoi ngudi
nhan bat cir mot loai hinh dich vu nao hodc hoat dong can thi€p nao cling can phai y thirc duge day du
vé nhiing gi ¢6 thé xdy ra, va nhiing gi c6 thé gay ra nhing rai ro va trong hoan canh do6 thi nhiing giai
phap thay thé 13 gi. Lam nhu vdy nghia 1a ngudi nhan dich vu c6 thé dua ra mot quyét dinh tham gia
vao dich vu d6 dya trén ddy dii thong tin va quyét dinh d6 1a sang sudt. Can b giam sat phai thong bao
cho can bo duge giam sat vé qua trinh thyc hién giam sat, cach thirc phan hoi va cac tiéu chi danh gia,
va nhirng mong doi khac tir cong tac giam sat. Hop dong giam sat can phai ghi rd chi tiét vé nhiing van
dé nay. Cac bo giam sat can _phai bdo dam rang can bd dugc giam sat da thong tin cho khach hang Ve
nhing thong tin lién quan dén tu Van va giam sat (vi du nhu viée sir dung k§ thuat quan sat truc tiép,
viéc ghi hinh hodc ghi 4m). Mot mau cia ban dong thuan tham gia duoc trinh bay ¢ Phan 2, Chuong 2.

Tinh bao mat

Trong cong tic giam sat, cho du c6 mot ban giao kéo bang miéng hay bang vin ban giita can bd giam
sat va can b dugc giam sat hay khong, thi luon luén c6 mot giao kéo vo hinh va trach nhiém phai quan
tam cham soc 13n nhau vi nguyén tic da noi 10 vé trach nhiém phap luat gian tlep cua can bd gidm sat.
Sy dong thuan tham gia va nhiing lo ling vé tinh bao mat can phai dién ra ¢ 3 cap do: sy dong thuan
cua khach hang ddi voi dich vu diéu tri, su déng thuan caa khach hang ddi voi cong tac giam sat ca
khach hang, va su déng thuén cia can by dugc giam sat dbi voi hoat dong giam sat (Bernard &
Goodyear, 2004). Ngoai ra con c6 mot sy dong thuan va cam két ngam d6i véi tinh bao mat ctia can bo
giam sat & chd ho co trach nhiém vé giam sat va sy dong thudn cta to chuc 13 tuén theo nhitng chuin
muc vé luat phap va dao dirc nghé nghiép trong cong tac giam sat. (Xem Chuin muc Pao dic Nghé
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nghiép ctia Hiép hoi Giao duc va Giam sat cho Tu van Vién (Association for Counselor Education and
Supervision [ACES]), ¢6 thé tim online theo dudng link www.acesonline.net/ethical guidelines.asp.

bi kém véi ban déng thuan tham gia va tinh bao mat 1a trach nhiém khong duoc dé 16 mot sb thong tin
vé cac mdi quan hé. Gidi han v& tinh bao mat cta nodi dung mdt budi giam sat can duoc ghi rd trong tat
ca cac hop dong cua t6 chirc v6i cac co quan dao tao va cac td chirc cip ching chi hanh nghé. Nhimng
tiéu chi dung dé quyét dinh tam gac sang mot bén quyén loi cua khach hang va can bg dugc giam sat
can phai dugc ghi rd trong cac van ban chinh sach va chuan myc dao dirc nghé nghiép ddi véi tung linh
vuc chuyén mén riéng va can phai duoc tu van boi hoi dong ludt phap va toa an. Vi tiéu chuan vé tinh
bao mét la do cac hé thong luat phap va lap phap cua Bang quyét dinh, t6t nhat 1a cac can bo giam sat
chuyén mén can phai tu van luat su dé biét chi tiét vé chuan myc vé tinh bao mat cia Bang.

Trong linh vuc diéu tri lam dung ma tiy, tinh bao mat ddi v6i khach hang duogc Luat Lién bang dinh
nghia mot cach ro rang: 42 CFR, Phan 2 va DPao lut vé Trach nhiém va Kha nang Chuyén ddi v6i Bao
hiém Y té (Health Insurance Portability and Accountability Act - HIPAA). Nhitng thong tin chinh c6
thé xem tai www.hipaa.samhsa.gov. Cac can bd giam sat can phai dao tao cho céc tr van vién vé nhirng
quy dinh vé tinh bao mat va can phai ghi chép mot cach day du két qua giam sat cua ho vé van dé nay,
ké ca cac ndi dung thao luan va hudng dan, dic biét 1a lién quan dén nhimg tinh huong ‘nghia vu la
phai canh bao” (duty-to-warn situations). Cac can bd giam sat can phai bao dam rang cac tu van vién
cung cap cho khach hang thong tin dé ngay tir nhiing thoi diém ban dau khach hang biét dugc rang s&
¢6 thé co nhing tinh hudng “nghia vu cta tu van vién 1a phai canh bao” va dé khach hang biét duoc 1a
c¢6 nhimng gidi han trong van dé bao mat vi dat ra nhitng gi6i han nay ciing 1a mot phan trach nhiém cta
t6 chirc trong cac thu tuc lién quan dén sy thoa thuan tham gia.

Trong yéu cau nghé nghiép vé “nghia vu phai thong bao” (vi du: lam dung tr¢ em, y dinh tu tir hodc
glet ngudi), can bd giam sat can phai phat hién va hanh dong cang sém cang t6t trong nhitng tinh
huéng ma tinh bao mat c6 thé phai gat sang mot bén. Cac t6 chirc can phai c6 mot chinh sach ghi o
nhimng khung hoang trong dich vu tri liéu s& dugc giai quyét nhu thé nao (Falvey, 2002b). Trong t6
chirc ¢6 nhitng co ché gi dé dap tng voi khing hoang? Trong thdi gian bao 1au thi can bd giam sat s&
dugc thong bao vé mot tinh hudng khing hoang? Can bd giam sat can phai ghi chép lai tit ca cac tinh
hudng vdi cac tu van vién lién quan dén céc tinh hudng “nghia vu phai canh bao” va cac truong hgp
khung hoang. Ngay tir khi bat dau thuc hién hoat dong giam sat, cac can bo giam sat can hoi céc tu van
vién xem liéu c6 van dé gi lién quan dén “nghia vu phai canh bdo” ma can bo giam sat can phai biét.

Nhirng cong nghé méi khién cho chiing ta cang lo lang nhiéu hon vé tinh bao mat. Cac trang web vao
thoi dlem hién nay c6 thé dua ra nhimg thong tin vé diéu tri lam dyng ma tay va cung cép ca cac dich
vu tu van trén mang. Vi sy gia tang cua cac dich vu tu van va giam sat trén mang thi c6 thém nhing
mdi lo sau: (a) 1am thé nao dé co thé bao mat dugc thong tin, (b) lam thé nao dé bao dam duoc ning luc
va chit lugng bang cp ciia cic tu van vién ciing cap dich vu tu vin qua mang, va (c) lam thé nao dé
thiét lap nhirng yéu cAu bao céo va xtt tri cac tinh huéng “nghia vu phai canh bao” khi ma dich vu duogc
cung cap trén nhiéu Bang va vuot qua ca bién gioi quéc té. Cac tiéu chudn méi can ‘phai dugc xay dung
dé giai quyet nhimg van d& nay. (Uy ban Qudc gia cua cac Tu van vién duoc cap ching chi c6 cac
hudng dan cho cong tac tu van qua Internet tai duong link
http://www.nbcc.org/AssetManagerFiles/ethics/ internetcounseling.pdf
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Hinh 5: Quyét dinh cich Ciii quyvet Kha nins Vi pham Luit phip vi Bao dic Nehe nphisp

Litm vitc vi pham vé lnkt phip v ds0 Sic oo khd ning x4y ra bay khing?
« Co tinh Imdng nao “co nhiges vy phid cinh bao™ hay “oo nhiges v phid bomb @ing™ ma m vin vidn 33 khing bao
can?
« Cit trovmg hop laes dyng ngesi 1§ thode (26 am, nmeat lan. ) 18 12 phii bao céo oheng i khing nkdn ra 08 bao
can ichiing?
« Co tretmg hop nao vi pham tinh bao pxt khomg ™
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+ o nzieod nao bi ngay hism tndc mat?
+ Co ai co ngay co gap phai tac hai?
« Co xay m thiet hai g1 khong hodc hanh dong nay Lign co thé gay r thist bai g khong?
» Ligu hanh Jong aia te van vien co the bi cod 12 khong thich hop khong?

Ehong co veu 1o neuy oo nghism trong Mot 50 yeu t0 nguy cor Yeu to nzuy co dang ke
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quan, phir 13 dich vu tré em va gia dinh hodc co quan thi hanh uat phap
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Pao duc cia Can bd Giam sat

Nhin chung, cac can bg giam sat tuan thi véi nhiing chuan myc dao duc tuong ty nhu cac chuan myc
dao duc cua cac tu van vién, lién quan dén van dé moi quan h¢ kép va van dé vi pham céc ranh gidi
khac. Cac can bd giam sat s¢:

Duy tri nhitng chun muc dao dtrc nghé nghiép & muc cao nhét trong linh vuc chuyén mén cua ho

Tim kiém su ho trg chuyén mon (ngoai noi lam viéc) khi nhiing van dé riéng tu anh hudéng dén cong
tac chuyén mon hodc nhi€m vu giam sat cta ho.

Thé hién ban than ho sao cho ho dugc nhin nhan 1a mot hinh mau thé hién cho st ménh, tam nhin, triét
ly, strc song cua to chirc va su hai long cua khach hang.

Khoéng Iugng thtr cho nhitng hanh vi khong chuyén nghiép, thiéu nhd nhin va khong thé hién su tan
tam.

Doi x1r vai cap dudi, dong nghiép, ban be va khach hang véi su ton trong va chan thanh.

Tuan thu nhimg chudn muc va quy dinh vé tinh bao mat do nganh nghé quy dinh. S tuén thu nay ap
dung cho ca mdi quan hé giam sat va mdi quan hé tu van tri liéu cho khach hang.

Theo ddi hiéu qua va chat luong tu van

Muc dich cta giam sat chuyén mén la dam bao chét lwong cham soc cho khach hang, tirc 13 phai giam
sat thyc hanh 1am sang ctia nhan vién. Budc dau tién cua giam sat chuyén mén 1a gitp cho can bo
dugc giam sat hiéu dugc vé cac yéu cau va mong doi tir hoat dong giam sat chuyén mon. Khi da hiéu rd
nhiig chirc nang cua gidm sat chuyén moén, can bo giam sat chuyén mon nén thuong xuyén danh gia sy
tién bo cua tu van vién dya trén nhimg muyc ti€u 1am sang va muyc tiéu cua t6 chuc duoc - xdy dung trong
ban K& hoach phat trién c4 nhan cua tu van vién 4y (xem ndi dung K& hoach phat trién c4 nhan duéi
day). Ban than mdi khach hang c6 mot ban Ké hoach diéu tri c4 nhan, thi tu van vién ciing can mot ké
hoach phat trién k¥ nang nghé nghiép cua ho.

Hop d6ng Hanh vi trong Giam sat chuyén mén

Mot trong nhitng nhiém vu dau tién ciia giam sat chuyén mon la xay dung mot hgp dong giam sat
chuyén mon qua dé liét ké cac trach nhiém thuc t& cho ca can bd giam sat chuyén mon va nhéan vién
dugc giam sat chuyén moén. Hop dong nén duogc viét thanh vin ban va bao gdm muc dich, muc tiéu ciia
giam sat chuyén mon; bdi canh tién hanh giam sat chuyén mon; cic quy pham dao duc va ndi quy cia
don vi diéu chinh cong tac gidm sat chuyén mon va cac mo hinh tu van; cac tiéu chi va phuong phap
danh gia va do luong két qua; cac nhiém vu clia can bo giam sat chuyén mon va nguoi duoc giam sat
chuyén mén; cac diém luu ¥ trong qua trinh thuc hién cong tdc giam sat chuyén moén (bao gdém cach
thirc quay phim va cach quan sat tryc tiép); trinh d6 mong mudn dat dugc ciing nhu nhimg ky nang tu
van trong pham vi dugc pheép thyc hién ciua nguoi duge giam sat chuyén moén. Hop ddng giam sat
chuyén mén ciing can néu rd cac hinh thirc khen thuéng khi hoan thanh hop ddng (nhu dic quyén duoc
lam viéc & cdp d6 cao hon hay dugc ting lwong), thoi lwong cia cac budi giam sat chuyén mén, va cac
bién phap xur ly khi can by giam sat chuyén mén hay nhén vién dugc giam sat chuyén mon khong tuén
thii hop dong. Cac thoa thuan trong hop dong can tuong xung voi cac nhu ciu phat trién ciia nhan vién
dugc giam sat chuyén mon co6 tinh dén cac yéu t6 gay can tro (thiéu thoi gian, tam trang lo lang cua
nguoi thuc hién, nguén Iyc han ché). Sau khi hop dong hanh vi da dugc thiét 1ap, budc tiép theo 1a xay
dung mot ban K& hoach Phat trién Cé nhan.
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K& hoach Phat trién C4 nhan

K¢é hoach Phat trién Ca nhén 13 mét ban ké hoach chi tiét danh cho cong tac giam sat chuyén mon. Ban
ké hoach nay bao gdm cic muc tiéu ma can bd giam sat chuyén mén va tu van vién mong mudn dat
dugc sau mot quang thoi gian giam sat chuyén mén nhit dinh (vi du nhu trong 3 thang), sau d6 ca hai
ddng ky tén va mdi nguoi gitr mot ban. Muc tiéu giam sat chuyén mén thuong 1a nhitng ky ning hay
nhimg linh vuc chuyén mén nghiép vu ma tu van vién muén phat trién. Nhimng k¥ ning va nghiép vu
dat ra trong muyc tiéu nay phai lién quan dén cong viéc tu van vién dang thuc hién tai co s¢ dé ho ¢co
diéu kién phat trién tot nang luc chuyén mén cua minh. Ban Ké hoach Phat trién C4 nhan can xac dinh
cu thé khoang thoi gian can thiét dé thay doi xay ra, cac phuong phap quan sat s& ap dung, nhiing két
qua mong doi cho ca can bg giam sat chuyén mon va ngudi duge giam sat chuyén mon, nhitng phuong
phap danh gia dugc lya chon ciing nhu nhimg hoat dong can thuc hién dé nang cao kién thirc va k¥
ning. Xem vi du ban K& hoach Phat trién C4 nhén trong Phan 2, Chuong 2.

Cén bd giam sat chuyén mon ciing can xay dung mot ban Ké hoach Phat trién C4 nhan cho riéng minh,
dwa trén cac nang luc giam sat duoc liét ké trong TAP 21-A (CSAT, 2007). Ban Ké hoach Phat trién
Ca nhan cta can bd giam sat chuyén moén gitp ban dat ra va giai quyét cac myc tiéu dao tao cua minh.
Ban ké hoach nay c6 thé duoc phat trién véi su hd tro cta can bg giam sat chuyén moén cip cao cua
ban, hay cua cac can by giam sat chuyén mén bén ngoai t6 chirc, tir sy gop y ciia dong nghiép, y kién
cua chuyén gia, hay trong moi quan h¢ cam tay chi viéc.

banh gia Tu van vién

Cong tac giam sat chuyén mén mic nhién bao gdm chtic ning danh gia, dwa trén mdi quan hé hop tac
gilta can bd giam sat chuyén mon va tu van vién. Tuy nhién khong phai can bo giam sat chuyén mon
nao ciing cam thay thoai mai khi thuc hién chirc ning dénh gid nay. Mac du ai cling mong dugc biét
chat luong cong viée cua minh dat dugc nhu thé nao, mot sb tu van vién lai khong cam thay dé& dang
xin ¥ kién phan hdi. Hon thé nita, vi phin 16n cac can bo giam sat chuyén moén déu muén minh duoc wa
thich, ho c6 thé gip kho khin trong viéc dua cac y kién phan hdi 16 rang, ngin gon, suc tich va chinh
xac cho nguoi dugc giam sat chuyén mon.

C6 hai loai danh gia, 46 1a danh gia ky nang va danh gia tong hop (formative and summative). Danh
gia k¥ nang la mot dang bao cio mang tinh cap nhat vé tién d6 phat trién k¥ nang cua tu van vién thong
qua viéc tra 101 cac cau hoi “Chung ta c6 bam sat cac ky nang hay nang lyc chuyén mén ma ban mong
mudn tap trung vao hay khong?” va “Lam thé nao dé chung ta danh gia dugc veé kién thtrc, k§ ning
hién tai ciing nhu cdc mang chuyén moén ma tu van vién mudn phat trién?”

Panh gia tong hop 1a dang danh gia chinh thong hon bang cach xép hang tu van vién vé ning lyc lam
viéc, vé mire do phu hop cong viéc, va xép loai chat lugng cong viéc. Dang danh gia nay tra 161 cac cau
hoi: “Lam thé nao dé tu van vién dat duoc duoc trinh do can thiét cho cong viéc?”Thong thuong cac
danh gia tong hop dugc thyc hién hang nam va tap trung vao diém manh, diém han ché, va noi dung tu
van vién can dugc hd tro dé lam tét hon trong thoi gian téi.

Can biét rang cac mdi quan hé trong giam sat chuyén mon vén di di khong mang tinh binh déng. Trong
da s6 cac trudng hop, can bo giam sat chuyén mon co nhiéu quyén luc va vi thé cao hon tu van vién.
Do d6, can xac dinh muc dich ro rang va thiét lap mot bdi canh thuan lgi cho cong tac danh gia. Nén
giai thich rd rang trudc cic quy trinh s& trién khai va qua trinh danh gia nén dugc dat trén loi ich chung,
mang tinh linh hoat va lién tuc. Qua trinh danh gia chic chan 1a s& gay nhiéu lo léng va tao tam ly
phong vé cho nguoi duge giam sat chuyén mén. Nhing lo lang va phong vé nay can dugc xt ly mot
cach xac dang va thang than. Ciing can luu y ring mdi tu van vién s& phan tng khac nhau déi véi cac
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dong gop v kién/phan hoi; mot s6 sé to ra cdi mé hon dbi voi qué trinh dénh gia va phan hoi trong khi
mot so khac thi khong.

Mot s0 nghién ctru vé dé tai danh gia trong cong tac giam sat chuyén mon da dugc thuc hién vdi mét so
phéat hién nhu sau:

. Su ty tin va mirc o hi¢u qua cia ngudi dugc giam sat chuyén mon cé moi tuong quan voi chat
luong va so 1an phan hoéi cua can b gidm sat chuyén mon dua ra. (Bernard & Goodyear, 2004).

. Viéc xép hang k¥ ning cta cic tu van vién giita cac can bo giam sat chuyén mon khac nhau
thuong cling khac nhau, va thuong thi két qua xép hang ctia can bg giam sat chuyén mon va két qua tu
xEp hang cua nhan vién dugc gidm sat chuyén moén cling khac nhau hodc 1a mau thuan (Eby, 2007).

. Phan hoi tot 1a khi dugc dua ra mot cach thudng xuyén, rd rang, nhit quan, cu thé, do luong
duoc, co thé dat dugc, thyc t€, va kip thoi. (Powell & Brodsky, 2004).

Quan sat tryc tiép cong viée cia tu van vién 1a hinh thirc 1y tuong dé can bo giam sat chuyén moén thu
thap thong tin. Mic du tir khi bit dau c6 nganh tu van, phuong phap quan sat truc tiép di duoc chip
nhan trong tu van lam dung chat gay nghién nhu mot truong hop ngoai 1€, viée can nhic vé dao dirc
nghe nghiép va tinh chat luat phap ciing nhu nhitng bang ching cho thiy ‘phuong phap quan sat tryc
tiép 1a hinh thirc mang lai nhiéu loi ich. Tu van vién thuong phan nan nhiéu nhét khi can bo giam sat
chuyén mon dén quan sat ma khong thong bao trude, sau dé lai dua ra nhitng phan hoi khong rd rang,
qua loa chiéu 18, vong vo hodc gay ton thuong (Powell & Brodsky, 2004).

Khach hang thong thudng lai chinh 13 nhitng ngudi danh gia t6t nhat nhimg k¥ ning cia tu van vién.
Cén bo giam sat chuyén mon nén thudng xuyén thu thap y kién cua khach hang nhu 1a mot phan danh
gia két qua diéu tri. Phuong phap xin ¥ kién can dugc dua ra thao luan trong nhimg budi giam sat
chuyén mén dau tién va nén dugc dua vao noi dung hop ddng giam sat chuyén mén. Trong chuong
trinh diéu tri lam dung chét gy nghién tai co s6 didu tri, can bo giam sat chuyén mon nén thuong
xuyén gap khach hang sau cac budi tu van dé thao luan vé tién trién diéu tri, vé chat luong budi tu van
va mbi quan hé diéu tri giita ho véi tu van vién. (Dé biét thém cac vi du vé biéu miu lay ¥ kién hay vé
su hai long cua khach hang, xin tim trong Client-Directed Outcome-Informed Treatment and Tai Liéu
Tap Huan tai website www.talkingcure.com).

Trude khi tién hanh cong tac ddnh gid tién trinh, cic phuong phap danh gia cong viéc can duoc 1am rd
ngay trong cac budi giam sat chuyén mén dau tién, va nén duoc dua vao trong hop dong ngay tir dau dé
khong ai bi bat ngd. Khi thyc hién viéc danh gia thong tin, can chu trong dén nhitng hanh vi nguoi
dugc giam sat chuyén mon c6 thé diéu chinh va thay d6i duoc. Néu co thé, cong tac ndy nén duogc tach
biét khoi qua trinh tham dinh cong viéc ca ndm. Dé xac dinh nhitng k¥ ning tu van vién can phat trién,
can bd giam sat chuyén mon nén st dung cac bd cong cu xay dung nang luc bang van ban, ap dung
phuong phap quan sat truc tiép, phuong phap ty danh gia cua tu van vién, y kién cua khach hang, cac
biéu mau (ho so va biéu dd), ciing nhu phuong phap danh gia cua cac tu van vién dong nghiép. Cac vi
du vé biéu mau va phuong phap dénh gia cia cac tu van vién dong nghiép c6 thé tim thay tai mot sd
huong dan cua Bernard and Goodyear (2004), Powell and Brodsky (2004), va Campbell (2000). Can
biét rang danh gia tu van vién thuc chat 1a moét qua trinh mang tinh chi quan trong d6 can b giam sat
chuyén mén dua ra nhitng nhan xét, danh gia vé nang luc cia tu van vién.

Xt 1y tinh trang kiét stc vi cong viéc va tim huyét phai nhat
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Ban dé timg nghe 101 than thé cua mot tu van vién nhu thé nay chua? “Téi quyét dinh vao nghé tu van
v6i nhitng 1y do rat chinh dang. Luc dau, t6i mong mudn dugc gip g0 va gitp do nhiéu khach hang.
Nhung cang lam lau trong nghé, t6i cang thiy khé long ma chiam soc t6t cho ho. Niém himg khéi véi
cong vige trong toi duong nhu da can kiét. Toi c6 nén bo nghé nhu mot sé dong nghiép khac da lam
hay khong?” Hau hét cac tu vén vién lam dung chat gay nghién dén véi cong viée véi ¥ thirc ménh liét
ve sy hy sinh ban than dé phuc vu cong ddng, voi mong mudn sir dung tai nang, sirc luc, tr6 thanh cong
cu phuc vy va han gan Vet thuong. Tuy nhién cac chuong trinh diéu tri lam dung chat gay nghién co
nguy co mat di nhiéu tu Van vién gioi, ¢ ky nang va nhiét huyét khi ho mét di hing tha va tam huyét
dbi Vo1 cong viée. Mot s6 tu van vién thu minh lai, khong quan tdm, hay rat lui khoi nganh hoan toan.
Mot sO khac thi phan nan hay chiu dung trong im lang. Trong vai tro can by gidm sat chuyén moén, ban
can y thirc 16 rang chinh cac yéu té nhu sy quan tam, lo lang cho ngudi khac va mong muén cong hién
cho xd hoi di dua cac tu van vién dén véi cong viée, ban can gitp ho giai quyét tot cac van dé va tim
trang hoai nghi hay hoang mang. (Xem Lambie, 2006, va Shoptaw, Stein, & Rawson, 2000.)

Céan bo giam sat chuyén mén c6 thé gitp cac tu van vién biét cach ty chim soc ban thén' gitp ho nhin
vao ndi tam; viing vang tro lai; va kham pha lai nhiing gi da ting mang lai cho ho niém vui, y nghia, va
hy vong trong cong viéc. Tu van vién can co thoi gian dé tinh tim, hoi tuong, dé lang nghe tleng long
noi sau tham. Can bo giam sat chuyén mén c6 thé khoi goi lai cho ho long dam mé vén co, dé ho cé thé
tiép tuc coi md vai ngudi khac.

Ban c6 thé gitip tu van vién xdy dung mot cudc sdng ngoai cong viéc. Pé dat dugc diéu nay rat can dén
su hd trg tir cac chinh sach cia co s¢. Méi trudng vin hoa ciing nhu cac chinh sach cia td chirc can tao
diéu kién dé tu van vién dugc phép sir dung th(‘yi gian rdi cho ban than thong qua viéc khuyén khich ho
nghi phép va danh mét sO ngay dé cham soc “sirc khoe tinh than”, nhat 1a khi ho moi mét hay kiét sirc.
bé nghi tu van vién danh nhiéu thoi gian cho gia dinh va ban be tap thé duc, thu gidn, doc sach, hay
theo dudi nhitng niém dam mé khéc trong cudc song.

Céan bd giam sat chuyén mon can phai coi nhitng phan tmg cua tu van vién do stress gdy ra va tim trang
phai nhat nhiét tdm véi cong viéc nhu 1a mot dién bién binh thuong, 1a mot phén ty nhién cua mot
ngudi ¢ tir 10ng tim va thdu cam chir khong phai 1a sy that bai hay bénh 1y. (See Burke, Carruth, &
Prichard, 2006.)

Nghi ngoi rat quan trong; tyr chim séc ban than 1a can thiét. Mdi nguoi can c6 thoi gian dé thu gian va
phuc hdi sinh lyc. Thong thuong, mot thang trd lai cong viée sau ky nghi, ban s& mat di nhiing gi di dat
dugc trong ky nghi d6. Néu mudn duy tri nhitng diéu dat dugc, ban can tim ra nhiing diéu di mang lai
cho ban than sy binh yén va niém vui tha. Chi gitp tu van vién biét phai “lam nhu thé nao” thoi chua
du, ban con can phai giup ho biét dugc “vi sao”. Vi sao ho chon lam viéc trong linh vuc nay? biéu gi
mang lai cho ho ¥ nghia va cru canh trong cong viéc? Sau khi tat ca nhitng gi cén nodi va lam da duogc
thyc hién, sau khi tu van vién hoan tat cong viée tu van cho vi khach hang cudi clng trong ngay, ho
mudn ho duge nhd den nhu thé nao? Ho mubn moi ngudi néi vé ho nhu thé nao trong vai tro tu van
vién? Da phin cic tu van vién tra 161 nhimg ciu hoi nay kha don gian: “Téi mudn duoc nhé dén nhu
mot ngudi biét quan tAm va yéu thuong ngudi khac, mot nguoi tro thu gioi va hi¢u qua”. Day chinh la
mot sd cau hoi mang tinh tdm linh ma ban c6 thé dat ra dé thao luan véi nguoi dugc ban giam sat
chuyén mon.

Mot so van dé khac can bg giam sat chuyén moén c6 thé can nhac thém, bao gom:

. Gitp nhan vién xac dinh nhiing diéu gay stress trong cong viéc va bi¢n phap xur tri theo cach co
lgi cho khach hang, tu van vién va cho co so.
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. bao tao dé nhén vién nhan biét sém du hiéu phan Gmg do stress gy ra, nhimg dang t6n thuong
tam 1y gian tiép, tinh trang can kiét long vi tha, du hiéu bi tac dong tim ly nang né do tiép xtic thuong
xuyén v6i khach hang bi sang chan tinh than, ciing tinh trang qua tai, kiét strc. Gitip nhén vién biét cach
stir dung cac cong cu ty chim séc pht hop dé xir 1y thich dang nhimg van d& néu trén.

. Ho trg nhan vién thyc hién cong tac van dong thay dbi cac co ciu, chinh sach cua td chirc mot
cach phu hop, c6 tinh kha thi. Can coi day la mot phan cong vi€c cua can bd gidm sat chuy&€n moén véi
vai tro 1am cau ndi giita ban lanh dao va doi ngii tu van vién.

. Gip d& nhan vién thay d6i, diéu chinh 16i song dé ting cuong strc ben tam 1y, giap ho két ndi
t6t voi thé gi61 bén ngoai cong viée (gia dinh, ban be, nguoi 46 dau, nguoi cam tay chi viéc), danh thoi
gian suy ngam, xay dung nhimng thoi quen can thiét giup tai tao ning lugng hodc ngudn cam himg trong
cong viéc.

. Gilp tu van vién gat bo nhitng cau hoi “Chuyén gi s& xay ra néu...” hodc nhiing tu tuéng tiéu
cuc ra khoi dau. Giup ho loai bo 1y tuong rang ho c6 the ctru ca the gidi.

. Trong mdi truong lam viée hién tai, néu c6 diéu kién, hdy dit ra mot sé diém gidi han vé nghi
ngoi nhu yéu cAu ho thuc hién viéc nghi lam nhu da lén ké hoach trude dé, danh khoang thoi gian an
cho riéng minh, dit ra thoi han hoan thanh cong viéc mot cach hop 1y, khong dé cong viéc anh huong
toi thoi gian danh cho béan than.

. Truyén day va hd tro nhing thoi quen 1am viée tét. Mot sb tu van vién chua c6 duoc nhiing ki
nang cin ban trong viéc xir Iy cac cong viéc theo yéu cau cia co so, trong lam viéc nhom, trd chuyén
qua dién thoai va quan 1y thoi gian (chim dat budi tu van ding gio va c6 thoi gian dé ghi chép vao hod
s0). Viéc hinh thanh va xay dyng nhimg k§ ndng nay s€ gop phan giam bot tinh trang mét moi, hao
mon tich lity tir ngdy nay qua ngay khac von di s& tac dong tiéu cuc dén thai 6 lam viéc.

. Hay dat ra nhiing cau hoi dé nhan vién nhin lai chinh minh “Ban ¢6 nhé tim trang thoai mai,
vui vé 1an gan day nhit cia minh cach nay bao lau khong?” hodc “Tam trang hanh phuc, tran day sinh
luc, thay cudc sdng dang y€u ma ban c6 dugc lan gan day nhat 1a khi nao?” Hay dé nghi ho dua ra mot
danh sach nhiing diém khién ho hai long trong cong viéc. Yéu cau ho liét ké nim nguoi ma ho quan
tam cham so6c va thuong yéu va nam thanh tyu ho da dat dugc trong sy nghiép cua minh. Hay dé ho tra
101 cau hoi “Ban mudn dat duoc diéu gi trong nghé nghiép ctia minh trong ndm nam téi day?”

La can b giam sat chuyén mon, ban duoc khach hang iy thac trach nhiém dam bao tu van vién luén co
suc khoe tot va tron ven. Trach nhi€m cua ban 1a gitp tu van vién nhin nhan va xu 1y tot tinh trang kiét
strc va mat tdm huyét véi cong viéc.

Chure nang “gac cong”

Trong cong tic bao dam chat luong cong viée cla tu van vién, can bd gidm sat chuyén mon phai thuc
hi€n mot trong trach khé khan 1a xtr tri cac nhan vién hodc tu van vién ¢6 van dé, hodc nhirng nguoi
khong dat tiéu chuan lam tu van. Pay chinh 1a chiic ning ‘gac cong’ hay chirc niang theo doi, giam sat
chat lugng cong viéc cuia nhan vién/tu van vién. Mot trong nhiing nguyén nhan dan dén tinh trang kho
xtr ¢6 1€ do ban than can by giam sat chuyén moén khoi dau d3 duoc dao tao dé tré thanh tu van vién.
Chinh vi vay can bo giam sat chuyén mon chiu sy tac dong va dé cao nhimng gia trj trong tim trong
pham tr tw vin. Ban than can bo giam sat chuyén mén da ting dugc dao tao dé hiéu, chap nhan nhiing
han ché ctia ban than va thuc hién cong tac tu van trong tim kha ning riéng ctia minh, ludn ton trong
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nhu cau va myc tiéu cua cac ca nhan khac. Tuy nhién, 13 can bd giam sat chuyén mén ban lai mang
thém trach nhiém dam bao chét luong chuyén mén va bao vé quyén loi cua khach hang. Do do, ban
phai lanh nhan nhiém vy thim dinh mirc d6 phu hop véi cong viée ciia tu van vién va nghia vu giir gin
cac chuan muc nghé nghiép.

Kinh nghiém, bang cp, hay thanh tich trong hoc van khong dong nhat voi ning lyc tu van thuc té.
Ngoai cac k¥ ning tu vin chuyén mén ra, con rat nhiéu t6 chat tac dong, anh huéng dén két qua tu van
diéu tri, trong do bao gém kha néng hiéu biét sau sic, su ton trong, chan thanh, tinh chic chin va kha
nang thau cam. Céc nghién ctru ludn chi ra ring dic tinh riéng cia tu van vién chinh 1a nhiing chi bao
dang tin cay vé két qua diéu tri cua khach hang. (Herman, 1993, Hubble, Duncan & Miller, 1999). Vi
thé can bd giam sat chuyén mon ludn can dit ra cho minh nhitng cu héi rat cin ban: “Ai nén hodc
khong nén 1am tu van? Nhiing hanh vi hay thai d6 nhu thé nao dugc coi 1a khong chap nhan dugc? Can
bo giam sat chuyén mon can lam gi dé xir Iy t6t nhimg tinh hudng nay?”

Céc hanh vi va tinh trang duoc coi 1a khong thé chap nhan dugc bao gdm nhitng hanh dong giy ton
thuong cho khach hang, cac hanh dong vuot ra khéi gidi han mbi quan h¢ tri liéu voi khach hang hoac
vi pham cac chuén myc cua chwong trinh, cac hanh vi pham phap, tinh trang rdi loan tim than trim
trong, mét kha nang tu y thirc, khong tuan thu cac chuén muc dao duc nghé nghiép, hoac lién tuc thé
hién thai d6 thiéu hd trg khach hang trong linh vuc diéu tri lam dung chét gay nghién. Can bd giam sat
chuyén mén can phai c6 trong tay mot mo hinh céc bién phap, cac chinh sach va quy trinh xu 1y ky luat
dé xur Iy nhitng tu van vién c6 nhimng biéu hién mat ning luc lam viéc nay. Vi du, cac quy dinh xu 1y
néu rd trinh ty cac budce can tién hanh dé xu Iy trong truong hop xdy ra vi pham. Can by giam st
chuyén mon can tham khao y kién cua luat su dai dién cia to chirc va lam quen véi cac quy dinh cua
ludt phap va khung xur 1y ky luat. Co s¢ tu van va diéu tri cling can lam quen va thuong xuyén lién lac
v6i Ban xir 1y tinh hudng céc tu van vién bién chét hodc mét ning luc lam viéc néu ban nay dugc thanh
1ap.

Mirc d6 mat ning luc lam viée cua tu van vién & mirc nhu thé nao thi cAn phai tién hanh cac bién phap
xu ly? Can phai st dung mot ban mo ta cong viéc ro rang va mot ban liét ké nhimg ky nang chuyén
mon can c6 khi trao ddi véi tu van vién can giai quyét. Trong chimg muc nao thi can bd giam sat
chuyén mén cling co thé yéu cdu mot tu van vién nghi viéc tam thoi khi thdy cac ddu hiéu mét moi hay
tram uat ctiia ho? Dé xir tri tt tinh hudng trén, can b giam sat chuyén mén nén lam viéc v6i ban quan
ly dé xac dinh mtc do can thiép va xir tri tinh trang tu van vién kiét stre. Hoi dong chuyén gia (The
Consensus Panel) khuyén cdo cic co so tu van va diéu tri cai nghién nén trién khai chuong trinh hd tro
nhan vién (the employee assistance program - EAP) qua d6 nhimg nhan vién can dugc hd trg duoc
chuyén giri d@én nhiing t6 chire chirc nang bén ngoai co sd. Can bd giam sat chuyén mon ciing can phan
biét duoc su khac nhau giita hai khai niém Chuyén giri gidm sdt (supervisory referral) va Chuyén gii tir
nguyén (self-referral). Trong don ty nguyén xin tham gia chuong trinh hd trg nhan vién (self- referral)
clia tu van vién, ho c6 thé dinh kém thu dé xuat can bd giam sat chuyén mon. Trong khi do, ddi Vol
Chuyen gui giam sat (supervisory referral), thi thong thuong can bo giam sat chuyén moén sé tryc tlep
dé xudt dé nhan vién phai tham gia chuong trinh hd tro nhan vién vi c6 mot van dé nghiém trong vé
chat luong cong viéc clia tu van vién.

Cén bd giam sat chuyén mon can phai cho tu van vién biét nhimg hanh dong vi pham hay hiéu qua
cong viéc yéu kém cua ho thong qua trd chuyén tryc tiép va bang vin ban dé dam bao ho ¥ thuc 1o vé
nhitng van dé can duoc xir Iy. Can bd giam sat chuyén mon can phai tng xtr cong bang ddi véi moi tu
van vién dua trén ndi quy va thoi han quy dinh cia t6 chirc. Tién hanh cac bién phap xir 1y theo ding
trinh tu cac bude va ghi chép can than nhimg diéu da trinh bay, phan tmg cua nhén vién ciing nhu
nhiing dé nghi yéu cau nguoi d6 thyc hién. Ban c6 thé thao luan thang thin Vo1 ngudi duge gidm sat
chuyén mén vé cac quy dinh cua t6 chire hay 1y do khién khong ap dung mot s6 hanh dong (vi du chinh
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sach nhan sy ctia to chirc co thé 1am ting ning tinh huéng cta nguoi nhan vién do). Sau cung, ban ¢6
thé phai hanh dong vi loi ich cua khach hang va cua nghe nghiép, trong d6 bao gdm viéc tu vin dé nghi
nhan vién dy thoi khong cong tac trong linh vuc tu van tri lidu nita.

Xin hiy nh¢ rang muc dich hang dau cua hoat dong giam sat chuyén mén 1a bao vé quyén loi cho
khach hang. Dé thyc thi tot vai tro nay, doi khi can bd giam sat chuyén moén phai [am chirc nang ‘gac
cong’.

Céc Phuong phap Quan sat

Tu van vién can dugc quan sat mot cach thuong xuyén trong mot thoi gian dai. Dau ring cong tac giam
sat chuyén mon trong chwong trinh diéu tri lam dung chat gdy nghién thudng tréng cdy vao cac phuong
phap giam sat chuyén mén gian tlep (ghi chep dién bién budi tu van, ghi chép nhiing diém chinh trong
mot budi tu van, bao céo tryc tiép clia tu van vién, va bao cao nguyén van chi tiét). Tuy nhién, Hoi
dong chuyén gia khuyén céo rang can bo giam sat chuyén moén nén sir dung cac phuong phap quan sat
tryc tiép thong qua cac may thu (chang han nhu may ghi hinh hay may thu &m), quan sat truc tlep cac
bubi tu van sir dung phong quan sat qua kinh mét chiéu. Cac phuwong phap gian tiép c6 mot sé nhuoc
diém dang ké nhu:

. Tu van vién s& phai nhd lai mét budi tur van ma ho da thuc hién. Trong trudng hop tu van vién
c¢6 nhitng cam nhan tich cuc hay tiéu cuc vé budi tu van 4y mot cach cha quan, ban bao céo giri cho can
bo giam sat chuyén mén s& bi chi phdi boi cam nhan ay. Ngoai ra, ban bao cao con bi tic dong bai trinh
d6 k¥ nang va kinh nghiém cia tu van vién.

. Bio cdo c6 thé bi chi phéi boi nhitng dinh kién hay cach nhin méo mé (¥ thic hodc vo thirc) cua
tu van vién. Bao cdo khong thé dung lai mot cach day du nhiing gi da thyc sy dién ra trong budi tu van
vi cac tinh tiét dia hoan toan trén sy hdi tudng cia tu van vién.

. Khi thyc hién cac phuong phap gian tiép, thuong c6 mot khoang cach thoi gian giira thoi diém
tu van voi thoi diém thuc hién cong tac bao cao.

. Nguoi duoc giam sat chuyén mon cé thé gidu di mot s6 thong tin tu van do lo sg bi déanh gia
hay vi con non kinh nghiém.

Céan bo giam sat chuyén moén co thé c¢6 thém thong tin va hiéu biét vé budi tu van bang viéc quan sat
tryc tiép budi lam viéc cua tu van vién. Ngay nay, viéc quan sat truc tiép da trd nén dé dang hon nhiéu
nho vao cac may moc cong nghé hién dai nhu may ghi hinh thu am, dung cu nghe tu xa, cac loai video
tuong tac (2 chiéu), va quan sat qua webcam.

Sau day 1a mot s6 huéng dan ap dung cho tit ca cac phuong phap quan sat tryc tiép trong giam sat
chuyén mon:

. Quan sat mot budi tr van s& lam thay dbi su twong tac giita khach hang va tu van vién. Can bd
giam sat chuyén mén c6 thé tao ra su thay doi trong cach ing xu cua ca khach hang va tu vén vién. Khi
thuc hién vi€éc quan sat truc tlep mot budi tu van, ban co thé nam dugc mot cach can ban, chung chung
cla cac budi lam viéc cia tu van vién. Tu van vién s& phan Ung, “Nhung day khong phai la mot budi tu
van mang tinh dai dién cho cong viée to1 lam!” Nhu vay, néu ban quan sat tu van vién thuong xuyén
trong cac budi tu van ho thuc hién, ban s& c¢6 duge mot bire tranh tuong ddi chinh xac vé nang luyc lam
viéc cla tu van vién do.
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. Ban va nguoi dugc ban giam sat chuyén mon can thong nhat trude voi nhau vé ké hoach quan
sat dé xac dinh vi sao, 1am thé nao va khi nao can tién hanh cac phuong phap quan sat truc ti€p.

. Tu van vién nén tao dung mot boi canh thich hop cho buoi tu van.

. Tru6e khi tién hanh quan sat budi tu van, can c6 sy dong thuan cua khach hang thong qua viéc
ky tén vao bang thoa thuén cho phép quan sat va ghi am. Khach hang can duogc biét trudce tat ca cac
diéu kién cua viéc tri liéu truée khi ddng v tu vin. Ngoai ra, khach hang can dugc thong bao trude budi
quan sat sap ti ctia can b giam sat chuyén mon.

. Nén chon loc mot sb phén quan sat dé xem lai va binh luan (str dung mot sb phén trong cac budi
tu van khac nhau cho nhiéu khach hang khac nhau, nhitng doan tu van kho va nhimg doan lam tét) vi
nhitng doan nay c6 tac dung dao tao, huéng dan rt hitu ich. Ban nén dé nhan vién dugc giam sat lya
chon nhiing ca tu van ho mudn duoc ban quan sat va giai thich vi sao lai chon nhitng ca d6. Khong nén
coi quan sat truc tiép nhu mét loai vii khi dé phé binh chi trich; trai lai nén st dung n6 nhu mét cong cu
hitu ich cho viéc hoc hoi, rén luyén: 1a co hdi cho tu vén vién thuc hién dang va thanh thao, tir d6 can
bd giam sat chuyén mén co thé dua tiép cac phan hdi mang tinh xay dung.

. Khi quan sat mot budi tu van, ban thu thap duogc vo $6 thong tin xac thuc vé tu van vién. Hay st
dung nhing thong tin nay mot cach khon ngoan, va timg budc dwa phan hoi cho tu van vién. Pung
dung nhing thong tin nay nhu mot bang cdo trang hay chi thi ap dét ho thuc hién. Hay dat ra cho minh
cau hoi quan trong nhét, “Van dé nao 1a quan trong nhét can giai quyét trong cong tac giam sat chuyén
mon?”

. Nguoi duge giam sat chuyén mén c6 thé 1y c¢é khach hang khong ddng ¥ cho quan sat truc
tiép. Ho vién dan rang: “Khach hang cua t6i s& lo ling va khong thoai mai khi bi quan sat. Khach hang
ctia t6i khong mudn bi ghi hinh hay thu &m dau!” Tuy nhién, sy “phan khang” cua khach hang thuong
dugc bao cao khi chinh tu vén vién to ra lo ling, bat an vé viéc bi ghi hinh hay ghi am. Can b giam sat
chuyén mén can hét stc té nhi va ton trong khi dé cap dén su phan khang cua tu van vién trong khi van
khing dinh tim quan trong cia phuong phap quan sat tryc tiép nhu 13 mot bd phan khong thé tach roi
cua cong tac giam sat chuyén mon.

. Vi tinh chat dic thu trong tu van lam dung chat ~gay nghién (ma tay va ruou), can bg giam sat
chuyén moén va nguoi dugc giam sat chuyén mén can hét sirc nhay cam trudc nhiing lo lang cta khach
hang khi tién hanh viéc quan sat tryc tiép vi ho so bi lién luy dén cong an viéc lam va dinh liu t6i phap
luat. Ho s¢ bi thu am va ghi hinh khi néi dén cac hang dong trai phap luat, cac hanh vi pham tdi, tinh
trang lam dung va bao lyc va nhiing hanh vi tuong ty khéac.

. Ly tudng nhét 1a nguoi dugce giam sat chuyén mon dugc thong bao rat rd ngay tir khi ho bat dau
vao lam vigc tai co s¢ va khi ky don dong y tham gia cac hoat dong gidm sat chuyén mon rang ho s¢€
dugc gidm sat chuyén mon bang cac phuong phap quan sat truc ti€p, trong do c6 ghi hinh va thu bang.

Trong truong hop tu van vién qua lo ling vé viéc bi quan sat, ban nén diéu chinh tan suat quan sat dé
giam bot lo du cang thang va cho ho c6 du thoi gian chuan bi. Thuong thi khi dugc chuan bi day du, tu
van vién s& cam thay thoai mai voi cac dung cu quan sat (nhu may ghi hinh hay may ghi am) hon la
chiu sy quan sat truc tiép cta can b giam sat chuyén mon trong phong.

Viéc chon phuong phap quan sat trong cac tinh hudng cy thé tiy thudc vao thong tin can tim trong budi
tu van, su san co cac thiét bi, bdi canh thuc hién gidm sat chuyén mén ciing nhu trinh d6 k§y ning cta
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giam sat chuyén mén va tu van vién. Chon lya phuong phap quan sat c6 thé phu thudc vao murc do
phan khang cua tu van vién. D6i voi mot s can bo giam sat chuyen mon, viéc quan sat truc tiép cling
an chira nhiéu lo ling vi d6i khi ho phai thé hién hodc 1am miu mét sé k§ ning nghiép vu trong budi
quan sat.

Quan sat ghi hinh.

Giam sat chuyén mon bang ky thuat ghi am tir lau da la phuong tién chinh thng dbi v6i nhiéu can bod
giam sat chuyén moén va cho dén nay van t6 ra la mét nguén giam sat chuyén mén hi€u qua trong cac
mo hinh diéu tri nhu trong phong van tao dong co. Ngugce lai, giam sat chuyén mén bang ky thuat ghi
hinh 13 phuong phap dugc lwa chon dau tién trong tu van hon nhan va gia dinh va trong cac linh vuc
cong tac xa héi (Munson, 1993; Nichols, Nichols, & Hardy, 1990). Cac may ghi hinh ngay cang tré nén
phd bién tai cdc co s& chuyén nghiép. Giam sat chuyén mon bang ghi hinh vira don gian, dé thyc hién
va it ton kém. Tuy nhién, day ciing 1a mét cong cu phuce tap, hiéu qua va nang dong, mang lai nhiéu thir
thach, dang ngai, gy lo ling, va thiu ty tin. Mot s6 van dé lién quan tryc tiép dén giam sat chuyén
mon ghi hinh trong linh vue tu van diéu tri lam dung chét gay nghién c6 thé dugc liét ké sau day:

. Nhiéu tu van vién trong linh vic lam dung chat gay nghién cho ring minh “truong thanh” trong
moi truong cong viéc ma khong heé dung toi phuong phap quay phim. Vi thé ho cé thé phan ung trude
viéc dung phuong tién nay;

. M5t s6 co s& tu van va diéu tri hoat dong voi kinh phi han hep va ban quan 1y xem cac thiét bi
nay la ton kém va khong can thict; va

. Nhiéu kiém van vién khong biét str dung céc thiét bi ghi hinh va khong duoc dao tao ap dung
phuong phép giam sat chuyén mon bang video.

Tuy nhién, phuong phap sir dung video trong giam sat chuyén mon lai 1a mét cong cu sang tao day tiém
nang trong viéc dao tao va phat trién k¥ nang nghé nghiép cua tu vén vién. Dé lam duogc diéu do, can
b giam sat chuyén mon can duoc dao tao bai ban cach sir dung phuong phap nay. Dudi day 1a mot s6
hudng dan cu thé:

. Trudc khi tién hanh, khach hang can ky tén vao phiéu dong ¥y cho phép st dung video trong qua
trinh tu vén tri liéu. Hau hét cac chuong trinh tri liéu déu c6 mau phleu dong ¥ trong ho so dang ky diéu
tri va khach hang s& ky tén trudc khi sir dung dich vu (xem phan Cac b cong cu 19 trong phan 2,
chuong 2). Nguoi duge giam sat chuyén mén cé trach nhiém thong bao cho khach hang vé viéc st
dung video va nhéc khach hang vé phiéu dong y ma ho da ky. Phiéu dong ¥ can ghi rd muc dich cia
viéc quay phim 13 dé phuc vu cong tac dao tao va chi cé tu van vién, can bd giam sat chuyén mon va
nhitng nguoi duge giam sat chuyén mon khac trong nhdm giam sat chuyén mon dugc xem bang ghi
hinh ndy. Thuong thi khach hang s& vui vé cho phep néu chung ta yéu cau mot cach té nhi va nhe
nhang. Tuy nhién xin luu ¥ rang ngay khi khach hang da ddng y, sau do ho van c6 quyén dbi y. Ban
khong thé ép khach hang giir dung 151 cam két nay.

. Can giai thich rd rang cho khach hang ly do va myc dich quay video. Nhu thé khach hang s&
thoi khong thic mic vi sao budi tu van nay lai phai ghi hinh.

. Dé dé phong rui ro bi kién tung doi hoi can bd giam sat phai xo6a biang ghi hinh sau budi giam
sat chuyén moén. Bang ghi hinh c6 thé dugc st dung nhu ching cu tai toa trong phan ho so y khoa cua
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bi céo. Vi tit ca bang ghi hinh cn duoc x6a sau budi giam sat chuyén mon, diéu nay can duoc néu rd
trong quy dinh ctia co s¢ diéu tri. Néu c6 ngoai 1¢ thi phai m6 ta rd rang cu thé.

. Nhiéu khi can bo giam sat chuyén mén xem nhiing doan bang dai, khong bi ngit quing ma
khong c6 hodc co rat it chu dich. Dé tranh viée nay, ban cé thé yéu cau ngudi dugc gidm sat chuyén
mon lam déu trude nhitng doan bang ho mudn tap trung thao ludn trong budi giam sat chuyén mén dya
trén cac muc ti€u da dé ra trong Ban K& hoach Phat trién C4 nhén. Tuy nhién, vigc dé tu vén vién chon
dé xem va trao doi ¢ ' nhitng doan bang ho chon ciing c6 nhiing nhuoc diém twong ty nhu trong truong
hop tu bao céo: tu van vién s& chon nhiing doan c6 lgi cho ho, ngay ca khi ho khong y thirc duge diéu
d6. Can bo giam sat chuyén mon do6i khi c6 thé xem lai bang ghi hinh ciia toan bd budi tu van.

. Can bd giam sat chuyén mon can danh gia mic do troi chay, nhip do dién tién va cach thuc tu
van vién m¢ dau va ket thuc buoi tu van.

Mot s6 khach hang co thé khong dwoc thoai mai khi bi ghi hinh nhung lai cam thdy d& chiu hon véi ghi
am. Viéc ghi hinh thuong khong dugc cho phép trong cac nha ti va Chuong trinh hd trg nhan vién.
Cung khong nén ap dung viéc ghi hinh trong truong hop khach hang dang dugc diéu tri thudc do duoc
chan doan mac mot sd bénh 1y nhu hoang turong hay tam than phan liét. Trong nhiing truong hop nay
nén ap dung phuong phap quan sat truc tiép hay nhiing cach quan sat it gdy cing thang hon nhu
phuong phap thu am.

Quan sat tai chd

Trong quan sat tai chd, ban s& ngdi cting phong véi tu van vién dé quan sat truc tiép budi tw van. Trong
truong hop nay, khach hang can dugc thong bao va déng ¥ ky vao phiéu dong thuan trude. Mic du
khong phai co s¢ nao ciing c6 sin cac phong tu van c6 lip kinh mot chidu, ddy ciing 1a mot phuong
phap thay thé cho phuong phép quan sat tai chd. C6 thé bd tri may quay video phia sau kinh mot chiéu
(c6 nhén vién diéu khién thiét bi) hay dat lu6n trong phong cung voi can bg giam sat chuyén moén quan
sat budi tu van. C6 18 viéc sir dung két hop kinh mot chiéu, quay video va quan sat tai chd 1a sy két hop
t6t nhat vi n6 cho phép viéc quan sat t6i da ma khong can tro budi tu van, ngudi dugc giam sat chuyén
mon dugc nhan phan hdi ngay tai chd, can bd giam sat chuyén mén c6 thé 1am mau (néu thich hop), va
luu bang hinh budi tu van cho cong tac gidm sat chuyén mon vé sau. Trong giam sat chuyén mon tryuc
tiép, can bd giam sat chuyén mon co thé can thiép vao budi tu van khi can thiét.

Quan sat tai chd rat hiéu qua vi nhiing 1y do sau:
. N6 cho phép ban quan sat dugc mdt buc tranh chén that caa tu vén vién trong khi lam viéc.

. Ban c6 co hdi 1am méu céac k¥ thudt trong mot budi tu van thuce sy, ¢ tic dung lam guong cho
tu van vién va khéach hang.

. Trong truong hop budi tu van tré nén phan tic dung diéu tri (countertherapeutic), ban ¢ thé
can thi¢p dé bao v¢ loi ich ctiia khach hang.

. Tu Vﬁn vién cho biét ho cam thdy ving tin hon khi c6 sy hd trg clia can bd giam sat chuyén
mon trong buoi tu van. Con khach hang doi khi cho biét “Tot qua! Toi chi trd chi phi cho mot ma lai
duoc hai!”

. N6 cho phép c6 duge nhimg phan hdi cu thé va tap trung.
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. Gitip nam ving hon qua trinh tu van.

. Gitp ket noi gitta ban Ké hoach Phat trien C4 nhan cua tu van vién vdi cong tac gidm sat
chuyén mon.

Dé phat huy t6i da tinh hiéu qua cua phuong phap quan sat truc tlep, can bo giam sat chuyén mon trude
tién can phai lubn gilr vai tro quan sat dé tranh tinh trang 1an quyén quyét dinh hay lam giam uy tin va
quyén han cua trr van vién.

Tuy nhién, quan sat tryc tiép c6 mdt so bat lgi sau:

. Tén nhiéu thoi gian.
. Phuong phap nay cho phép can thiép va vi thé ¢ thé 1am d6i huéng mot budi tu van.
. N6 c6 thé gay lo ling cho tat ca moi ngudi cd mit trong budi tu van.

Mot sb khach hang bi tu vAn bt budc c6 thé rat nhay cam véi quan sat truc tiép. Diéu nay lai tao thanh
mot van dé doi hoi tham huan vién giai quyét Tu van vién phai xac dinh cho dugc vi sao khach hang
lai trd nén lo lang bat an? Tam trang bat an nay lién quan nhu thé nao dén nhiing lo ling, khé chiu
khac? Can xir tri tim trang 4y nhu thé nao trong budi tu van?

Cac can b giam sat chuyén mén cling ¢6 nhimng cach chon vi tri ngoi quan sat khac nhau trong phong
tu Van Mot s6 chon nhimg vi tri khong gay can tr6 va tach biét khoi budi tuw van. Mot sé khéc lai chon
ngdi ¢ noi c6 thé tham gia vao qua trinh tu van.

Sau day 1a mot s6 hudng dan khi tién hanh quan st tryc tiép:

. Tu van vién nén bit dau budi tu van bang viéc tro chuyén véi khach hang vé noi dung ghi trong
phiéu dong ¥ dé dé cap véi ho vé tinh bao mat. Tu van vién ciing nén thudng xuyén bit dau budi tu van
bé’mg viéc tro chuyén vé tinh bao mat, giai thich o mét s6 han ché cta bao mat va trach nhiém canh
béo, dé dam bao rang khach hang da biét dugc nhitng ndi dung trong tu van ma can bd giam sat chuyén
mon hay/va tu van vién cé thé s& bao cao.

. Mot vai can bo giam sat chuyén mon chon cach ngdi tach biét, khong can thiép vao budi tu van
nhom (hay budi tu van ca nhan) mic du diéu nay c6 thé lam giam tinh hiéu qua cua budi tu vin. Hay
chon cho minh mét vi tri sao cho khong can tr¢ qua trinh tu van. Néu ngéi tach biét hoan toan bén
ngoai nhom s& vo tinh lam mat sy lién két gitra can bo gidm sat chuyén mén, tu van vién, va (cac)
khach hang va néu trudc d6 can bd giam sat chuyén mén khong tham gia vao qué trinh tu van, viéc
dong gop ¥ kién hodc nhan xét s& dé tré nén nguong nghiu, khong tu nhién. Trong cac budi tu van ca
nhan hod tu van gia dinh, can b giam sat chuyén mén ciing nén ngdi bén canh tu van vién dé co thé
quan sat toan bo tat ca nhimng gi xay ra trong budi tu van do.

. Can thong bao trude voi khach hang vé qua trinh gidm sat chuyén moén, vai tro va muc dich ctia

can by giam sat chuyén mon, cu thé 1a can by gidm sat chuyén mon c6 mat 1a dé quan sat k¥ nang cta
tu van vién, chr khong phai dé quan sat khach hang.
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. Khi chuan bi, can bd giam sat chuyén mon va tu van vién nén thao luan vin tit vé tong quan
ctia budi tu vén, cac van dé chinh ma tu van vién mudn x0ay manh, va ké hoach tién hanh budi tu van.
Vai tro ciia can bd giam sat chuyén mon can dugc néu rd rang va dat dugc sy dong thuan trude khi bat
dau budi tu van.

. Can bd giam sat chuyén mon va tu van vién nén 13p trude cac ti€u chi quan sat, nhu thé phan
phén hoi s€ cu the hon.

. Hét strc han ché dua y kién trong budi tu van dé giam bot rui ro lam gian doan hodc khéng ché
budi tu Van Chi can thiép khi can bao vé sy an toan va quyén loi cua khach hang (trong truong hop xay
ra nhiing yéu t6 gay hai cho khach hang) hodc khi nay sinh mot van dé anh huong xau t6i khach hang.
Dé quyét dinh c6 can thiép hay khong, ‘hay can nhic cac cau hoi sau: Néu minh khong can thiép thi hau
qua gi s€ xay ra? Co kha nang la tu van vién s€ tu chiia chay khong? Hoac kha nang thanh céng cta
can thiép ciia t6i c6 cao khong? C6 phai khi can thiép nhu thé t6i da khién cho tu van vién va khach
hang tré nén phy thudc vao minh qua muc can thiét hay khong?

. Hay dwa phan hoi cho tu van vién ngay sau budi tr van cang sém cang tot. T6t nhat 13 can bo
giam sat chuyén moén va nguoi dugc giam sat chuyén mén chon mot chd riéng tu va ngdi lai voi nhau
ngay sau bu01 tu van dé liét ké cac diém chinh can thao luan, va chuong trinh cho lan giam sat chuyén
mon ké tiép theo, dya trén két qua quan sat cta 1an nay. Phan hoi cang cu thé cang t6t vi néu chi noi
“Anh/chi da lam tot” 14 khong du. Thay vao dé, can bo giam sat chuyén mon nén cu thé héa bang cau
“T61 dac biét thich cau anh/chi néi véi khach hang vé....” hodc “Nhiing gi t6i quan sat dugc vé cach
anh chi lam 13 ...” hodc “Hay lam tiép

Céc van dé tmg dung thyc tién trong hoat dong giam sat chuyén mon
Phan biét gitra giam sat chuyén mon va tam ly liéu phap

Trong qua trinh hd trg phét trién chuyén mén nghiép vy, mot van dé quan trong datra la can _phai hiéu
va phan biét dugc sy khac biét gitra viéc tu van va giam sat chuyén mon cho tu van vién. Dé dam bao
chat luong cham soc khach hang va hd tro tu van 'vién phat trién chuyén mon nghiép vu, hoat dong
giam sat chuyén mén doéi khi xam pham mét s6 van dé ca nhan. Ranh gio1 gitra tam ly liéu phap va
giam sat chuyén mon nam & chd nhitng van dé mang tinh ca nhén cua tu van vién tac dong, anh huong
nhu thé nao dén cong viéc cua ho. Chung ta phai luén ghi nho rang muc dich ciia hoat dong giam sat
chuyén mén la giap do, hd tro dé tu van vién lam viéc hiéu qua hon chir khong phai tim cach giai quyét
cac van dé c4 nhan cta ho. Mot s6 nhimg khac biét chinh giira giam sat chuyén mon va tu van dugc
tom tat trong bang 6.

Hinh 6. Nhing diém khéc biét giita giam sat chuyén mon va tu van

Giam sat chuyén mon

Giam sat hanh chinh

Tu van

Muc dich

Cai thién chat luong cham
soc khach hang

Cai thién hi€u qua thyc thi
cong viéc

bam bao tuan thu cac chinh
sach, huéng dan, qui dinh
cua to chuc va cap trén

Trudéng thanh ca nhan
Thay d6i hanh vi

Tu hiéu vé ban than hon

Nang cao trinh do kién
thire, k¥ nang va thai do

Thuong xuyén, nhat quan st
dung cic biéu mAu, chinh

Con tiép dien sau moi buoi
tu van, dua trén nhu cau
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thiét yéu dé lam viéc hiéu | sach va hudng dan di duoc | ciia khach hang
qua phé duyét
Két qua
Khung Ngan han va tiép dién Ngin han va tiép dién dwa trén nhu cau ciia khach
thoi gian hang
Chuong | Dya trén st ménh cua td | Dua trén nhu ciu cua td chitc | Dya trén nhu cau cua
trinh chuc va nhu cau cua tu van khach hang
vién
Day va hoc cac k§ nang cu | Lam r0 cac mong dgi, chinh | Qua trinh 4nh hudng, nhan
the, danh gia hi¢u qua thuc | sach va hudong dan cua to | thuc va hanh vi bao gom
Qua trinh | thi cong viéc, thao luan vé | chirc, biao dam tuan thu tot lang nghe, tham do, chi day
co ban muc tiéu hoc tap
Nguon: Diéu chinh tir tai liéu cia Dixon, 2004

Ranh gidi gitra tu véan va giam sat chuyén mén co thé khong rd rang, vi doi khi ching ta can phai theo
ddi dé xac dinh mot sb mat han ché cua nguoi duoc giam sat _chuyén mon trong luc ho dang cung cap
dich vu cho khach hang. Tuy nhién ching ta chi nén giai quyét cac van dé ca nhén cua tu van vién néu
ching gy can tr¢ cho hiéu qua cong vi€c cua ho. Khi xay ra mot sO van dé c4 nhan, ban can dit ra mot
cau hoi cho tu van vién, d6 1a nhiing van dé cua ho anh hudng nhu thé nao dén chat luong cung cap
dich vu cho khach hang? Tac dong cua cac Van dé nay 1én khach  hang nhu thé nao? Co cach nao giai
quyét vin dé ma khong can can thi¢p den mdi quan hé gitra tu van vién va khach hang khéng? Trong
truong hop nhing yéu t6 riéng cta tu van vién gy anh huong nghiém trong dén chat lugng cham s0c,
v6i vai tro 1a can bo giam sat chuyén mén, ban co thim quyén chuyen giao khach hang cho mét tu van
vién khac. Didu quan trong nhit 14 ban can phai thuyét phuc tu van vién d6 tim kiém dich vu tur van tri
li¢u & bén ngoai.

Hién twong “tinh cam chu quan cia tu van vién ddi véi khach hang” (countertransference) thuong lam
cho moi quan hé di€u tri thém kho khan. Mot so dau hi€u nhan biét dang xay ra hién tugng ap dat suy

nghi gom co6:

. C6 cam gidc cam ghét, lo ldng, hay khiép s vé viéc phai gip mot khach hang hay nhan vién
duoc giam sat chuyén mén nao do.

. Dot nhién nodi xung hay cau gidn véi mot khach hang cu thé ma khong cé 1y do.
. Cam giac chan ghét mot khach hang nao do.

. Hay gép sai sot khi 1én lich gép khach hang, hay bd hen.

. Quén tén, quén tién sir cta khach hang.

. Cam gidc mét moi, 1o do mat tap trung trong sudt budi tu vin hay két thuc budi tu van dot ngot.
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. Céc sai sot vé ghi hoa don phi dich vu.

. Trd nén than thiét qua muc.

Khi phat hién thdy nhiing dau hi€u cta hién tugng “tinh cam chu quan cta tu van vién do6i véi khach
hang” nay sinh gitta tu van vién va khach hang, véi tu cach 1a can bd gidm sat chuyén moén, ban co6 thé
dat ra cho tu van vién mot so cau hoi nhu:

. Khach hang nay da tac dong, gdy anh huong nhu thé nao 1én ban than ban? Ho dé lai cho ban
nhimg cam xuc gi? Ban da tng xtr v6i khach hang nhu thé nao khi bi kich thich boi nhiing cam xtc
nay? Nhitng hanh vi nghién nao cua khach hang nay khién ban phan ing nhu vay?

. Cudc song hién tai ctia ban ra sao? Cu the¢ hon 12 moi quan hé gilra ban va khach hang dang
dién tién nhu thé nao khién ban c6 nhiing phan ung nhu vay? Va nhitng cadm xuc nay anh hudng nhu
thé nao dén cong ciéc tu van cua ban?

. Ban sé& lam gi dé giai quyét nhitng van dé nay trong qua trinh tu vin?

. Ban s& sir dung cac bién phap va ky ning dé dbi pho nao dé 1am viéc véi khach hang nay?

Ciing can phai biét rang hién twong ‘tinh cam chu quan cua tu van vién ddi véi khach hang”
(transference) va “tinh cam chil quan cua tu van vién dbi v6i khach hang” (countertransference) ciing
c6 thé xay ra giita ngudi duoc gidm sat chuyén mén va can b giam sat chuyén mon. Mot sé vi du nhan
dién hién tugng chuyén di ctia ciia ngudi duge giam sat chuyén mén nhu:

. Nguoi dugce giam sat chuyén mon ly tudng héa can by gidm sat chuyén moén

. Nguodi dugc giam sat chuyén mon c6 nhitng phan tng sai I¢ch doi voi can bo gidm sat chuyén
mon do chiu su tdc dong cua can can quyén luc trong moi quan hé gitra hai bén.

. Nguoi duoc giam sat chuyén mén tré nén thu dong, thuong phai chd 1énh hodc sy dong y cua
mdt nhan vat cé quyeén.

. Nguoi duge giam sat chuyén mon phan ung trude viéc can bd giam sat chuyén mon thiét 1ap
cac ranh gidi nghé nghiép va xa hoi voi ho.

Hién tugng “tinh cadm chu quan” gilta can by giam sat chuyén moén va nguoi dugc giam sat chuyén
mon ciing 1a mdt van dé can can nhac. Cac dang “tinh cdm chu quan” tr can bg giam sat chuyén mon
sang nguoi dugc giam sat chuyén moén bao gom:

. Can bo giam sat chuyén moén cé nhu cau dugc cong nhan 1a mdt can bd giam sat chuyén mon
gioi, co kién thirc va day nang luc.

. Céac mau thuan c4 nhan chua dugc giai quyét cua can by giam sat chuyén mén do moi quan hé
trong giam sat chuyén mon gay ra.
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. C6 cac phan mg ddi véi ca nhan nhitng nguoi duoc giam sat chuyén mon, ching han nhu
khong thich hay khinh ré ho, bat chp phan tmg tiéu cuc d6 c6 chinh dang hay khong. Trong mot ngir
canh twong tu, viéc phong dai va Iy tuong hoa mot vai ngudi duge giam sat chuyén mon (bt chap viée
c6 dugc cho phép hay khong) khi so sanh véi nhitng nguoi dugce gidm sat chuyén mon khac.

. C6 hanh vi khoi goi hay c6 nhiing bi€u hi€n lang man doi voi mot ngudi duge giam sat chuyén
mon nao do.
. Nhing phan tng cua hién tuong “tinh cam chi quan cia giam sat vién v6i nhan vién dugc giam

sat” mang ndng ycu to van hoa (Cultural countertransference) nhu quan tam thém hay co cum lai trude
mot ca nhan thudc nén vin héa khac c6 thé ngin can sy phat trién chuyén mon nghiép vu cua tu van
vién do.

Dé hiéu duoc nhimng phan tng nay, chiing ta phai c6 kha ning nhan biét cac ddu hiéu (cam giac ghét
hodc ¢6 nhing gidy phat mong mi lang man v6i mét nguoi duoe giam sat chuyén mon nao do), tién
hanh hoat dong tu danh gia ban than mot cach than trong, di tu van, va nhd can bd giam sat chuyén
mon ciia minh tro giup. Trong mdt sé trudng hop, ban can yéu cu chuyén ngudi duoc giam sat chuyén
mon khién ban c6 tinh cam chu quan sang cho mot can bg giam sat chuy€n mon khac néu nhirng phéan
g nay can tré sy phat trién nghé nghiép cia tu van vién.

Cubi cung, tu van vién s& cdi md hon véi ban trong viéc dé cap dén cac kho khan ho gip phai trong
qua trinh tu van do phan mg tinh cam chu quan hodc do sy mét mai, mat tam huyét v6i cong viée gay
ra néu ban cho ho thay rang minh hleu va y thirc rat o rang day la nhimng van dé binh thuong ma mét tu
van vién s& trai qua trong doi tu van. Can khen thuong nhimg tu van vién néu ho can dam néu 1én
nhing van dé nay trong qué trinh gidm sat chuyén moén va sin long thao luan dé giai quyét chung vi
diéu nay cho thay ho da hiéu day chinh 1a mot phan tat yéu dé phat trién chuyén mon nghiép vu.

Can bang cac chirc nang quan ly hanh chinh va chuyén mén

Trong cac co s& diéu tri lam dung chat gay nghién dién hinh, can bo gidm sat chuyén mén co thé kiém
ludn trach nhi¢m giam sat hanh chinh, chiu trach nhiém quan 1y cac hoat dong cua co so. Nhiéu co sé
khong thé bo tién ra dé thué 2 ngudi lam 2 cong viée nay. Do do, ban can y thirc minh dang dong vai
tro gi trong timg thoi diém va lam thé nao dé sir dung ding quyén han va chirc trach ma lanh dao da
giao. Céc tai liéu dao tao vé giam sat chuyén mon thuong bo qua nhimng nhiém vu hanh chinh cua can
bo giam sat chuyén mén, nhung rd rang can bd giam sat chuyén mon phai 1am rat nhiéu viée tir co cdu
cong viéc cuia nhan vién; danh gia nhan sy dé tra luong va thang churc, xac dinh ai dugc tu van, tri liéu
o cép dd nao dya vao nang luc lam viéc cua ho; thuc hién nhitng nhiém vu nhu 14p ké hoach, t6 chirc,
diéu phéi, va uy thac cong viéc; lya chon, thué nhan sy; va quan ly td chuc. Nguoi lam cong tac giam
sat chuyén moén vé mit chuyén mon thuong giir luén nhiém vu giam sat dé dam bao chat lwong dich vu
va cung ¢d cac hoat dong cua co so; déng thoi can bo gidm sat chuyén mon cé thé dam nhiém mot sb
ca tu van. Doi vai da s6 can bd gidm sat chuyén mon, viéc can béng gitra hai nhom trach nhiém la mot
cong viéc dang ké. Sau day 1a mot s cach giup can bd giam sat chuyén mon ddi vai hiéu qua:

. C6 ging ¥ thic rd vai trdo minh dang déng. Ban dang dé cap dén van dé dudi goc do hanh chinh
hay goc d¢ chuyén moén vay?

. Hay y thirc rd nhimg dinh kién va gia tri riéng c6 nguy co anh huong dén cac quyét dinh hanh
chanh.
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. Uy thac cac chiic nang hanh chinh ma ban khong can thiét phai thuc hién, chang han nhu quan
1y nguon nhan luc, tai chinh, hay luat phap.

. Ghi nhan y kién cua dong nghiép dé dam bao quan diém ciia ban mang tinh khach quan.

Khi mgt ca nhén dam nhi€m ca hai vai tro thi s€ xay ra mot sb6 van dé kéo theo, chfmg han nhiing mbi
quan kép (dual relationship). Tu van vién co thé s& rat than trong khi dé cap dén nhiing kho khin ho
dang trai qua vi s viéc thira nhan nay anh huong dén két qua danh gia cong viéc hodc khong duoc ting
lwong. Mit khac, néu chtic niang quan 1y hanh chinh va giam sat chuyén mén do hai ngudi khac nhau
dam trach c6 thé din dén tinh trang thiéu nhat quan trong viéc xir 1y cac van dé wu tién, va can b giam
sat chuyén mon khong cé dugc vai tro trong hé thdng quyét dinh ky lut.

Sép xép thoi gian dé thyc hién cong tac giam sat chuyén mén

Doc dén day, ban co thé ty hoi, “T6i tim dau ra quy thoi gian dé tién hanh giam sat chuyén moén nhu
mo ta & day? Lam thé nao t6i c6 thé quan sat truc tiép cac tu van vién trong khi qu¥ thoi gian cua toi vo
cung han hep?” Hoac 1a, “T61 phai cung cap dich vu cho cac khach hang trong mdt chuong trinh thiéu
kinh phi. T6i kiém nhiém quéa nhidu nhiém vu thi lam sao quan sat tu van vién dugc?”

Mot dé xuat 1a ban nén bat dau qu4 trinh thyc hién cong tac giam sat chuyén mén bang nhiing budc nho
truge khi mo rong hoat dong. Vi du, ban c6 thé khoi dau bang viéc 1én lich giam sat chuyén mon cho
mdi tu van vién. Ban can gip 80 tung tu vén vién theo dinh ky dé lap. ké hoach hoc tap chuyén mon va
theo ddi su tién bo trong nghé nghiép cua ho. T1ep theo ban c6 thé tién hanh viéc quan sat tu van vién
trong khi ho tu van. Mot viée tlep theo ban co thé thuc hién la giam sat chuyén mén nhom. Trong gidm
sat chuyén mén nhom, ban c6 thé 1ong ghép viéc giang day va huin luyén cho nhimng tu van vién c6
cting nhu cau dao tao dé tiét kiém thoi gian.

Sau khi ban xay dung duogc mbi quan hé tich cyc véi nhiing ngudi dugc giam sat chuyén mon trén tinh
than hop tac, muc d6 lo ling bi quan sat cua ho s& giam dan. Tu van vién thuong thich nhan phéan hoi
va hd trg dén ndi ho yéu cau dugc quan sat thudng xuyén. Viéc quan sat c6 thé thyc hién nhanh. Thay
vi ngdi ca tiéng dong hd voi nhom, hiy quan sat trong 20 phit va 20 phit cho cong tac phan hoi.

Viéc lya chon mo hinh gidm sat chuyén mon (ca nhéan, nhom, déng déng, v.v.) bi tac dong boi nhiéu
yéu td: muyc tiéu hoc tap cia nguoi duoc giam sat chuyén mon, kinh nghiém va mic do phat trién
chuyén moén ho can, phong cach hoc tap cua hg, muc tiéu ban dit ra cho ddi tuong dugc giam sat
chuyén mon, nén tang 1y thuyét va muc tiéu hoc hoi ctia chinh ban vé giam sat chuyén mén. Dé chon
mot mo hinh gidm sat chuyén mén phu hop (trong diéu kién thoi gian han ché cia ban va cia ngudi
dugc ban giam sat chuyén mon), trudc hét hiy xac dinh 1y do can giam sat chuyén mén chinh cua co s&
ban 1a gi, vi cic mé hinh khac nhau phu hop cho nhiing yéu cau khac nhau. Vi du, chon giam sat
chuyén mon nhoém khi cac thanh vién trong nhom tuong tac tot voi nhau va nhom hoat dong hiéu qua,
va chon giam sat chuyén mén ca nhan khi cin chuyén giao mot k§ ning cu thé nao d6 hodc dé xu 1y
hién twong ‘tinh cam cha quan’. Trong linh vuc diéu tri lam dung chat gay nghién, c6 rat nhiéu chuong
trinh diéu tri khac nhau trong cac moi truong khac nhau (vi du chuong trinh cong déng tri li€u, cac dich
vu ngoai tri chuyén sau, cac co s¢ tam tra trude khi hoi gia, cac co sd cai tao) va thoi gian danh cho
giam sat chuyén mon cia can bo giam sat chuyén mon ciing khac nhau, vi vy da xuat hién mot sé6 mo
hinh thay thé cho hoat ddng giam sat chuyén mén.
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Gidm sat chuyén mén giita cac dong nghiép. Giam sat chuyén mon giita cac dong nghiép khong phan
dinh moi ngudi theo thir bac cao thdp va moi ngudi ciing khéng phai tuan theo quy trinh danh gia chinh
thirc nao. Tuy nhién hinh thirc giam sat chuyén mén nay gitp cho tu van vién cé trach nhiém hon voi
cong viéc. Giam sat chuyén mén giira cac dong nghiép to ra dic biét hiéu qua néu cac thanh vién trong
nhém duoc dao tao bai ban, cd trinh d§ cao va ki nang gioi. Giam sat chuyén mon gilia cac déng
nghiép 12 moi truong dé moi ngudi hoc tap va trudong thanh, nhét 1a trong didu kién cong viéc va trach
nhiém 16n ma can bo giam sat chuyén mén phai thyc hién. Du sach vo it dé cap dén giam sat chuyén
mon giita cac dong nghiép, Ho1 dong chuyén gia tin rang day la mot phuong phép hiéu qua, dac biét
trong cac nhom nho hay to chuc thiéu kinh phi dé trién khai cac hoat dong giam sat chuyén mén. Cac
nhom giam sat chuyén mén gitra cac dong nghiép c6 thé phat trién tir cac nhom cé can bod giam sat
chuyén mén dan dit hay cac budi tu van ca ca nhan tré thanh nhom dong nghiép hay cé thé bat dau
hoat dong nhu giam sat chuyén mon giira cac dong nghiép. Ddi véi cac nhom giam sat chuyén mén
giita cac dong nghlep trong mot t6 chirc, cac thanh vién trong nhom c6 thé s& mat mot it thoi gian de
vuot qua mot so van dé nhom, chang han nhu nhimng bat ddng vé chinh tri, sy canh tranh, hay cac van
dé vé tinh cach. (Bernard and Goodyear [2004] d3 nghién ctru k§ qua trinh cling nhu mot s6 thuan loi
va bét loi cta giam sat chuyén mén gitta cac dong nghiép.)

Giam sat chuyén moén bo tam. Theo mo hinh nay, ba thanh vién s€ tao thanh mot nhom voi mbi tuong
quan huéng dan, cam tay chi viéc cho nhau. Ba thanh vién trong nhom sé& tu?m tu dam nhiém vai tro
ctia nguoi duge giam sat chuyén mon, nguoi dua ¥ kién va ngudi diéu hanh budi giam sat chuyén mon.
Spice va Spice (1976) md ta mo hinh giam sat chuyén mon giita cac dong nghiép véi nhém 3 nguoi
dugc giam sat chuyén mén lam viéc ciing nhau. Trong cac tai liéu vé giam sat chuyén mén hién nay,
md hinh giam sat chuyén moén bo tam gdm 2 tu van vién v6i mot can bd giam sat chuyén mén. Tuy
nhién cho téi nay co rat it tai liéu trinh bay khai niém va kinh nghiém thyc tién cia mo hinh nay.

Gidm sat chuyén mén ca nhdn. Pay 1a moé hinh gdm mét can bd giam sat chuyén moén lam viée truc
tiép v6i mot nguoi dugc giam sat chuyén mon. Day chinh 1a mé hinh chinh giup nguoi duge giam sat
chuyén mén phat trién ky nang chuyén moén nghlep vu. Giam sat chuyen mon ca nhan 1a hinh thuc
giam sat chuyén moén tén cong strc va thoi gian nhleu nhit. Hé théng kiém tra trinh d6 trong mot sd
chuyén nganh hay cac nghién ctru sau dai hoc yéu ciu cac ca nhan dugc giam sat chuyén moén véi mot
can bd giam sat chuyén mon cung nganh chuyén mon.

Gidm sdt chuyén mén chuyén sau. Py 1a mo hinh chon loc mot s6 tu van vién, nhiing nguoi nay lam
viéc véi mot khach hang khé (chang han c6 tién sir bao luc), khach hang sir dung nhimg chat ma tu van
vién khong blet 18, hodc 1a khach hang hay phan khang. Do nhleu yéu t (yéu cau cua to chure kiém tra
trinh d6, tu van vién chua c6 du k¥ ning theo yéu cau, nhu cau giam sat ky), trong mot sd giai doan
nhét dinh nao do, ban c6 thé chon tap trung cht ¥ vao nhu ciu ctia mot hodc hai tu van vién trong khi
nhitng ngudi khac vin tham gia vao giam sat chuyén mon dong dang. Mic du day khong phai 1a mot
giai phap lau dai d6i véi nhitng can bd gidam sat chuyén mén thiéu thoi gian, giam sat chuyén méon
chuyén sau tao co hoi dé giai quyét cac nhu cau cy thé cua nhén vién trong khi van thuc hién mot “nd
luc hop 1y dé giam sat chuyén mon” tat ca can b nhan vién.

Giam sdt chuyén mon theo nhom. Ddy 1a hinh thirc hi€u qua va thuong duoc sir dung trong giam sat
chuyén mén, xay dung nhom lam viéc, va phat trién nhan vién. Mot can bo giam sat chuyén mén hd tro
mot nhom dong nghiép, nhiing nguoi duoc gidm sat chuyén mén dé giup ho phat trién nghé nghiép.
Mbi nhom chi nén gém 4 dén 6  ngudi dé mdi thanh vién ¢ co hoi thuong xuyén trinh bay ca tu van.
Véi s6 lugng thanh vién nay, mdi ngudi ¢6 thé trinh bay mot trudng hop mdi hai thang— day chinh 1a
diéu kién 1y tuong, dic biét khi két hop v6i giam sat chuyén mon ca nhan hay giam sat chuyén méon
gita cac dong nghiép. Loi ich ciia gidm sat theo nhom 1a hidu qua chi phi thap, cic thanh vién c6 thé
thir nghiém quan ni¢m ctia minh thong qua su chia xé va cong nhéan ctia déng nghiép, viéc hoc tap dugc
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nang cao vi nhom da dang, diéu ndy tao ra lién minh trong cong viéc, cai thién hiéu qua 1am viéc nhom,
va cung cip cho cac thanh vién mot cai nhin tong quan ctia mot thé gidi thu nho cta hoat dong nhom.
Giam sat chuyén mon theo nhom cho tu van vién mot cam giac twong dong voi nhimg ngudi khac &
trong cung hoan canh. Vi cdu triic va muc dich khac nhau, can suy nghi 1y do ban chon dung mot mé
hinh cu thé nao d6 (Cac vi du vé ciu triic nhém véi cac muc dich khac nhau c6 thé tim thiy trong sach
cua Borders and Brown, 2005, and Bernard & Goodyear, 2004.)

Dua trén thuc té cta linh vuc diéu tri lam dung chit gay nghién (thiéu kinh phi, thiéu wu tién vé thoi
gian, tur van vién va can bo giam sat chuyén mén khong dugc dao tao chinh thong, va khach hang co6
cac nhu cau cap bach trong bdi canh diéu tri ngan ngui), ké hoach dugc mo ta dudi day c6 thé 1a ciu
tric hitu ich cho can bg giam sat chuyén mon dya trén ngli canh can bd giam sat chuyén mén giam sat
tir mot dén nam tu van vién. Ké hoach nay dua trén cac nguyén 1y sau:

. Tt ca tu van vién, bat ké s6 nam kinh nghiém hay bang cap dao tao, s& nhan it nhat 1 gid gidm
sat chuyén mén cho mdi 20-40 gi¢ thuc hanh chuyén mén tu van.

. Str dung phuong phdp quan sat truc ti€p, yeu to cot 16i cia mo hinh gidm sat chuyén mén cé
chat luong.
. Giam sat chuyén mén nhom Ia bién phap 16i kéo su tham gia cia tat ca nhan vién vao cac cudc

ddi thoai, chia x¢é y kién va tang cuong su gan bo trong nhém lam viéc.

Trong so ) cong thirc duoi day, mdi tu van vién nhan it nhat 1 gid giam sat chuyén mén theo nhom
mdi tudn. MJi tudn ban s€ c6 1 gid quan sat, mdt gio gidm sat chuyén mon cd nhan voi mot nguoi
dugc giam sat chuyen mon, va mot gio gidm sat chuyén moén theo nhom véi 5 nguoi dugc giam sat
chuyén moén. MGdi tudn, mot tu van vién s& duoc quan sat trong khi dang tu van, sau d6 ho s& duoc
giam sat chuyén mon riéng v6i ban. Néu ghi hinh budi tu van, nguoi duoc gidam sat chuyén mon co thé
duoc yéu cAu danh dau doan bang ho muon thao ludn véi ban. Sau d6, tu van vién d3 duogc quan sat s¢
trinh bay vé budi tu van nay trong nhém giam sat chuyén mon.

Trong tuan 18 mot tu van vién dugce quan sat hay ghi hinh hay hop giam sat chuyén mon ca nhan, ngudi
d6 s& nhan 3 gid giam sat chuyén mon: 1 gid cho quan sét truc tiép, 1 gio giam sat chuyén mon c4 nhan
(mot choi mot) va 1 gio giam sat chuyén mon theo nhém khi d6 nguoi nay s€ trinh bay truong hop cho
ca nhom. Trong thoi gian nhiing thang ¢6 nghi phep, nghi 1€, hay nghi 6m, tinh trung binh vao khoang
1 gid giam sat chuyén mon cho mdi tu van vién mdi tuan. Hinh 7 trinh bay thoi biéu nay.

Khi ban lam viéc voi mot tu van vién can chu y dic biét hodc la dang thyc hanh chirc nang theo yéu
cau cu thé trong dao tao va kiém tra trinh do, c6 thé ting thém mot gid mdi tudn cho tu van vién nay,
tong thoi gian tang thém cho gidm sat chuyén mon lam sang Ién 4 gio, luong thoi gian van con co thé
sap xép duoc.

Ghi chép két qua Giam sat chuyén mon
Ghi chép va luu trir thong tin chinh xac 14 rat can thiét trong giam sat chuyén mén. Can phai c6 sin cac
co ché nham chirng minh duogc su rd rang trong trach nhi€ém giam sat chuyén moén cia ban. (xem Cong

cu 10—12 trong Phan 2, Chuong 2.) Nhing hé thong nay can luu lai nhimg ndi dung sau:

. Nhiing thu tuc danh gia khéng chinh thirc va chinh thirc.
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. Tan suat giam sat chuyén moén, cac van dé da thao luan, va ndi dung va két qua cia moi buoi
gidm sat chuyén mon.

. Tén trong cac quyén cua ngudi duge giam sat chuyén mén (vi du quyén riéng tu va bao mat,
quyén dong thuén dya trén day da thong tin)

. Céc van dé xtr 1y rui ro (1am thé nao dé xur 1y khung hoang, cac tinh hudng trach nhiém canh

béo nguy co dbi véi ngudi co thé bi hai (duty-to-warn situations), pha v& tinh bao mat (breaches of
confidentiality).

Hinh 7. Vi du Lich giam sat chuyén mon

Tu van vién | Tuan 1 Tuan 2 Tuan 3 Tuan 4 Tuan 5
A 1 gi6 quan sat 1 gio theo 1 gid theo 1 gio theo 1 gid theo nhém
truc tiép; 1 gid | nhém nhom nhom
giam sat
chuyén mon ca
nhan; 1 gio
giam sat
chuyén mén
theo nhom veé
truong hop cta
tu van vién A.
(3 gio)
B 1 gio theo 3 gio 1 gio theo 1 gio theo 1 gid theo nhom
nhém nhém nhém
C 1 gio theo 1 gio theo 3 gio 1 gio theo 1 gid theo nhém
nhém nhoém nhém
D 1 gio theo 1 gio theo 1 gio theo 3 gio 1 gid theo nhom
nhém nhoém nhém
E 1 gio theo 1 gio theo 1 gio theo 1 gio theo 3 gio
nhom nhom nhom nhom

Mot hé thdng luu trir thong tin toan dién 1a hé théng Falvey (20024) Hé thdng giam sat chuyén mén
quan ly rui ro tap trung (Focused Risk Management Supervision System - FORMSS), cung cap nhitng
biéu mau dé ghi chép thong tin lién lac khan cap, tiéu sir qua trinh cta ngudi duoc giam sat chuyén
mon, bang thong tin goc cho cong tac giam sat chuyén moén, mot ban danh gia truong hop dau tién, cac
két qua gidm sat chuyén mon, va mot biéu mau cho nhiing khach hang két thuc diéu tri.
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Céc van ban va ghi chép giam sat chuyén mén dugc st dung bdi cac 1anh dao, quan ly hanh chinh, va
quéan 1y nhan sy dé danh gia két qua hoan thanh nhiém vu va khen thuéng ting luong va c6 thé sir dung
khi toa an can. Nhimg ghi chép gidm sat chuyén moén, déc biét la nhig ghi chep lién quan dén nhimng
no6i dung trao d6i v6i khach hang, duoc luu gilr riéng biét va chi dé cho can bo giam sat chuyén mén st
dung trong viéc giup d& tu van vién cai thién ky nang chuyén mén va theo doi chat luong cham soc
khach hang. Viéc duy tri cac ghi chép day du va chinh xac vé giam sat chuyén moén la bét bugc. Tuy
nhién, nhu da trinh bay ¢ trén, quy trinh luu gitr chimg cir cho danh gia tién trinh va danh gid tong hop
ctia nhan vién co thé thay d6i khac nhau. Mot cach dién hinh, quan 1y nhéan sy c6 tiép can nhiing thong
tin trong ban ddnh gid tong hop, va nhimng ghi chép giam sat chuyén mon duoc duy tri nhu hinh thirc
danh gid tién trinh.

Mot vi du vé ghi chép thong tin do can bd giam sat chuyén mon lam cé thé 1a (tu van vién da thao luan
mdt cach c6 trach nhiém cic van dé “Cam xiic bi kim nén” xay ra v6i mot khach hang nao dé va sin
long nhan chi dao vé giam sat chuyén mon” hoac la “Chung t6i da 1ap mot ké hoach hanh dong va toi
s& theo ddi sat ké hoach nay,.” Nhiing cau nay tranh dugc cac mdi lo ngai cho can bo giam sat chuyén
mon va nguoi duge giam sat chuyén mon veé tinh bao mat cua cac ghi chép giam sat chuyén moén. Trén
goc do luat phap, can bo giam sat chuyén mon can cu thé vé nhiing gi dd dong ¥ va vé khung thoi gian
cho viéc theo ddi hd tro.

Lap Cu tric cho nhitng Budi Giam sat Dau tién

Nhu da théo luan truée day, nhimg nhiém vy dau tién cta ban trong giam sat chuyén mén 1a 1ap mot
ban hop dong hanh vi, 1am quen véi nhitng nguoi dugc ban giam sat chuyén mon, va liét ké cac thiét bi
dung trong giam sat chuyén mon. Trudc budi gidm sat chuyén moén dau tién, ban nén giri mot bire thu
mang tinh ho tro dén nhimng ngudi dugc giam sat chuyén mon giai thich rang to chirc mong mudn tao
diéu kién cho ho duogc trai nghiém giam sat chuyén mon 1am sang c¢6 chét lugng. Ban c6 thé yéu cau tu
van vién cho biét ho mudn dat dwoc nhimng diéu gi qua giam sat chuyén mén, rén luyén k¥ ning nao, va
nhitng chirc ning cbt 15i nao da duoc sir dung trong qua trinh thi danh chtng chi hanh nghé tu van cai
nghién ma ho cam thay thyuc hanh thoai mai nhét.

Nhitng hoat dong can thuc hién trong mot vai budi giam sat dau tién la:

. Mo ta mdt cach vén tat vai tro ctia ban lam gidm sat chuyén moén hanh chinh va giam sat chuyén
mon (néu thich hop) va thao luan nhiing khac biét ciia hai vai tro nay véi tu van vién.

. Mo ta mét cach van tat kiéu tu van cia ban va tim hiéu cac kiéu tu van va khung tu van cua cac
tu van vién. Poi voi nhitng tu van vién méi vao nghe, hoat dong nay co thé 1a gitp ho xac dinh kiéu tu
van cua ho.

. Mo ta ki€u gidm sat chuyén mon cua ban.

. Tuyén bo rang vi¢c bay td kiéu tu van, kinh nghi¢m va dao tao vé tu van cua mot ngudi nao do
la nhi¢m vu dao ly ctia cac can bo giam sat chuyén mon.

. Thao luan cac phuong phap gidm sat chuyén mon, cac ky thuat dugce ap dung, va cac ngudn lyc
san ¢co cho nguoi duge giam sat chuyén mon (vi dy, cac budi cap nhat dao tao lai cua td chirc, cac hoi
thao trong cong dong, tu cach hoi vién cac hoi nghé nghiép, va cac kinh phi danh cho phét trién chuyén
mon nghiép vu va co hdi dao tao).

. Tham do muyc dich cho cong tac giam sat chuyén mon va nhitng mdi quan tim dic biét cia ho
(hay nhiing ndi lo) trong giam sat chuyén mon.
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. Giai thich nhitng diém khac nhau giita giam sat chuyén mén va hd tro tdm 1y tri liéu, xac 14p cac
ranh gidi 10 rang trong moi quan h¢ nay.

. Xay dung khong khi 1am viéc hop tac, cong tac, tin cdy va an toan.

. Tao ra nhiing co hoi dé xép hang kién thirc va k§ ning cua tu van vién dya trén cac ning luc
trong TAP 21 (CSAT, 2007).

. Giai thich cac phuong phép tién hanh ddnh gid tién trinh va danh gid tong hop.

. Thao luan cac nguyén vong vé mat luat phap va dao duc; va cac nhiém vu giam sat chuyén
mon.

. Danh thoi gian dé giam bot lo ling cho tu van vién do bi giam sat chuyén mén va vun dap mot

moi quan hé lam viéc tich cuc.

Cén bo giam sat chuyén mon can xac dinh kién thtrc va k¥ ning, phong cach hoc tap, va cic ky ning
khai quat hoa cua nguoi dugc giam sat chuyén moén cung voi sy phu hop voi cong viée tai co so, dong
co lam viéc, ty y thire, va kha nang lam viéc doc 1ap. Can bét dau xay dung mét ban K& hoach Phat
trién Ca nhan cho mdi ngudi duge giam sat chuyén mén trong nhimng budi giam sat chuyén moén dau
tién. Ban va ngudi dugc ban giam sat chuyén mon can danh gia moi truong giam sat chuyén mon bang
cach xac dinh xem:

. C6 day du cac thach thirc dé giit nguoi dugce giam sat chuyén mon ludn cé dong co hoc tap va
phat trien khong?
. Céc diém khac nhau vé mit 1y thuyét giita ban va ngudi dugc ban giam sat chuyén mon cé thé

xtr ly dugc khong?

. C6 nhiing han ché cua nguoi dugc giam sat chuyén mén vé kién thire, ky nang, su phat trién ca
nhan, y chi tu phan dau hoan thi€n, long tu trong, sy dau tu vao cong viéc ma co6 thé lam han ché cac
thanh qua cua giam sat chuyén mén?

. Nguoi duge giam sat chuyén mon ¢ sé hitu nhitng phdm chét c6 anh hudng (thiu cam, ton
trong, chan thét, cu the, nhiét huyet) can thiet cho nghé tu van khong?

. Nguoi dugc giam sat chuyén moén co6 hi€u rd cac muc dich, phuong tién gidm sat chuyén mon,
cac ti€u chi danh gia, va quy trinh phan hoi khong?

. Moi truong giam sat chuyén mon co khuyén khich va cho phép thi thach rui ro khong?

Phuong phap va Ky thuat Giam sat chuyén mon

Hién c6 nhiéu phuong phap va ky thuat giam sat chuyén mon cho bat ky mé hinh nao dwoc sir dung.
Cac phuong phap bao gom: (nhu da thao luén trude day) thao luén ca khach hang, cac hoat dong viét
lach nhu ban ghi chép nguyén van, ghi chép qua trinh, ghi hinh ghi am qua trinh tu van, va quan sat tai

chd. Cac ky thuat bao gom: 1am mau, trinh dién k¥ ning, sim vai. (Xem bai mé ta cac k¥ thuat va
phuong phap trong sach ctia Bernard & Goodyear, 2004; Borders & Brown, 2005; Campbell, 2000; and
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Powell & Brodsky, 2004.) Hinh 8 liét ké mét vai phuong phap va ky thuét giam sat chuyén mén, ciing
nhu cac uu diém va nhugce diém ciia moi phuong phap.

BAi canh tién hanh giam sat chuyén mon c6 anh huéng cach thuc hién giam sat chuyén mén. Mot van
dé quan trong 1a 1am thé nao dé sip xép luong cong viée giam sat chuyén méon va c6 nd luc hop ly dé
lam giam sat chuyén mon. Céac van dé vé bdi canh cé tinh quyét dinh phuong phap va ky thuat giam sat
chuyén mén bao gém:

. Thoi gian danh cho cong tic giam sat chuyén moén. Néu tuan thi nguyén tac 20:1 (20 gid cia
khach hang cho 1 gio giam sat chuyén mén) , ban s€ phai danh du thoi gian moi tuan cho cong tac giam
sat chuyén mon dé ludn duy tri tinh wu tién, 1 hoat dong thuong qui dugc 1én lich lam viéc.

. Céc diéu kién dic thu, cac han ché, va cac doi hoi cta to chirc. Mot sb co sd o thé thiéu co s
vat chat hay thiét bi dé sir dung bang ghi hinh hay dé quan sat cac budi tw van. Mot sb co so thiéu cac
bién phap bao mat thong tin, ching han nhu lam viéc trong hé théng tur phap hinh sy khong cho phép
str dung phuong phap ghi &m hay ghi hinh.

. Sb lwong ngudi duge giam sat chuyén mon cho mdi can bd giam sat chuyén mén. Viée cung
cp mot pham vi giam sat chuyén mon da thao luén trong tai liéu nay 1a khong d& dang néu mot can bd
giam sat chuyén mon phai chiu trach nhi€ém cho hon 10 nguoi dugc gidm sat chuyén mén. Trong
truong hop nay, nén bo sung thém mot can bd giam sat chuyén mon hodc ap dung phuong phap giam
sat chuyén mon giita cac dong nghiép d6i véi nhitng nhan vién d c6 trinh do cao.

. Céc nhiém vu chuyén moén va quan ly cua can by gidm sat chuyén mon. Can b gidm sat
chuyén mon cé nhi€u nhi€ém vu khac nhau, bao géom cac nhi€ém vy hanh chinh, 1am han ché thoi gian

danh cho giam sat chuyén mon.

Hinh 8. Cac phuong phap va k¥ thuat giam sat chuyén mon

Mo ta Uu diém Nhuoc diém
Béo céo Béo cédo miéng | Khong chinh thirc Céc budi tu van duoc nhin
miéng vé cac  tinh dudi con mét ciia nguoi nghe
hudng  chuyén | Str dung thoi gian hig¢u qua
moén. Théao luan . Nguoi nghe khong c6 co hodi
nhém vé cac tinh | Thuong tu phat dé dap Ung vdi | quan sat duge nhiing cir chi
huéng  chuyén tinh huéng chuyén mén khong 101 dién ra trong budi tu
mon . , | van

C¢ thé nghe bao cao cua tu van
vién, cac ndi dung béo céo, tir d6 | C¢ thé lac hudng vao xir 1y ca
biét duoc vé y thirc va quan | khach hang, do do, can tap
diém cua tu van vién, ho muén trung chi y vao ban chat
bao~ cdo nhing diéu gi, mau chuyén mon qua vién xem lai
thuan véi quan sat cua can bd | cac biéu do, bao céo, v.v. lién
giam sat chuyén mén két véi ké hoach diéu tri, va
thyc hanh dya trén bang ching

56



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

Mo ta

Uu diém

Nhuoc diém

Béo céo
nguyén van

Ghi lai qué trinh,
bdo cao nguyén
vin bang vin
ban ciia mot budi
hay mot phan
ctia budi tu van.

Phuong phép
cang ngay cang
it dugc st dung
trong linh wvuc
suc khoe hanh vi

Gitip theo ddi cac dich vu phdi
két hop va viéc st dung ké
hoach diéu tri trong cac budi tu
van

Néang cao ky ning viét va ky
nang khai quat hoa
Nang cao k§ ning hoi tuong va

phan anh sy kién

Cung cap van ban ctua budi tu
van

Nguoi doc khong c6 co hdi
quan sat dugc nhiing ct chi
khong loi dién ra trong budi tu
van

Bi thién 1éch do tu bao cao

C6 thé 1a budn té do phai viét
va phai doc

Xem xét hd
S0, van ban
ghi chép

Xem xeét cac ghi
chép vé sy tién
bo. cac biéu dd,
van ban luu gitt

Mot nhi€ém vu quan trong cuia
can bd gidm sat chuyén mon la
dam bao tudn thu cac tiéu chuan
chdm diém trinh do nang luc
trong ghi chép van ban

Cung cap mdt phuong phap
kiém soat chat lugng

DPam bao tinh nhit quan cua hd
so va ghi chép luu trit.

Mat thoi gian

Cac ghi chép thuong bo qua
phan tinh tay va chat luong
ctia budi tu van

C6 thé lac hudéng va xu ly
truong hop thay vi phat trién
k¥ nang lam sang.

Thao luan ca
khach hang/
quan ly
truong hop

Thao luan ca
khach hang
Xem lai ca khach
hang

Gitp xdy dung thong tin, khai
quat hoa van dé, va quyét dinh
cac can thi¢p chuyén mon tri li€u

Tim hiéu cac van dé (vi du, cac
véan dé vé khac biét van hoa), két
hop 1y thuyét va ky thuat, va
khuyén khich ty y thirc cao hon

Mot thanh phan thiét yéu cua
viéc 1ap keé hoach di€u tri

Gia tri cua ty bdo cao phu
thudc vao mtrc do kinh nghi¢m
clia tu van vién va trinh do cua
can bd giam sat chuyén mon

Khoéng phan anh toan dién cac
ky ndng chuyén mon cua tu
van vién
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Mo ta

Uu diém

Nhuoc diém

Quan sat truc
tiep

Céan by giam sat
chuyén mon
quan sat budi tu
van va co thé
dua y kién dé
xuat hoic gop ¥
dinh ky va rat
han ché cho tu
vén vién

Cho phép chi day cac ky nang co
ban trong khi van bdo dam chat
lugng cham soc

Tu van vién co thé thdy va trai
nghiém nhing thay ddi tich cuc
trong huéng di cia budi tu van
vao lic do

Cho phép can by giam sat
chuyén mén can thiép khi can
thiét d¢ bao vé lgi ich cho khach
hang, néu budi tu van khong c6
hi€u qua hodc la c6 hai cho
khach hang

C6 thé gay lo au

Poi hoi can b giam sat
chuyén moén canh giac khi can
thiép dé khong danh quyén
kiém soat budi tur van hodc giy
ra sy phu thudc khéng dang co
d6i v6i khach hang va tu van
vién

C6 thé bi nhin nhan nhu c6
tinh huéng dan quy trinh

chuyén mon

Ton kém vé thoi gian

Ghi am

Ghi am va nghe
lai budi tu van

Khoéng ton kém va d& thuc hién
ve mat k¥ thuat

C6 thé hiéu chung chung vé moi
giao tiép, nhip dj, va cac can

thiép

Danh gia cac van deé vé moi quan
h€ quan trong

Khong gy can tro

C6 thé nghe trong cac cudc hop
chuyén mon hay hop nhom.

Tu van vién c6 thé cam thay lo
au

Nguoi nghe khong c6 co hoi
quan sat dugc nhiing cti chi
khong 16 dién ra trong budi tu
van

Chat lugng 4m thanh kém,
thuong gdp do han ché vé cong
nghé
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M0 ta Uu diém Nhuoc diém
Ghi hinh Ghi hinh va xem | Mot cong cu rat hitu ich dé xem | C6 thé nhin nhan nhu c6 tinh
lai budi tu van lai cac thong tin ¢6 10i va khong | huéng din ddi voi qui trinh
161 chuyén moén
Luu gitr chimg c vé k§ ning | Tu van vién c6 thé cam thay lo
chuyén mon au va canh giac ban than, du
. 7 viéc ndy c6 thé giam bét khi
Nhom cén b di€u tri c6 thé xem | kinh nghiém ting 1én
lai bang ghi hinh trong cac buoi
giam sat chuyén moén lam sang | K¥ thuat phuc tap hon
theo nhom
Doi hoi dao tao cach ghi hinh
Str dung thoi gian hi¢u qua . .
C6 thé tré thanh mét phan cua
C6 thé két hop véi quan sat tryc | luu gitr ching cir vé chuyén
tiép mon va c6 thé huy sau khi da
. o Xem xong
Co thé dung d¢ dé xuat cac can
thiép khac nhau
Cho phép xem lai ndi dung, cac
khia canh giy &anh hudng va
nhan thte, cic van d& vé mbi
quan hé qua trinh trong hién tai
Webcam Giam sat chuyén | Néu c6 may vi tinh 1a c6 thé sir | Lo ngai vé tinh nic danh va

mon mang
Internet, déng bd
va khong dong
bo

Hop qua dién
thoai

dung duogc bién phap nay

Pac biét hiru ich doi voi cac co
s& ve€ tinh xa x01

St dung thoi gian hi¢u qua
Thiét bi va chi phi khong qua dat
C6 thé luu giir hay tai xubng trén

nhiéu phuong tién truyén thong,
xem, roi xo0a di.

bao mat

C6 thé coi nhu 14 c6 tac dong
do6i véi quy trinh chuyén mén

C6 thé 1am khach hang va tu
van vién mét moi hay khién ho
canh giac hon

K¥ thuat phuc tap hon

Doi hoi bao dam rang video tai
xubng s& dugc x6a bo va
khong cho nhiing nhan vién
khong c6 nhiém vu xem
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Mo ta

Uu diém

Nhuoc diém

Cung diéu
hanh budi tu
van va lam
mau

Céan by giam sat
chuyén mon va
tu van vién cing
nhau diéu hanh
budi tu van. Céan
bd giam  sat
chuyén moén lam
mau k¥ thuat cho
tu van vién quan
sat

Cho phép can by giam sat
chuyén mén lam mau cac k¥
thuét trong khi dang quan sat tu
van vién

C6 thé hiru ich déi v6i khach
hang (“Pugc hai tu vén vién
phuc vu ma chi tra tién cho mot
nguoi”)

Céan bo giam sat chuyén moén
can phai trinh dién thanh thao
ky nang va giup tu van vién
vira lam vira hoc dan thém

Khach hang c6 thé cam nhéan

tu van vién kém hon can bd
giam st chuyén mon

Phuong  phap
nay cé thé dugc
tiép ndi  boi ky
thuét sdm vai luc
d6 tu van vién
thuc hanh k¥
ning dong thoi
hoc va ap dung
trong qud trinh
tu van

Cén bd giam sat chuyén mén can
phai trinh dién thanh thao k¥
ning va giup tu vin vién vira
lam vira hoc dan thém

Tu van vién thay can by giam sat
chuyén mon s€ dap g thé nao

Cén bo giam sat chuyén mon dan
dan hinh thanh k§ ning cho tu
van vién ngdy cang thanh thao
hon

Cho phép can by giam sat
chuyén mén gitip tu van vién khi
lam viéc véi nhiing khach hang
kho

Mit thoi gian

Sam vai

Sam wvai tinh
huong  chuyén
mon

Lam s6i nodi qua trinh hoc tép

La co hoi cho can by gidm sat
chuyén mon quan sat truc tiep k¥
nang cua tu van vién

Giup tu van vién dat dugc goc
nhin khac

Tao moi trudng an toan cho tu
van vién luyén tap ky nang méi

Tu van vién c6 thé lo au

Céan bo giam sat chuyén moén
can phai luon lwu tam dé
khong 1am cho tu van vién bi
qua tai thong tin

Ngué‘n: Diéu chinh tir Mattel, 2007.
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Giam sat vé hanh chinh

Nhu da néu trén ddy, giam sat hanh chinh va giam sat chuyén mén c6 trung lip trong thyc té. Hau hét
can bd giam sat chuyén mon ciing ¢ cic nhiém vu hanh chinh, bao gdm xay dung ning lyc nhém lam
viée, quan 1y thoi gian, giai quyét cac chinh sach va huéng dan cua td chire, luu trir hd so, quan 1y
nguén nhan lyc (thué, dudi, ky luat), danh gia hiéu qua thyuc thi cong viéce, td chure cac cude hop, giam
sat kiém tra trinh do can b, duy tri cac chun muc luat phap va dao duc, tuan thu qui dinh cua tiéu
bang va lién bang, giao tiép truyén thong, giam sat cac van dé trinh do van héa cua nhén vién, kiém
soat va nang cao chat lugng, cac van dé ngan sach va tai chinh, giai quyét van dé, va luu giit ching ci.
Thuc hién hét nhitng nhiém vu nay khong phai dé dang gi!

Tai liéu hudng dan nay dé cap dén 2 mdi lo lang thuong gip nhat cta can bd gidm sat chuyén mon:
Luu gitr thong tin 1a ching cir va quan 1y thoi gian. Can bg giam sat chuyén mén ndi “Chung toi bi
chim trong cong viéc glay t0' hanh chinh. Tdi cling khong c¢6 du thoi gian dé luu gilr chimg clr vé cong
tac giam sat chuyén mon,” va “T6i co thé sip xép thoi gian nhu thé nao dé co thé cung cap giam sat
chuyén mén co chat luong?”

Luu gitt Ching ctr vi cac Muc dich Hanh chinh

Mot trong nhimg nhiém vu hanh chinh quan trong ciia mét can bo giam sat 1a nhiém vu luu gitr chimg
ctr va luu trit ho so, ddc biét 1a vé cac budi giam sat chuyén moén. Khong can ban cai, luu gitr chung cur
1a cong cu dé quan 1y rui ro quan trong. Luu gilr ching ctr vé giam sat chuyén mén c6 thé gitp khuyén
khich su truong thanh va phat trién chuyén mén nghiép vu cua tu van vién (Munson, 1993). Tuy
nhién, tai mot s6 co so, luu giit ching cir ddy du khong phai 1a mot wu tién cao. Vi du, khi can thi hanh
ky luat can déi voi mot nhan vién, luat su cia td chirc ban hodc 13 phong quan 1y nhan sy s& yéu cau
kiém toan trén gidy, hodc 1a ching c luu giir vé nhimg van dé vé hiéu qua thyc thi cong viée trude do.
Néu chimg ctr luu giit thich hop dé ching minh hanh dong ky luat trong hd so nhan vién bi thét lac,
didu nay chimg t6 c6 thé kho ma thi hanh bién phap ky luat thich hop (Xem Falvey, 2002; Powell &
Brodsky, 2004.)

Luu gitr ching cir khong con la mot chon lya cua can bo giam sat chuyén moén. Luu gilr ching cur la
mot lién két quan trong gilta hiéu qua thyc thi cong viéc va cung cap dich vu. Ban c6 mét doi hoi vé
dao duc va luat phap de danh gia va luu gitr chimg ctr vé hiéu qua thuc thi cong viéc ciia tu van vién.
Mot hd so day du 1a rat hitu ich va can thiét ddi v6i cong tac giam sat chuyén mon. Ho so clia cac budi
giam sat chuyén moén can bao gom:

. Hop dong giita can bo giam sat chuyén mén va ngudi duoc giam sat chuyén mon, hai bén di ky
. Mot ban tom tit vé kinh nghiém, dao tao va nhu cau hoc tip cua nguoi duoc giam sat chuyén
mon.

. Bén ké hoach phat trién c4 nhan.

. Mot ban tom tit vé tat ca danh gia hiéu qua thuc thi cong viée

. Ghi chu cua tat ca cac budi giam sat chuyén mon, bao gdm nhiing ca khach hang da thao luan

va cac quyét dinh d4 ra.
. Ghi chu ctia nhitng budi giam sat chuyén mon bi b qua hay huy bo.

. Céc budc thuc hién vé ky ludt chuyén mén da dugc thuc hién
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. Nhitng vin dé quan trong da gip trong giam sat chuyén mén va da dugc giai quyét nhu thé nao.

. Céc khuyén nghi veé chuyén mon cua can by gidm sat chuyén mon cho nguodi dugce giam sat
chuyén mon

. Céc ghi chu truong hop tu van va cac 4n twong lién quan.

Nhiing diéu sau day khong nén dua vao ho so giam sat chuyén mon:

. Nhiing 10i ché bai vé nhan vién hay vé khach hang.

. Nhiing théng tin nhay cam hodc khong lién quan vé nguoi dugc tu van.

. Nhiing stra doi trong hd so sau khi sy ¢b xdy ra hodc 1a huy hd so gidm sat chuyén mén sém
hon qui dinh.

. Céc thong tin khong thich hop va nhiing viét tit khong ding chuan.

Nhiéu tac gia da d& nghi mot hinh thic chuan héa vé luu gitr chimg cir v& giam sat chuyén mon, bao
gom Falvey (20025), Glenn va Serovich (1994), va Williams (1994).

Quan 1y thoi gian

Theo udce tinh, nguoi ta phi pham khoang hai gio m01 ngay dé lam nhiing viéc khong duoc vu tién cao.
Trong cong viéc ban ron cua ban, vao ngay cudi tuan, ban c6 thé tim cho minh nhimg nhiém vy chua
hoan thanh hodc la nhiing van dé chua dugc hudng téi. Do co phai la cac chon lya cia ban khong?
Thoi khong thye hién mot s6 nhiém vu (thuong 1a dao tao hay giam sat chuyén moén) hoac 1a dem viéc
vé nha va 1am viéc nhiéu ngay hon. Vé lau vé dai, khong c6 chon Iya nao trong sO nay la lanh manh
hay hiéu qua cho t6 chirc ciia ban. Tuy vy, viéc ban thanh cong chua chic da lam ban quan 1y thoi
gian cua ban hiéu qua ma viéc aquan Iy thoi gian hiéu qua chéc chin gitp ban thanh cong. Ty hoi ban
than minh cac cau hoi vé wu tién cong viée sau:

. Tai sao tdi lai dang lam diéu nay? Muc dich cia hoat dong nay 1a gi?
. Lam thé nao t6i c6 thé hoan thanh cong viéc nay t6t nhat trong khoang thoi gian ngan nhét?
. Diéu gi s& xay ra néu t6i khong lam viéc nay?

Nén xay dung cac hé thdng dé quan 1y nhitng diéu phi pham thoi gian nhu cac cude hop khong bao gid
két thuc ma khong c6 bién ban, budn dién thoai hay chat chit, thu rac, .v.v. Can bg giam sat chuyén
mon hiu qua tim ra thoi gian trong ngay khi ho lam viéc nang suat nhat. Quan 1y thoi gian 1a rat can
thiét néu ban danh riéng thoi gian va quyét tim thuc hién cac nhiém vy giam sat chuyén mon.

Tai liéu tham khao
Céac tai li€u veé giam sat chuyén mon:

. Code of Ethics from the Association of Addictions Professionals (NAADAC;
http://naadac.org).
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. International Certification & Reciprocity Consortium’s Code of Ethics (www.icrcaoda.org).

. Codes of ethics from professional groups such as the American Association for Marriage and
Family Therapy (www.aamft.org), the American Counseling Association (www.counseling.org), the
Association for Counselor Education and Supervision (www.acesonline.net), the American
Psychological Association (www.apa.org), the National Association of Social Workers
(www.socialworkers.org), and the National Board for Certified Counselors (NBCC; www.nbcc.org).

. ACES Standards for Counseling Supervisors; ACES Ethical Guidelines for Counseling
Supervisors (www.acesonline.net/ethical guidelines.asp); and NBCC Standards for the Ethical Practice
of Clinical Supervision.

TAP 21-A cung cip cac phu luc chi tlet vé nhirng tai liéu tham khao khac. (CSAT, 2007). Ngoai ra,
Phén 3 cua tai lidu ndy cung cip tom tit ndi dung xem xét tai liéu tham khao va danh sach tai liéu tham
khao (chi c6 trén mang internet & dja chi www.kap.samhsa.gov). Sau déy 1a nhitng vi du vé cac chuong
trinh dao tao trong 16p hoc truc tuyén vé kiemr huan 1am sang trong linh vuc lam dung chat gay nghién:

. www.attcnetwork.org/midatlantic, Clinical Supervision for Substance Abuse Treatment
Practitioners Series.

. www.attcnetwork.org/midatlantic, Motivational Interviewing Assessment: Supervisory Tools
for Enhancing Proficiency.

. www.attcnetwork.org/northeast, Clinical Supervision to Support the Implementation, Fidelity
and Sustaining Evidence-Based Practices.

. www.attcnetwork.org/northwestfrontier, Clinical Supervision, Part 2: What Happens in Good
Supervision.

Céc chuong trinh dao tao khac dugc giang day trong chuwong trinh dao tao sau dai hoc, chiang han nhu
New York University School of Social Work; Smith College School for Social Work; University of
Nevada, Reno, Human and Community Sciences; va Portland State University Graduate School of
Education.

Can thong tin ve cac cong cu d€ do luong nang luc cla tu van vién va cac cong cu tu danh gia cua can
b0 giam sat chuyén mon, voi cac vi du mau, xem céc tai liéu sau:

. David J. Powell and Archie Brodsky, Clinical Supervision in Alcohol and Drug Abuse
Counseling, 2004.

. L. DiAnne Borders and Lori L. Brown, The New Handbook of Counseling Supervision, 2005

. Jane M. Campbell, Becoming an Effective Supervisor, 2000.

. Janet Elizabeth Falvey, Managing Clinical Supervision: Ethical Practice and Legal Risk

Management, 2002.

. Carol A. Falender and Edward P. Shafranske, Clinical Supervision: A Competency-Based
Approach, 2004.

. Cal D. Stoltenberg, Brian McNeill, and Ursula Delworth, IDM Supervision: An Integrated
Developmental Model for Supervising Counselors and Therapists, 1998.
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Giam sat Chuyén mén va Phat triéen Nghé
nghi€p cho Tw van vién diéu tri lam dung chat
ogay nghién

Phan 2: Huwéng din danh cho can b quan 1y
Chuong 1

Giam sat chuyén mon la mot phan thiét yéu cua moi chuong trinh dleu tri lam dung chat gay nghién.
MB&i tu van vién, bat ké trinh do ky nang va kinh nghiém déu c6 nhu cau va co quyén duoc giam sat.
Ngoai ra, can bd giam sat c6 nhu cau va c6 quyén dugc giam sat chuyén mén cho chinh ho. Poc gia co
thé doc thém thém vé ban chét cua linh vyuc giam sat chuyén mon trong phu luc B, Céng bo vé Gidm
sdt chuyén mén cua Van phong phu trach vé linh vue nghién rieou va lam dung chat gdy nghién cia
New York (New York State Office of Alcoholism and Substance Abuse Services Clinical Supervision
Statement). Tuy nhién, nhiéu co quan xép nhiém vu quéan 1y hanh chinh (chang han luu trit hd so cac
trudng hop va xir Iy khung hoang) ¢ hang wu tién cao hon gidm sat chuyén mon. Huéng dan danh cho
nhing can bd quan Iy nay s& giup cho viéc xay dung co sé 1y luan va thiét ké mot hé thdng giam sat
chuyén mon cho co so diéu tri lam dung chét gdy nghién cta ban. Phan 2 cung cdp cac chién lugc va
cong cu thyuc hién giam sat hiéu qua cung véi nhimg 161 khuyén vé phan phdi ngudn luc dé dat dugc két
qua cao nhat.

Loiich va co so ly ludn

Mot chuong trinh giam sat chuyén mén thanh cong bat dau bang su hd tro ctia nhimng can b quan 1y.
Ban trinh bay gi4 tri, loi ich, va vai tro 1dng ghép clia gidm sat chuyén mén trong chiam soc co chét
luong, y dtrc ciia nhan vién va viéc giir nhan vién lai tiép tuc lam viéc, va phat trién chuyén mén nghiép
vu noéi chung trong bdi canh cta st ménh, gia tri, triét Iy vé cham soc, va muc dich va muc tiéu chung
clia co quan. Viéc thao lun cac loi ich cu thé cua giam sat chuyén mon c6 thé 1am ting kha ning dugc
hd tro tir ndi bo, nang cao ning lyc cla co quan vé giam sat chat luong, va lam ting thém co hoi duoc
tai tro.

Loi ich vé hanh chinh

Giam sat chuyén mon tao diéu kién cho co quan do luong chét luong dich vu, nham dam bao nhan vién
tuan theo cac chinh sach va huéng dan va tudn thu cac tiéu chuan kiém tra trinh do theo qui dinh trong
khi nang cao sir ménh, gia tri va muyc dich cua t6 chirc. Giam sat cung cp cho nhiing can b quan Iy
nhing cong cu dé danh gia hiéu qua thyc thi cong viée, duy tri truyén thong giira cac can bo quan 1y va
cac tu van vién, tao diéu kién giai quyét cic mau thuan, va chiu trach nhiém c4 nhan vé dénh gia chat
lugng hi¢u qua thuc thi cong viéc. Gidm sat chuyén mon 1a mot cong cu quan ly rai ro lam gia tang
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kha nang dap ung voi rui ro cia t6 chuc, tir d6 giam bét trach nhiém phap ly. Giam sat ciing giai quyét
cac van dé vé nhan sy, khién nhan vién hai long v6i cong viée hon va khién ho lam viéc cho t6 chirc lau
dai hon. Cubi cung, gidm sat cung cép cac loi ich thi trudng bang cich cai thién danh tiéng chung cta
co quan trong cong dong va trong nhitng ngudi cung cap dich vu.

Loi ich vé dich vu ldm sang

Muc dich ciia giam sat chuyén mén 1a tiép tuc cai thién chat luong cham soc khach hang. Cong tac
giam sat do cac can bo giam sat dugc dao tao va co chat luong gitip nhan vién hiéu va dap tng hiéu qua
hon ddi véi tat ca cac dang tinh hubng 1am sang va phong tranh dugc sy gia tang khung hoang lam
sang. N6 giai quyét hiéu qua viéc danh gia, khai quat hoa truong hop, cac chién lugc diéu tri, valap ké
hoach xuét vién. Gidm sat giip giai quyét cac nhu cau dic biét cua tung khach hang, cung cap mot co
ché dé dam bao rang cac chi dinh 1am sang 1a dugc tudn theo va tao diéu kién cho viéc thuc hién va cai
thién thuc hanh dua trén béng chung (EBPs). “Giam sat chét lugng sé tro thanh mot yéu t6 chu dao
trong viéc quyét dinh mirc 46 ap dung thuc hanh dya trén bang chimg trong cic co s0 cong dong”
(CSAT, 2007, p. 12). Giam sat chuyén mon cling nng cao nang lyc van hoa cia mot t6 chirc bang cach
duy tri mot goc nhin da van hoa mot cach thuong xuyén va nhit quan. “Giam sat khuyén khich nguoi
duogc giam sat danh gia quan diém cua ho v€ van hoa, chung toc, gia tri, ton gido, khuynh huéng tinh
duc, va cac dinh hudng thién 1€ch co thé c6” (CSAT, 2007, p. 27).

Trong (TAP) 21-A, trinh d§ nang luc clia can by giam sat trong linh vuc lam dung chét gay nghién,
dinh nghia giam sat nhu 1a mot qua trinh anh hudéng xa hoi xay ra lién tuc trong d6 can by giam sat
tham gia voi nguoi dugc giam sat dé dam bao cham séc ¢ chat lwong. Nhimng can bd giam sat hiéu
qua quan sat, kém cdp, cam tay chi viéc, danh gia, truyén cam hing va tao khong khi lam viéc gitp tu
tao dong co hoc tap va phat trién chuyén moén nghiép vu (CSAT, 2007, p. 3). Giam sat ciing c6 thé cai
thién két qua trén khach hang (Carroll, Ball, Nich, Martino, Frankforter, Farentinos, et al., 2006). Cubi
cling, gidm sat 1am ting nhay cam cua c4 nhan mdi nhan vién va ting trach nhiém vé cic van dé khac
nhau trong tap thé nhan vién , véi khach hang, va giita khach hang va nhan vién.

Loi ich vé phat trién chuyén mén nghiép vu

Giam sat chuyén mon c6 chat luong da dugce trinh bay 1a ¢6 tac dung duy tri nhan vién lam viéc lau dai
cho t6 chirc thong qua phat trlen cac ky nang chuyén mén va trinh d6 ngay cang cao, (Bernard &
Goodyear, 2004). Giam sat cung cap dién dan dé mo rong cac thyc hanh 1am sang hién hanh, kich thich
tri tug, hd trg tam 1y, va cai thién tu duy phé phan (xem CSAT, 2007). Giam sat 1a mot phan trong nac
thang sy nghiép cua to chirc, vi né hd tro nhan vién trong viéc nhan dugc va duy tri cac pham chat
chuyén nghiép. N6 ciing cung cip thong tin va chi din vé cac yéu td chii chdt co thé anh hudng t6i hiéu
qua thuc thi cdng viéc cua ho chéng han nhu van hoéa, cach séng, va cac niém tin.

Loi ich vé phat trién luc luwgng lam viéc

Giam sat do cac can b giam sat dugc dao tao va co chat lwong 1a mot cong cu thlet yéu trong tuyen
dung va duy tri nhan sy vi cdc tu van vién thudng xép hang ddo tao va phat trién nhu nhiing yéu té
quan trong trong viéc chon lya noi lam viéc. Thém vao do, giam sat da dugc trinh bay nhu la cong cu
dé cai thién tinh than va dong co clia nhan vién bang cach 1am cho nhan vién cam thay c6 gia tri va
dugc danh gia cao (Bernard & Goodyear, 2004). Giam sat cling giip trong vi€c nang cao chat luong
sirc khoe cua tu van vién, va nang cao sy phat trién chung cua linh vuc diéu tri lam dung chat gay
nghién bang cach nang cao pham chét, kién thirc, k¥ ning va thai d6 cua can bo.
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Loi ich vé cong tac nghién ciru va ddnh gid chwong trinh

Tu van vién thuong hiéu 1am vé viéc danh gia chuong trinh va/hodc nghién ctru va cho riang diéu nay
tao thém ganh ning cong viéc khong lién quan dén chat lugng chim séc khach hang ciia ho. Giam sat
c6 thé dam nhiém vai tro trung gian trong linh vuc niy bang cach giai thich co s& 1y luan cta sang kién
nay, két ndi voi két qua diéu tri ciia khach hang, va truyén théng cac thanh qua ciing nhu cac thach thirc
cho can bo danh gia. Giam sat chuyén mon ciing c6 thé cung cip co ché thu thap sb liéu va thong tin dé
hd trg cho nhitng du 4n va cac sang kién vé chuong trinh méi.

Cac van deé chinh trong giam sat chuyén mén doi véi can b
quan ly

Nhitng nhiém vu vé lam sang va hanh chinh cua can by giam sat

Cén bo giam sat dam nhan nhiéu vai tro. Trong da s6 cac to chirc, can bo giam sat chuyén moén va hanh
chinh ciing 14 mot ngudi (xem thém phan sau, Giam sat chuyén mén va gidm sat hanh chinh, trang 89).
HAu hét giam sat vién chuyén mon van con ganh ning phuc vu khach hang, mic du di dugc giam bot
chut it so voi hang ngil tu vén vién, can bd gidm sat co6 cac trach nhiém v& hanh chinh, viét dé xuat du
an, lam giam dbe du an, va giam sat hi€u qua thyc thi cong vi¢c cua cac tu van vién. Mdi vai tro ¢o cac
mong doi va muc dich khac nhau. Céac can b quan 1y can biét rd vé mdi vai trd nay va can bd giam sat
can san sang dé thuc hién hiéu qua vai trd vé hanh chinh, t6 chtc va 1am sang.

Kadushin (1976) liét ké nhitng nhiém vy hanh chinh cta can b giam sat chuyén mon: tuyén chon nhan
vién; dinh hudng va b tri can bd; 1ap ké hoach va phan cong cong viée; theo ddi, diéu phdi, xem xét;
va danh gia cong viéc; truyén thong hai chiéu trong tap thé nhan vién; van dong vi nhu cu cta khach
hang va thiy thudc; dong vai trd trung gian giita cac can bd quan Iy va tu van vién; va dong vai tro
nhan t6 thiic day thay doi va lién lac cong dong. Munson ndi rang, “La mot phan cta nhiém vy hanh
chinh, cac can b giam sat, thuong bi doi hoi phai quan 1y cac thay d6i va qua do cua chuong trinh. Cac
khoa phong va cac chuong trinh c6 thé duoc thay doi, tai co cau va sap nhap” (1979, p. 72).

Ddnh gid cdu triic ciia to chirc va sw sin sang cho cong tdc gidm sdt chuyén mén
Trong viéc thuc hién cac chuong trinh gidam sat chuyén mén, budc quan trong dau tién sé& 1 danh gia sy
sdn sang ca co quan trong viéc hd tro cac chirc nang cua giam sat chuyén mon bang cach xac dinh vin
hoa co quan va cau tric t6 chirc. Su sin sang ctia t chic. Viée do ludng mirc do san sang cua t6 chirc
va kiém ké thai do c6 thé hitu ich trong qué trinh dénh gia va ap dung thuc hanh dya trén bang ching.
Ban can danh gia nhitng diéu sau day:

«  Viéc ra quyét dinh trong ndi bo t6 chirc dugc thuc hién nhu thé nao (tip trung hay phan quyén,
hang doc hay hang ngang)

«  Quyén chi dao duoc dinh nghia va st dung nhu thé nao? (Tir trén xudng, tir dudi 1én, thong qua
chudi ménh 1énh quy dinh, hay tity co (mg bién)

«  Quyén lyc dugc dinh nghia va st dung nhu thé nao? (Khen thudng, cudng birc, quyén luc hop thirc
thong qua vi tri dam nhiém, danh gia, chic danh, quyén luc chuyén gia thong qua k¥ nang va kinh
nghiém, hay quyén lyc t6n sing thong qua sy ton kinh danh cho mot ca nhdn—hay 1a tat ca nhimng
diéu néu trén).

«  Céch truyén dat thong tin (duoc cu tric/chinh thirc/khong chinh thirc, dya trén co s& nhiing diéu
t6i thiéu can biét, phan hdi va truyén thong hai chidu).

«  Cau triic cua to chtic anh hudng nhu thé nao dén mébi quan hé, qua trinh, va két qua ciia giam sat,
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« Sy thanh thao vé vin hoa chung cua td chirc.

Céc van dé ve to chtic sau day can dugc co quan can nhac trudce khi tién hanh gidm sat chuyén moén:

«  Bbi canh vé to chitc: Mirc d6 nhéan vién tuan thu triét 1y va van hoa cia co quan? Giam sat chuyén
moén co tac dung chi day va hd tro triét Iy nay ¢ mirc d6 nao?

«  Trinh d0 ning lyc vé 14m sang: tu van vién trong linh vic lam dung chit gdy nghién duoc mong
doi c6 nhimg kién thirc, thai do, k§ niang cu thé nao? Phong cach hoc tip va ning luc co ban cia
mdi tur van vién 1a gi? Mirc d6 nang lyc van hoa cua nhan vién la gi?

*  Dong co: Cac dic dlem vé dong co 1am viée va tinh than ctia nhan vién 1a gi?

« Cac mdi quan hé vé giam sat: Ban chat ctia cic mbi quan hé giita cac can b quan 1y va ngudi cung
cap dich vu la gi?

«  Cac yéu td vé méi trudng: Cac can bo quan Iy mong doi can bd giam sat chu dong chi day vé dao
dirc va gia tri nghé nghiép & muirc do nao? Cac can by nhan vién co nhitng muc tiéu giéng nhau hay
khong? T6 chirc khuyén khich phat trién chuyén moén nghiép vu nhu thé nao? Qua trinh phin du
dé dat duoc cac muc dich trén duoc theo ddi va hd tro nhu thé nao? To chic 1am thé nao dé dap
ung dugc su da dang vé van hoa, chuing tdc, ton gido, gidi va khuynh hudng tinh duc cua khach
hang?

«  Phuong phép va ky thuat: T6 chitc quen thudc voi cac loai giam sat ca nhan, giam sat nhom, va
giam sat giita cac can bd c6 vi tri twong dong nhu thé nao? T6 chirc quen thudc voi viée xem xét
ghi chép ca khach hang, cac phuong phap tu van ca khach hang, quan sat truc tiép, quan sat song,
ghi am ghi hinh, va sdm vai nhu thé nao?

Viéc dénh gia su sin sang cta to chirc ddi véi hé thong giam sat chuyén mon co thé bao gdm nhimg
cdu hoi sau: “Muc do sin sang ciia ban giam ddc, cic nhan vién hanh chinh va cac nhan vién giam sat
chuyén mén, ngudi cung cip dich vu va can bd hd tro dbi voi viée thyc hién hé théng giam sat chuyén
mon, 14 nhu thé nao? Cac can trd vé mit td chirc, hanh chinh va 14m sang dbi voi viée thuc hién mot hé
thdng giam sat chuyén mon la gi?” Cac can tro tiém tang bao goém thiéu thanh thao cac phuong phap va
ky thuét giam sat, nhu cau ddo tao thém cho can b giam sat, va thiéu cac phuong tién, thlet bi k¥ thuat
chang han nhu méay quay video. Can xdy dung mét khung thoi gian cho viée giai quyét cac can trd
quan trong nhat. La can bd quan 1y, ban mong mudn diéu gi xay ra va nhiing ai s& tham gia vao qua
trinh thye hién giam sat chuyén mon? (Xem Cong cu 1 va 2 trong chuong 2).

Giam sat Hanh chinh va Giam sat chuyén mon

Phén nay cho chung ta mot cai nhin toan dién vé cac van dé cc can bo giam sat phai dbi mit trong vai
tro kép. Trong linh vuc lam dung chat gay nghién, mot trong nhitng thach thirc 16n ddi mat can bo
giam sat 1a thyc té hau hét cac can bo _giam sat thyce hién ca hai chirc nang giam sat hanh chinh va giam
sat chuyén mon. Qua nhiéu mau thuin va tham vong rang két qua tir hai vai trd nay c6 thé tao ra cac
van dé nghiém trong cho cic can bo quan 1y, can bd giam sat va nguoi duge giam sat. Phéan dinh
nhing khac biét giira cac vai tro giam sat hanh chinh va giam sat chuyén mon c6 thé 1a khé khan bai vi
khong c6 su mo ta théng nhat cia hai chirc ning nay. Pa s6 nhing tai liéu viét vé gidam sat hanh chinh
trong boi canh cac chirc ning vé danh gia va luu trir hd so ciia mot can b giam sat.

O mot chimg muc nao dé, gidm sat hanh chinh can dugc phan biét voi giam sat chuyén mén. Bradley
va Ladany (2001) d noi rang nhimg can bd giam sat hanh chinh “giup nguoi dugc giam sat thyc hién
hi€u qua chirc nang nhu 1a mot phﬁn cta to chirc,” nhin manh trach nhiém cua t6 chire, luu gilt cac
truong hop, chuyén tiép; va danh gia hiéu qua thuc thi cong viée (trang 5). Nguoc lai, cac can bo giam
sat chuyén mon tap trung vao nhitng dich vu cung cp cho khach hang mdi quan hé tri liéu, kham xét,
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cac can thiép, va hiéu qua diéu tri ciia khach hang. Nhitng nhiém vu nay tuy c6 thé coi nhu I nhimng
khac biét 16 rang, nhung van c6 su bd xung h5 trg 15n nhau. Do do, ban va can b gidm sat ctia ban can
tinh tdo trong nhiing vai tro khac nhau va Ve céc van dé dao duc, mdi quan hé va mau thuan gitra hai
vai tro khac nhau nay. Thyc hanh giam sat tot nhét s& giup vai tro kép cang rd rang cang tot.

Cac van deé vé phap ly va dao dirc doi voi cac can bo quan ly

Ban doéng mot vai tro sinh tir trong viéc lam 1o cac van de vé phap ly va dao duc cho t6 chiic cta ban,
ddc biét 1a cho can bo giam sat chuyén mon va tu van vién. Vai tro cua ban 1a vo gia trong viéc cung
cap thong tin va ho trg cho can bd gidm sat va nhan vién.

Ban va can bo giam sat ciia ban can xac dinh va luu giit bang ching (bang van ban) cac tiéu chuan dao
dtc va phép 1y cho co quan. Ban c6 thé rat ra tir cac chuan muc dao dirc vé nghiép vu ciia nhan vién
cling nhu cac thuc hanh tdt nhat da duoc chép nhén. Tt ca can bd can duoc dao tao lién tuc va nhit
quéan vé cac tiéu chuan phap 1y va dao dirc, cling nhu luat vé tu van va cac yéu té phap 1y ludn thay doi
c6 anh hudng dén thyc hanh 1am sang. Ban can cung ¢ su hd tro cta ban cho cac can bd giam sat,
nhing ngudi dbi dién cac tinh hudng noi ma cac van dé vé dao dirc va phap 1y c6 thé niy sinh. Ban can
gilip cac can bo giam sat xay dung mot qui trinh ra quyét dinh vé dao duc véi vai tro can bd giam sat
cling nhu mét qui trinh chi day viéc ra quyét dinh dao dirc cho tu van vién.

Cac van dé cho ban va cho can b giam sat cua ban bao gom:

*  Chiu trach nhiém truc tiép va chiu trach nhiém phdp Iy thay: cac yéu td anh huong trach nhiém
phap ly bao gom quyén lyc kiém soat ciia can bo giam sat; nhiém vu cung cip mot dich vu 1am
sang cua tu van vién; thoi gian, dia diém, va muc dich cua dich vu; dong luc cho viéc dap tmg doi
v6i cach ma tu van vién da dap tmg; va cic mong doi cho hanh dong ciia can bo giam sat. Cac cau
hoi quan trong vé phép luat cho can b quan Iy 1a: Ban da thuc hién cac nd luc hop 1y ddi v6i ngudi
duoc giam sat chua? Co lo 1a nhi€ém vu khong? Viéc diéu tri c6 gay nén tac hai nao khong, lam sai,
hay 1am ton hai cho khach hang, cho té chtrc, hay cho cong dong? Ban va can bd giam sat co dua
cac 101 khuyén thich hop lién quan dén cac hanh dong cua tu van vién? Nhan vién c6 dugc phan
cong nhirng nhiém vu vuot qua kha nang va trinh d¢ khong?

«  Tinh bao mdt: T6 chitc d3 c6 tuan thu hét nhiing diéu luat bao mat khong (nghia 1a Dao luat vé
Trach nhiém va Kha nang Chuyén d6i voi Bao hiém Y té - the Health Insurance Privacy and
Portability Act [HIPAA]? T6 chirc da co nhitng can bang giita quyén cta khach hang va quyén cua
tu van vién vé tinh riéng tu va danh gia hiéu qua thyc thi cong viéc & mirc 46 nao? T6 chic c6 tuan
thu nhiém vu canh bao, bao cdo va bao v¢ khong?

«  Dong ¥ véi day dii thong tin va nguyén tic xét xur cong bang Diéu nay doi hoi nhitng nguoi duoc
giam sat va khach hang dugc thong bao day du vé cach tiép can va cac qui dinh cua co quan (xem
Cong cu 4 va 19). Khach hang va tu van vién di dugc thong bao vé cac thong sb didu tri va cac doi
héi giam sat chua? TAt ca cac bén lién quan da doc va ky tén vao cac van ban va biéu mau can thiét
chua? Co6 hay khong mét qui trinh hop ly khuyén khich viéc giai quyét mau thudn va dam bao
ngudi rang ho co quyén khong chap nhan qui trinh nay?

«  Pham vi nang lic ciia tw vdn vién va cdan bé giam sat. Tu van vién va can by giam sat c6 duoc hoat
dong trong pham vi nang luc va thyc hanh cua ho khong? Tu van vién va can bo giam sat co dap
{mg cac tiéu chuan t6i thiéu vé nang lyc lién quan dén y thirc vé vian hoa va bdi canh, kién thirc, va
k¥ nang? Ho c¢6 lam viéc mét cach hi€u qua trong pham vi cac hé théng khach hang rong 16n hon
va lién két mang lu6i mot cach thich hop voi cac dich vu va co quan trong cong ddng rong 16n hon?

«  Cdc moi quan hé kép. Mot m01 quan hé kép lam mot mdi quan h¢ khi mét can bo giam sat va mot
ngudi duoc giam sat, hay tu van vién va khach hang, c6 moi quan hé khac ngoai moi quan hé vé
chuyén moén nghiép vu. Nhiing hudéng dan vé cac mdi quan hé giam st ngin cAm giam sat cac
khach hang hién tai hay trudc ddy (mot van dé khé khin trong linh vyc lam dung chat gay nghién
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noi ma co quan it khi thué va giam sat nhimg khach hang dang trong gia doan phuc hoi). C6 can bd
gidm sat nao da timg c6 hay hién c6 ban tinh hay ngudi yéu, hodc ngudi nha, hodc ban bé trong s6
nhiing nguoi duge ho gidm sat khong? Su phan biét vai tro giang day va gidm sat khi thuc hién
giam sat cho hoc vién khong? Céan bd giam sat ¢6 tinh tao khong vuot rao gitta mdi quan hé giam
sat va cac hoat dong xi hoi véi nhitng ngudi duoc giam sat ma cé thé lam phuong hai tinh khach
quan khong? Can bg giam sat ¢6 tranh sy bay t6 ban than qua nhiéu trong giam sat va tranh cac y
kién hay hanh dong ma c6 thé duoc hiéu nhu 1a vé tinh duc khong? Ban va can bo giam sat cia ban
6 ton trong va thtra nhén cac ranh gioi chuyén mon nghiép vu trong moi khia canh cua cac mdi
quan hé ctia ban khong? Khi nghi ngo, ban c6 hoi y kién cac dong nghiép khong?

Ban can dinh huéng mét cach toan dién vé phap 1y va dao duc cho tit ca nhan vién, xem xét cac
nguyén tic dao dac vao thoi dlem tuyén dung, va doi hoi nhan vién ky moét tuyén b rang ho s& tuén
theo cac nguyén tac nay. Ban can xem xét cac qui dinh cta co quan vé tuan thu cac nguyén tic nay mot
cach dinh ky dudi hinh thirc bao dam chat luong hay tuan thu chuong trinh. Cac giam sat chuyén mén
can chu dong va cung cAp cac van ban mo ta va khai quat hoa cac van dé cua khach hang giai quyét cac
tinh trang nan giai vé phap ly va dao duc, gitr lai tat ca cac chi thi vé 1am sang dd ban hanh, va cung cap
cho céc tu vin vién mot ban tom tat cac khuyen nghi. Cudi cung, ban cin xem xét pham vi bao hiém
trach nhiém va dé nghi can bd giam sat va tu van vién duy tri bao hiém trach nhiém nghiép vu va sai
sot thuc hanh ca nhan cua ho.

Vé cac van d¢ phap ly va dao duc, xin doc thém céac biéu mau cta phan nay.

Tinh da dang va Niing lwc vé Vin hoa

Mot nhiém vy quan trong ddi véi can bo giam sat 1a lién tuc nang cao niang luyc vé vin hoa ciia ho dé
chi day va hd trg nhan vién. Nang luc van hoa thu dugc tir gido duc va dao tao, qua giam sat chuyén
mon, va tlep xuc lién tuc véi nhom ddi twong phuc vu. Tat ca cac can bd giam sat tiém nang can duoc
dao tao vé nang luc van hoéa. Trach nhi€m cua can bd giam sat 1a khdi xudng cac thao luan vé cac khac
biét vé chung tdc, dan tdc, gidi, ton gido, tinh trang kinh té xa hoi, khuynh hudng tinh duyc, hay sy tan
tat. Nhimg thao luén nay vira phuc vu muc dich diéu tri 1am sang cho khach hang, vira phuc vu mbi
quan h¢ gidm sat va moi quan hé nhom. Piéu nay giup khuyén khich su chip nhén tinh da dang va cac
van dé vé van hoa nhu 1a cac chu dé thich hop dé thao luan va cho can b giam sat co hoi dé lam guong
cho cac hanh vi vé nang lyc van hoa.

Dé hiéu dugc tim quan trong cuiia nang lyc van hoa, tu vén vién trude hét can thira nhan “stc manh cua
nhiing gia thuyét vé vian hoa cua ho dé co anh huong dén dén cich suy nghi va twong tic cua ho voi
nhimg nguoi khac” (Bernard & Goodyear, 2004, trang 118). Tt d6, can bd giam sat co thé giup nguoi
dugc giam sat hiéu dugc cac yéu t6 da ~dang cua ho c6 anh huong dén cac tuong tac gilra ho va khach
hang. Can bd quan 1y can canh giac d6i v6i nhitng van dé co thé nay sinh trong méi quan hé giam sat
khi cac can by giam sat khac biét vé ching tdc, van hoa, hay dan tdc voi nhitng nguoi dugc giam sat.
Fong va Lease (1997) da xac dinh 4 linh vuc c6 thé cé thach thirc:

1. Phadn biét chung toc mot cach vé tinh. Nhimg can bd giam sat co y tot, nhung lai khong y thirc
dugc rang thiéu nhan thic vé van dé ching toc c6 anh huéng dén cac mdi quan hé cia ho voi
nguoi duge giam sat, co thé tranh duoc viéc tro chuyén vé ching toc hay van hoa.

2. Nhitng doi khang quyén lwc. Su khéac biét vé quyén luc trong mdi quan hé giam sat co thé bi gia
tang trong moi quan hé hai nguoi khi gidm sat vién la mot phan cua nhom da sé va nguoi duoc
giam sat thudc vé nhom thiéu sd.
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3. Swtin cdy va tinh dé ton thuwong. Dong thoi, nhitng ngudi duoc giam sat & vao thé dé bi ton thuong
duoc khuyén khich nén tin cay can bd giam sat cua ho, khi ho khong thuc sy co nhiéu ly do dé tin
cdy.

4. Cdc vin dé vé giao tiép. Nhitng phong cach giao tiép khac nhau trong cic nhom vin hoa c6 thé
dan dén hiéu nham 14n nhau.

Mot bai tap tuy€t voi cho ban va cac can bo giam sat cua ban la danh gia lam thé nao ma nhiing can bo
giam sat da tiéu chuén cac nang luc giam sat da van hoa. Bradley va Ladany (2001) liét ké nhiing dicu
sau day trong cai ma ho goi la pham vi “su phat trién ca nhan tap trung vao can b giam sat”.

*  “Cac can b giam sat chu dong tim hiéu va thach thirc cac nhan dinh thién léch ctia chinh minh, céac
gia tri, va thé gidi quan cia ho va vé viéc nhitng yéu t6 nay c6 lién quan dén viéc tién hanh giam sat
nhu thé nao;

* Cac can bd giam sat tich cyc tim hiéu va thach thirc thai do va cac thién kién cua ho vé nhiing
nguoi duge giam sat da dang;

«  Cac can b giam sat c6 kién thirc v& nén tang vin hoa ciia ho va anh hudng cia né dén thai 4o, gia
tri, va hanh vi cua ho;

* (Céac can bd giam sat sé hiru kién thac vé nén tang, kinh nghiém, thé gio1 quan, va lich sir cta cac
nhom van hoa da dang; va

«  Céc can bo giam sat co kién thic vé nhiing cach gitip do khac nhau hon 1a nhitng diéu thudc vé vin
héa Bic My va Bic Au” (trang 80-81).

X4y dung mo hinh giam sat chuyén moén

Mot to chirc can phai xdy dung mot mo6 hinh giam sat chuyén moén phu hop nhat véi nhu cau cua no.
Nhitng nhu cau tiém tang, nhimg muyc dich, va myc tiéu 1a gi? Nhimg moé hinh nao da ¢ san dé giip
dat duoc cac muc dich cia to chtrc ctia ban? M6 hinh can dugc chon lwa phu hop véi sir ménh, triét ly
diéu tri, va khuynh hudng cua t6 chirc. Ban can danh gia su sin sang cua to chirc ddi véi viée thue hién
mot hé thdng giam sat va cac rao can c6 thé can trd qua trinh. Nhitng nang luc thuc hién cia to chic 1a
gi? Mot khi da thyc hién, chat lugng cta chuong trinh s& duoc danh gia bang cach nao? Nhimng chién
lugc cho viée lién tuc nang cao chit luong s& duge 10ng ghép vao mo hinh giam sat nhu thé nao? Va
néu chuong trinh thanh cong, 1am thé nao dé duy tri nd bén viing?

Mot mé hinh giam sat chuyén moén hi¢u qua s€ luén gitt muc ti€u rd rang: dam bdo rang khach hang
nhan dugc di€u tri tot hon la két qua cua hé thong giam sat chuyén mon. Ngoai ra, mdt moé hinh giam
sat chuyén mon hi¢u qua s¢:

«  khoi dau bang phong cach quan ly hodc lanh dao doc dao cua can bd giam sat, mirc do thanh thao
trong cong tic giam sat, triét 1y ciia t6 chirc vé giam sat chuyén mon, va nhimng nhu cau vé dich vu
lam sang dac biét cua khach hang.

«  cai thién ning lyc cua tu van vién, 1am cho cong viéc d& dang hon, khuyén khich nhan vién c6 gang
vuot qua nang lyc hién tai cua ho, vun dép sy thanh thao va truong thanh, va dap tmg cac nhu cau
cua khach hang, cua tu van vién, cla co quan, va cua cac bg phan kiém tra trinh d can bo.

«  khuyén khich nhitng nguoi dugc giam sat truong thanh hon vé chuyén mén nghiép vu trong sy hiéu
biét vé& van hoa, ching toc, ton gido, gidi, khuynh hudng tinh duc khi nhitng van dé nay xay ra
trong 1am sang.

Thuc hién mt chwong trinh giam sat chuyén mon

TAP 21-A (CSAT, 2007) mé ta tim quan trong ctia viéc sir dung mét qui trinh chi tiét rd rang dé thuc
hién mo6t mo hinh giam sat chuyén mén méi trong cac co sé cap Tiéu bang hay dja phwong nhu sau
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day: “Néu cac co s& mudn cai thién thuc hanh giam sat béng cach thém vao cac hoat dong duoc xac
dinh 1a cac nang lyc giam sat chuyén mon, can c6 mot bd huéng dan dé ho tro viée phat trién ké hoach
thyc hi¢n? (trang 7). Nhiam bao dam sy chuyén d6i mot cach tron tru sang chuong trinh giam sat mai,
CO SO can thyc hién cac hoat dong sau day: 1. Xac dinh hay lam 13 co s6 1y ludn, muc dich va phuong
phap tién hanh giam sat chuyén mon; 2. Bao dam rang cép quan ly cua co s¢ hoan toan hiéu rd va hd
trg cac thay ddi can duge thue hién; 3.Tién hanh dao tao va hd trg viéc phat trién kién thuc va k¥ nang
giam sat; va 4. Pinh hudng cac can bo 1am sang vé qui trinh thyc hién va co s¢ 1y luén ctia phuong
phap giam sat méi.” (trang 7). Nhimng hoat dong nay, 1a mot phan cia qui trinh t6 chtrc thyc hién nho
d6 cac thay doi dugc dua ra trong mot khoang thoi gian han hep, cho phép xay dung va thir nghiém cac
qui trinh thyc hién va cac can bd 1am sang cho ¥ kién phan hdi va diéu chinh qui trinh giam sat.” “Muc
dich bao trim 1a dé tao ra mot moi truong hoc tép lién tyuc trong co s& cd tac dung khuyen khich su
phat trién chuyén mon nghiép vy, cai thién dich vu, va chat lugng cham soc cao nhét cac loi ich cho
khach hang ctia co s&” (trang 8)

Cac hudng dan chi tiét khac vé thuc hién va chia giai doan cho hé théng giam sat chuyén mon vao
trong cac qua trinh hién hanh bao gom:

1. Ban can lam rd cac muc dich giam sat cluia td chirc, xem giam sat nhu 13 mot cach hd trg va dat
dugc cac st ménh cua co quan.

2. Ban can thanh thao cac k¥ nang va nang lyuc da liét ké trong TAP 21-A (CSAT, 2007) va cac kinh
nghiém ciing nhu cc yéu cau vé kiém tra trinh d¢ khac. Nang lyc ciia cac can bo giam sat dugc
chi dinh 1a trung tdm cua thiét ké va thuc hién thanh céng chuong trinh. Trong mot s6 truong hop,
céc co quan can dau tu dao tao thém cho nhiing can bd giam sat chuyén mén tiém niang. Hay tu
tra 16i cAu hoi vé cac can bd giam sat ctia ban sau day:

* Can bd giam sat da dugc dao tao chinh thirc va ngudi do co dat trinh do chép nhén duoc vé tu
van lam dung chit gdy nghién, va gidm st chuyén mon khong?

» Céc can bd giam sat chuyén mon dat trinh d¢ thanh thao vé giam sat & murc nao?

+  Can b giam sat c6 dugc giam sat vé k¥ ning 14m sang va k¥ ning giam sat khong?

+  MJdi quan hé voi nhan vién cua can bo giam sat 13 gi?

+  Muc thanh thao vé vin héa va kha nang 1am viéc voi cac khach hang da dang vé van hoa 1a nhu
thé nao?

3. Can co6 mot tuyén b6 16 rang bang miéng va ban vin ban vé sy hd tro tir nhing can b quan ly cap
trén dbi voi tat ca cac cap quan ly hanh chinh, céac tu van vién, va can bo hd trg. Tuyén bd nay can
n6i 18 co s 1y luan ddi véi viéc thuc hién giam sat chuyén mén (xem trang 95). Khong nén qua
nhin manh tam quan trong ctia budc nay.

4. Budc ké tiép trong thyc hién mdt hé théng giam sat chuyén mon la tao ra mét Nhom Thay doi
trong pham vi t6 chirc cua ban lam mii nhon. Viéc chon ra nhitng dai dién thich hop cho co quan
dé 1am méi day lién két giira ban va hé thdng giam sat s& bao dam viéc thong tin lién lac va hd trg
trong ndi bo. Nhom nay cin bao gdm nhirng ngudi cam két cai thién chit lugng cham séc va qui
trinh giam sat. Ho can hiéu biét mot ching muc nhat dinh véi qui trinh giam sat va c6 ning luc
1am sang. Céac can bd giam sat cén hiéu biét cin k& vé md hinh va cac k¥ thuat giam sat cta co
quan. Nguoi truong Nhém Thay doi s& dam bao su tham gia va theo doi véi cac can bo giam sat
chuyén moén cia t6 chirc. Lén ké hoach céac budc cu thé dé bao dam bao tinh bén viing cua hé
thdng trong sy thanh cong vé lau dai.

5. Ban, Nhém Thay ddi, va cic can bo gidm sat chuyén mén can doc va hiéu rd tim quan trong cua
cac tiéu chuan da dugc liét ké trong TAPs 21 (CSAT, 2006) va 21-A (CSAT, 2007). Mdi tu van
vién dd c6 mot ban TAP 21 (Nang lyc tu van cho ngudi nghién — Kién thirc, thai do va k¥ ning
thyc hanh chuyén nghiép [CSAT, 2006]). Can bd giam sat chuyén mon can hop véi Nhom Thay
ddi dé thao luan cac ky nang va nang lyc liét ké trong TAP 21-A, va xac dinh cac mat manh va can
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13.

14.
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cai thién cua to chtrc. Nhom nay s€ soan thao cac chinh sach va qui trinh chinh thuc dé cu thé hoa
cac mong doi va cac hudng dan chuén.

Mot cudc hop toan nhan vién can mo ta quan diém cua to chirc vé giam sat chuyén mon va lam
céch nao dé thyuc hién hé thong giam sat. Chinh sach va qui trinh chinh thirc can dugc phan phat va
thao luan. T4t ca nhan vién 1am sang co lién quan trong hé théng can tham du budi hop dinh huéng
do Nhém Thay ddi va cac can bd giam sat chuyén mén chi chdt trinh bay.

Cung cép dao tao, thoi gian, va kinh phi can thiét cho can bd giam sat. Vi cac doi hoi vé dao tao
can thiét dé danh gia trinh d nang lyc cho nén can bg giam sat chuyén mén can phai tham dy mot
khoa dao tao 30 gio vé cong tac giam sat, ban can bao dam rang tat ca can bd giam sat dugc dao
tao trude khi xtc tién thue hién ké hoach giam sat toan dién.

Néu t6 chtrc 1a qua 16n hodc sd nhan vién 1am sang qua dong, doi khi can thir nghiém mot hé théng
giam sat tai mot s6 don vi dugc chon lua cua td chirc. bay la mot van dé co thé giai quyét bai
Nhom Thay d6i. Néu nhan vién cua t6 chirc phan khang viéc thuc hién chuong trinh giam sat, c6
thé can lam miu chimg minh hiéu lyc cta giam sat c6 chit luong thong qua mot chwong trinh thir
nghiém.

Cén bd giam sat can xép wu tién viéc thao luan thoa thudn giam sat hodc ky hop dong voi m01 can
bd giam sat va dau tu thoi gian dé xac dinh nhu cau dao tao, muc dich dao tao ctia mdi tw van vién.
Viéc nay la khoi dau cia mot Ké hoach Phat trién Ca nhan, liét ké klen thure, thai do, ky nang va
nang luc van hoa cua tu van vién. Can bd giam sat can quan sat tu van Vlen ‘trong luc cung cap
dich vu trude khi xép hang ning luc cta ho. Nhirng mirc xép hang cung cap s6 lidu ban dau dé tir
do bét dau cong tac giam sat. Ca tu van vién va can bo  glam sat can xdy dung va hoan tat cac mirc
xép hang va K& hoach Phat trién C4 nhan. Déi thoai vé cac linh vuc dong y va khong dong v ngay
lac bit dau hinh thanh mot phan cuc ky quan trong ciia qui trinh giam sat. Thao luan nay ciing
mang lai cho can b giam sat mét co hoi dé khen cac nhan vién vé nhiing diém manh cua ho.

Cac can bd giam sat can 1én lich cac budi giam sat ca nhan mot cach chinh thuc, thuong xuyén, va
déu dan. Nhitng budi giam sat c4 nhan nay, twong tw nhu cac budi tu van véi khach hang, can dugc
t6n trong va bao vé tranh nhitng sy pha rdi hay mét tap trung. Cac budi giam sat can duoc luu gitr
thong tin va tuan theo sy tap trung bat budc da duge liét ké trong K& hoach Phat trién Cé nhan.

Dé bat dau quan sat truc tiép, thiét ké mot chién luoc thuc hién (gia st rang t6 chuc da thira nhén
gia tri ciia quan sat tryc tiép; xem Phan 1, Chuong 1), va thanh 18p mét lich luan luu hang tuan dé
quan sat mdi tu van vién trong thoi gian 3 thang tlep theo. Khoi dau thi can bo giam sat chuyén
mon c6 thé dua phan hoi vé két qua quan sat truc tlep cho tu van vién va sau d6 chuyén qua mé
hinh giam sat nhom bat ¢t khi nao ¢ hiéu qua thuc tién va kha thi dé khuyén khich tinh than lam
viéc nhém va hiéu qua cong viéc. Pé giup duy tri tinh ben vimg, can bo giam sat can thao luan vé
cong tac giam sat moi khi c¢6 co hoi. Nhan vién can thay ring gidm sat s& duge tién hanh mot cach
déu dan, va tan suét s& dugc quyet dinh boi nhu cau cua co quan va nhu clu cla ca nhan tu van
vién va cua nhom.

Dua phan h01 va xem lai K& hoach Phat trién C4 nhan. Thong qua quan sat, can bd giam sat va tu
van vién can thao luan cac diém manh va cac thach thurc cua hiéu qua thyc thi cong viéc cua tu van
vién. K& hoach Phat trién C4 nhan dang dugc xay dung can liét ké chi tiét nhiing linh vuc can cai
thién va lam thé nao dé thay do6i nay duoc tlep tuc quan sat va giam sat. Cac muc dich hoc tap nay
sinh khi quan sat lién tuc dan dén nhirng dé xuat cho viéc cai thién hiéu qua thyc thi cong viée.

Céc can bo giam sat can luu gitr két qua quan sat truc tiép sir dung nhing biéu mau khac nhau hién
¢6 cho viée nay. Viéc luu giit két qua can bao gom thoi gian xay ra nhimg budi hop va quan sat,
mot tuyén bd vén tit vé nodi dung cua cac dich vu lam sang quan sat dugc, xem lai cac qui trinh
(ghi 4m va ghi hinh), cic phan hoi dd dua, va vé nhimg budi cam tay chi viéc va chi day da thuc
hién.

Céc ké hoach khuyén khich c6 thé duoc xay dung dé khuyén khich tu vén vién dé tré nén nghiém
tac trong viéc phat trién chuyén mon nghiép vu.
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15.

16.

Tao ra nhom diéu tri hoat dong bén viing. Qua thoi gian, mdt s6 nhan vién sé ra di va nhitng
ngudi khac s& gia nhap doi ngii. Ban va can bo giam sat cta ban can 1am viéc v6i nhom dé tao ra
khong khi hoc tép tich cuc giup cho co quan cam két thyc hién giam sat chuyén mon. Viéc nay
bao gom chinh sach va cac qui trinh thyc hién gidm sat chuyén mén trong viéc dinh hudéng cho
nhén vién moi. N6 c6 nghia rang nhom s& tiép tuc hop vé cong tac giam sat mot cach déu dan.
Phat trién mot hé thong giam sat cua cac can bo giam sat, dic biét 1a nhimg ngudi moi. Cac can
bd giam sat can xay dung va cai thién cic k¥ ning giam sat ctia ho va ciing nhu thiét 1ap mot dién
dan dé thao luan nhitng kho khan thach thic cua nhan vién. Mot s6 co quan di thanh 1ap nhiing
nhom can bd giam sat dong dang dé cac can bd giam sat trinh bay va nhan phan hoi vé cong viéc
giam sat ctia ho, nhitng co quan khac thué mot chuyén gia thuc hién giam sat, trong khi mot so lién
minh trong ving di thanh 1ap cac dién dan hang thang.

Mot sb thanh t6 dau tién trong mot hé thong giam sat cho can bo giam sat bao gdom:

*  Quan sat tryc tié}?. Tt nhét thi k¥ thuat nay nén dugc thyuc hién dinh ky (vi du, mdi qui mot lén)
ghi hinh mot budi giam sat va co can bd giam sat ciia can bo giam sat xem lai bang ghi hinh.
Sau d6 ho thao ludn nhiing gi di din ra trong budi giam sat do, va can bo giam sat cua can bd
giam sat dua phan hdi va cho cac khuyén nghi..

Ndng lic. Can bd giam sat ciia can bd giam sat phai co trinh do tu vén vién bac 3 va tot nhat 1a
cén bo giam sat bac 3 (xem Bang 5 va 6 trong Phan 1, chuong 1). Ho phai la nhitng cén bd giam
sat chuyén mon da dugc cip gidy chirng nhan va da timg 1a can b giam sat do d6 ho da co kinh
nghiém véi loai giam sat nay. Nhitng can b quan Iy can cho ho quyén han va trach nhiém dé
thyc hién nhiém vu nay va dé yéu cau xem lai cic bang ghi hinh dung luc. Cac can b giam sat
can xay dung cac ning luc di dé duoc cong nhan 1a can bd giam sat chuyén mon da duoc
chung nhan.

«  H¢ thong lwu triv ho so. Can duy tri mot hé théng luu trir thong tin vé cac budi giam sat cho tu
van vién va cac budi giam sat cho can bd giam sat dau tién.

e T uyén dung nhdn su. Néu co quan cua ban chua ¢ mét can by gidm sat cho can by gidm sat,
ban nén ky hop dong voi nhitng can bd giam sat cho kiém huan vién tir cac ngudn bén ngoai.
Qua thoi gian, can bd giam sat bén ngoai nay can dao tao mot can bd giam sat trong co quan dé
dam nhi€m vai tro nay.

Chia giai doan hé théng gidam sdt chuyén mén
Nhirng budce dudi day da duge chirmg minh la hiru ich trong viéc phan chia giai doan trong cac hé thong

giam sat chuyén mén theo trinh ty. Mac du danh sach dugc sap xép theo trinh ty trude sau, cac nhu cau
ctia mdt co quan s& quyét dinh khung thoi gian va chon lya cac muc tiéu.

Giai doan I: To chirc va tao cau tric

Danh gia va mo ta vin héa cua co quan (bao gdm céc tai san va nhimg thiéu hut), lya chon nhiing
tai san dé boi dudng thém va/hay nhimg thiéu hut dé bo sung hay diéu chinh vé mit giam sat
chuyén mon.

Tham dinh cac chinh sach va qui trinh cia co s¢ dé quyét dinh tinh thuc tién va kha thi ctua hé
thong giam sat chuyén mon (vi dy, sd nhan vién giam sat chuyén mon hién c6, cac ky thuat quan sat
truc tiép san co, .v.v.)

Xem xét nhitng ban mo ta cong viéc dé quyét dinh pham vi nang luc va thuc hanh ctia nhan vién..
Pat dugc sy dong tdm nhat tri trong Nhom Thay ddi vé dinh nghia cta giam sat chuyén mén va
nhing thanh té chinh cta n6 cho co quan do.

Cong bd sy dong tim nhat tri nay cho tit ca can by nhan vién, gidi thiéu cho nhan vién mé hinh
giam sat méi va truyén dat rd rang cac mong doi cho viée thuc hién va cac két qua cia giam sat
chuyén mon trudc khi thuc hién cac hoat dong.
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«  Thao luan va gidi thiéu cho tat ca can bo nhan vién cac chinh sach va qui trinh cia giam sat chuyén
mon.

«  Xem lai cic ning luc vin héa cua t6 chie khi n6 cé lién quan dén cac nhém khach hang can duoc
phuc vu.

«  Xay dung cac hé théng luu giit bang chimg va chirc trach nhiém vu.

Giai doan II: Thue hién

. Trién khai mot hop dong giam sat, bao gom gidy dong y v6i day du thong tin, voi tit ca nhan vién
dé cai thién su lién két trong cong tac giam sat.

«  Panh gia chat lugng mdi quan hé giam sat va thiét ké cac can thiép dé cing cd mdi lién két trong
hoc tap.

«  Tién hanh danh gia tu van vién dé thanh lap s6 liéu ban dau vé nang lyc.

«  Thiét ké cac muc dich ban du cua cong tic giam sat va cac muc tiéu do luong duge cho mdi tu van
vién.

St dung cic phuong 4n dya trén thé manh trong giam sat chuyén mén néu thich hop va kha thi, hd
trg nhitng hanh xtr tich cuc voi khach hang cuia tu vén vién.

«  Xay dung mot hé thong giam sat cho can bo giam sat. Mot sb chwong trinh ding nhitng hé théng
giam sat va ghi hinh cho cac can bd giam sat tuong ty nhu ding trong giam sat tu van vién lam viéc
v6i khach hang.

Giai doan III: Lap ké hoach dao tao va cac muc dich hoc tap

«  Hoan tat mot ban K& hoach Phat trién C4 nhan cho mdi tu van vién.

«  Cung cép dao tao tai noi lam viéc tap trung cho cac ky ning cu thé.

«  Xéc dinh cic chi s6 chit luong gidm sat chuyén mon dé giam sat chwong trinh bao dam chat luong
cua co quan.

* Xem lai dinh ky cac ban m6 ta cong viéc va cac qui trinh danh gia dé bao dam rang nang lyc cua tu
van vién 13 vitng chic. Xem lai kha ning ctia tu van vién trong viéc thuc hién cac nang lyc trong
TAP 21, Cac chirc nang va hoat dong dugc thyc hién boi tu van vién trong linh vyce lam dung chat
gay nghlen ma 1am nén tang cho cac tiéu chuan doi hoi tai cac Tiéu bang cho viéc kiém tra trinh do.
Xem thém Northwest Frontier Addiction Technology Transfer Center Performance Rubric at
www.nfattc.org.

Giai doan I'V: Cai thién hiéu qua thwc thi cong viéc

Su thanh thao cac ning lyc tu van (CSAT, 2006) va Chimng chi quéc té va 12 Chic ning Chu dao cua
Reciprocity Consortiums nén la chii dé cho viéc danh gia va phat trién chuyén mon nghiép vu lién tuc
trong khi giam sat chuyén moén. Nhitng mdi quan tdm khac vé hiéu qua thyc thi cong viéc bao gom:

«  Lién tuc huéng cic muc dich giam sat chuyén mén vé st ménh, cc gia tri, va phuong an tiép cén
cua co quan;

«  Xay dung cac chinh sach va huéng dan thuc hanh quan 1y rii ro va giam sat tuan thu diéu tri;

*  Thao luan nang lyc van hoa cua can b trong cong tac gidm sat;

«  Thudng xuyén va nhét quan thao luan vé kién thirc, thai do, ky ning ngay cang sdu hon vé cic van
dé phap 1y va dao dirc ctia tu van vién;

« St dung cac qui trinh dénh gia thong tin va danh gia tong két va phan hdi dé thong bao cac qui trinh
giam sat chuyén mon;

«  Xay dung cac ké hoach cai thién chat luong cho co quan, bao gdm cic qui trinh gidm sat chuyén
mon,;
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Thao ludn mot cach coi md va khuyén khich cac chuong trinh vé phat trién cta tu van vién va nhan
vién;

Dau tu cho viée dao tao tu vn vién va nhan vién; va

Boi dudng nhan vién tir bén trong, lién tuc tim kiém nhiing ngudi c6 kha ning lam giam sat vién
cho tuong lai.

Lueu giiv bang chirng va lwu triv hé so

Giam sat viéc luu gitt bé’mg chung va luu trit ho so 1a mot nhiém vu hanh chinh hét strc can thiét, vi viéc
duy tri h6 so giam sat c¢o nhiéu muc dich khac nhau ddi v6i cac can bo quan 1y, cac can bo giam sat va
cac tu van vién. Mot trong nhiing muc dich ban dau cua viéc luu gitr bang chung la dé phuc vu khi luat
phap yéu cau: chung minh Ia c6 nghiém tic trong cong tac giam sat. Cac ho so giam sat ciing quan
trong trong viéc xdy dung mot ké hoach chu dao ddi véi chat lugng cham soc khach hang va phat trién
chuyén mén nghiép vu can bo. Ho so giam sat la dé:

Cai thién chét lwong cham soc khach hang.

Lam mAiu cac qui trinh e trit hd so cho can bo.

Tao ra va tuan theo su bao vé vé phap 1y va dao durc.

Cung cap ngudn s6 liéu dang tin cdy cho viéc danh gia nang lyc tu van vién.

Cung cap thong tin vé kha ning cia nhén vién trong viéc danh gia va dbi xir voi khach hang.

Phan anh sy hiéu biét cia nhan vién vé su bién hoa ciia hanh vi va ban chat va mac do tram trong
clia cac van dé da duoc giai quyét.

Danh gia nang lyc van hoa va sy thanh thao cua nhan vién.

Cung cap thong tin vé kha nang cua can by giam sat chuyén mon trong viéc danh gia nang lyc cua
tu van Vlen va ban chat cua moi quan hé giam sat chuyén mon.

Cung cip thong tin vé ning lyc 14m sang va ning luc gidm sat ciia can b giam sat.

Mot ho so giam sat chuyén mon tot can hdi du cac yeu to sau:

Céc diéu kién can cho viéc kiém tra trinh d6 tu van vién cap gidy ching nhan hay gidy phép hanh
nghé va mirc d6 mdi tu van vién dap ng dugc nhimg yéu cau nay. .

Ban 1y lich trich ngang cta tu van vién duoc cap nhat thuong xuyén va mot tom tat vé tiéu st va
kinh nghiém 1am sang ctia nguoi do.

Mot ban sao van ban dong y voi ddy du thong tin, di c6 chit ky ciia can b giam sat va nguoi duge
giam sat.

Mot ban sao hop dong giam sat chuyén mén, da cé chir ky ciia can b giam sat va ngudi duge giam
sat.

Ban K& hoach Phat trién Ca nhan, dugc cdp nhat it nhét hai 1an mdi nam, tt nhét 12 ba thang mot
lan.

Mot ban sao két qua nhitng 1an danh gia thong tin va danh gia tong két ma can bo giam sat da thuc
hién dbi v6i ngudi duge giam sat va tat ca nhimg thong tin cap nhat lién quan dén nhiing 1an danh
gia nay.

Mot s6 ghi chép cac budi giam sat chuyén mén, ngay, gio; ban tom tat cac van dé da thao luan; cac
khuyén nghi ma can b giam sat da dé xuat va cac hanh dong tu van vién da thyc hién; luu gitr
thong tin vé nhitng budi gidm sat da bo qua hay bi hity bo do can bo giam sat hay do tu véan vién;
cac cac hanh dong do can bd giam sat thuc hién khi budi giam sat bi bo qua.

Mot ban tom tit vé tung budi giam sat, bao gém cac vi du cu thé dung dé hd tro cac muc dich va
muc tiéu hoc tap.
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« Mot ban tom tat két qua danh gia quan 1y nguy co, bao gdm nhitng mdi quan ngai vé tinh bao mat,
trach nhiém cénh bao khi co6 tinh huéng nguy co (duty to warn situations), nhiing khing hoang tam
ly, va cac khuyén nghi cua can bg giam sat vé nhiing tinh hudng nay.

Toan bo hd so luu giir co thé vin tét_ va tom tat. (Coéng cu 10-12 trong Phan 2, chuong 2, bao gém cac
bang kiém va cac tuyén bo tom tat dé tai lugng cong viéc cho can b giam sat.)

Danh gia

Mic du dao tao vé cach tién hanh nhimg danh gia vé két qua va mang tinh xay dung cia can bo 1a rat
hieém, viéc danh gia can bd 1a mdt nhiém vu hét stic quan trong cuia can bd giam sat va cac can by quan
ly. Cac myc dich cia danh gia bao gom, mac du khong chi cé chung nay ndi dung, xem xét hi¢u qua
thuc thi cong viée dugc giao; danh gia tién d doi voi cac muc dich phat trién chuyén mén nghiép vu;
tim ra cac muc dich hoc tap trong tuong lai; tham dinh tinh phut hop ddi v6i nhiém vy va pham vi ning

luc; va dua ra phan hoi cho nhan vién vé viéc tudn thu cac chinh sach, qui trinh, va cac gia tri cta co
quan.

C6 mot s van dé dinh hinh qui trinh dwa phan hoi, bao gom:

«  Co quan dinh nghia mét tu van vién 14 nhu thé nao? Nhiing kién thirc, thai do, k¥ nang nao 1a quan
trong? Murc d¢ nang luc van hoa can thiét 1a nhu thé nao? _

«  Lam thé ndo dé can bo giam sat do luong cac khia canh chat luong c6 anh hudng noi chung, chang
han nhu sy thdu cam, ton trong, chan thét, cu thé cua tu van vién doi voi khach hang?

* (Céac cong cu chuén nao s& dugc st dung dé hd trg viéc danh gia? Co mot sb cong cu danh gia co
tinh tin cdy va gia tri vé mat do luong gia tri tinh than.

Ban Ké hoach Phat trién C4 nhén c6 thé 1a co s& cho viée danh gia. Moi tu van vién can c6 mot ké
hoach phat trién c6 bao gdm muc do phat trién sy nghiép tu van cia ngudi do. (xem Stoltenberg,
McNeill, & Delworth, 1998), nhiing nhu cau va phong cach hoc tap, nhirng doi hoi cho cong viéc, nhu
cau cua khach hang, va myc dich chung va cac muc tiéu cu thé cua co quan. Xem vi du vé K& hoach
Phat trién C4 nhén trong Chuong 2 (Cong cu 15).

Lam thé nao cac can bo quan 1y va can bo giam sat danh gia can bd va danh gia hiéu qua thyc thi cong
viéc? C6 hai dang danh gia: Danh gia Thong tin va Danh gia To ong ket banh gia thong tin tap trung
vao tién do, dugc tién hanh déu dan, va dua phan hdi cho nhéan vién vé muac do ho dat duge vé kién
thirc, thai do, va k§ ning can thiét cho cong viéc. N6 tra 1oi cau hoi, “Co phai ban dang di ding hudng
khong? Chét lwong ctia mbi quan hé giam sat quyét dinh sy thanh cong cta qua trinh dénh gia théng
tin. Pdnh gid tong két 1a mot qua trinh chinh thirc dé xép hang kha ning tong thé cia nhan vién dé lam
cong viéc va sy phu hop voi nhiém vy duoc giao cua ho. N6 tra 101 cau hoi, “Nhan vién c6 du tiéu
chuan hay khong?” Trong linh vyc tu vén lam dung chat gdy nghién, danh gia tong két xem xet nhiéu
yéu t6 khac nhau: So luong va cac dang khach hang da phuc vu, cac van d¢ da dugc tu van vién thao
ludn, cac chu d& vé ching trong dao tao va giam sat, phat trién k¥ ning, tw y thirc ban than, cac muc
dich hoc tap da dugc cu thé hoa thanh thuc hanh nhu thé nao, va cac thé manh, kinh nghiém chuyén
mon, cac han ché, va cac linh vuc phat trién trong twong lai. Panh gia tong két cling giai quyét ban chat
mdi quan hé va cac muc dich cho tuong lai ctia cong tac gidm sat.

Nhitng danh gia tot nhat xay ra khi c6 mot su trao d6i thong tin va cac ¥ tudng mot cach coi mo giita
can bd giam sat va tu van vién, khi d6 cac vi du cu thé dugc gop nhit tir cac bang chimg vé két qua
giam sat dugc Iuu giit, va cac mong doi dugc xem xét mot 14n nita va duoc théng nhat. Mot vai tb chirc
da thay bang nhitng danh gia 360 do, véi dau vao tir nhiéu ting 16p can b nhan vién cua tb chuc. Cong
cu 13 trong chuong 2 1a mot danh gia cua can b giam sat vé tu van vién. Chat luong va sb lugng cta
phan hoi cia can b giam sat 13 mot phan quan trong ctia giam sat, tiy theo timg nguoi dugc giam sat
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(Bernard & Goodyear, 2004). Danh gia va phan héi theo dung phuong phap duoc thiét ké dé xem xét
phan hdi dang xay ra thudng xuyén theo thoi gian trong hé thong giam sat (xem cong cu 14).

Tién hanh mot cudc danh gia bao gdm ca thyc thi quyén luc va chire trach. Kho can bd giam sat danh
gia tu van vién, ho ciing dong thoi danh gia ban than va sy hiéu qua cia ho trong vai tro can bo giam
sat vo1 nhimg nguoi duge giam sat cu thé. Qua trinh danh gia tao ra nhidu cam xuc cho ca hai bén. Khi
dua phan hoi, can bd giam sat can:

Pua phan hdi tich cuc va mang tinh xay dyng:

* Phén biét gitra danh gia dya trén sb liéu va danh gia theo cam tinh vé hiéu qua thyc thi cong viée.

* Néu cac phat hién qua quan sat mot cach rd rang va khach quan.

«  Xép uu tién nhing linh vuc chinh dé xem xét thay vi lam ngudi dugc giam sat ngdp thd vi xem xét
cung mot lic tat ca cac van dé quan sat duoc.

Nhiing nguoi dugce gidm sat mong mudn nhiing diéu sau:

*  Duogc gidi thich 10 rang.

«  Néu dugc thi ghi lai nhitng ¥ kién phan hoi.

«  Phan hoi twong ximg véi mirc d6 phét trién nghiép vu tu van caa ho.

*  Dbong vién, khuyén khich, hd trg, va tao co hdi dugc ty danh gia vé cong viéc da lam.
« Nhiing dé xuat cy thé dé thay doi.

Phan hoi nén:

*  Thuong xuyén.

«  Cang khach quan cang tdt.

« Nhét quan.

e Tin duoc.

+ Can béng. .

« Cuthé, do luong dugc, co thé dat dugc, thuc té, va dang luc. (SMART).
«  Tép trung mot vai diém chinh.

Ho trg can b giam sdat chuyén mon trong cong viéc

O bat cur o 80 nao can by giam sat cling 1a mot cong viéc khod khan. Can by giam sat dai dién cho
nhitng mdi quan tdm cia cac can by quan ly, cua cac tu van vién va clia khach hang. Cac can bd giam
sat dai dién cho nhimg can b cap trén va ca cap dudi ciia ho trong so dd to chirc can bo lam cong tac
van dong. Do d6, ban can phai hd tro cho can bd giam sat chuyén mén trong co quan va trong khi lam
viéc.

Dé thé hién hd trg cho can bd giam sat chuyén mon, xem lai kha nang tiép nhén cong tac giam sat cua
t6 chirc: Bi canh c6 dé cho sy thay doi khong, va sy cam két c6 tao diéu kién dé thuc hién hiéu qua h¢
thong giam sat chuyén mon khong? Cung nhu danh gia do 1on cua hé théng giam sat mudn ap dung va
cac yéu to quan trong can thiét cho sy thanh cong. “Co c4u t0 chirc cia co quan va chuong trinh giam
sat trong d6 xac dinh cac thong s ctia méi quan hé giam sat. Cac qui trinh ra quyét dinh, tu than don
vi, cac chuan muc vé truyén thong, va cac cau trac vé danh gia déu co lién quan dén chirc niang giam
sat” (Holloway, 1995, p. 98).

bé danh gia tinh ti€p nhan doi vdi cong tac giam sat cua to chirc, ban can xtr Iy cac van de sau:
1. Tinh than chiu trach nhiém va gia tri cia t6 chirc & mirc d6 nao va nhitng mong doi doi vi moi

can bd co6 1o rang khong?
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2. Cong tac giam sat co dinh liu gi v6i ké hoach cai thién hiéu qua thuc thi cong viéc dang tiép dién

ctia mdt nhan vién hay chuong trinh khuyén khich dé hoan thanh nhiém vu 1 nhu thé nao?

T6 chirc ¢6 ap dung cac hé thong hiéu qua dé quan 1y sy van hanh hang ngay?

4. Tb chirc co tao diéu kién thuan loi cho hoc tap, khuyén khich tinh td mo, tinh sang tao, sang kién,
va qua trinh phat trién chuyén moén nghiép vu?

5. Tb chirc coi trong viéce trao doi thong tin tu cap dudi 1én hodc tir cp trén xudng va cac moi quan
hé trong cong viéc & murc dd nhu thc nao bang cach tao co hdi cho nhan vién dugc phat biéu ¥ y kién
va dugc lang nghe? T6 chirc ¢6 hiéu rang lién minh va mdi quan hé hoc tap 1a chia khoa cho su
thanh cong ctia giam sat?

6. To chirc thé hién nhu thé nao dé chirng minh minh 13 mét t6 chirc ning dong va phat trién va ludn
danh gia cao sy dong gop cua moi ngudi?

7. Té chirc cung cap dao tao da dang va cac kinh nghiém khac 1am cho tu véan vién tré thanh mot vii
khi van dong lanh dao cho cac nhom dich cia td chirc va 1a mot nhén té cua su thay ddi vé mat to
chirc nhu thé nao™? (CSAT, 2007, p. 31)

8. Tb chirc xem lam viéc nhém quan trong nhu thé nao, va nhiing cau tric nao dang ap dung dé hd
trg qua trinh xay dyung nang lyc nhom?

9. Cac duong day truyén thong va quyén han hoat dong nhu thé nao trong t6 chirc? Cac qué trinh ra
quyét dinh chinh thic va khong chinh thire ¢6 anh hudng cong viée cta can bo giam sat nhu thé
nao?

10. Cac can b quan ly biét 1o va hiéu qua trinh va cac thuc hanh giam sat chuyén mén dén mirc nao?
Ho can nhimg dao tao gi vé phan nay?

11. Mit bang hiéu biét chung vé mdi quan hé giita cac chirc nang quan ly hanh chinh va giam sat
chuyén mon cta can b giam sat 1a gi?

12. Néu t6 chirc dd khong dao tao va dong vién cac can bd giam sat chuyén mon, ban c6 ké hoach gi
dé tuyén dung can b giam sat moi va/ hay dao tao cic can bd giam sat hién c6 dé kiém nhiém
nhi€ém vy méi nay?

13. Cac ban mé ta cong viéc va vai trd c6 1d rang, duoc phd bién va chinh xac cho tit ca can bo nhan
vién khong?

14. Can bo giam sat dugc gidm sat vé cong tic giam sat tir cic can bd quan 1y hay tir khac chuyén gia
khéc 1a bao nhiéu?

W

Ban h tro giam sat chuyén mén khi ban gitip cac can bo giam sat hinh thanh mot méi trudng vé mit t6
chuc trong d6 ho cd thé thyc hién nhitng cong viéc ¢6 chat luong. Pi€u nay doi hdi nhitng yéu to sau:

1. Danh thoi gian cho giam sat chuyén mén. Vi giam sat khong phai la hoat dong klem tién (trong
hau hét cac truong hop), cac can bd quan 1y ¢6 thé c6 khuynh huong giam t6i thiéu tam quan trong
clia giam sat chuyén mon co chit luong va khong danh du thoi gian “cd géng dé giam sat mot cach
hop 1y. “Ma tran” trong Phan 1, chuong 1, cung cp cac huéng din cho cac can bd giam sat dé to
chure thoi gian va thuc hién cong tac giam sat c6 chat lugng.

2. Xép uu tién cong tac giam sat chuyén mon cua co quan. Ban co thé hd trg can bd giam sat chuyén
mon VO‘l mot tuyen b 15 rang ve tam quan trong cua cong tac glam sat va cung cap nhu‘ng ngudn
luc can thiét dé thyc hién chtc ning nay. Diéu nay co thé bao gom cac doi hoi vé cac thiét bi ghi
hinh, kinh mét chiéu, v.v. Nhan vién can dugc nghe mot cach rd rang rang cong tac giam sat la
mdt nhu cau va doi hoi dbi vai tat ca can bo nhan vién, bat ké nam kinh nghiém, nén tang hoc van,
k¥ nang va mirc d6 phat trién,va tinh trang trong noi bg té chirc ctia tur vin vién. Cac can bo giam
st ciing can duoc gidm sat.

3. HOb tr¢ cic phuong phap sang tao cho cong tac giam sat. Vi TIP nay vén dong cho cac phuong
phap giam sat truc tiép thong qua kinh mot chiéu, ghi 4m ghi hinh, va quan sat tryc tiép, ban can
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tuyén bd 16 rang rang “tal co quan 61 toi quan sat.” Cac phwong phap khac cho cong tac giam sat
chuyén mén c6 thé bao gdm cac mo hinh dong dang hay nhom (xem Phan 1, chuong 1).

4. Thanh Iap va hd trg mot qui trinh luu trir hd so cho cong tic giam sat chuyen moén. Diéu nay doi
hoi cung cép thoi gian va cac cong cu dé luu giit bang chimg lién quan toi cac chirc nang giam sat
chuyén mon va hanh chinh. Nhing ban ghi chép cua cac bubi giam sat can dugc 16ng ghep voi
cac hd so nhan sy va lam sang. Mot hé thng luu gitr thong tin bang chung tot 1a Hé thong giam
sat tap trung va quan ly nguy co (Focused Risk Management Supervision System —FoRMSS;
Falvey, Caldwell, & Cohen, 2002). Viéc gitp d& vao viéc to chirc qui trinh giam sat bang cach dau
tu trong nhitng hoat dong ma co tac dung gia ting két qua qua thoi gian, xép va tuan thii cac uu
tién, va 1am ting von ky ning duong dau dé d6i pho nhiéu nhiém vu khac nhau théng qua dao tao
chéo va xay dung nang lyc nhom. Ban ciing cr:fm xem x¢ét dinh ky cdc ban md ta cong viée, cac thé
manh va nang khleu va nang luc vin hoa, va sap xép lai tai luong cong viéc cho phu hop vdi m01
nhan vién. Ban can xem xét dinh ky cac muc dich va chirc nang ciia mdi cudc hop va tim cach to
chtre cudce hop vao nhiing thoi diém co thé tiét kiém va hiéu qua cao.

5. Giup cac can bd giam sat trong viéc thuc hién cac uu tién cla co quan, chfmg han nhu diéu chinh
thuc hanh dua trén bang chimg (EBPs) cho phu hop véi muc dich va muc tiéu cia co quan. Tir do,
néu mot td chuc dang thyc hi¢n thyc hanh dua trén b?mg chirng, cac can bd gidm sat can duoc
nhanh chdng dao tao vé viéc 1am cach niao dé giam sat thuc hanh do, ¢6 18 ngay ca trude khi cac tu
van vién dugc dao tao.

6. Giup cac can by giam sat trong cac chirc nang can b khac, chang han nhu lam viéc voi nhimng
nhan vién stc khoe kem va cung cap chuwong trinh hd trg nhan vién (employee assistance
program—EAP) nhu 12 mot ngudn lyc dbi véi cac can bd giam sat va nhitng ngudi dugc giam sat.
Ban va cac can by giam sat cta ban can 1am viéc v6i nhau khi nhan vién dang bi dinh liu vao cac
van dé phap 1y hay dao dirc ma co thé gay ton hai dén chirc ning va uy tin ctia to chirc, va can bo
giam sat can théng bao cho can bo quan 1y biét v& tit ca hanh dong da thuc hién trong sudt qua
trinh..

7. HJ trg cac can bo giam sat trong viéc phat trién ning luyc van hoa trong ndi bd to chirc. Diéu nay
doi hoi phai tuyén chon cac nhan vién va can bd giam sat chuyén mén c6 nang luc vin hoa va dao
tao can b nhan vién vé cc vAn dé van hoa. N6 cling doi hoi cac can bd giam sat ho tro trong viéc
phat trién va nang cao ning luc vin hoa ciia cac tu van vién.
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Phat trién chuyén mon nghiép
vu cua can bg giam sat

Ban hd tro cac can bd gidm sat chuyén mon trong thuc hién chirc ning va theo ddi sy phat trién chuyén
mon nghiép vu hiéu qua thuc thi cdng viéc cua ho bang cach:

* Thanh lap mot hé thong theo ddi, danh gia, va dua phan hoi cho cac can bo giam sat chuyén mén.
Nhiéu t6 chtrc khong thuc hién viéc giam sat cong tac giam sat cla can bg giam sat. Mbi can bo
giam sat chuyén mon dugc trao quyen va can c6 mot vai hinh thirc gidam sat nao d6 cho cong viée
giam sat cta ho, truc tiép hay truc tuyén. .

« Cung voi cac can by giam sat xay dung cac ban Ké hoach Phat trién Ca nhan. Ngay ca khi mbi
khach hang can mot ké hoach diéu tri va mdi nhan vién cAn mot ban K& hoach Phat trién C4 nhan,
moi can bd gidm sat chuyén mon ciing can mot ban K& hoach Phat trién C4 nhan. Cac ban K& hoach
Phat trién C4 nhan cta cac can bo giam sat thuong duogc xay dung va theo ddi boi ca can bo giam
sat va can bd giam sat cua ho.

«  Giup cac can bd giam sat xay dung nghiép vu giam sat chuyén nghiép. Diéu nay doi hoi phai dong
vién can b6 giém sat duoc kiém tra trinh d can bd giém sat chuyén mon. Ho ciing can duoc dao tao
lién tuc can thiét dé duoc cp gidy chimg nhan hanh nghé.

«  Cho ho thoi gian dé 1am viéc v6i mot ngudi cb van (tir bén trong hay chuyén gia tir bén ngoai to
chitrc)

«  Doi hoi mot sd gio dao tao tdi thiéu vé giam sat chuyén mon mdi nam.

«  Cung cép thoi gian va ngudn luc cho cac can bd giam sat dé tham gia cac nhom hd tro can bo giam
sat cua dia phuwong hay Quéc gia.

«  Cung cép danh gia hiéu qua thyc thi cong viéc déu din va kip thoi.

Chwong 1

Gioi thi¢u

Trong chuong nay, thong qua cac kich ban minh hoa, chiing ta s€ lam quen vai 8 can bg giam sat cé ky
nang, trinh d6 giam sat khac nhau va mét s6 nhan vién duoc ho giam sat, va mot can by quan 1y hanh
chinh. Trong ting kich ban cu thé, cac can bd giam sat s& phai ddi dién voi nhiéu van dé tir phia tu van
vién. Vi du, mot tu van vién hoan toan xa la véi cong tac giam sat, mot ngudi gap thach thuc lién quan
dén van d& dao durc nghé nghiép, mot tu van vién khac 1a nguoi phan Gmg vé6i viée phai thay doi, va
mot tu van vién ¢ van dé vé thai d6. Ban than cac can bo giam sat cling c6 cac van dé cua minh. Vi du
mét can bd giam sat dang phai cd gang bat nhip véi cac thach thic cia chie vu mdi, trong khi mot
ngudi khac thi ¢b ging lam viéc dé gay dung dugc mot di san Kké thira cho t6 chirc (legacy). Cac kich
ban minh hoa khéo 1éo két hop nhiing van dé trén véi cac nguyén tac giam sat da duoc trinh bay &
Chuong 1, Phan I nham giéi thiéu vé&i can bo giam sat mot s giai phap cu thé dé xu Iy cac tinh hudng
turong doi thuo‘ng gap trong cong tac giam sat.
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MGdi kich ban cung cap cho ching ta birc tranh chung cia t6 chirc dang ldy 1am vi dy minh hoa, ciing
nhu nhimg thong tin chinh vé timg cin bd gidm sat va cic nhan vat tham gia trong cudc ddi thoai.
Ngoai ra, di kém voéi mdi kich ban con c6 mot danh sach nhirng muc tiéu hoc tap cua kich ban do. Léng
ghép trong nhitng cudc ddi thoai I nhimg muc bd sung sau:

Ghi chu cvia can by giam sat bdc thay 1a phan nhan xét ciia mot chuyén gia day dan kinh nghiém trong
cong tac giam sat chuyén mén vé nhitng bién phap, chién luoc ma cac can bo giam sat da thuc hién
trong kich ban, nhirng suy nghi cua can bg giam sat, nhiing cach giai quyét tinh huong cua cac can bo
giam sat co trinh do, tay nghé va kinh nghiém khac nhau, va nhimng thong tin can thiét cac gidm sat can
co.

Phén ghi chit “Lam nhw thé nao” dwa ra nhirng thong tin huéng din cach thirc thyc hién mot
phuong phap hay chién luge cu thé.

Cdn bg gidm sat bdc thdy 1a su két hop giita tri tué va kinh nghiém thyc tién ctia Ban Pong thuan vé tai
liéu Huéng dan Nang cao Chét lugng Diéu tri nay, dua ra nhiing cai nhin siu sic trong cic mbi quan hé
clia tu van vién véi khach hang, va dé xuit mot sé phuong phap co tinh kha thi. Phan ghi chi cung cép
cho chung ta mot s thong tin dé chiing ta hiéu duoc mirc d6 tong hop cac k§ ning chuyén mén cua can
bd giam sat bac thdy cling nhu giup ching ta nhan thiy ngudi can bd giam sat d6 cung lic dam nhan
cac vai trd chuyén mon, ho trg, danh gia, va quan 1y hanh chinh d& dang nhu thé nao.

Muc “Lam nhw thé nao” ghi lai nhitng kinh nghiém duc két dugc cua Ban Pong Thuin bén canh

nhimg thong tin dugc thu nhat tir cac loai sach giao khoa, sach cam nang, va cac huong dan khac nhau

vé giam sat chuyén mon. Khong phai tat ca nhitng chi dan “Lam Nhu Thé Nao” déu c6 thé van dung

dugc trong moi tinh hudng, nhung nhiing thong tin nay co thé duoc diéu chinh dé dap tmg cac nhu cau
cu thé trong timg truong hop ciia ban.

Hinh thirc trinh bay nay dwoc lya chon dé gitp cac can by giam sat chuyén mon & moi cip d6 chuyén
mon, bao gdm nhitng ngudi méi, nhitg ngudi ¢ kinh nghiém nhung can thém do da dang va chuyén
sdu, va nhitng can by giam sat bac théy ¢ nhiéu nam kinh nghiém va dugc dao tao. Ban Déng Thuén
¢6 nhiéu nd lyc 16n trong viéc bién soan nhiing tinh hudng thyc té trong giam sat bang viéc st dung
nhitng phuong phap ky thuat chuyén mén bao gdm: Phong van tao dong co (Motivational
Interviewing), liéu phap nhan thirc-hanh vi (Cognitive-behavioral therapy), liéu phap tam 1y hd trg
(Supportive psychotherapy), cac phuong phap can thiép khing hoang (Crisis intervention methods), va
nhiing phuong phap giam sat khac nhau nhu quan sat tai chd, dao tao, va viéc ra quyét dinh dao dirc
nghe nghiép. Trong tat ca nhimg nd lyc nay, cac dong luc co ban cia cong tac giam sat nhu xay dung
mdi quan h¢, xu ly mdi tuong quan trong nhiing tinh huong cang thang, dua phan hoi, danh gia, va
thdu hiéu va dap tmg lai nhimg nhu cau cta tu van vién. Ban dong thuan khong dinh 4m chi rang nhimng
phuong phap nay 1a “Tiéu Chuin Vang” cho cac can bd giam sat, mic du phuong phap dugc trinh bay
o day thuc sy dai dién cho giam sat hiéu qua da dugc thuc hién trong nhiing co sé diéu tri.

Kich ban 1—Thiét 1ap m{t phwong phap giam sat chuyén mén moi

Téng quan

Kich ban nay mo ta nhiing nhiém vu ciia mét can by gidm sat trong viéc mo ta cac phuong phap giam
sat cho can bd tu van, bao gom ca viéc thiét 1dp mdt md hinh nhat quan cho hoat dong quan sat truc
tiép. Kich ban bat dau vai viéc can bo giam sat mo ta cho nhan vién cua minh vé viéc thyc hién mot
phuong phép giam sat mdi nhu thé nao.

Boi canh
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Vén la mdt can by giam sat dugc giao nhiém vu thlet ké lai mot mo hinh giam sat cho mot chuong trinh
diéu tri cai nghién tai cong dong Chuong trinh diéu tri cai nghién 1a mot goi dich vu bao gom cac
chuong trinh diéu tri noi tra, chu’ong trinh diéu tri ngoa1 tri, chuong trinh ap dung tri liéu gia dinh,
chuong trinh toa 4n ma tay, cac co s& chuan bi cho nguoi nghlen trude khi tai hoa nhap xa hoi va cac
dich vu gido dyc khac. Ban lanh dao yéu cau Van pha1 thiet lap cho dugc mot hé thong giam sat két
hop va dong bo tat ca cac goi dich vu ke trén. Van can lam viéc v6i 10 nhan vién cua trung tam, tat ca
déu dam nhiém cong tac tu van du mdi nguoi cd trinh dg, kinh nghlem va bang cap khac nhau tur
nhu'ng tu van vién diéu tri cai nghlen co bang SO cap cho den nhiing nguoi da cé ching chi hanh nghe
cong tac xa hoi va nhitng nguoi ¢ bang cap tu van chuyén nghiép. Tuy nhién, tai trung tdm nay, tat ca
nhén vién déu c6 nhiém vu giong nhau bat ke bang cap va kinh nghiém cua ho ra sao.

Cho dén thoi diém nay, cac nhan vién di dugc giam sat hanh chinh nham dap tng duoc céac tiéu chuan
vé hiéu qua thyc thi cong viéc. Van mudn ting thém phan giam sat chuyén moén, su dung cac phuong
phap quan sat (ghi hinh va quan sat tai cho) Anh tién liéu su phat trién cta chuong trinh trong vong vai
nim t6i va mudn co nhimg nhan vién ¢t can day dan kinh nghiém c6 thé dam dwong cac nhiém vu
giam sat trong tuong lai.

Vin sap xép dé trao dbi voi nhan vién theo timg nhom nho 2 hodc 3 nguoi dé giai thich cho ho vé
nhimg _thay d01 va nhiing co héi méi. Tinh huong bét ddu v6i canh Van gap go hai nhén vién dé thao
luan vé nhu cau hoc tip cua ho va giai thich vé hé thong giam sat méi. Anh la nguoi da tung co thoi
gian nghién ruou. Nay anh da bo rugu duge 5 nim va c¢6 3 nam kinh nghiém 1am tu van. Can c6 bang
cao hoc cong tac xa hdi va 6 nam kinh nghiém tu van.

Muc tiéu hoc tiap

1. Trinh dién mét loat cac phwong phéap giam sat, trong d6 chu trong dén phuong phap quan sét truc
tiép thong qua hinh thirc ghi hinh hodc quan sét tai chd budi tu van.

2. Minh hoa c4c chtrc ning kém cdp (mentoring), cam tay chi viéc, va gido duc cta giam sat.

3. Trinh dién cach két hop nhitng chic nang thanh mot mo hinh thong nhat cua giam sat chuyén mon,
trung thanh véi cac phuong phap va co thé diéu chinh d6i véi nhitng nhu cau dic thu ciia mdi to chic.

[Sau phan chao héi, Van bt dau cudc thao ludn vé mot phieong phdp gidm sat moi.]

VAN : Nhu céc anh chi da biét, giam ddc diéu hanh ciing nhu cic nhan vién cép cao da thong nhét rang
ching ta can trién khai mot chuong trinh ddo tao va giam sat cho cac tu van vién dé giup chung ta dat
dugc nhimg muc tiéu cia co quan, va ddng thoi ning cao cac ky nang cua tu Van vién. Chung ta da
phat trién rat tot cac hé thong quan 1y hanh chinh khac, budc tiép theo sé& la trién khai chuong trinh
giam sat chuyén mén dé giai quyét cac muc tiéu cua t6 chirc cling nhu muc tiéu phat trién chuyén mon
nghiép vu ctia mdi ca nhan chung ta. Chiing ta sip dam nhan nhiing vai trd méi, vi vay chiing ta can
nhiing k¥ ndng mai.

ANH: Thyc ra, t6i ciing khong biét minh can gi. Chuong trinh giam sat s& gitip 61 phat trién k¥ ning
nghé nghiép ctia minh nhu thé nao?

VAN: Anh 4, ddy 12 mot diém chung ta c6 thé néi den dé bt dau cau chuyén. Ching ta hién da thiét lap
dugc hé thong giam sat hanh chinh. Khi chung ta tiép tuc phat trién ddi v6i ca nhan va t6 chic, ching
ta can phai trang bi thém cho minh nhiéu k¥ ning méi. C6 1& diém khoi dau cho cudc thao luan cia
chung ta ngay hom nay 1a cong viéc trong twong lai doi hoi ching ta nhitng gi va chiing ta can phai
trang bi cho minh nhiing k¥ ning méi nao? Chiing ta co thé thao luan vé van dé nay ngay bay gio duoc
khong?

ANH: Cha, nghe ghé qua. Chung ta cn phai biét nhiéu hon va lam nhiéu hon nita hay sao? Con gi nita
dau ma ho lai muon bon rut thém chir ha troi!
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[Moi nguoi cuoi 0.]

Ghi chii ciia can bd giam sat bac thiy: Mot can bo giam sat méi vao nghé c6 thé s& dap lai nhan xét
trén cia Anh theo nhiing cach khac nhau, mot cach may moc hodc mang tinh ménh 1énh dé to ra minh
1a chuyén gia, 1a sép, va vi thé co thé tao ra tinh trang ¢ rao ngin cach theo cach hiéu ‘ching ta’ va
‘ho’. Néu thé hién nhu vy s& khién cho nhan vién mat nhiét huyét va khong mudn don nhan hé thong
giam sat moi. Can bo giam sat nhiéu kinh nghiém hon s& chon mot phwong phap tiép can khac, it dbi
dau, it doc doan hon, va s& thé hién mot thai do ho trg. Theo cach tiép can nay, can bo giam sat s& co
thé chi dao nhung khong d6i dau mot cach khong can thiét.

CAN: Téi nhé 1a hdi di hoc chuong trinh cao hgc cong tac xa hoi toi cling da dugc hoc vé giam sat rOi.
Van de anh néu ra lam t6i nh¢ lai chuong trinh do. Co phai anh dé nghi la chiing ta sé 4p dung md hinh
giam sat khong? Noi that nhé, nghe c6 vé ich ky nhung mo hinh gidm sat nay ¢6 loi gi cho t6i?

VAN: Cau hoi chi dit ra hay ddy, Can a. Chung ta déu mudn biét chwong trinh giam sat ndy mang lai
nhimg loi ich gi cho cong viéc cua minh. Toi mubdn ling nghe kinh nghiém cting nhu y kién cua cac
anh chi v& cong tac giam sat. Cac anh chi da dugc hoc v¢ giam sat nhu thé nao? Céc anh chi da hoc
phuong phap quan sat truc tiép gi?

Puwa ra nhirng ly 1& vé loi ich cia glam sat chuyén mon nhw thé nao?
Chuong trinh glam sat mang lai mot s6 lgi ich. Vao thoi diém nay, Van c6 thé gidi thiéu cho Can vé
nhitng lgi ich cua chuong trinh:

1. Loi ich vé hanh chinh: dam bao cham soc co chat lu(mg, cung cip cong cu dé danh gia thé
manh ciia nhan vién ciing nhu nhitg nhu cau hoc tap cia ho.

2. Loi ich vé chuyén mén: nang cao kién thirc va ky nang cua tu van vién; tao dién dan dé thuc
hién céc dich vu dua trén bang ching trong noi bo t6 chirc.

3. Phat trién ngudn nhan lyc va nghi¢p vu chuyen mon: lam tang sy gan b6 cia nhén vién véi
to chtre, khoi g01 long nhiét huyet cung cap mot o1 ich thu hut tuy€n chon nhan vién gioi,
nang cap kha nang chuyén moén va pham chat ciia nhan vién.

4. Cong tac nghién clru va danh gia chuong trinh: cung cép nhiing thong tin c6 gia tri dé xac
dinh nhiing thanh qua cta chuong trinh va diéu tri bénh nhan thanh cong.

CAN: Hbi con di hoc, toi théy vi€c quan sat that dé so nhung lai rat hiru ich. Ban dau toi rat ghét viéc
bi quan sat va ghi hinh. Nhung chiang bao 1au t6i da thay dugc hi€u qua rat rd rét cua phuong phap nay.
Ban than t61 da hoc duoc rat nhiéu.

VAN: Kinh nghiém cua ban théan t61 1a méi dau khi nghe noi dén viéc ap dung phuong phap quan sat
tryc tiép, hau nhu tat ca moi ngudi déu e dé, nhung dong thoi hau nhu moi nguoi deu cam thdy chuong
trinh nay 1a rat c6 loi. Toi nghi khi néi dén quan st truc tiép, ching ta can nhé rang phuong phép nay
khong tap trung vao nhitng diém yéu kém hay nhiing thiéu sét ctia chung ta. Muc dich ciia phuong
phap nay 1a gitip chiing ta xem lai nhitng diéu minh da lam t6t, trén co s& nhitng diém manh d6 ma
ching ta tim kiém thém céc giai phap méi, xy dung nhiéu ky ning hon, gitp ching ta nhin qua trinh
tu vin cta minh mét cach rong lon hon, thay vi sa da vao viéc ap dung cac ky thuat ma th6i. Khi nhin
vao muyc tiu ciing nhu nhu cau hoc tép, toi hy vong tat ca ching ta s& c6 thé thdy dugc nhiing loi ich
ma cong tac giam sat, cu thé 1a quan sat truc tiép s& mang lai cho chung ta.
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CAN: Trong thoi gian sap tdi toi phai thyc hién nhiéu tu vin nhém hon. Téi thue su can dugc dao tao
va phan hoi sau hon vé nhiing k¥ nang diéu hanh nhom ctia minh. Ngoai ra con mét s6 chu dé toi cling
muodn thanh thao hon nira, dac biét 1a k¥ nang tu van hon nhan va gia dinh.

VAN: Puoc rdi. Nhu vy chung ta s& bit dau tir diém chi Can méi dé nghi nhé. Con anh Anh thi sao?

ANH: Téi bit dau thiy phan chin 1én roi ddy. Tir 1au t6i ¢4 mudn tham gia nhiéu hon vao cong tac tu
van rdi, dé thoat khoi cong viée xtr Iy nhom 14i xe say xin (Driving While Intoxicated) va lam cac danh
gia. Toi cling mubn duoc tap huén thém, nhung ndi thiét la t61 hoi ngan cai vu bi ghi hinh va quan sat.
To6i khong méc 15i nay thi cling mac 18i kia cho ma xem. T6i s& tu canh gidc voi didu nay. Ngoai ra
trong mot bu01 tu van v6i khach hang ma ty nhién c6 mot chiéc may quay chia vao hodc mét 6ng can
bo giam sat ngdi 1i 1u ké bén ciing c6 thé lam cho khach hang e ngai 6.

Lam thé nao dé givip tw vin vién va khach hang cam thiy thoai méi khi dwgc quan sat tai chd?
Chung t6i goi y cac budc thuc hién sau day:

1. Hay thira nhan va thau hiéu nhing lo lang, bét an cua khach hang va/hodc tu van vién vé
viéc quan sat tai chd hodc ghi hinh budi tu vén.

2. Hay liang nghe mot cach tich cuc va phan hoi mot cach thau ddo nhing lo lang, bat an cua
khach hang va/hodc tu van vién. Du'ng bo qua, dung coi nhe nhu.’ng lo lang cua ho. Néu g1up
cho khach hang va/hodc tu van vién hleu rang nhiing bat an nay la didu thuong hay xay ra
thi chiing ta c6 thé gitip ho nhan thay rang sy lo ling cua ho ciing 1a 1& thuong tinh..

3. Neu rd gia tri cua phuong phap quan sat tryc tlep va cung ¢b niém tin rang cac phuorng phap
trién khai “la mot phan cong viéc cua to chirc chung toi. Chang toi ‘muon thé hi¢n sy ton
trong d6i nhimg van d¢é kho khan cua ban (khach hang va/hodc tu van vién). Va ching t61
tin tuéng manh mé rang chiing t6i can thyc hién cac phuong phap giam sat nay nham dam
bao chét lugng va nang cao chat lugng dich vu cho khach hang.”

4. Bé mé canh ctra dé khach hang va tu van vién co thé tlep tuc trao doi ve nhirg mbi ban tim
lo ling hodc cam xuc riéng vi ddy chinh 1a mot phan ctia qua trinh tu van hodc giam sat.

5. Hay hd tro dé tu van vién c6 thé lam g1am bot sy lo lang cua khach hang, Pé tu Van vién co
duoc k¥ nang nay, can bd gidm sat can cam tay chi viéc va hudng dan tu Van vién cac
phuong phap dé can bo giam sat ¢ thé thuc hién cac phwong phap quan sat truc tiép ddi vaoi
khach hang.

VAN: Anh a, toi hjéu nét 15 cam giac bon chon cua anh ciing nhu nhitng lo ldng cia anh cho rang khach
hang cting cam thay bon chon tuong ty khi chung ta ap dung phuong phap quan sat tryc tiép nay. Hinh
nhu anh chua ting dugc ghi hinh hodc dugc quan sat trong khi dang tu van phai khong?

ANH: Chua bao gio. Hoi toi méi vao lam trong chuong trinh xir 1y nhom 1ai xe say xin thi giam sat
vién ciing c6 ngdi canh toi vai lan. Nhung hdi d6 giam sat vién chi quan tdm xem t6i ¢6 tu véan theo
dung vai tai liéu tap huan hay khong ma thoi.

VAN A, vay la anh d3 timg dugc quan sat truc tiép nhung chwong trinh sip tdi ctia ching ta s€ khac
rat nhiéu so voi cach thirc quan sat anh da trai nghiém trude day. Co 1€ chung ta co thé thao luan vé
muc tiéu cta anh rdi sau d6 thao ludn vé cach chuong trinh giam sat c6 sir dung phuong phap quan sat
truc tiép s& hd trg chung ta nhu thé nao trong viéc dat dugc cac muc tiéu do.
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[Buéi thdo lugn tiép tuc dién ra khi Anh va Can trinh bay nhitng nhu cau gidm sat. Sau dé moi nguoi
ban vé nhitng ky nang can trau doi trong nam tiép theo.]

VAN: C6 1& day 1a thoi diém tt nhit dé ching ta ban vé hé thong gidm sat. Cac anh chi hiy muong
tuong hé théng nay s€ nhu thé ndo, van hanh ra sao va mang lai loi ich gi cho mdi chung ta. Trudce tién
chung ta sé trién khai viéc quan sat dinh ky tat ca cac nhan vién tu van cua trung tim. C6 mot s hinh
thirc quan sat ching ta co thé ap dung ¢ day. Néu diéu kién cho phép va hé théng am thanh hoat dong
t6t thi quan sat qua kinh mot chiéu hodc ghi hinh (day la cach toi thich hon ca) hodc can bo giam sat s&
ng01 cung budi tu van va quan sat tu van vién thyc hién budi tu Van voi khach hang. Chi tiéu déra la
mdi tu van vién s& duoc quan sat it nhat mot 1an moi thang. Ctr mdi tudn chung ta s& ngoi lai v6i nhau
khoang 1 gi¢ dé thao luan nhing ca da duoc quan sat hodc ghi hinh trong tudn d6. Cac anh chi s& thay
phién nhau dan dét cac budi thao luan nay. Nhu vay mdi ngudi sé& dan dat cac budi thao luan giam sat
nay it nhit mot 1an mdi mot hodc hai thang.

[Van giai thich cach thyc hién viéc quan sat truc tiép va ghi hinh, bao gom “khdi niém vé diéu noi
bdt”, la mét van dé ma tw van vién mong muén dwoc thao ludn trong gidm sat. Sau dé Van trinh bay
tirng buéc qud trinh bdt dau thuwe hién quan sdt triec tiép)

Lam thé nao dé thue hién phwong phap quan sat true tiép hoic ghi hinh:

1. C6 dugce su dong y cta khach hang va nhimg nguoi lién quan bang van ban cho  phép ghi am
va ghi hinh budi tu van. Ngay tir dau, khach hang phai dugc thong bao cu thé vé :

* Can bo giam sat s€ tham du budi tu van cia ho hodc budi tu van s& duge ghi am va ghi
hinh.

*  No&i dung ghi hinh s€ dugc st dung cho céng tac dao tao.
e Qui trinh luu trlt va huy bang sau khi sir dung.

2. Tu van vién can tim hiéu y kién cua khach hang vé viée ghi hinh budi tu van hodc co su
tham du cta nguoi thir ba. Tu van vién phai ton trong quyét dinh cua khach hang va ton
trong quyeén tir chdi ciia ho. Ngay sau khi tim hiéu néu khach hang phan d6i thi tu van vién
phai ton trong lya chon ciia ho va dé nghi véi mot khach hang khac.

3. Trong lan tlep xuc truge khi co budi tu van, tu van vién can pha1 thong bao cho khach hang
biét rang bu01 tu van tiép theo s& c6 sy tham du cua can bd glam sat hodc s€ duge ghi hinh,
budi tur van cia ho s€ dugc gh1 hinh cho nhirng myc dich nang cao chit luong dich vu. Hay
hoi néu ho co bt cir cau hoi nao vé Van dé do khong. Neu khach hang kich li€t ttr ch01 vige
gh1 hinh, thao luan vé nhiing 1y do khién ho tir chbi. Néu khach hang tiép tuc phan dbi 601
VOl bét ctr hinh thirc quan sat nao, can bo glam sat nén tim hiéu sau hon va ¢ ging thiu
hiéu nhirg mbi ban tam va quan diém cua ho vé vige quan sat. Tham chi mdc du mt khach
hang da ky vao mot ban dong thuén tir nhung budi tu vin dau, thao luan vé tinh kha thi Ve
viéc ghi hinh hay quan sat truc tiép boi cac can bd giam sat, khach hang lu6n luén c6 quyen
tir chdi bat cr khia canh nao cuia qua trinh diéu tri. Nén nhé rang, khong bao glo c6 bét ky
phuong phap quan sat ndo quan trong hon sy thodi mai cua khach hang va can phai than
trong vi viéc di nguoc lai mong mudn cta ho ¢ thé ¢6 hai cho qua trinh diéu tri.

4. Lic méi bat dau viéc quan sat hodc ghi hinh, nhic lai voi khach hang vé nhitng mat g101 han
cua bao mat va viéc ghi hinh hodc nhu’ng ghi chép glam sat s& dugc st dung nhu thé nao boi
can bo glam sat va/hodc nhom tu van vién. Lam rd van dé dé khang dinh khach hang hiéu 15
vé viéc co can bo giam sat ng01 quan sat va/hodc cung tham gia budi tu van hodc don gian la
chi quan sat va can thiép khi nao thay can thiét.
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5. Bé tam dén nhimg mdi quan ngai ca tu van vién vé quan sat truc tiép. Hay bat dau voi y
nghi ‘quan sat tao ra cho chung ta co hoi hoc hoi 1an nhau.” Sau d6 ban c6 thé tién hanh
cudc thao luan vé nhimng loi ich va tinh hiéu qua-chi phi ciia cac phuong phép quan sat.

6. Hay deé nghj tu van vién danh dau bang ghl hinh & nhing diém nodi bat nhat caa budi tu van
va mang phan d6 ra thdo luan & budi giam sat tlep theo. Trong g1a1 doan bat dau gidam sat,
¢6 thé khuyén cac tu van vién Iya chon mot phan cta budi tw van ma ho nghi ho da lam tt.

CAN: Vin a. Anh c6 thé noi rd 1y do vi sao anh thich phuong phap ghi hinh hon nhitng phuong phap
khac dugc khong?

VAN: Pugc chir. Téi thich phuong phap nay vi mét sé 1y do sau day. Trudc tién, ddy 1a phuong phap
quan sat hi€u qua nhit trong viéc theo ddi toan bd qua trinh mot budi tu van. Thu hai Viéc ghi hinh
giup ching ta tiét ki¢ém thoi gian cua can bd gidm sat. RO rang can bo giam sat khong can mat thoi gian
ngdi ca budi ma chi can chon nhimg diém nhin quan trong cin trao d6i véi tur van vién trong budi dé
ma tho6i. Ngoai ra, khi thyc hién phuong phap nay, moi nguoi déu c6 co hoi hoc hoi 1an nhau. Mbi khi
chung ta thay mot tu van vién ap dung mét bién phap hoic k¥ thuit hay, hiéu qua thi chiing ta c6 the su
dung bang video dé chiéu lai cho moi ngudi xem va hoc hoi truée khi dem huy di. RS rang, néu ap
dung phuong phap nay, tat ca moi nguoi déu cé thé hoc hoi tir kinh nghiém cia nhitng ngudi khac.

Vin mé ta phirong phdp quan st triee tiép thie hién nhie thé ndo, bao gom nhitng yéu cau phdp 1y
chang han nhu bdn xdc nhdn co chir ky cua khach hang, sy chudn bi va cac qui trinh quan sat, va
nhitng qui trinh sw dung bang ghi hinh va cac quan sat va duy tri tinh bao mdt.

Ghi chi caa can b glam sat bac thay: Trudce khi thyc hién quan sat tryc tiép, du gh1 hinh
hay quan sat tai cho can bo giam sat can g1a1 thich 16 cac budc sé dlen ra. Néu ap dung
phuorng phéap quan sat trong phong, can b glam sat can glal thich rd mot s6 diém. Vi du can
bd giam sat co can thi€p trong khi tu vén vién dang tu van hay khong, néu c6 thi khi nao, va
nhu the nao. Céach thirc bé tri ban ghé, chd ngdi quan sat, cach su dung ngon ngir khong 10'1 dé
trao d6i hodc trong trudng hop co sy gian doan bat ngd tir bén ngoai thi nén xir tri nhu thé nao.

ANH: Taéi néi trude rdi d6, vi chua bao gio ¢6 kinh nghiém dugc quan sat hodc ghi hinh budi tu van
nén t6i thay hoi lo mot chut.

CAN: Anh a, anh cling dung nén lo ling qua. Toi nghi chi trong mdt thoi gian ngin anh s& quen voi nd
ma thoi. Roi anh s& thay phuong phap nay rat hiéu qua, nhat 1a gitp ching ta nhn r6 cac van dé minh
con cam thay chwa 6n. Hoi ndy anh ndi la ngai vi s¢' lam sai chd nay chd no. Nhung thit ra, phuong
phap nay khong dat ning vao 16i hay nhitng diém 1am chua ding ciia ching ta dau. T6i nhd hdi con &
truong, cd gido hudéng dan co dua ra mot phuong cham ma toi rat thich. Co noéi “Hay ludn phat hién
nhitng diéu hay tu van vién di lam”. T6i thich phuong chdm nay 1am. Cho nén, theo t6i, khi chung ta
ap dung phuong phap nay la ching ta dang tim cach phat trién nghé nghiép thong qua viéc hoc hoi
nhiing kinh nghiém thanh c6ng ciia ddng nghiép d6. Khi anh xem lai minh trong doan bang hinh va con
c¢6 ngudi ngdi bén canh dé chi cho anh thdy nhimng diém anh lam hay, diéu d6 khong tt sao? Ngoai ra,
anh va nguoi giam sat s€ cung thao lun xem nén lam nhu thé nao thi t6t hon? Co6 thé lam gi khac di
mot s6 diém nao d6 hay khong? Téi thay ching ta s& sdm quen v6i phuong phap nay thoi. Quan sat da
rat hiru dung cho cong viéc cua toi. To1 nghi nhimg nghi ngai cua anh s€ tan bién sau 2 budi giam sat
ctia Van. Anh s& rat bat ngd do!

Ghi chu cia can b§ giam sat bac thay Trong cuong vi mot nguoi gidm sat, ban can tim mot
“nha vo dich”, nguoi da co kinh nghiém ban than véi viéc quan sat truc tiép va cam thay viéc
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do rat hitu dyng. Lang nghe nhing bao cdo tich cuc vé glam sat tir mot dong nghiép thuong dé
duogc chip nhan va thuyét phuc hon 1 nghe né tir can b giam sat ciia minh.

VAN: D¢ ciing 1a nhitng kinh nghiém cua t6i vé ghi hinh va quan sét truc tiép. 4nh a, anh da noi rang
nhiing viéc d6 c6 thé khién khach hang lo ling. Thuc té, ching ta méi 1a nhitng ngudi lo lang nhat.
Chung ta biét 6 nhimng gi chiing ta dang 1am, tuy nhién thuong thi chung ta so khong dam dé nghi, s
nhan phan hdi tir nguoi khac va so bi quan sat nita.

ANH: Toéi nghi néu t6i c6 thé xem mot sd bang hinh vé ai do dang thyc hién tu vén thi sé d& ngai hon
day.

VAN: Mot v kién tuyét voi do Anh a. Toi c6 thé gidi thiéu mdt doan bang ghi hinh vé mot budi tu van
ma toi thyc hién. Sau d6 tat ca chung ta c6 thé ngéi lai, va thao luan vé nhitng gi t6i da lam. Cac ban
thdy sao néu chung ta s& xem mot doan bang vé mot trong nhiing budi tu van cia toi vao budi giam sat
sép tdi cua ching ta? Phan hdi cua cac ban s& mang lai 191 ich cho t6i. D6 s€ 1a mot diém khoi dau tuyét
voi cho ching ta dé bit dau qua trinh nay.

Lam thé nao dé khuyén khich sy chip nhin phwong phap quan sat truc tiép?

Ban khong bao gid nén dé nghi mot nhan vién lam nhimg didu ma chinh ban ciing khong mudn lam,
vy nén ban can thyc hién nhiing viéc sau:

1. La ngudi dau tién duoc ghi hinh va quan sat.

2. C6i mo dbi voi phan hoi tir nhan vién, chuén bi tinh thin dé chap nhén va déi dién véi phan
hdi.

3. Khich 1¢ nhimg gop ¥ va deé xuat tir cac tu van vién vé viéc ho co thé s& lam khac nhu thé
nao khi ¢ trong tinh huéng tu van ctia ban thyc hién va tai sao lai nhu vay.

4. Lam guong thé hién thién chi ghl nhan y klen dong gop bang cach cam két ¢d gang ap dung
nhimg y kién dong gop do vao cac budi tu van trong twong lai.

ANH: Vang, t6i cam thay thich y tuong nay roi.

CAaN: Tt thoi. Toi tu nguyén sé 12 nguoi thtr hai. Lau 1dm rdi t6i khong dwoc ai quan sat, nhung toi
khong c6 kho khan gi vé viéc dugc giam sat ca.

VAN: Cam on Can. Nao, vi toi 1a nguoi 1anh an tién phong, bay gid chung ta cung ban luin vé mot vai
qué trinh cua quan sat nhé.

[Sau khi Vin trinh bay vé triong hop khach hang ciia minh thi ¢6 mét cuge thao ludn vé nhiing gi sé
dién ra trong giam sat. |

Ghi cha cia cin b) giam sat bac thiy: Ban s€ can pha1 néu ro nhu’ng gi la nghia vu cua céc
tu van vién trong cong tac glam sat. Mot hop dong giam sat 1am co s& cho sy cam ket nay, va
giai thich v€ nhitng hiu qua néu tu vén vién khong thuc hién ddy du cac budi tu van co giam
sat. Noi dung trong hop ddng ciing noi rd néu vige d6 xay ra thi can bd glam sat va nhiing
ngu(n khac trong t6 chirc s€ hanh dong nhu thé nao. Vi du, néu mot nhan vién lién tuc 16 hen
cac bubi giam sat, thi ddy c6 thé dugc coi 1a mot Van dé vi pham vé hanh chinh hoic nguyen
tac ky luat, cung tuong tu nhu néu mot nhén vién tré nai trong vi¢c hoan thanh cac cong viée
lién quan dén glay to bao cao hay cham tré trong cong viéc duge phan cong. Dong thoi, néu
nhan vién tu van khong cung cip bang ghi hinh ctia budi tu van dé ra soat lai khi can bo giam
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sat yéu cau, can b giam sat can phai hanh dong, tuén theo nhing chinh sach cta co quan trong
viéc thi hanh ky luat dé thiic day su tién bo.

VAN: Ngoai ghi hinh, ching ta c6 thé sir dung nhleu phuong phép khac, nhiing phuong phap nay c6
thé phu hop hon cho mot vai khach hang va mot sO tinh hudng dic biét. Ching ta mudn c6 mot hé
thong giam sat 10ng ghép, bao gdm cung nhau xem x¢ét lai nhitng truong hop cu thé, xem xét ho so
giam sat cuia ching ta theo dinh ky, chang han nhu nhimg ghi chép vé sy tién trién cua khach hang va
cac ké hoach diéu tri, viéc dao tao dap ung nhu cau cia moi nhén vién, va klem tra lai cac khao sat
danh gia khach hang cua ching ta. Trong khi t61 noi vé chil dé nay, chung ta mudn nhan dugc nhimg
nhan xét tir khach hang vé hiéu qua thuce thi céng viée cia  ching ta. Co mot cong cu ma ching ta mudn
dugc ap dung dé xin y kién nhan xét tir khach hang sau mdi budi tu van, va vao cubi mdi ngay lam viéc
trong cac don vi diéu tri noi tra.

ANH: Toi hoi ngai vé muc do hiru ich cta nhimng thong tin tir khach hang. RSt cudc thi tri ndo cac
khach hang ¢ giai doan mai hoi phuc con chua dugc tinh tdo cho lam.

VAN: Y kién nay rat hay, anh Anh. Mic du vay, néu chung ta hoi cac khach hang mot cach déu dan thi
ching ta s& thu thap duoc nhitng thong tin hiru ich vé kha ning giai quyét cac nhu cau ciia khach hang
ctia chiing ta va chat lvong cia mdi quan hé giira ching ta véi ho. Pay 1a nhing thong tin rat hitu dung
khi dugc lién két voi chwong trinh giam sat va quan sat truc tiép cia chung ta. Kiéu nhu xem chuong
trinh trén TV va coi ban danh gia cta khan gia vé chuong trinh d6 & cudi chuong trinh!

[Tiéng cuoi.]

[ Trong cudc thao ludn tiép theo, Vin thira nhdn nhitng moi quan ngai ciia Anh, va Anh, Can va Vin
ban lugn vé nhitng moi quan ngai do. Van dat cau hoi lam the nao ma ho co thé gidi quyét het cac moi
quan ngai nay, va lam thé nao ho co thé co thé khién khdach hang dong gop vao qua trinh nay.]

Ghi chu cda can b glam sat bac thay: Trong mot vai thoi diém, can b giam sat can g1a1
quyet mdt cach c6i moi sy phan khang cta nhén vién. Nhimg k¥ nang do la biét thoi diém can
gidi quyét va xua tan nhung su phan khang d6. Doi khi, s& 1a rat hiru ich néu ban tro chuyén vé
su phan khang cta nhan vién, dé 1am diu di ndi lo lang cua moi nguoi truorc khi bat dau di vao
chi tiét cach hoan thanh giam sat. Phuong phap “phong van tao dong co” goi y rang tot nhat la
dung bién phap “lga theo su phan khang” bang cach phan anh nguoc lai cho cac tu Van vién vé
ca 2 mat van d€ ma ho dang giang co, thich va khong thich trong tu tuéng cua ho vé hinh thire
giam sat moi. Thong thuong, hdy cho doi mot thoi diém thich hop dé thao luan sau vé van dé
phan khang 1a cach lam t6t nhat.

VAN: Va d6 1a nhitng gi ma chung ta mudn thay he¢ thong giam sat long ghép. N6 sé& gitip chung ta xac
dinh dugc nhimg ky nang va nang lyc chung ta can trau doi. Dé bit dau qua trinh nay, moi ching ta s&
trinh bay va thao luén vé mot budi tu vin ma chung ta nghi 1a ta thuc hién tét, chung ta hai 1ong. Cac
ban thiy thé nao?

CAN: Tbi thich cach lam nay, ddy s& 1a mot co hoi dé mdi chiing ta c6 thé « khoe tai” mot chit .

ANH: Tét thoi, néu anh 1a nguoi dau tién s& lam nhu anh d3 néi véi chung t6i. Toi s€ thyc hién vao
tuan tiép theo Can a.

CAN: Khi con & truong dai hoc, phuong phap nay rat ¢6 loi trong viée chung t6i giup d& 1dn nhau,
tranh tinh trang phé mac ai d6 don doc trong qua trinh hoc tép va lam viéc. Viéc d6 c6 kha thi cho
chung ta khong?
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VAN: Y kién tuyét voi! Giam sat chéo giira cac dong nghiép da dugc thyc hién nhu thé nao trong
truong dai hoc?

[Can ban lugn vé van dé giam sat chéo gitka cac dong nghiép va cam tay chi viéc trong nhom co két
qua nhu thé nao.]

Ghi chu cia can b glam sat bac thay Giam sat chéo giita cac dong nghiép 1a mot hinh thirc
glam sat nhom hleu qua. Nerng ngudi duge giam sat hop lai thanh nhom, théo luén vé nhiing
van dé quan trong trong cong tac tu van cta ho, va dua ra nhiing giai phap cho nhu’ng tinh
huéng kho khan. Nhung ngudi tham gia hoc duoc nhitng cach tét hon dé giai quyét cac van dé
chuyé&n mon, tir 6 nang cao dugc tinh chuyén nghié€p cuia ho.

Giam sat cheo gitra cac dong nghiép va cam tay chi viéc trong nhém c6 nhirng diém thuan loi
va han ché nhu sau:

1. Nhiing dlem manh va thanh cong cua glam sat chéo glua cac dong nghiép phu thudc vao
thanh phan ctia nhom, diém manh cua moi thanh vién, va sy minh bach cua hop dong giam
sat nhom. Cac thanh vién phal thong nhét vé thoi gian, dia diém, va tin suit cac cudc hop,
cling nhu céu trac to chirc va cac muc dich cia budi hop va nhirg mdt gidi han cua tinh bao
mat. Vé nhitng khia canh nay, giam sat chéo gilra cac ddng nghiép khac biét voi hinh thure
hoi ¥ kién cua dong nghiép theo hinh thirc dot xuit va khong duoc 1én ké hoach, mot cach
lam it chinh thdng hon.

2. Giam sat chéo giita cac dong nghiép giﬁp giam bat tinh co 1ap nghiép vy, lam ting tinh hd
tro va hoat dong mang ludi chuyén mon, binh thuorng hoa ap lyc cua cong tac chuyén mon,
va cung cap nhiéu goc nhin khac nhau vé bét cir mot moi quan ngai nao. Gidm sat chéo glua
céc dong nghiép con ¢ mot so loi ich khac nhu chi ph1 thap hodc khong phai chi phi gi,
kich thich tri tué, va mang lai niém vui cho nhiing ngudi duoc giam sat.

3. Nhimng muc dich va ciu trac mo hd, khong 10 rang, hay méu thuan thuong dan dén nhung
kho khan trong giam sat chéo gilra cac ddng nghiép. Déi véi giam sat ca nhan hodc giam sat
chuyén mén, mot bau khong khi tuong tac an toan hop 1y (bao gdm ton trong, nhiét tinh,
trung thuc, va coi md hop tac) cé ¥ nghia then chét.

4. Tinh hiéu qua va sy vui thich cua ngucn duoc giam sat s€ bi giam khi ¢6 sy tranh dua, phé
phan, khong nhat quéan giira cac thanh vién, va khong hd trg 1an nhau 1a rat hay gap.

5. Sy thanh cong cua glam sat chéo gitra cac dong nghlep bi 4nh huong boi su cam két lic 1én
tram lic xudng bong va su c6 mit khong déu dan cua nhitng ngudi dugc giam sat.

VAN: Ok, chung ta dd nhan biét duoc giam sat chéo giira cac dong nghiép dugc thuc hién nhu thé nao.
bay cting 1a mét vai tro moi voi to1, t61 co thé sir dung nhiing goi y va phan hoi ciia cac ban. Cong viée
giam sat doi hoi phai c6 mét tong hop nhiing k¥ ning khac so voi nhitng ky ning ma mot tu van vién
can co.

CAN: Pung 1a nhu vay diy. Toi da tham gia mot khoa & trudng vé giam sat chuyén mén va d6 chinh
xac 1a nhiing gi ma 6ng gido su da noi.

Lam thé nao dé chon mét khéa hoc vé giam sit chuyén méon

Luu ¥ vao nhiing thanh phén sau:

1. Khoa hoc nén duge phé chuan boi cac to chirc ching nhan hanh nghé dé dap ung day du
nhitng doi hoi vé viéc chitmg nhan can bd giam sat chuyén mon.
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2. Khoa hoc can phai dap tmg day dii nhitng yéu cau dao tao tbi thiéu 1a 30 gio dong ho.

3. Cong tac dao tao nén dugc dam nhi¢ém bsi mot giang vién co day du nhung k¥ nang sau: tu
van vién cap 3, can b glam sat cap 3, kinh nghiém dao tao xuét sic, va kha ning cung cap
nhimng thong tin vé nhitng van dé giam sat hanh chinh 13n chuyén mén.

4. Khoa hoc nén giang day vé nhiing k¥ nang giam sat chuyén mon thyc tién thong qua dong
vai va trinh dién, bang ghi 4am-ghi hinh ciia nhitng budi tu van giam sat, va co hoi dé thuc
hanh nhiing k¥ ndng giam sat chuyén mon.

5. Khoa dao tao nén dugc cung cap boi mot ca nhan hodc to chiic c6 danh tiéng.

6. Nhiing khoa hoc truc tuyén ciing san co. Tuy nhi€n, mot t6 chirc nén xac minh nhitng khoa
hoc truc tuyén d6 c6 duge chimg nhan bai Uy ban ching nhan qubc gia (State certification
board) hay khong.

VAN: Nao, hiy tong két nhitng gi ching ta vira ban luan nao. Chung ta dang di vao nhiing chién luoc
moi cho chuong trinh diéu tri. M&i ching ta déu c6 mot K& hoach Phat trién C4 nhan trinh bay rd
nhitng muc tiéu ciia mdi ca nhan chung ta. Kém cip chuyén mon (clinical mentoring) 1a mot khia canh
quan trong giup d& chung ta dat dugc nhitng myc tiéu Ké hoach Phat trién C4 nhan ctia minh.

[Vdn mé ta qud trinh kém cdp chuyén mén, rang méi thanh vién déu sé cé6 mét nguoi kém cdp cho
minh. Mot vai nhan vién sé kém cdap cho nguoi khac. Vin thao ludn moi quan hé gitta Ké hoach Phat
trién Ca nhdn, gidm sat chuyen mon, va hé théng kem cap. Van ciing thao ludn den cdc van dé lién
quan dén cac giai doan san sang cia tw van vién va doi véi moi giai doan cac yéu t6 sé tac dong nhu
thé nao dén viéc chon hinh thire va mirc dg kém cdp cho tieng tw van vién.]

Ghi chi cia can b giam sat bac thay Cong tac kém cap 1a mot moi quan h¢ bai ban gilra
mot chuyén gia c6 nhiéu k¥ ndng va mot nguoi dugc kem cap, va duge thiét lap dé 1am thang
tién su nghlep cua ngucn dugce kém cip bang cach xdy dung cac ky niang va kién thirc. Trong
mot chudi cac budi gidm sat dugce thyc hién theo cac bude nhat dinh, mot ngudi voi nhiéu kinh
nghlem hon hu’orng dan, chi dan, khuyén day, dwa ra phan hoi, va cam tay chi viéc cho mot
nguoi nao do6 co it kinh nghiém hon.

VAN: Mot trong nhiing nhiém vu cua t6i 1a ddm bao ré’mg tat ca chung ta déu duoc dao tao dé mdi
nguoi trong cac ban cé thé thay thé vi tri ctia téi néu can thiét. Toi yéu cam giac c6 xung quanh minh
nhirng ngudi ma cd thé thay thé cong vigc cua téi vao mot ngay do!

CAN: Téi cling s€ rat vui néu duge kém cdp va dugc giao pho nhiém vu kém cap cho thanh vién khac,
neu do 1a nhitng gi anh mong muon. To6i dang cam thay kha hon rat nhi€u, hon cai lic ma chung ta bat
dau cudc thao luan ngay hém nay.

[Vén bdt dau mét cude thao ludn vé nhitng van dé chuyén moén ma cé thé la nhing chii d@é thao ludn
trong gidm sat, vi dy nhu tai Zu’ong khach hang va tinh phitc tap chuyén mon, lam viéc voi cac khach
hang voi nhiéu van dé bénh tdt cung hic, va tinh bao mdt. Budi thao ludn két thiic bang viéc cac nhém

sdp xép thoi gian cho budi gidm sdat nhom ciia ho va quy dinh vé viéc xem lai bang ghi hinh va quan
sdt tai ché.)

Kich ban 2—DPinh hinh va xiy dung Lién minh Giam sat

Te (5ng quan

920



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

Tinh hudng nay minh hoa nhiing cong viéc dinh hinh va xay dung mét lién minh giam sat, cu thé khi
lam viéc voi mot tu van vién méi vao nghe va nén tang hoc van co ban khac biét so vdi nén tang cia
giam sat vién. Poan héi thoai 1a budi tu van giam sat dau tién. N6 mé ta viéc lam thé nao dé gioi thiéu
phuong phap quan sat truc tiép va 1ap mot Ké hoach Phat trién C4 nhan.

Béi cinh

Binh 1a mot can bo giam sat chuyén moén da duoc cap bang va da co nhiéu lan thang cip trong cong
viéc, khai dau 1a mét tu van vién trong linh vuc diéu tri lam dung chit gay nghién 20 nam trudc. Muodi
nam trudc, anh tham gia hoc mét chuong trinh thac si tai chuc vé linh vuc tu van va hoan thanh khoa
hoc trong vong 5 nam. Ké tir khi nhan béng thac si, Binh da lam viéc véi vai tro 1la mot can bo chuyén
mon va mot can bd giam sat trong mot chuong trinh diéu tri cai nghién tai cong dong. Ngoai cong tac
giam sat ciia minh, anh con 13 giam ddc cua chuong trinh diéu tri ngoai tri chuyén sau (intensive
inpatient program).

Giang dang 1am viéc thang dau tién tai co quan, ngay sau khi t6t nghiép. Co 1a mot tu van vién cép 1,

day 1a viéc lam déu tién cta co ké tir khi nhan tdm bang tdt nghi¢p cao hoc vé cong tac xi hoi. Klnh
nghiém trong linh virc lam dung chét gdy nghién ctia ¢6 con han ché va Giang coi cong viéc ciia minh
hién nay nhu budc dém cho viéc mé dich vu tu nhan sau khi nhan bang ching nhén cong tac xa hoi.
Nhiém vu giam sat ctia co tap trung vao nhitng k¥ ning cong tac xa hoi va két hop kinh nhiém thuc té
v6i chuong trinh hoc ctia c6 ¢ truong. Giang da lam viéc voi khoang 10 khach hang trong nam thur 2
thuc hanh thuc dia.

Co quan 1a mot to chirc tu nhan, phi lgi nhuan cung cdp nhitng dich vu cai nghién va gido duc toan
dién. Giang dugc bd nhiém cong tac tai Chuong trinh diéu tri ngoai trii va du kién s& tham gia vao mot
chwong trinh thyc tap trong 3 thang. C6 s€ dugc dao tao trong linh vyc lam dung chat gay nghién. Co
quan c6 mot hé thong giam sat chuyén mén viing chéc.

Muc tiéu hoc tiap

1. Mo ta viéc 1am thé nao dé khoi xudng cong tac giam sat voi mot tu van vién méi vao nghé.

2. Giai thich viéc 1am thé nao dé thiét 1ap mot mdi quan hé giam sat mang tinh hd trg va xay dung mbi
quan hé cé nhan.

3. Xéc dinh muc ti€u va nhirng ranh gidi cua giam sat.

4. Giai thich viéc 1am thé nao dé nhén ra duoc nhitng nhu cAu va cac muc tiéu giam sat cua nguoi dugce
giam sat.

5. M6 ta viéc 1am thé nao dé dap tmg nhimng nhu cau phat trién cia mot tu van vién méi vao nghé.

6. Thé hién sy bt dau viéc thao luan vé& K& hoach Phat trién C4 nhan.

[Sau khi giGi thiéu ngdn gon, cudc thao ludn vé nhitng diéu sé xay ra trong gidm sdt bdt dau.

BINH: Chung t0i rat vui mimg dugc thdy ban ¢ ddy, Giang. C6 thé ban da biét gidm sat 1a mot phan
quan trong trong cach chung toi gitip d cac tu van vién cia chuong trinh. Vi day 1a budi giam sat dau
tién cta chiing ta, c6 1& ching ta c6 thé tim hiéu nhiing diéu ma ban trong doi ¢ giam sat va ve viéc to1
s& hd tro ban nhu thé nao. Trén co s& kién thac va kinh nghiém cua ban, ban co thé dua ra mot vai v
kién vé nhitng linh vuc ma ban mudn phat trién chuyén mén ctia minh khong?
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GIANG: Thuc ra, t6i chua nghi gi vé viée nay ca. Toi da dugc dao tao bai ban va co nhiéu kinh nghiém
t6t tai Chwong trinh H3 trg Nhan vién tai co so y t& quan. Toi thuc su khong rd minh s& bat dau tir dau
hay tham chi 14 toi khong biét minh can nhitng gi nita. T6i thira nhan c6 nhu cu giam sat, chic chan 1a
dé dinh huéng ddi v6i co quan. Téi mudn biét toi s& nhan dugc gidm sat nhiéu it thé nao, va trong tim
cing nhu phong cach cua giam sat ¢ day la gi. To1 cling can duogc hd tro giam sat dé dap ng nhiing
yéu cau trudc khi duge cap ching nhén 13 can bo cong tac xa hoi.

BINH: Téi c6 thé hiéu dugce cam giac hdi hop cia ban khi bat dau mot cong viéc va mot sy nghiép mai.
Ban dé c6 nhing kinh nghiém quy gia ¢ vi tri cong tac cia minh tai co so'y té. Toi rat mudn nghe vé
n6, vay nén ban co thé noi cho to6i mot vai diéu gi d6 vé vi tri d6 khong, ban da hoc dugc nhiing gi, va
ho di sir dung nhirg mé hinh diéu tri nao?

GIANG: O, ¢6 qué nhiéu diéu dé ké v6i anh. Tai lugng khach hang cua t0i tai mdi thoi diém 1a 10
khach hang. M6t s6 khach hang chi dung lai ¢ phan danh gia co ban ban dau nhung t6i cling dé lam
viéc lau dai hon v6i mot s6 khach hang khac. T6i tham dy mot so budi tu van, quan sat trr van vién cao
cap thyc hién budi tu van, va da cung dan dat nhitng budi tu van nhoém va gia dinh. T61 c6 tham gia
cac budi giam sat chuyén mén hang tuan v0i can bo giam sat va cac tu vén vién nhiéu kinh nghiém.
Chung t6i str dung nhitng doan ghi 4m rat ddy du vi toi s& viét dang nguyén van tung chr mot, nop cho
can b giam sat cua toi, 6 s€ dua ra nhan x¢t, va ching t61 s€ ban luan vé ching. Vi vay c6 khong can
quan sat cong viéc cua t61. To1 dd nghe tur Man (mot tu van vién khac cua chuong trinh) rang trong
giam sat, anh quan sat truc tlep cac tu van vién & day vay tu’ong nay thuc su rat moi mé ddi véi toi.
That tinh, toi khong biét chéc t6i can nhimg gi. M6 hinh tu van cua t61 khong hé go bo, nd phu thude
vao bit cir nhiing gi ma khach hang can. Ho da str dung nhiéu phuong phap nhén thirc-hanh vi trong
Chuong trinh H& trg Nhan vién. To61 c¢b ging tim gdp khach hang va tap trung phuong phép tri liéu cia
t61 dé dap tng nhirng nhu ciu cua ho.

[Cudc thdo ludn tiép tuc véi nhitng kinh nghiém ciia Giang thuc dia va kién thire tir truong hoc cia ¢é.]

BINH: Tot, ching t61 da hi€u ré v€ nén tang va kinh nghi€ém ctia ban. Néu dugc, t6i muodn tro lai véi
cau héi vé ban muon c6 dugce gi tr cong tac giam sat cua ching ta?

GIANG: Tbi khong chéc nita. C6 phai tit ca cac tu van vién ¢ day déu dugc giam sat va dugce quan sat
khong? T6i khong chac t6i cod can sy quan sat d6 khong nita, dac biét 1a vi cong viée trudc day cua toi
khong c6 hoat dong nay.

BINH: T6i danh gia cao nhiing lo ngai ciia ban vé giam sat. Tat ca tu van vién ¢ day déu duoc giam
sat. Mot vai co quan khong thyuc hién quan sat truc tiép nhan vién nhiéu, nhung ching t6i cam thay viéc
do rét hiru ich vi nhiéu 1y do khéc nhau. O day, chung t6i coi giam sat nhu 14 mét khia canh quan trong
clia tat ca nhiing cdng viéc ma chung tdi thuc hién. Chung t6i tin rang ban co quyen dugc giam sat dé
phuc vu sy phat trién nghiép vu chuyén mén cta ban. Chung t6i ton trong cdc tw van vién cua chung t6i
va nhing k¥ ning cta ho, chung t6i ciing hiéu rang ching toi c6 nghia vu dao dirc va phap 1y phai tién
hanh cong tac gidm sat, vi loi ich ctia khach hang.

Ghi chi ciia c4n b gidm sat bac thiy: Hay dé y cach Binh dua ra co s6 1y luén cho van dé
tai sao ma giam sat chuyén mon lai quan trong d6i voi co quan nay. Trong khi moi co quan
déu can phal phat trién phuong phap giam sat chuyén mén dic thu cua ho, nhiéu mé hinh va
ti€u chuan cua giam sat chuyén moén, nhu da dugc thao luan tai Phan 1, Chuong 1, duoc danh
gla 1a hiéu qua nhat. Cac chuong trinh ¢ thé hudng loi tir viée ap dung nhiing khla canh cua
cac mo hinh nay.

GIANG: Vay la tat ca moi nguoi déu phai dugc giam sat va duge quan sat?
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BINH: Chiing t6i rat coi trong nghia vu phap 1y va dao duc. Ching toi mudn tit ca cac tu van vién ctia
minh, ké ca nhiing ai day dan kinh nghiém nhat, phat trién nghiép vu chuyén mén dé tré thanh nhimng
tu van vién gioi nhat t6i tiém nang t6i da cta ho, vi su phat trién cua chinh ho va vi lgi ich cua khach
hang. Nhu cac ban da dugc hoc trong chuong trinh thac sy vé cong tac xa hoi, trach nhiém phap ly lién
doi (gian tlep) dang 1a mot van dé ndi com cho cac t6 chirc. Tu van vién phai c6 trach nhiém vé mit
phap 1y d6i voi nhimg hanh dong cta ho. Va chinh co quan va cac can by giam sat phu trach ho cling
c6 mot trach nhiém lién doi. Chung ta can phai “co nd luc hop 1y dé 1am cong viéc giam sat”.

GIANG: Tot r6i, vay thi anh trong doi diéu gi ¢ t6i?

BINH: T6i mudn cung ban kham pha ra diéu d6. Toi thuc su quan tim dén nhiing gi ban mong chd &
ban than ban va ¢ ching toi.

GIANG: Mot lan nira nhéc lai, t6i chua bao gio nghi dén diéu nay ca. T6i mudn phat trién nhu mot tu
van vién va phat trién cac 'ky nang ma t6i co thé sir dung trong nghé nghiép twong lai cua t6i. Khi toi
nhan vi tri cong tac toi hleu rang t6 chtic ctia minh lam rat tot cong tac dao tao cho nhén vién, nhiing
didu ma toi thyc sy thich vé td chirc.

BINH: Trong co quan cua ching ta, giam sat chuyén mon la mot phan ctia gbi nd Iyc phat trién nhan
su. Ching t61 ¢b géng giup cac tu van vién nang cao k¥ ning cua ho bang cach tao co hoi 1am viée voi
nhiéu khach hang da dang, st dung nhiing phuong thirc tu van da dang, vi du nhu tu van ca nhan, tu
van nhom, tu van cap ban tinh, tu van gia dinh, va gido duc tam ly. Déng thoi, chung t6i mudn nhan
vién c6 kha ning dat dugc bang cip trong linh vuc cong tac xa hoi hodc tu van lam dung chét gay
nghién trong twong lai. Chiing t6i ky vong céc tu van vién phat trién nhitng k¥ niang méi qua viéc tham
du nhiing khoa dao tao tai chd va cac budi hoi thao trong tiéu Bang. Chung t6i khuyén khich va hd trg
tat ca nd lyc ciia ban hudng dén phat trién chuyén mon, nhu dat dugc nhiéu bang cip ¢ nhiéu cip do
trong linh vyc cong tac xa hoi. Triét Iy cuia chung t6i 14, mot trong nhimg tai san 16n nhat 1a nhan vién
chuyén mon cua ching toi va khi ho phat trién, co quan ciing 16n manh theo. Chung téi tin rang giam
sat chuyén mon 1a dic biét quan trong trong hdn hop nay. Chiing ta-ban va to chtrc-vi thé déu duoc
hudng loi.

[Mot cudc thao ludn tiép tuc noi vé lugn an cua Giang o truong hoc va qua trinh ren luyén cua co
trong cong tdc thuc té. Co néu ra nhiing thé manh chuyén mon cua minh .|

BINH Diéu d6 nghe kha thi day. Do 1a nhitng k¥ niang ma chung t61 nhin nhan ¢ ban va ching to1 nghi
rang nhitg k¥ ning nay rat hitu dung cho cong viéc & to chirc ciia chung ta. Ban mudn phat trién
chuyén mon theo cach nao?

GIANG: Tbi ¢6 thé hoc thém nhiing k¥ niang tu vin khac ngoai liéu phap tu van tip trung vao nhan
thirc va hanh vi (Cognitive-Behaviral Therapy). D€ lam dugc hon nita thi anh nghf t6i can nhiing gi?

BINH: D6 chinh 13 nhitng gi chung ta c6 thé kham pha ra trong cong tic giam sat. Téi mudn hiéu thiu
déo vé nhiing gi ban da hoc dugc va ban da ¢6 dugc nhitng k¥ nang cua ban tir dau. Ngoai ban ludn vé
cac ky nang cua ban, ching t61 con co thé cam nhén dugc viéc hoc hoi thong qua viéc quan sat nhan
vién, bang cach tryc tiép tham dy mot budi tu van ban thuc hién hay xem cac doan bang hinh cua cac
budi tu van. Bang cach do, ching ti co thé xac dinh nhitng muc tiéu hoc tap cu thé cua ban. Tét ca
chung ta déu hoc hoi qua quan sat nhimg nguoi khac lam viée, tim ra nhitng giai phap méi dé giai
quyét cac van dé chuyén mon. Ban nghi thé nao vé cach nay?
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GIANG: Nhu t6i dd noi, trong cong viée trude ddy toi khong can phai duge quan sat khi tu van va toi
thiy viéc quan sat gdy cho t6i lo ling cang thang. Toi thuc su khong thich ghi hinh buéi tu van ciia to1.
N6 ¢6 vé khién toi cam thay bi ha thap gia tri. Du gi chang ntra thi toi cling c6 tam bang thac sy Ve
cong tac xa hoi. Trong budi phong van tuyén dung toi khong nhé 13 c¢6 ai dé cap diéu gi vé viéc can
phai ghi hinh. Chuyén ghi hinh khién ban than t6i va cac khach hang cia toi cam thay bi lo ling cing
thang.

BINH: Lo 4u vé viéc bi ghi hinh la chuyén thuong gép trong cac tu vén vién. Hau hét cac tu van vién
déu hoi 1am sao ma khach hang co thé chép nhéan chuyén d6 dugc! Ban c6 thé noi chuyén véi Man va
mot vai déng nghiép khac cua ban vé nhitng kinh nghiém dAu tién cua ho véi viée ghi hinh, ho da nghi
sa0, va bay gid ho cam thiy thé nao vé viéc nay.

GIANG: Mtc d6 thuong xuyén chiing ta s& thuc hién giam sat 1a nhu thé nao?

BINH: Théng thuong, t61 gap riéng mdi tu van vién mot gio mdi tudn. Sau d6 chung ta thyc hién gidm
sat nhom hang tuan, mdi tu van vién, theo dinh ky, s& ¢6 co hdi trinh bay mét truong hop va xem bang
ghi hinh, ching ta cing nhau thao luén trudong hop do6 va ban luén vé€ nhiing viéc ma tu van vién da
thuc hién tot cling nhu nhitng phan ¢ thé dugc thue hién khac cho hiéu qua hon. Khi ban trinh bay
thong tin vé mot ca khach hang, tat ca chung ta déu hoc va ¢6 loi tir viéc thao luan truong hop do.

GIANG: T6i mudn tré thanh mot tw van vién tri lidu thanh thao, dé sau nay c6 thé hanh nghé tu nhan.
Neéu cong tac giam sat co the gitp do chuyén mon cho t6i, thi that 1a hay qua.

Ghi chu cia cin by giam sat bac thiy: Viéc Binh co y thirc vé nhimg cam xuc dang phat
trién trong anh 1a quan trong, dac blet la vé _mong mubn cta Giang trong viéc thong qua va sir
dung co quan nay nhu mot cay cau dé di den du diéu kién dé hanh nghe tu nhan. Diéu nay da
tu’ng xay ra trude kia véi Binh va co quan roi. Binh thau hiéu cam glac bi cac can bo chuyen
mon loi dung trong qua khtr. Sy ty y thirc cua Binh vé nhiing cam xuc cua anh a 4y 1a vo cung
quan trong va anh da khong biéu 16 sy tirc gian hay thu hian ma da c¢b ging tinh tao dé tiép tuc
thao luan vé nhimng van dé véi Giang.

BINH: Téi rat vui vi ban da nhéan thdy gia tri ciia giam sat. Va toi kham phuc nhitng muc tiéu nghé
nghiép cta ban 14 hanh nghé tu nhan mic du toi bt budc phai noi rang toi khong thay thoai mai véi
nhitng nguoi mudn “di qua co quan ciia ching t6i” dé dén dugc nhimg phuong troi khac. Tuy nhién, su
khong thoai mai do6 1a van dé cua t6i, va toi s& chii dong trao doi voi ban néu t6i c6 cam thay khong
thoai mai trong mdi quan hé ctia chung ta lién quan dén van dé nay.

Ghi chii cila c4n bj gidm st bic thiy: Trong cdng tac gidm sit cia minh, Binh co thé kham
pha nhitng cam xuc cua anh & ay vé nhung nguoi dang loi dung co quan, vé sy gian dir va thu
ghét ciia anh d6i v6i nhimng ngu’m nay, va lam thé nao anh 4 ay co the giai quyét hiéu qua nhimng
cam xtic tiéu cyc d6. Vi dy, can bo giam sat ciia Bink c¢6 thé mudn kham pha cing Bink nhiing
cau hoi sau:

1. Giang d3 gay cho ban nhiing cam xuc gi? O thoi diém nao trong qua khtr ban da c6 nhiing
cam xuc tuong tu nhu vay?

2. Ban giai quyét nhiing cam xuc tiéu cyc vé mot nguoi nhan vién cua ban (nguoi dugc giam
sat) nhu theé nao?

3. Ban giit tim 1y nhu thé nao dé khong bi cuon vao tu thé phong vé trén quan diém bao vé
nhirg phuong phép quan sat truc tiép cua td chirc ciia ban trong cong tac giam sat?
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GIANG: Liéu t6i c6 bi nhimg nguoi khac phé binh chi trich, nhirng ngudi ma co the khong dugc dao
tao chinh quy nhur t6i? Toi biét rang & ddy c6 mot sb tw van vién chua c6 bang tu van vién, tic 1a nhiing
chuyén gia trong linh vyuc cai nghién dugc chimg nhén. Nhimg nguoi c6 nhiéu kinh nghiém thyc tién
nhung khong ¢ bang cap cao hoc.

Ghi chu cia can bo glam sat bac thiy: Lac nay, mot can bo giam sat cap 1 ¢ thé phan tmg
glan dii. Mot can b giam sat cap 2 ¢6 thé lao vao cugc tranh lugn vé chat luong cta nhimng tu
van vién ¢ co quan. Binh, mdt can b gidm sat cap 3, khong phan ung lai thai d6 c6 vé chi trich
cua Giang vé nhiing tu van vién khong co bang cép. Anh ay phan tmg mot cach thong cam
nhung thang than, nhu ban s& thiy trong phan hoi thoai tlep theo. Tuy nhién co 1€ Giang dang
dua ra 101 binh ludn dé dap tra tuyén bd trude d6 cta Binh rang anh ay “c6 mot s6 kho khan véi
nhitng ngudi chi lgi dung” va day 1a mot nguyén nhan khac dé Binh xu 1y trong cong tac giam
sat cia chinh minh.

Nhu dé thao luan ¢ chuong 1, phan 1, co nhleu cap d6 phat trién ddi voi tu Van vién, su phat
trién cta can bd giam sat cling co nhleu cap do. Cac can bo glam sat cap 1 ¢ thé c6 xu huong
hoi may moc trong nhung phuorng phép cua ho, 6 1€ vi ho can khang dinh vai tro lanh dao va
vi thé cuia ho, va ho tiép can cac tinh hudng v6i mot chit lo ling cang thang, ddc biét 1a cac can
bd gidm sat dugc thang cap tir trong chinh to chirc. DPong nghi€p cua ho, nhing ngucn ma ho
da sat canh lam viéc cung nhau trudc day, hiéu rang ho khong biet nhung diém manh va nhing
mit han ché cua ho, va vi vy can by giam sat cap 1 co thé cam thay rang ho can pha1 khang
dinh uy quyén ctia minh (xem minh hoa 6). Mot can b glam sat cap 2 rat gidng VOi tu van
vién cap 2, nhitng ngudi bi dan dit boi mé hdn don cia su lo au va tu tin va ngh1 rang ho can
pha1 doc lap, tham chi ké ca khi ho chua thye sy c6 kha nang doc 1ap trong cong viéc. Cudi
cung, cac can b g1am sat cap 3 1a nhiing ngudi da cén bang duoc muc d6 tu y thuc, dong luc
va quyen tu chu cua ho. Doc chuorng 1 phan 1, trang 9-11 dé tham khao thém nhiing thong tin
mo ta vé cac cap d6 cua tu van vién va can bd giam sat.

BINH: C6 thé 1a mot y kién hay néu ban bat dau bang viéc quan sat mdt trong nhirng nhom cua t61. Sau
do, khi ma ban cam thay thoai mai hon véi diéu do, chung ta co thé thao luan vé thoi diém nao ban
dugc quan sat 1a tot nhat, va ban mudn t6i quan sat nhitng ca khach hang nao. Diéu niy s& cho ban thoi
gian dé 1én ké hoach quan  sat. Lan dau tién, c6 thé toi s& tham dy khi ban dang lam viéc v6i mot ca
khach hang ban cam thay tur tin, tir d6 chiing ta co6 thé cung danh gia dugc cach ma ban hoan thanh céac
muc dich cua budi tu van.

GIANG: Tét, viéc d6 co ¥ nghia vai toi. Toi thich ¥ tudng trd chuyén cung ngudi khac va nhan duoc
nhiing y ki€én cta ho v€ cach lam viéc va nhiing goi y lam thé nao dé thuc hi€n tot nhat.

BINH: Ching ta cling can phat trién mot ké hoach hoc tép cho ban, mot K& hoach Phat trién C4 nhan
ma tat ca nhan vién déu phai co, dé€ ban c6 thé hoc tap lién tuc. D6 1a mdt phan ctia hgp dong giam sat
ma chiing ta thyc hién cung nhau. Ban thay thé nao?

Ghi chi cia can bj giam sat bac thiy: Viéc phat trién mot Ké hoach Phat trién Ca nhan cho
moi ngudi dugc giam sat la rat quan trong, va cdc tu van vién nén hiéu vi sao mot ban Ke
hoach Phat trién Ca nhan lai quan trong d6i véi mdi quan hé giam sat. Ban Ké hoach Phat trién
Cé nhén cia Giang c6 thé tap trung vao:

1. Lam tang sy hiéu biét cua Giang vé co s& nghién cac chit gy nghién bang cach doc sach vé
chu dé d6 va bat dau qua trinh kiém tra trinh do.

2. Thao luan ban K& hoach Phat trién Ca nhan trong giam sat, d6i chiéu véi sy tién trién cta
khach hang trong qua trinh diéu tri.
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3. Tim ra mo6t can bo nganh cong tac xa hoi trong hodc ngoai t6 chirc ¢6 thé gitp d& Giang
hoan tat nhitng yéu cau dé c6 dugc tim bang vé cong tac xa hoi.

4. Bat dau tién hanh quan sat truc tiép cac bu01 tu van cta Giang trong vong 2-3 thang véi viéc
ghi hinh va cudc thao luan vé mot budi tu van hang thang.

GIANG: D06 s& 1a mot trai nghiém méi d6i véi t6i nhung c6 vé 1a rat hiru ich ddy. Toi s& rat biét on sy
giup dd cua anh trong viéc xem xét nhirng k¥ nang va sy phat trién cua td6i nhu mot nguodi can by cong
tac xa hdi trong linh vuc tu van lam dung chat gay nghién.

BINH: T6i s& cung cap nhiing diéu d6 cho ban véi tat ca nhimng nén tang kién thirc trong linh vyc lam
dung chat gdy nghién ma t6i ¢6 va to1 cling ¢O gang giup ban phat trién trong linh vyrc cong tac xa hoi
de dat dugc nhiing muc ti€u sy nghiép cta ban.

Ghi chi cia can b giam sat bac thiy: Binh dang lam viéc véi Giang dé thiét 1ap mot dong
minh giam sat, thong qua ling nghe phan anh, va dat ra muc ti€u chung.

GIANG: Tét 1am. Tbi hy vong viéc nay s& xdy dung thém cac k¥ nang va dat dugc cic muc tiéu nghé
nghiép xa hon cuia t6i. Téi c¢6 thé hoc hoi thém veé cach lam viéc voi cac khach hang lam dung chat
gay nghién. Toi nghi t6i c6 the hoc hoi tir nhieu ngudi trong nhitng nganh khac nira.

BINH: Mic di mdi nganh c6 mot goc nhin riéng, ching ta ¢6 mot nhom da nganh va dé cao dong gop
ciia mdi thanh vién. Chiing t6i day va hoc 13n nhau. Vi du, Man d3 lam viéc trong bo phan nay 10 nam
va ¢ nhiéu kinh nghiém véi nhiing dang khach hang ma ban s& phai xir ly. C6 1a mot ngudn hd trg quy
gia dé giup ban nang cao ky ning ctua minh, tir d6 c6 thé thanh cong tai ddy va trong su nghiép. Ban
thdy viéc d6 ra sao?

GIANG: Tbi da nghe ké vé Man. Moi nguoi rat phuc ki ning chuyén mén cua co. Vi vy ti chac chin
t6i ¢6 thé hoc hoi tir co. Toi van mudn biét thém mot sé thong tin chi tiét vé cach thire tién hanh giam
sat, ai khac s& tham gia, va chung ta s& cting thuc hién né nhu thé nao?

BINH: Chiing ta thyc hién quan sat ca nhan va giam sat nhém ma & d6 chiing toi tim thay nhiing van dé
hay gdp trong cong tac tuw van cia ching ta, sit dung bang ghi hinh va trinh bay ca khach hang dé khai
xuong cudc thao luan vé nhiing van dé lién quan. Moi nguoi hoc hoi tir trai nghiém cua nguoi thuyét
trinh. M&i tu van vién c6 mot luot trinh bdy mdt ca khach hang, bao gdm mot bang ghi hinh. Chung t61
c6 thé tua doan bang dén phan tu Van ma ban muon thao luan. Sau sy gidi thiéu ngan gon clia ban ve ca
khach hang, ching ta thao luan vé viéc budi tr van d3 duge tién hanh nhu thé nao, nhiing k¥ nang nao
1a hiéu qua, va nhiing gi cAn phai cai thién hon. Ban thiy sao?

GIANG: Rét tuyét. Liéu t6i co thé tim dén anh vao mot sé thoi diém khac dé xem lai cac nodi dung cu
the cua khach hang hay khong, dac biét trong khi t6i dang hoc héi vé cach thirc lam viée ¢ day?

BINH: Puoc cht. Téi danh gia cao mong mudén duoc phan hoi ngay lap tirc ctia ban. T6i thi hanh mot
chinh sach m¢ ctra. Médc du t6i ¢6 hoi bén rdn, toi s€ c¢6 gang danh thoi gian dé chung ta c6 thé thao
luén vé bat ctr didu gi ma ban mudn. Ban ciing c6 thé tim gip va trao ddi voi nhitng ngudi khac nira
néu ban thiy thoai mai. Chang ta khuyén khich tinh than déng doi. Diéu d6 c6 hop 1y khong?

GIANG: Hop ly. T6i rat chii dong ¢ diém nay ndy. S€ that tuy€t voi khi o1 ¢6 thé cong tac véi nhimg
tu van vién va can bo cong tac xa hoi khac. Diéu d6 sé& rat hiru ich cho t6i dic biét 1a vi toi dang lam
cong viéc maoi. T61 hoan toan yén tam vé viée duge giam sat, va toi thich thuc té 1a ca 2 chung ta s€
cung nhau dy thao chuong trinh lam viéc, nén s€ tdt théi.
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BINH: Vay thi, ching ta hay quay tr¢ lai v6i nhiing trai nghiém cta ban nhé. Toi thyc sy mudn nghe
nhiéu hon vé cong tac thuc tap cia ban va ban di hoc hoi duogc gi ¢ do.

[Giang gidi thich kinh nghiém cong viéc cua co trong thoi gian thuc tap.]

GIANG: Trong nim thir 2 t6i 1am viéc & mot co s6 y té ciia Chuong trinh hd tro nhan vién (Employee
Asistance Program-EAP). T6i dd c6 mdt can bd giam sat tuyét voi 1 anh Thanh. Mot s6 khach hang
cta toi 1a nhitng ngudi nghién ruou, d6 1a sy 1am quen dau tién cua t6i v6i linh vuc lam dung chét gay
nghién. C6 mot s6 viéc xdy ra thoi thic t6i tim hiéu thém vé nhimg kho khan thach thirc va mudn déng
gop nhiing gi t61 da dugc hoc vé cong tac xa hoi. Thanh 1a mot can bd cong tac xa hoi va la mot nguoi
tam guong tot. Toi can phai hoc thém vé diéu tri lam dung chat gay nghién, va c¢6 gang két hop nhuan
nhuyén cong tac xa hoi v6i cac linh vic lam dung chat gay nghién.

[Binh va Giang tlep tuc thao ludn vé kinh nghiém ciia Giang vé gidm sat, nhitng cach lam ndo la co
hiéu qud nhat, va vé viéc Giang thdy diéu gi la hitu ich va cé tinh hé tro nhdt.]

GIANG: T6i c6 mot chut lo ling: 1am cach nao toi s& dap ung dwoc nhiing yéu cau cia viéc cap bang
sau nay vi t6i dugc giam sat bdi mot can bd cong tac xa hoi. N6 co6 phai 1a mot véan dé kho khan voi toi
khong?

BINH: Tuyét déi khong. Man 13 mot mot can bd xa hoi chuyén mén da dugc cép bé’mg ching nhan va
ching ta co thé yéu cau ¢ hd tro giam sat cho ban trong nhirng néi dung ma ban can cho viéc duoc cép
bang cong tac xa hoi. Didu nay s& giup Mdn phit trién cac k¥ nang giam sat cua cd. Toi cling nghi rang
mot trong nhiing thanh phan quan trong nhat ciia ban sic nghe nghiép do6 la dugc dao tao tir mt nguoi
c¢6 nhiéu kinh nghiém, va c6 18 Mdn c6 thé gitp dugc trong van dé nay.

GIANG: Piéu d6 that tot va hitu ich.

BINH: Ban di dé cap rang Thanh 1a mot can bo giam sat gioi. Ban c6 thé néi véi t6i ¢d 1a nguoi nhu
thé nao va c¢6 da lam nhiing gi d€ tré thanh mot can b gidm sat gioi khong?

GIANG: C6 thyc sy rat thong minh. T6i ¢ thé hoc hoi nhiéu tir ¢d. Khi t6i n6i chuyén, c6 luon ludn
dua ra nhimg 16i khuyén rat c¢6 ich. C6 tin ring t01 biét toi dang 1am nhiing gi va c6 khong quan ly toi
ting ly tung ti mot. C6 co1 mo vo6i nhitng nguyén tic cuia ¢o va tao ra nhitng mdi lién hé véi cac van dé.
C6 tin toi s& tién bd va thuc hanh nhitng gi t61 da dugc hoc. Noi chuyén véi co that dé dang. Khi t6i c6
van de kho khan gi thi toi co the tho 19 hét vai co.

BINH: C6 vé nhu Thanh va t61 co dinh huong tuong ty nhau trén cuong vi la can bo giam sat, va diéu
d6 s& 1am qua trinh chuyén tiép tro nén dé dang hon. T61 hy vong ban s quan sat tir quan dlem cua ban
xem qua trinh giam sat dang phat trién nhu thé nao, va cho toi phan hdi vé mdi quan hé, vé qua trinh,
va nhimg thanh qua cua giam sat theo quan diém cta ban. Buge dau tién ciia chung ta s& 1a mo rong
dao tao cho ban bang cach gidi thiéu cho ban cac van dé vé lam dung chit gay nghlen C6 18 trong budi

tur van tiép theo, ching ta co thé bit dau phat trién ké hoach hoc tap cua ban dé van dung nhimg diéu
ban da hoc vao cong tac chuyén mon. Ban nghi sao?

Lam thé nao dé soan thao mot Hop dong giam sat
Nhirng phan sau c¢6 thé dugc ghi trong hop dong:
1. Muc dich, va muc tiéu cia giam sat.
2. Bbi canh cta nhiing dich vu s& dugc cung cap

3. Cac tiéu chuan va phuong phap danh gia va do luong thanh qua cong viéc.
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4. Nhimng bon phan va trach nhiém cia can bo giam sat va ngudi duoc giam sat
5. Nhimng can nhic vé thii tuc va qui trinh.
6. Pham vi nang lyc va thuc hanh cua nhiing nguoi dugce giam sat
7

. Nhitng khen thuéng néu thuc hién dung cam két trong hop dong (vi du ddc quyén chuyén
mon va tang luong thuong).

[og)

. Tan suat va phuong phap quan sat va thoi gian cta cac budi giam sat.

9. Bdi canh vé dao duc va phap 1y ctia giam sat ciing nhu nhitng hinh phat néu ngudi duoc
giam sat hay can bg giam sat khong tuan tha quy dinh cta chuong trinh.

GIANG: S& rat tét d6. T6i thich anh quan tim dén kinh nghiém cua toi, vé ban than to1. Toi cling mudn
biét mot chat vé anh. Trude day, Thanh noi véi toi ngay tir nhiing ngay dau vé ban than ¢4, m6 hinh
giam sat ciia ¢6 1a gi, va tai sao cong viéc nay lai quan trong di véi cd. Toi cam thy rang t6i co thé tin
tudong cd boi vi t6i biét suy nghi va Iy do cia 6. Anh s& no6i doi diu vé anh chi?

Binh: Téi rét sin long.

[Binh gioi thiéu téng quan vé kinh nghiém coéng viéc thuc tién, kinh nghiém hoc thuat, va mo hinh tu
van va giam sat chinh cua anh. ]

GIANG: Tbi bat dau hiéu biét vé anh va vé phong cach giam sat ctia anh. Téi thich anh vi anh 1 nguoi
thang than vi vay t6i khong can phai doan xem suy nghi siu xa cua anh 1a gi. Vay, ching ta s& cung lap
mot ké hoach dao tao va toi s& dé xudt vé thoi gian anh c6 thé quan sat va ghi hinh mot budi tu véan.
Nhu thé c6 dung khong?

BINH: C6 vé rd rang va hop 1y roi d6. Ban con nhiing lo ling nao nira khong?

[Cudc thao lugn tiép theo ban vé lo ling cia Giang vé cong tdc gidm sdt. Ho ban ludn vé gidm sat sé
duge tién hanh nhu thé nao dé giip cé bét lo lang vé viéc bi dé y va phé phan]

BINH: Mic du ban hoi lo ling vé qua trinh, nhung ban ciing d3 sin sang dé bit dau roi. Ching ta s&
khoi dau béng viéc ban s€ quan sat t6i dé tao co hoi cho ban lam quen v6i viéc quan sat nay. Sau do
ban c6 thé noi cho toi biét luc ndo thi ban di sin sang va toi co thé bat dau quan sat ban, c6 thé 1a trong
vong 6 hodc 8 tuan.

GIANG [DPria ] Toi nghi 14 trong vong 6 thang day!

Ghi chu ciia can bd giam sat bac thiy: La mot can bo glam sat cap 3, Binh khong phan ng
v6i 161 binh ludn nay. Can bo giam sat cap 1 co thé phan Ung lai bang cach no6i “Khung thoi
gian la khong thuong luong dugce. Ban s€ bat dau viéc giam sat ‘trong vong 6 tudn”. Mot cach
dap tng thtr 2 ¢6 thé 1a tranh né van de dang noi va khong khang dinh thong tin 1a1 mot 1an
nira. Khi ¢6 khong chap hanh sau 6 tuan anh ta s€ trach c6 v€ viéc khong hoan thanh nhiém
VUL Nhu'ng cach dap ung nhu vay c6 thé anh huong tiéu cuc téi moi quan hé. O cép cao hon la
nguoi giam sat chinh cong tac glam sat cua Binh, viéc cua nguoi glam sat Binh la tim hiéu
thém diéu gi da va dang dién ra v6i Binh va tu tuéng mau thuin ctia Binh vé viéc thich hay
khong thich Giang.

BINH: Cam on ban vi sin long bat dau va thir qua trinh.

GIANG: Ok. Vay, t6i dugc phép chon khach hang chu?
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BINH: Pugc chir. Ban c6 thé chon khach hang hodc nhom. Chiing ta s& gap nhau khoang mot gio dong
hd mét tuan.

[Binh va Giang sap xép thoi gian cho budi gidm sat tiép theo va thdo ludn vé nhitng gi dwoc trong doi
& budi tw van tiép theo, cd hai déu rat hao hing vé qud trinh.]

Kich ban 3- Cac Chuin muec vé Pao dirc

Téng quan

Tinh hudng niy minh hoa vai trd cta can bo giam sat nhu mot nguoi theo ddi va udn nin cic chuan
myc dao dirc va ngh€ nghiép cho cac tu van vién, v6i muc dich bao vé loi ich va an toan cho khach
hang. Tinh huong bat dau bang cudc thao ludn vé nhitng vi pham ranh gi¢i dao dic va mo ta lam thé
nao dé giai quyét van dé nay trong giam sat chuyén mon.

Béi cinh

Tdn da hd tro giam sat chuyén moén cho Loan duge 2 nam. Tdn da nhin thiy su phat trién chuyén mén
trong cac k§ ning va ban sic nghé nghiép ciia Loan. Méi day, Tén lo ngai vé mdi quan hé cua Loan véi
mot khach hang nir tré hon, tén 1a Ai, cach day 2 thang, 4i da hoan thanh 10 tuan Chuong trinh Diéu tri
Ngoai tra Chuyén sdu (Intensive Outpatient Program-IOP) va hang tuan, 4i tham gia vao mot nhom
cham soc lién tuc. Hang tuan, 4i dén van  phong dé gap tu van vién cham soc lién tuc ctia minh. Ai ciing
hay tat qua van phong cua Loan dé tan giu. Tdn quan tim dén sy co mit ctia 4i sau mot vai dip nhan ra
Ai trong phong cho. Tai mot thoi diém trudc do trong ngay, 7dn nhin thiy Loan 6m chao Ai trong sanh
va hen gip Ai “tai budi lién hoan ngoai trdi”. Tédn biét Ai va Loan gap nhau tai cac budi hop 12-budc,
khi ca 2 dang trong qua trinh hoi phuc. Loan c6 cam giac ¢ dang lam guong cho Ai noi theo. Ai chua
bao gior duoc thiy bong dang ngudi me trong cude doi cua minh. Loan khong biéu hién bat cr mot su
gilt minh nao trong méi quan hé nay. Tdn nhan thdy mbi quan hé giita Loan va Ai c6 thé 1a mot su vi
pham ranh giéi.

Muc tiéu hoc tiap

1. Minh hoa viéc theo doi cac van d€ vé ranh giodi nghé nghi€p cua tu van vién trong giam sat chuyén
mon.

2. Trinh dién nhitng hoat canh giam sat dé gitp tu van vién xac dinh dugc nhitng ranh gidi nghé
nghi¢p thich hgp véi khach hang.

3. Gitip cac tu van vién hoc hoi va 16ng ghép viéc ra quyét dinh lién quan dén dao dic nghé nghiép vao
viéc thyc hanh chuyén mén cuia ho.

4. Trinh dién nhimg k¥ ning giai quyét nhitng van d& vé tinh cam chu quan cua khach hang db6i voi tu
van vién (Transferance) va tinh cam chi quan cua tu vdn vién dbi véi khach hang
(Countertransferance) trong giam sat chuyén mon.

[Sau mot vai loi gioi thiéu ngcfn gon, cudc thdo ludn bat dau tdp trung vao viéc Ai da tién trién nhuw thé
nao trong qua trinh hoi phuc.)

TAN: Neéu c6 thé dugc, t6i mudn chia xé mdt so suy nghi lo lang cua toi ve Ai.
LOAN: Tat nhién 1a duoc 16i, toi ludn san sang don nhan cac y kién phan hoi.

TAN: Vai phut truée day, khi t6i dang di doc hanh lang, t6i nghe ban néi vé viéc hen gip c6 & mot budi
ti€c barbecue.
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LOAN: DBung viy. Sa 1a mot trong ngudi dugc toi kém cip d& dau & chuong trinh Cai nghién ruou dau
tén (Alcoholics Anonymous —AA) va ching t6i sap c6 mot buoi ti€c barbecue tai nha c6 véi mdt vai khach
hang dang trong qua trinh hoi phuc. Sa va A4i da thyc su than thi€t, nén A4i chac chan ciling sé tham gia
budi tiéc nay.

TAN: Va c6 kha ning ban ciing s& du budi tiéc barbecue d6 phai khong?

LOAN: Dung vay. Téi twong dbi hoa minh véi nhitg nguoi ban va nhitng ngudi duoc toi d& dau trong
chuong trinh 12-budc.

TAN: T6i mudn noéi ve sy lo lang cia t6i vé moi quan hé gilta ban va Ai. Ban la ngudi co6 tdm huyét
lam viéc voi nhiing ngudi dang hoi phuc, gitip do ho, va lam tat ca nhiing gi ban c6 the dé dam bao qua
trinh hoi phuc cua ho.

LOAN: Dung vay, 1am nhirng viéc nay c6 y nghia hon bat ctr diéu gi dbi voi toi. Ai goi lai hinh anh cua
t61 khi toi dang ¢ trong nhimng giai doan dau cia qua trinh hdi phuc. Khi t6i nhin thay c6 va va nhin
thay ¢d lam viéc cham chi nhu thé nao, viée d6 rat thoi thic toi vi toi biét d6 1a sy du tranh.

TAN: Téi hai long vé viéc ban tin tdm ddi voi khach hang cua minh va ban co thé dong cam véi su
d4u tranh chong lai bénh tat cua ho. Méc du vay, to1 thue sy lo ngai, khi toi nghe thdy ban chuan bi gip

co tai mot budi tiéc barbecue. T6i e ngai moi quan hé co thé tro thanh mdi quan hé kép, vay nén toi
mudn biét ban nghi nhu thé nao vé viéc nay?

LOAN: Nhu vay nay, t6i biét rat rd 1a to6i khong dwoc nga véi cac khach hang, khong vay muon tién
cua ho, khong thué ho cat cé cho t6i, hodc khong duge ri ho di nghi mat cung t6i. Con viéc gép ho tai
mot budi ti€c barbecue thi co6 gi la ghé gdém dau ha Tan?

Ghi chu cia can b glam sat bac thay: Tai thoi diém nay, Td an co thé cam thiy mot chat
phan ung phong vé va c6 thé can pha1 kim ché y nghl thoi thuc la can thyc hanh ky ludt d6i véi
Loan vi thai d¢ cua Loan. Mot can bo giam sat cap 1 ¢co thé phan u'ng gian dir véi giong di€u
cua Loan, coi d6 12 mot van dé dang bi ky luat. Mot can bd gidm sat cap 2 co thé bat dau tranh
lugn v6i Loan vé su vi pham. K¥ niang ctia mot can bo giam sat cap 3 1a 1am 16 voi Loan vé
m01 quan h¢ kép ma khong phan ung lai mot cach glan dit. Nhu dugc trinh bay dudi day, Tdn
can phai giup Loan nhan ra su vi pham ranh gl(n la gi, lam the nao dé dua ra nhiing quyet dinh
vé dao durc, va 1am thé nao dé cudc thao luan nay & trong bdi canh ciia mdi quan hé giam sat hd
tro. Viéc gitp Loan ¢ y thirc trong nhing tinh huong trong tuong lai véi nhitng khach hang va
su bién chuyén cia sy viéc 1a rat quan trong d6i v6i Tdn.

TAN: Tbi rat vui mimg la chung ta di thong nhit vé nhimng cuc diém do6 boi vi nhitng mdi quan hé kép
1a mot mdi quan ngai to 16n ctia t6 chirc va nhan vién ciia ching ta. Mot mbi quan hé kép nay sinh khi
mdt tu van vién c6 2 mbi quan hé véi khach hang, mot 1a quan h¢ ca nhén, hai la quan hé chuyén mon
nghiép vu. Nhiém vy cua ching ta la cung cap nhiing dich vu chuyén mén chuyén nghiép cho cac
khach hang. Trong mdi dich vu déu c¢6 mot pham vi thyc hanh nhét dinh. Khi mot mbi quan hé ca nhan
v6i mot khach hang hodc mdt khach hang cii xen vao trong dich vu chuyén mén chuyén nghiép, chung
ta co thé da c6 mot mdi quan hé duogc coi 1a ngoai pham vi chuyén mén roi.

LOAN: Nhiing gi t6i hiéu biét vé moi quan hé 1a no...dGng vay, n6 gitp do t6i & day. Vi du, toi biét toi
khong dugc cho phép thué ai d6 phuc vu cho cac dich vu ca nhan hodc bat ky hinh thirc giao dich nao
vé tién bac hay mua bat cir thir gi tir khach hang. Néu ho da 1a khach hang ¢ day, t6i khong thé ky hop
ddng vai ho cho viée thuc hanh ¢4 nhan hay nhiing gi trong tu nhu vay.
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TAN: Chung ta hdy noi vé mbi quan hé giita ban va 4i va muc dich & ddy 1a gi. Ban mudn lam tét ca
nhing gi ban c6 thé dé xiy dung mot mang ludi an toan cho qua trinh hdi phuc cua cd. Toi rat coi trong
su quan tdm cta ban d6i véi qua trinh hdi phuc ctia 6. Mot trong nhitng muc dich ctia hdi phuyc 1a 1am
cho khach hang c6 y thirc tyr chii, va dwa ra nhiing quyét dinh cua riéng minh dé cham séc cho ban than
6. Ban dong mot vai trd trong viéc nay. Vi vay, néu c6 thé, ching ta hiy thao luan vai trd chuyén mén
la gi va nhirng gi khong phai la vai tro chuyén mon. Khi t6i di doc hanh lang va nghe th?iy ban no6i “To6i
s& gip ban & budi lién hoan ngoai troi nhé”, toi da lo ngai.

LOAN: Y anh la t6i khong nén néi diéu d6 tai noi cong cong?

TAN: Diéu lo ngai cia t6i 1a di dén mot budi lién hoan ngoai troi véi mot khach hang co phai 1a mot
hanh dong duoc coi 1a ngoai pham vi ciia mdi quan hé chuyén mén cua ban hay khong, pham vi ma da
dugc co quan cta ching ta minh dinh r5. Khi t6i nghe thay 151 nhic cia ban, toi da nghi 13, “Téi tu hoi
rang y dinh cta Loan 1a gi, diéu gi dang xay ra, va né s& din dén két qua ra sao? Hay dé toi kiém tra
xem minh ¢é 16 rang hay khéng.”

LOAN: C¢ phai anh dang noi t6i khong nén gap cac khach hang trong nhing bbi canh khac? Diéu d6
nghe c6 1y khong vay? Chung toi sdng trong mot thi tran nho & day va co thé luén luén gip nhau tinh
co trong siéu thi hay tai cac budi hop chuong trinh 12-budc cai rugu. Anh dang néi cai gi vay?

Ghi chu cia can bo glam sat bac thay Co 1 sy khac nhau gitra pham chat kép ctia mot moi
quan hé (vi du, mot ngum dong thoi €O cam xuc cua gmp dé lan cam xiic ciia ngum dwoc giup
do.Nhu tmong hop ciia Loan khi gap Ai — (gidi thich cua nguoi dich) va mot moi quan h¢ kep
vé ¢4 nhan va vé chuyen mon. Nhiing pham chat kép 1a khong thé tranh khoi trong mot s6 cong
dong nhat dinh. Mot mbi quan hé kép co kha nang chira dung mot sy lam dung quyén lyc, ma
¢ d6 khach hang bi loi dung sai khién hodc tiét 1o Ve ban than vé nhiing khia canh khong phu
hop. C6 nhirg hanh dong dugc chap nhan _trong bbi canh nay, nhung lai tré nén c6 hai trong
bdi canh khac. Mot can b giam sat co nhiéu k¥ ning sé giap Loan nhin thay su khac biét do
va giap ¢0 ¢co thé dua ra nhitng quyét dinh dao dirc dung dan lién quan dén ranh gidi ciia pham
chat kép va quan hé kép.

TAN: Mot sy nhan xét tuyét voi. bung vy, ching ta tim thdy ban than minh trong nhiing tinh huéng
¢6 thé c6 pham chét kép trong tinh hudng d6. Su khac nhau gitra tinh c&' gap khach hang tai siéu thi va
cung nhau di dy nhitng hoat dong xa hoi kéo theo sy tac dong tiém tang ma hanh dong do c6 the cb doi
v6i khach hang va d6i vai viée str dung quyén luc cta chiing ta trong méi quan hé. Ban 1a tu van vién
cua c6 ma.

LOAN: Pung, nhung t6i khong con 14 tu van vién clia ¢6 nira. C6 hién dang trong qua trinh cham soc
lién tyc.

TAN: Tét thoi, nhung ¢6 van dang 1a mot khach hang ciia co quan. Cau héi vé dao durc 1a khach hang
nao d6 da 1a khach hang cua ban trong bao 1au? Theo nhirng nguyén tac dao dirc cua tu vén vién trong
linh vyc lam dung chat gay nghién cua chung ta, mot khi ai d6 la khach hang, ho s€ Iuén luén 1a mét
khach hang trong nhiing trach nhiém chuyén moén cua ching ta.

LOAN: Dung vay, nhung c6 chi ghé qua khi c6 ¢ day. Co bat thinh linh chao t6i, khong qua 5 phat. Toi
khong con tu van cho c6 nira.

TAN: Pugc rdi, didu d6 c6 thé hop 1y. C6 1& chiing ta c6 thé thao luan mdi quan hé d6 va sy anh hudng
cua viéc gap gd ¢0 ngoai co quan vé mat chirc nang.
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LOAN: Nhu thé nay, co dén cudc hop Chuong trinh cai rugu nic danh cia phu nit ma toi dén. Va co
biét mot vai nguoi duoc toi hd tro. Chung t6i nén lam gi, hay 1a roi khoi bira tiée cia chiing t6i chi vi
c6 mot s6 khach hang ciing tham du budi hop mit hay sao?

TAN: Viéc chiing ta s& tinh co gip cac khach hang tai cac budi hop mat 1a diéu khong thé tranh khoi.
Khi nao thi viéc d6 vuot qua ranh gidi vé dao dirc va tré thanh mot mdi quan hé kép? Toi mudn nghe
lang nghe nhiing ¥ kién ctia ban vé van dé ban thay nhiing gi6i han cia minh & dau?

LOAN: T6i khong muén lam nhitng diéu sai trai dé 1am hai ¢6, Tan a. Y dinh cua t6i chi la dé gitp d&
thoi.
TAN: Toi nhic lai, t6i biét 1a ban khong muon lam ton thuwong co, va toi biét ban dang ¢ gang giup do

cd trong qua trinh hodi phyc. Ching ta ludn can phai luu tam dé khong bi sa vao nhimg mo6i quan hé co
thé lam ton thuong khach hang hodc nhitng quan hé ma dugc biét 1a nhitng mdi quan hé kép.

LOAN: C6 khong goi cho toi hodc dén gip toi. Toi mubn anh biét 1a t6i khong hé bao trg cho cb.
Nhung t61 khong biét rang di dén budi lién hoan ngoai trdi 1a sai trdi. Vay nén t6i s€ khong di nita.

Ghi chu ciia can b glam sat bac thay: Tan thyc sy mubn tap trung thao luan vao van de bao
quat hon lién quan dén cac m01 quan h¢ keép. Mot khi Téan va Loan da 1am rd quan diém bao
quat hon nay rdi sau d6 co thé quay trd lai van dé cu thé cua budi lién hoan ngoai troi s€ la
thich hop hon. Mot can bo giam sat it kinh nghiém hon c6 thé chi bi hat vao viéc thlet 18p ranh
gid1 xa hoi hoa voi khach hang véi mot cau nhéan xét dang nhu “Do s€ 1a mot quyet dinh sang
sudt (khong tham du bubi lién hoan ngoai troi)” nhung diéu nay co thé s& lam mat kha nang
gitp Loan phat trién nhing k¥ nang ra quyet dinh hi€u qua hon trong qua trinh. Hau qua la n6
s& tao ra rui ro phai dua ra quyét dinh dbi v6i Loan, hon 1a gitp ¢ tu di dén mot quyét dinh
dao durc ciia minh.

TAN: Véi su cho phép cuia ban, c¢6 1& chung ta c6 thé ban luan vé viéc ching ta ra nhitng quyét dinh
dao drc nhu thé nao vé ban chit ciia mot mbi quan hé voi mot khach hang hodc vai mét khach hang cii,
va nhitng gi 1a khong thich hop vé chuyén mén. Néu duoc, ching ta sé& st dung cudc tro chuyén véi Ai
tai hanh lang ctia co quan. Ban nghi sao néu mot nguoi nao do tinh cd di ngang qua va nghe thay ban
no6i rang “Toi s& gap co tai budi lién hoan ngoai trdi”, ban nghi ngudi d6 s& nghi gi?

LOAN: Thuec sy thi to6i chua bao gid nghi dén diéu d6. Thuc ra, t6i doan néu ai do khong biét rd toi, ho
c6 thé nghi rang toi chi don thuan 1 nguoi ban ciia ¢6. D6 khong phai 1a didu ma t6i mudn nguoi khac
nghi vé minh.

TAN: Vay thi, ban mudn ngudi khac coi ban 1a mot ngudi chuyén nghiép, tuan thii nhitng ranh gidi va
nguyén tic dao dic?

LOAN: Vang, tat nhién roi.

TAN: Téi di doc lai nguyén tic dao duac dé giup cho viéc danh gia chinh xac hon trong viéc xac dinh
tinh huong nao thi dugc coi la mot Van dé lién quan dén quan hé kép. T6i di dugc nhic nhé vé su khac
biét quyén luc trong tat ca nhitng mdi quan hé tu van va boi vi chiing ta la can by chuyén nghi€p trong
linh vyc tu van, chung ta can phai than trong dé khong dinh liu vao nhitng mdi quan hé xa hoi véi cac
khach hang hién tai hodc cac khach hang cii (hodc ngudi khac c6 thé coi nhitng mbi quan hé d6 1a quan
hé xa hoi). Ban co thé nhé lai chung ta da c6 mot vu kién tung lién quan dén mbi quan hé kép ma da dat
co quan chiing ta vao tinh canh hiém nghéo. N6 da duoc giai quyét ¢6 loi cho chiing ta nhung ching ta
phai dic biét nhay cam voi trach nhiém phap 1y cta ching ta. D6 1a mot hdi chudng canh bao cho tat ca
ching ta. Vay thi ching ta c¢6 thé vach rd van dé ranh gidi nay nhu thé nao trong mbi quan hé cta ban
voi Ai?
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LOAN: O, t6i chua tung coi viéc di dén budi lién hoan ngoai troi 1a mét hanh dong muu cau tinh ban,
va t6i nhat dinh s& khong huly hoai mdi quan hé giira co quan chung ta v6i ¢6. Toi chic chan khong tim
kiém bat ctr vu loi ndo tir nhimg khoang thoi gian chiing t6i cing nhau. Mic du ti phai thira nhan rang
cd goi lai ban than t6i khi t6i dang trong qué trinh hdi phuc dau tién. Ngoai ra, cd chua bao gid ¢ bong
dang ngudi me sau dam, tin cy trong cudc doi ¢d ca. Do 1a nhimng gi t6i nghi i co thé gitp d& co.
Anh nghi thé nao?

TAN: T6i khdm phuc sy quan tdm ctia ban t6i ¢d va n6 c6 vé nhu ban dang trd nén quan tim tdi nhitng
tinh mau tir danh cho c6 ma rﬁt. 6 thé s& vuot qua ranh gii chuyén mon. Khi nhitng méi quan hé cua
chung ta voi nguoi khac, cu thé 1a voi khach hang hodc khach hang cii bat dau co kha ning tac dong
dén qué trinh hoi phuc cua ho theo mét cach ti€u cuc, ching ta co thé da rat gén vo6i su vi pham ranh
gidi vé dao dirc roi do.

LOAN: Téi hiéu, nhung mot phan trong chuong trinh phuc hdi chirc nang cia t6i 1a tiép xtc véi mot sb
ngudi trong qué trinh hoi phuc, mét sb thi tai cac budi hop, nhu véi Ai.

TAN: Téi dong ¥. Dé giup cho viéc phuc hdi cta chinh ban thi viéc giao luu gin két véi nhitng ngudi
khac ciing dang trong qua trinh phuc hdi 1a rit quan trong. Vay cau hoi & day 1a: Pau la su khac nhau
gilra viéc gdp nhiing nguoi ban kem cap hd tro hay ngudi kém cdp hd trg ban tai cac budi hop, va viée
c6 méi lién hé véi nhitng khach hang dang trong qua trinh diéu tri tai co quan cua ching ta ma ban bét
ngo gap tai mot cudc hop?

LOAN: Tbi c¢6 budc phai chidm dut tat ca nhitng mdi quan hé trong cong tac hdi phuc chirc ning cua toi
va khong di udng ca phé voi nguoi khach hang sau nhitng buoi hop khong?

Ghi chu cia can b giam sat bac thiy: Viéc cac can bd giam sat luu tim dén nhimng yéu td
van hda co thé tac dong 1én mdi quan hé chuyen mon la quan trong, vi du nhu nhirng su khac
biét vé dan toc, ton gido va cac yeu t0 dia Iy va anh huong cua chung 1én mdi quan hé tur van
vién-khach hang Di€u nay khong phai la de bo qua nhitng hanh vi khuén tuan tha dao dac
nghe nghlep ma 1a dé luu tam den nhiing van dé vé van hoa khi chung c6 tac dong 1én bdi canh

cua tu van. Vi dy, tai mot s6 nén vin héa ¢ Chdu my La tinh thi viéc quan h¢ xa hoi v6i khach
hang 1a mot dleu gan nhu dugc coi 1a hién nhién. Tai cac nén vin héa Chau A, viéc mot khach
hang hoi tu van vién nhitng cau hoi ca nhan nhu mot phu’ong tién dé tao dung sy tin cdy khong
pha1 1a hiém gip. Nhiing can bo gidm sat thanh thao giup do céc tu van vién hiéu biét nhimg
yéu t6 van hoa trong khi tiép tuc ra nhimg quyét dinh dao dirc dung dén.

TAN: Téi hiéu tinh trang khé x{r ciia chung ta trong cuong vi tu van vién. Ching ta phai tiép tuc cudc
song ciia minh trong cong dong nong thon nho bé clia chung ta. Vi vdy, ching ta lam thé nao dé cho
cudc séng thuong ngay cua ching ta tuong thich v6i phap luat cua chinh phu, nhimg chinh sach co
quan, va nguyén tac dao dirc ciia chung ta? Chung ta can phai luu tam dén nhimng ranh gidi nay chi boi
vi su gan giii v6i moi nguoi trong ciia cong ddng chung ta. Piéu tha vi 1a khach hang khong bi rang
budc trong nhig luat 18 nay nhu ching ta. Do d0, ho ¢6 thé khong coi d6 1a vi pham ranh giéi. Thuc té
thi nhimg khach hang hién tai va khach hang cii thudng rat vui khi cac tw van vién hién tai hay cii cua
ho lién lac véi ho. Chiing ta ¢ thé lam gi dé hai hoa nhitng sy khac biét nay? Lam thé nao dé c6 thé
biét birc tuong dao dirc trong ra 1am sao trude khi chung ta hiic phai no?

LOAN: Théi dugc, toi nghi ching ta can phai can trong vé bdi canh ma chung ta gip gd cac khach
hang, c6 phai l1a ho dang dugc chung ta tu van hay khong. D6 c6 phai 1a nhiing gi anh dang noi dén
khong?
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TAN: Pung véy, chung ta rat can luu y dén nhitng mdi quan hé da dang ma chung ta xay dung véi
khach hang. T6i muon dung budi li€n hoan ngoai troi nhu mdt vi du dé cung thao luan. Co6 duogc
khong?

LOAN: Tét nhién rdi. Pau tién, t6i c6 6 ngudi dugc t6i kém cap hd tro, tat ca nhiing ngudi do déu da
trai qua qua trinh hdi phuc véi nhitng khoang thoi gian khéac nhau, va ho mudn gip nhau 3 thang 1 lan
tat ca 6 ngudi, va vui choi gi d6 cung nhau. Va ho moi mot s6 ngudi tir nhom 12 bude. Sa 1a ngudi t6
chirc budi lién hoan ngoai troi nay va moi toi dén boi vi chung t6i cung trong nhém chii nha. Co ciing
moi Ai. Toi khong kém cap A4i. Pidu d6 c6 nghia la t6i khong thé tham gia hay sao?

Lam thé nao dé dwa ra quyét dinh dao dic:

Nhiém vy cua Tdn & day 1a gitip d& Loan xéc dinh nhiing van d& vé ranh gioi tiém tang trong mot boi
canh rong 16n hon va glup Loan tu ra quyét dinh lién quan dén dao dic nghé nghiép: Dudi day 1a cac
budc thuc hién ra quyét dinh:

1. Nhén thic duoc nhu’ng van de lién quan dén dao durc nghe nghiép qua viéc ty hdi liéu co
viéc gi d6 co thé gay hai vé phu’ong dién ca nhan, nghe nghlep hay chuyen mon. Trong
tru’o*ng hop nao thi sy kién nay c6 thé vuot qua pham vi van dé ctia ca nhan va sé tro thanh
van dé ciia co quan, va nghé nghiép?

2. Thu thap thong tin vé cac su kién. Nhing thong tin nao c6 li€n quan‘7 Tai thoi diém hién tai
thi con thong tin nao chung ta chua biét? Ai 1a ngudi ¢ vai trd mau chdt trong vigc ra quyet
dinh? Néu phai hanh dong thi c6 nhiing su lwa chon nao? Da tham khao y kién tat ca cac
bén bi anh hudng chua?

3. banh gla nhung giai phap thay the qua lang kinh dao durc nghé nghi¢p. Nhimg g1a1 phap lua
chon nao s& mang lai nhiéu diéu c6 loi nhat va gy hai it nhit? Giai phap nao ton trong
quyén loi ctia tit ca cic bén tham gia nhat? Giai phap nao ddi xir cong bang véi tat ca moi
nguoi?

4. Ra quyet dinh va thu nghlem quyet dinh do. Néu ban noi v6i ai d6 rang ban danh gia cao
nhitng gi ban da 1am, ho s& phan tng thé nao?

5. Hanh dong, sau d6 suy ngam va danh gia quyét dinh di dugc chon. Néu ban dugc hanh
d6ng lai, ban s& hanh dong khac nhu thé nao?

TAN: C6 thé s& co ich néu ban tu hoi diéu gi dang xay ra v6i minh khi ban & trong tinh trang kho xur,
va ban s€ la nguoi giai quyet van dé cho chinh ban.

LOAN: Thyc ra, ¢ trong cong dong nho bé nay, khi dugc moi nhung khong tham gia nhiing hoat dong
xa hoi 12 mot diéu khé khan véi t01. Nhung t61 co thé mudng twong dugc rang co nguoi s€ nhin t61 theo
mot cach khac vi t6i 1a mot tu van vién. Tai mot budi tiéc, o nguoi dén hoi t61 xin tu van vé nhitng van
dé trong hon nhén cta ho. Toi doan 1a ¢6 ta dd nghi rang vi t6i 1a mot tu van vién nén cb ta co thé co
duoc mot vai sy gitp d& mién phi. Toi thuc sy da rat kho chiu trong tinh huéng do.

TAN: Ban di 1am gi?

Ghi chi ciia can b giam sat bac thiy: Ngay lic nay, Tdn c6 thé:
1. Bao Loan suy nghi vé giai phap cua co.

2. Dung g1a1 phap clia ¢d trong mot cude ddi thoai de mo rong bdi canh nho do ¢o co thé sir
dung rong rdi phwong phap do6 trong nhiing tinh hudéng khac nhau ma c6 c6 thé gip phai.
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3. Két luan v6i 161 khang dinh lai cia Loan vé nhitng gi ma c6 da hoc duoc tir cude thao luan
nay cho tuong lai.

LOAN: Téi di noi véi co t6i khong thé 1a tu van vién ciia c¢o duoc va toi dd & d6 trong trang phuc
“thudng dan”. [Cuweoi tim tim.]. A, t6i hiéu nhitng gi ma anh huéng dén rdi. That sy kho khan khi co
dén 2 mbi quan h¢ vai cung 1 nguoi, mot chuyén moén, mdt ca nhan. Va toi co thé hiéu duogc y anh vé
viéc mot ngudi khong lién quan dén mdi quan hé d6 c6 thé cam nhan tinh hudng nay theo cach nao. Tai
budi tiéc, khi nguoi phu nit 6 mudn duge tw van mién phi thi rd rang khi d6 khong phai 1a bdi canh
hay mdi quan hé dé danh cho viéc d6. Nhu vay 1a khong chuyén nghiép. Nhung A4i thi khac.

TAN: Vay thi, ban da hiéu Viéc tur van cho ai d6 ngoai mbi quan hé chuyén moén dﬁ,du’qc dinh r6 la
khong chuyén nghiép. T6i muon lang nghe truong hop cua Ai thi sy khac biét 1a nhu thé nao.

LOAN: To6i thuc sy quan tdm cham s6c c6. C6 goi lai chinh ban than t6i khi t6i con tré. Toi 1a nguoi
me ma c6 chua bao gio c6 dugc. T6i cam thay that kho hanh cho c6 vi chua bao gio c6 mot ngudi phu
nit dang tin cdy, mot hinh mau ngudi me trong cude doi co.

[Loan khéc khi bay t6 su quan tam cia c¢é dén Ai.]

TAN: That 14 kho cho ban qua. Ban quan tdm cho c6 mot cach sau sic. Toi c6 thé hiéu dbi lac ¢o 1am
ban nh¢ lai chinh ban than minh khi ma ban dang trong qua trinh hoi phuc.

LOAN: Vang, diing nhu vay.
[C6 tiép tuc khéc, va Loan néi vé sw quan tam cia cé dén Ai. Sau mét vai phit, ca 2 déu im lang.]
LOAN: Téi khong bao gid mudn 1am tén thuong ¢ hodc hanh dong mot cach khong chuyén nghiép.

TAN: T6i trn trong sy quan tdm cta ban danh cho Az’ va khat khao lam viéc mét cach chuyén nghiép
cta ban. That kho khan khi ching ta quan tam sau sic dén cac khach hang cua ching ta. Nghé nghiép
doi hoi chung ta phai t6 ra dong cam va quan tam dén khach hang, va d6i lic chung ta s& bi nham 1an
néu ching ta quan tam dén ho qua sdu sic. No nhu 13, khi quan tam dén sy chuyén nghiép, thi chung ta
ddng thoi luon ludn séng gan v6i “con dbc dao dtre” rat tron trudt d6. Chung ta c6 thé 4n minh trong

“nhitng chiéc 4o choang trang chuyén mon” va tich biét cam xuc ciia ching ta ra khoi khach hang.
Nhung diéu d6 lai bién tu van tro thanh mot cong viée kho khan, va chung ta bi tach roi ra khoi ndi dau
ctia ho. Nhung, néu chiing ta quan tim qua sdu sdc thi chung ta dd bi cudn vao cai thé giéi cam xuc cia
cac khach hang. Va nhiing ranh gi6i c6 thé tré nén mo nhat d6i v6i chung ta.

LOAN: Toi hiéu y anh. Téi nghi rang chiing ta c6 thé hop 1y hoa nhiéu hanh vi ciia chung ta khi chiing
ta thyc su quan tdm sau sac. Ching ta goi n6 1a nhitng hanh vi duoc cho phép, diing khong, khi nhimng
thanh vién trong gia dinh ddi xir nhu vay voi ngudi dang diéu tri lam dung chét giy nghién. Vay thi,
lam thé nao dé chiing ta di sat cai con doc dao dirc tron trudt d6 ma khong bi sdy chan truot nga khoi
bo dbc?

TAN: D6 12 mot cau hoi xuét sic. Nhiéu khi viée ra quyét dinh vé& dao durc c6 thé rat kho khin. Muc
dich 1a mot phan quan trong trong viéc ra quyét dinh dao dic:

Lam thé nao dé dat cdu héi dé ra quyét dinh dao dirc:
Sau day nhiing cau hoi mau chét dé hoi vé van dé nay:
1. Mot nguoi, mot tu van vién, hay mot dong nghiép biét 18 phai s& lam gi trong tinh hudng

tuong tu?
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2. Péu 1a nhing van dé lién quan dén cac khia canh cong ly, cong bang, tu bién ho, va khong
bat lwong?

3. Lam thé nao mot ngu’orl nhén thuc dugc y y dinh cua minh? Lam thé nao de ban gitt minh khoi
su lra ddi ban than vé nhimg dong co ciia ban, nhé rang thir nghiém t6t nhit cho dong co
cua ban la thoi gian?

LOAN: Anh dinh nghia “Y dinh” 1a gi? Y dinh ctia t6i d6i voi 4i 1a gitp d&, nhat dinh khong lam ton
thuong ¢6 hodc thi€u ton trong doi vaoi co quan hay doi véi chinh téi vé€ méat chuyén mon.

TAN: Khi ching ta cam két mot mbi quan hé ~chuyén mén v6i mot khach hang thi lu6n lubn ton tai mot
su khéc biét vé quyén lyc. Khi ¢6 ai d6 nhu Az dén day voi woc mong co mot bong dang nguoi me, nhu
ban d3 mé ta, ching ta can phai can trong vé vai tro cua chung ta trong viéc cong hién dé dap ung sy
udc mong do. Sy khac biét quyén luc co thé tao ra mot sd nguy co lam ngudi ta nhan thire sai vé nhimg
gi dang xay ra. Ban nghi thé nao?

LOAN: C6 thé 1a toi di vu loi ¢6 vi d3 khat khao tré thanh mot hinh bong ngudi me trong cude doi ai
d6 chang?

TAN: D6 1a mot nguy co ma ching ta luén ludn dbi mat. N6 co thé duge hiéu theo cach do.
LOAN: Tbi cam thay t6i té khi t6i da khong cu xtr chuyén nghiép voi co va toi da dé 16 ra bén ngoai
nhirng vdc mong cua minh.

Ghi chu cia can b§ glam sat bac thay: Viéc nhé dén sy khac biét quyen lyc gitra can bo
giam sat va ngudi duge giam sat la quan trong. Nhitng ngudi chimg kién quan trong (dong
nghlep, cong dong, ban lanh dao, bao chi, dong dang) s€ nhin thay hay trai nghi¢ém hanh vi cua
tu van vién nhu thé nao? Co nhleu bén hen quan ma mdi ngudi cam nhan tinh huong do theo
quan diém riéng cua ho. Vi duy, nhimng bén lién quan (nhu' ban lanh dao) co thé quan ngai vé
nhing rui ro trong trach nhi¢ém phap ly dbi voi O quan, vé€ g101 truyén thong va cong dong voi
hinh anh cua t6 chirc trong cong chung, va ban ddng dang v6i nhitng déu hién chuyén mén cia
mdt sy vi pham ranh giéi tiém tang.

TAN: D¢ 1a sy hiéu thdu d4o c6 tinh then chdt. S& that tuyét néu ban c6 thé trd lai v6i tinh hudng d6 va
nhin nhan theo chiéu hudng khéc rang sy quan tam sau sdc cua ban doi vdi cé da vugt ra khoi nhiing
ranh gioi nhu thé nao.

LOAN: Anh nghi 14 toi da c6 quyén luc hon 4i sao?

TAN: Nhu t61 da noi, khi ban 1a mot tu van vién ciia mot khach hang, ludn luén ton tai mot sy khac
biét Ve quyén luc ma ching ta phai can trong va luu tdm dén. Chiing ta khong thé lam dleu gi d6 ma
quyén luc cua ching ta vuot qua quyén lyc cta khach hang dugc. Bay gio néu dugc, to6i mudn tong két
lai mot s6 van dé.

[Tdn va Loan tong két lai nhitng gi da thao ludn va nhitng hanh dong cé thé thich hop dé Loan thuc
hién tai thoi diém nay. Ho bay to quan ngai cia ho dén Ai va viéc cé cé thé bi ton thwong nhu thé nao
néu Loan dot ngot cham dirt quan hé voi Ai. Ho 1én ké hoach xir ly tinh hudng sao cho tot dep nhdt ma
vira mang tinh hé tro chuyén mén cho Ai. |

TAN: T6i muén ban luan doi chut vé ra quyét dinh dao dirc va cach thirc ma ching ta giit minh trong
khuén kho cua nhitng nguyén tdc. CO mot vai cau hoi duge dit ra, vi du mot tuw van vién khac sé trai
nghiém hanh vi d6 nhu thé nao. Cac ddng nghiép, cong dong, can bd giam sat, va cac khach hang s&
cam nhén nhiing hanh dong cia ban theo cach nao?
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LOAN: Téi dé cao 10i néi ciia anh rang, t6i can phai suy nghi vé nd. Diéu do6 thuc sy ¢ ¥ nghia.
TAN: T6i mubn tom tit nhimg gi chung ta di thao luan vé sy hiéu biét ctia ban vé cac van de.

LOAN: T6i d4 hiéu r& hon vé mbi quan hé cua toi véi khach hang khi da hét thoi han cling quan trong
khong kém gi ltic ho van dang 1a khach hang cua toi. Toi can phai suy nghi va can nhic vé viéc no sé
dugc nhin nhan nhu thé nao, va toi can suy xét vai tro cua to1 voi khach hang theo quan diém cua ho.
Trong quan h¢ cua t61 voi Ai, toi da tung nghi rang ban than t0i la mot nguoi dang trong qua trinh hoi
phuc, nhung t6i ciing can ghi nhé ring cd co thé coi toi nhu mot ngudi tu van vién cua cd. Noi cach
khac, toi dang doi 2 chiéc mil, mdt tu van vién va mét cla nguoi trong qua trinh hoi phuc, va toi can
phai nhan thuc 16 13 toi dang doi chiéc mil nao va khi nao thi nhimng chiéc mii d6 dang & trén dau toi.
TAN: Nhu vay la ban di c6 nhan thirc vé sy mau thudn loi ich tiém tang phu thudc vao viéc ban dang
ddi chiéc mil nao va diéu dé co6 thé duge nhin nhan nhu thé nao.

LOAN: Dung vay. T6i can phai suy nghi vé viéc n6d sé phan anh 1én co quan nhu thé nao va cong dong
nhin nhan no6 theo cach nao.

[Bu(fi giam sat két thiic véi viéc Loan thuc hién mot cam két sé suy nghi lai moi quan hé voi Ai va vé
nhitng ke hoach dwa ra cac quyét dinh dao diec trong twong lai.]

Kich bin 4 - Thue hién cic Thyc hanh dya trén bang ching

Téng quan

Tinh hudng nay minh hoa cong tac gidm sat ctia hai tu van vién ¢ cac cdp do kinh nghiém khac nhau va
dinh huéng thuc hién cac thuc hanh dya trén bang ching trong cong tac chuyén mén. Ca hai tu van
vién déu c6 nhiing e ngai vé viéc diéu chinh cho phu hop cach thyc hanh va c6 mot vai phan khang véi
viéc thuc hién cac thuc hanh dia trén bang chimg méi. Can bd giam sat chuyén mén phai giai quyét su
phan khang ctia ho trong khi van hoan thanh ménh 1énh ciia co quan.

Boi cinh

Lanh dao cua mét chuong trinh diéu tri cai nghién c6 quy mé trung binh di giri mot thong bao dén tat
ca nhan vién rang, theo nhimng yéu cau cua Bang, co quan bat bugc phai ap dung cac cac thuc hanh dya
trén bang chtng, hién 1a mot yéu t6 thiét yéu dé nhan duogc ngudn tai trg cia Bang. Vi vy, lanh dao
phai chi dao ba can bd giam sat chuyén mon bt dau thuc hién ky thuat Phong Van Tao bong Luc,mot
phuong phép diéu tri chu dao cho cac can bo diéu tri, trudc tién Ia thir nghiém, sau d6 mo rong ra pham
vi co quan. Giao, mdt trong cac can bo giam sat, hop ban v6i Lang va Minh, hai tu van vién cta
chuong trinh, dé thao luan vé viéc thuc hién k¥ thuéat Phong Vén Tao Pong Luc vai khach hang cia ho.
Ca Lang va Minh déu quan tam dén ménh 1énh nhung lai khong c6 co hoi dé thao luan vé su thay doi
v6i Giao trude budi tu van giam sat da duoc 4n dinh trude vao sang nay. Nam ngoai, ca hai déu bay to
su dbi khang d6i voi viée tiép nhan phuong phap diéu tri méi khi ho dugc yéu cau tham gia vao khoa
ddo tao co ban vé Phong Vén Tao bong Luc.

Muc tiéu hoc tiap

1. Trinh dién vai trd lanh dao, bdi mot can bo giam sat chuyén mon, huéng téi viée dat duge muc dich
va st ménh cta co quan.

2. Trinh dién vai trd ldnh dao trong khi d6i mét v6i nhitng nhan vién phan ddi va mién cudng ap dung
cac thuc hanh dya trén bang chiing vao cong tac tu van cua ho.
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3. Lam mau k¥ thuat Phong Véan Tao Pong Luc trong mdi quan hé can bo giam sat/nguoi duoc giam
sat.

4. Minh hoa viéc khuyén khich tinh than hoc héi va phat trién chuyé&n mon trong cac tu vén vién.

5. Minh hoa mét can b giam sat chuyén mén cé thé gitp d& cac tw van vién nhu thé nao trong viéc
xay dung cac k¥ ndng chuyén mon méi, dac biét 1a nhitng thuc hanh dua trén khoa hoc.

6. Nim bat duoc su phan khang va nhimng tré ngai trong linh vuc ddi véi viée thyuc thi cac thue hanh
dua trén bang ching.

GIAO: Téi biét cac ban c6 nhiing e ngai vé viéc thuc hién Phong Vén Tao bong Luc. Hom nay toi
mudn danh thoi gian dé thao luan vé nhilng e ngai cua cac ban va vé phuong phap Phong Van Tao
bong Luc va lam thé nao Phong Vén Tao bong Luc co thé dem lai loi ich cho cac khach hang va co
quan ctia ching ta. Ca hai ban déu di hoan thanh mot nhiém vy v6 cung to 16n cho chuong trinh cia
chung ta. Chiing ta mudn khong phai chi 1a ap dit didu gi do 1én cac ban ma con co trach nhiém vai
nhitng nhu ciu cta cac ban. Khi cac ban di va dang cong tac tot va cac ban hiéu rd nhiing gi cic ban
dang lam, that kho khi phai ap dat didu gi d6 1én cac ban trong khi cac ban cam thiy kho chiu véi né.
T6i hiéu cac ban e ngai vé viéc dam nhan diéu gi d6 méi mé c6 thé 1am gian doan dong chay cong viée
clia cac ban véi cac khach hang, it nhat 13 trong giai doan ban dau.

Vi vay, t6i nghi c6 mot s6 van dé quan trong ma chung ta s& can nhic trong ngay hom nay. Pau tién,
chung ta cung nhau xem xét tai sao viéc thuc hién phéng van dong co nhan vién lai 1a mot cong cu cho
nhan vién trong cong tac tu van cua ho. Co 1& chung ta c6 thé kham pha ra nhitng mdi e ngai cta céac
ban, sau d6 xem lai tai sao viéc phong van dong co lai quan trong.

Thir hai, chiing ta hiy xem xét nhitng mbi lo ngai ciia cic ban vé viéc nhiing thay dbi c6 thé tac dong
nhu thé nao Ién viéc cham soc khach hang.

Thur ba, ching ta s€ tap trung 1é€n Van dé lam thé nao chung ta co thé duy tri nhitng thé manh ma ban co6
v6i cac khach hang va dam bao rang chung s& khong bi mét di trong qua trinh chuyén tiép. Mot trong
nhiing vu diém cua Phong Van Tao Pong Luc 14 né c6 thé 10ng ghép tbt v6i nhiig gi ma céc tu van
vién chat lugng thuong lam mot cach tu nhién: chi dong lang nghe, ton trong quan diém ciia nguoi
khac, dé cao vai tro ciia su ddi khang, thyc hanh dat muc dich t6t, va nhitng diéu tuong tw. Quan trong
nhit 13, Phong Véan Tao Pong Luc hd trg cho sy thiét 1ap va nang cao sy lién minh diéu trj giita tu vn
vién va khéach hang.

Cuodi cung, t6i muon danh mot chut thoi gian dé ban vé viéc chung ta bat dau tu dau va bang cach nao
chung ta s€ lam cho qua trinh thyc hién tré nén sudn sé nhat.

Lam Cach Nao Pé Gi6i Thiéu Sy Thay Poi Trong Thwe Hanh Chuyén Mén

Viée thay doi trong phu(mg phap tu van 1a khé khan dbi v6i nhitng nhén vién da gan lién
v6i mé hinh tu van cta ho va hiéu ring mé hinh ma ho da gan ket d6 thuc sy ¢6 hi¢u qua.
Khi trinh bay nhitng chinh sach va chi thi m&i dén nhan vién, cin tuén theo nhitng hudng
dan sau day:

1. Ton trong sy phan khang cua nhén vién. Thay vi ho hao, tranh ci, hay de doa tu van vién
néu ho khong chiu lam, hay tim cach thau hiéu cac mdi quan ngai cua tu Van vién voi nhung
ciu nhu “Vang, diéu nay that kho khan. Lam thé niao dé ching ta c6 thé giai quyét van dé
nay?

2. Thé hién su ton trong v4i tur van vién va véi kinh nghiém ciia ho xung quanh su thay doi
nay.
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3. Tuy theo timg tu van vién ma ban co6 thé linh hoat trong khi van kién dinh dm voi sy tlep
can cua ban voi cac nhan vién thé hién su phan khang hay dang ludng ly vé su thay doi,
khang dinh rd rang rang thay doi la can thiét tuy nhién van cho phep nhan vién c6 thoi gian
dé thich nghi cling nhu s€ cung cap nhirg ngudn hd tro cho tu van vién trong viéc thuc hién
su thay doi.

4. Goi lai thoi gian khi ma ban dang ¢ trong vai tro tu van vién va viéc ban di trai nghiém sy
phan khang dbi véi nhing thay doi trong giam sat nhu thé nao.

5. Can nhac st dung bién phap tu tiét 16 vé ban than thay vi dung bién phap phong v€ voi nhan
vién. Ban c6 thé dua ra mot vi du tir trai nghiém ban than, nhu “Téi biét diéu d6 cling thyc
su khé khan ddi véi toi khi t6i con 1a mot nhan vién tu van’ hay mo ta sy mau thuan cua
chinh ban than ban tai thoi diém d6, nhu 1a “Téi ciing co lo ngal vé su thay d6i ma ching ta
pha1 dam nhan va mudn dam bao nd c6 hiéu qua theo cach co loi nhat cho khach hang, bay
gio - toi ¢co thé lam gi day'?” Nhiing 161 boc bach Ve ban than nay co thé 16i cudn duoc
nhing tu van vién vao cudc thao luan va viéc giai quyét van dé.

LANG: Giao nay, chung t6i ciing di dugc dao tao vé Phong Van Tao Pong Luc, va toi thich su tap
trung cua phuong phap nay vao lang nghe tich cuc, sy chil y ma n6 hudng t6i mdi ‘quan hé va su ton
trong quan diém cua khach hang. Nhung chi biét d6, vé co ban t6i 1a nguoi diéu khién chuwong trinh 12
bude. N6 ¢b hiéu qua ddi véi toi va khach hang. Toi khong thé hiéu dugc tai sao ching ta lai phai thay
ngua gitta dong nham chinh sira chinh tri.

GIAO: Phuong phap 12 budc c¢6 hiéu qua dbi voi ban, chung t6i ciing hét sirc tan thanh diéu d6. Piéu
hanh chwong trinh 12 budc 1a mot phan quan trong ma chung t6i thyc hién & to chirc nay. Va t6i hoan
toan khéng mudn nhin thay chung ta bo méac nhan vién ctia minh tu xoay x¢ kho khan ma khong gitip
d5. Nhu ban biét, tu van 1a mot qua trinh lu6n ludn cai thién, va t61 nghi nhiém vy cua chung ta la lam
nhing gi ching ta da lam t6t va cing cb chung bang nhimng phuong phap méi. Toi cho rang Phong Van
Tao Bong Luc co thé bo sung cho hi¢u qua thuc thi cong viéc cua ban. T6i nghi nhiing sy quan ngai
clia cac ban 1a thuc té, va chung ta can can nhiac chung nhu khi chung ta bat dau ap dung cac phuong
phép méi. Ban nghi sao, Minh?

Ghi chu cia can b) gidm sat béc thiy: Trong mot s6 thoi diém, mot can bo gidm sat co thé
cam thay minh bi mic ket & gitra, trinh bay cac chinh sach va quy dinh tir co quan tai trg trong
khi chi ra nhitng khoé khan trong viéc thuc thi. Mot can bd giam sat hi¢u qua dam nhén vai trd
kép, van déng cac nha quén ly va lanh dao va nhfrng can bg ¢ téng trung gian va khach hang.
Bt ké l1am vi€c tai nha mdy hay trong mot co s chuyen mon, viéc ddm nhiém vai tro trung
gian 14 rat nan giai. Dé hd trg ban trong vi tri ndy, ban c6 thé can thuc hién nhitng viéc sau:

1. Théu hiéu co s6 1y luan cta cac nha quan 1y va nhan vién cung cap dich vu.

2. Pumng bao gio danh mat hinh anh minh da dén tir dau. Tai thoi diém nao do trong su nghiép,
ban tung la mdt nguoi dugce giam sat. Viéc nhd nhitng cam giac tai vi tri d6 1a rat c6 ich.

3. Trong vi dy cua Phong Van Tao Dong Luc, thuc hién lang nghe tich cuc va phan anh dé

hiéu duoc hét nhu’ng mdi quan ngai ma ciia cip trén hay cap dudi, va dé thong cam véi sy
quan ngai cua moi nhom.
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MINH: Tat ca nhiing gi chiing ta di thao luan thuc sy déu vuot qua nhitng gi t6i mong doi. Téi chi
mubn nhimg khach hang ngudi gbc My La tinh ctia t6i nhan duoc sy chim soc chu d4o va nhu cau diéu
tri ctia ho dugc ton trong. Khach hang t6i can nhitng viéc lam tt va can duoc cong nhan nhu 1a nhitng
ngudi dimg dan trong cong dong ctia ho. D6 14 nhitng gi quan trong ddi véi toi. Toi chi mudn phuc vu
cho khach hang ctia minh. Téi biét ring day khong phai 1a nhitng gi chi mudn nghe, nhung d6 1a cam
nhan cua toi.

Ghi chi cia can b giam sat bac thay Luc nay, mot can bd giam sat cap 1 co thé phan ung
mot cach phong vé hay chi dao thai qua no6i v6i Minh rang day la nhimng dleu ma anh a ay bat
budc pha1 lam. Mot can by giam sat cap 2 ¢o thé lao vao mot cudc tranh cdi vé nhu’ng gi thuc
su ¢ y nghia, bao vé rang Phong Van Tao Dong Luc 1a tét cho khach hang cua Minh, hodc
khong ton trong sy bay to cua Minh vé nhung gl ¢6 ¥ nghia nhat dbi voi anh Ay, d6 la cac
khach hang cta anh ay. Mot can bo glam sat cap 3 lang nghe su boc bach cua Minh, tan thanh
va ung ho anh a ay vé diéu do va co gang dua Minh vao cudc thao luan. Hon nita, Giao dang lam
viéc v6i hai tu van vién ¢ cac cap do thong thao khac nhau nén c6 ¢6 nhiing trong doi khac
nhau tir déng gbp cua hg va cong nhan rang ho ¢6 nhig nhu cau hoc tdp khac nhau. Mt can
b gidm sat hi¢u qua nim 1o cac giai doan phat trlen clia tu van vién va ap dung linh hoat
phuong phap dbi véi cac giai doan phat trién ciia mdi nhéan vién.

GIAO: Minh, t61 tran trong sy tan tam cua ban dbi véi cac khach hang gbc My La tinh. Lang biét 15 vé
mot trong nhiing cong viéc ma anh ay thay c6 hiéu qua, diéu hanh chuong trinh 12 budc. Theo kinh
nghiém cua ban, phuong phap nao phu hop véi nhiing ngudi goc My La tinh?

MINH: Téi dong y voéi Lang vé chuong trinh 12 budc boi vi toi tu dén véi chuong trinh cai nghién
ruou nic danh (AA), va t6i biét AA 1a c6 hiéu qua. Puoc ho tro vé viéc lam cling quan trong, lam thé
nao dé khong cam thay bi phan biét dbi xur, khong bi hoi vé g1ay ching minh néu ban da séng ¢ d6 ca
cudc doi. Sinh hoat trong mdt nhom nhitng ngudi di phuc hdi co thé giup d& cac thanh vién trong
nhém rit nhidu. D6 1a nhing gi hitu ich cho cac khach hang cua toi.

GIAO: C6 vé nhu ca hai ban déu hiéu rd vé nhimng gi 13 c6 hiéu qua cho cac ban va khach hang ctia cac
ban. Nhu cac ban di biét tir 161 nhic nhd gan ddy cua lanh dao dén cac nhan vién, Bang yéu cau tit ca
cac co quan phai thyc hién Cac thuc hanh dya trén bang ching dé tiép tuc nhan duogc nguén tai tro cua
Bang. Co rt nhiéu cudc thao ludn ¢ moi cap d6 vé van dé nay. Ching ta da ban luan vé mong mudn
dugc phat trién tir mot co quan tot 1én thanh mot co quan Xudt sac, tro thanh mot trong nhiing co quan
t6t nhat ctia Bang. Cho dén nay chiing ta da co dugc sy tién trién tuyét voi hudng to1 muc tiéu nay, nho
vao nd lyc cua toan bo nhan vién. Va xuyén subt qua trinh nay, ching ta da c6 thé tuan thi dung triét ly
12 budc cua ching ta. Thuc 1ong ma noi, khi lan dau tién nghe chinh sach méi ciia Bang, t6i ciing co
nghi ngo, tu nha rang, “Chung ta lai 1én duong”. Nhung sau d6 t6i nhd lai st ménh cta co quan la tlep
tuc nang cao cac ky nang ctia ching ta cho sy an lanh ctia khach hang. Do d6, cung nhau thao luén van
dé nay bay gio 1a rat hiru ich. Toi mudn ling nghe thém nhiing sy quan ngai cia cac ban vé Phong Van
Tao Bong Luyc.

LANG: Thuc su t6i khong c6 thanh kién vé Phong Van Tao Pong Luc so v6i Trj liéu nhan thirc-hanh
vi va so voi Diéu hanh 12 budc, so v6i nhimng gi s& dén tiép theo. Toi dd cong tac trong linh vuc nay
mot thoi gian dai rdi, va toi biét diéu ¥ nghia doi voi t6i do 1a mdi quan hé vi moi nguoi. Toi biét
chuong trinh 12-budce ¢ hi€u qua, va to1 tin rang n6 khong gay can tro viéc cd mot mdi quan h¢ khang
khit voi cac khach hang cua t61. To1 cho rang d6 1a diéu quan trong nhat. T61 khong chac t6i can mot
phuong phap méi dé thuc hién diéu d6. Toi khong mudn phai lo nghi vé chuyén t6i c6 phai ding
phuong phép dua trén khoa hoc nay hay khong.
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GIAO: Oi cha, Lang oi! To6i nghe thiy diéu quan trong nhat d6i voi ban d6 1a xay dung mot mdi quan
hé khang khit véi cac khach hang, va viéc ban st dung phuong phap nao dé xay dung cac mdi quan hé
do la khong quan trong, ma quan trong la phuong phap nao gitp ban dat duoc myc tiéu do. C6 1& chung
ta co thé nhin vao cach t1ep can cua Phong Van Tao Dong Luc, ling nghe tich cuc vdi khach hang, va
su thiu cam cung c6 mdi quan h¢ do. Néu no x@y dyng duoc lién minh diéu trj v6i cac khach hang thi
that tuyét. Toi dang to mo mudn biét ban nghi thé nao vé diéu do.

LANG: Nhitng gi ma t6i mudn chic chin do la _ching ta khong ro1 bo gbc ré cua chung ta: d6 1a viéc
nay khong lam ching ta xa roil2-bude. No la nén mong cua co quan nay, va do 1a nhirng gi ma ching
t6i ting ho bao nhiéu nam qua. T6i mudn nghe chi noi vé diéu do.

GIAO: D¢ thuc su 1a mét ¥ kién xuat sic. Phong Van Tao DPong Luc va cac phuong phap khac giir
chung ta gan véi goc ré chuong trinh 12-budc ciia minh nhu thé nao? Cac ban nghi sao?

LANG: Néu d6 1a mot phuong phép xay dung mdi quan hé véi khach hang, t6i s& hét minh vi né. Toi
biét diéu hanh chuong trinh 12-buge lam duoc diéu do. Va t6i biét tir khoa hoc vé Phong Van Tao
DPong Luyc rang nd cung chd trong vao mdi quan hé tu van vién- -khach hang. Nhung n6 ciing la mot 16i
suy nghi mdi va mot von tir vung hoan toan moi me va toi khong mudn bi sa lay vao nhitng ciu tir hip
dan ma toi mat lién lac v6i khach hang cua toi.

GIAO: Lang, toi da nghe rat o su quan ngai cua ban vé viéc gy tré ngai mdi quan hé cua ban véi
khach hang va vé viéc chung ta mat cin ban cta ching ta.

LANG: Co 1& Minh ¢ thé 1am Phong Vén Tao bong Luc con t6i co thé diéu hanh chuong trinh 12-
budc cua toi day.
MINH: Cai gi?

GIAO: Chung ta co thé tiép can viéc thuc hién theo mot s6 cach. Ching ta ¢ thé quyét dinh ring
Phong Véan Tao Pong Luc c¢6 hiéu qua v6i nhitng nhém khach hang nay hon 1a v6i nhitng nhom khéc.
Chung ta bat dau bang cach tim hiéu sdu hon vé viéc 1am thé nao dé c6 thé thuc hién duoc Phong Van
Tao Pong Luc trong chuong trinh ctia chiing ta. To6i biét cac ban déu di duoc dao tao vé Phoéng Vén
Tao Pong Luc. D6 1a mot su khoi dau tuyét voi. Phong Vén Tao bong Luc c6 mot sb phuong phap
phu hop v6i nhitng nhém khach hang da dang khac nhau.

LANG: Cai ma ti vira nghe chi noi la viéc ching ta c6 cung hoi cung thuyén hay khong la khong
thanh van de.

GIAO: D6 1a mot van dé nan giai. Bang bao rang “Cac ban phai thuc hién diéu d6.” Nhiing gi ho khong
dé cap do 1a chung ta phai thuc hién n6 nhu thé nao. Ho noi chiing ta phai lam “mét diéu gi d6”. Ching
ta thi c6 nhiing diéu gi do dé noi vé viéc chung ta s€ lap ké hoach nhu thé nao, chung ta sé& thyc hién
lidu phap Cac thuc hanh duya trén bang chimg nhu thé nao. T6i mudn dam bao rang chiing ta nghe va sir
dung kinh nghiém cua céc ban.

Ghi chu cia can b glam sat bac thay Viéc quan sat cach Giao xu ly su bat dong quan diém
14 hiru ich. M6t can b glam sat cap 1 co thé mat binh tinh v6i Lang vi y kién cia anh 4 ay, noi
rang “Khong, chiung ta sé khong lam nhu vay.” Mot can bo giam sat cap 2 ¢6 thé tranh cai vé
diéu d6. Luu y cach xtr Iy cta can bo glam sat cap 3, khong d6i dau voi tuyén b cua Lang ma
tim cach hanh dong khac. Mot can bd gidm sat bac thay 6 kha nang xu 1y sy d6i dau cta nhan
vién va tranh khong tr¢ nén phong vé. Dé 1am duoc diéu nay, diéu quan trong 1a can b giam
sat hiéu dugc diu tranh 13 mot dau hi€u cta sy ludng ly cia nhan vién trude sy thay d01 Su
phan khang va mau thuan 1a rat binh thudng trong bat ki tru’(mg hop nao lién quan dén thay
dbi. Mot can bo giam sat bac thay chap nhan su phan khang, va sir dung ning luong cia nd dé
khuyén khich sy thay d6i, khong lay no dé “cham tran”.
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LANG: T6i thich ¥ tuong 14 chung ta c6 thé thuc hién cac chién lugc phii hop nhat ddi véi to chirc ctia
chung ta vi di€u d6 gitp cho ching ta duy tri dugc goc ré ciia ching ta la mo6 hinh 12 budec.

GIAO: Thé nghia 13 ban thay gia tri cua viéc thue hién phwong phap thyc hanh dya trén bang ching
ching han nhu Phong Van Tao Dong Luc mién 13 co su gin két v6i gbe 1é cua phuong phap 12 bude.
Khi tién hanh diéu chinh, t6i cong nhén rang diéu nay s& thay d6i mot vai phuong phap cua ching ta,
vé viéc chiing ta nghi vé diéu tri nhu thé nao, cac khach hang cam nhan chiing ta ra sao.

LANG: Chung ta s¢& tnu’c hién nhu thé nao day? Ai s€ thuc hién va ai s€ dao tao cho chiung t6i vé
phuong phap Phong Van Tao Pong Luc?

GIAO: C6 18 t6i s& chiéu mot doan bang ghi hinh cua mdt budi tu vin ma t6i thuc hién ma toi nghi 1a
t61 dang thyuc hién phuong phap Phong Van Tao Pong Luc mdt cach hiéu qua. Cac ban nghi sao vé dé
xudt nay? N6 c6 gitip chung ta cam thay dé chiu hon v&i mot phuong phap thyc hanh dyc trén bang
ching hay khong? Toi mong nhan dugc phan hdi ciia cac ban vé nhiing gi ma ban thdy trén doan bing
day.

Ghi chu caa can b glam sat bac thay Mot nguyen tic co ban cua giam sat la “Khong duoc
yéu cau nguoi du’oc giam sat lam didu gi d6 ma ban khong mudn thyc hién dau tién”. Nguyen
tac thr 2 la “Cac lanh dao chiu dau chir khong bat ngudi khac phai chiu thay.” Cac céan b
giam sat bac thay sin sang chap nhan rai ro dé trinh dién k¥ ning cua ho trude khi yéu cu
nhan vién thyc hién. Cac can b gidm sat hiéu qua co6 kha nang tao dyng sy tin tuorng qua viéc
dam nhan vi tri, lanh dao nhom, truyén cam hung cho nhén vién béang su dong vién va hing
thi cua minh, truyén dat tinh than hang hai va ning dong, va chap nhdn cac rui ro thich dang
dé khai xuong su thay d6i. Cac lanh dao ciing chimg t6 tam nhin, sy nd luc, kha nang gilt binh
tinh dudi ap luc, va tinh cach chung chac. Ho tmyen cadm hing hon la ra lenh nhan vién. Béi vi
lanh dao doi h01 su giang day, cam tay chi viéc, va dao tao, viéc c6 danh hi€u “can bo giam
sat” khong can thiét 1a lam cho ai d6 tr¢ thanh mot nha lanh dao. Dé nhan duoc sy ton trong,
can bg giam sat nén cho thdy cac dirc tinh trung thuc, trach nhiém, cong bang, va thau hiéu.
Trong tinh huong nay, Giao dua ra nhiing y kién chi dao va vai tro lanh dao bang cach cho
nhan vién thay ho c6 thé thuc hién Phong Van Tao Dong Luc cung nhau nhu thé nao va khoa
dao tao tlen hanh nhu thé nao. C6 ciing dé ho co tiéng néi trong qua trinh va cho phép ho gilr
lai gdc ré cuia ho, hoc hoi cac cong cu méi, va lam nhu vay sudt thoi gian sau.

GIAO: D6 1a mot cau hoi rat hay vé viéc thuc hién. Bét ki phuong phap nao ching ta str dung déu can
dugc ton trong va xay dung duoc mdi quan hé tu van vién-khach hang. Vay thi chiing ta hiy bét dau tir
d6. Dau tién, chung ta mudn thuc hién Phong Van Tao Dong Luyc sudt thoi gian sau. N6 khong phai 1a
cai gi d6 ma chung ta co thé tré thanh thong thao ngay duge. Téi mudn dam bao rang ching ta dugc
chuan bi tot va hiéu nhirng gi ma ching ta dang lam.

[Lang va Minh gdt dau dong y.]

GIAO: Mot lan nita, chung ta phai that rd rang. Chung ta can thuc hién Thue hanh dua trén bang chiing
vi muén nhan dugc ngudn tai tro cia Bang. Hay nh¢ lai khi co quan chung ta thay d6i dé khong co
khoi thude: Viéc d6 da kho khian nhu thé nao, mot vai nhan vién da chong d6i? Nhung, d6 1a nhiing thur
ma ching ta can lam, va cudi ciing, co quan khong khoi thude mang lai nhitng loi ich to 16n cho st
khoe cta nhan vién va cac khach hang, va da lam giam chi phi y té cho toan b nhan vién. Toi mudn
biét 1a cac ban co6 thay dugc su twong dong giita nhing sy thay doi nay hay khong.
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LANG: Co, toi nhin théy su tuong déng d6. Mot khuon vién khong co khoi thude 1a 1oi ich thirc su cho
tat ca moi nguoi. Toi hy vong su thuc hién cac thyc hanh dya trén bang chirng cling mang lai nhiing 1¢i
ich nhu vay.

GIAO: T6i dong y. Chung ta c6 thé quay trd lai vin dé dio tao ma cac ban di dé cap luc ndy. Lang va
Minh, véi sy giup d6 va ung hg cua cac ban, toi mudn 1ap mot ké hoach dao tao kéo dai mot nam. Pau
tién, toi mudn c6 mot giang vién cao cip dén va bo ra mot sO ‘ngdy dao tao dé giai quyet cac nhu cau va
mdi quan ngai cua nhén vién. Chung ta cling mudn ky hop ddng véi mot giang vién dé thiét 1ap mot hé
thong nguyén tic vé Phong Van Tao Pong Luc ma no sé 1a mot phan trong cong tac giam sat chuyén
mon cua ching ta. Sau mdt nam dao tao, ching ta sé& tlep tuc viéc quan sat truc tlep cong viéc giam sat
ctua chung ta. Chi tdi khi d6, chung ta mdi nghién ctru sy tac dong qua lai thong qua lang kinh Phong
Van Tao Pong Lyc. Hé thong nguyén tic s& gitip chung ta lam diéu nay.

MINH: Téi nhé 1a t6i da nghe vé su thiét 1ap cac nguyén tic trong khoa hoc co ban vé Phong Van Tao
Pong Lyc ma téi tham dy. Chi ¢6 thé noéi k¥ hon mét chut dugc khong?

GIAO: Day la ban nguyén tic ma giang vién cua khoa hoc do da khuyén khich str dung. Téi thich cdu
trac cta nd va thay no don gian va dé sir dung. Toi cling nghi rang no nhat quan voi nhimg gi ma ching
ta thyc hién trén cuong vi 1a cac tu van vién, va no thiic ddy nhitng nd luc ciia chung ta dé ling nghe
khach hang tot hon. Ciing nhu trong diéu hanh 12-budc, né gitip xay dung mot lién minh véi khach
hang.

LANG: Viy chi tin rang day 1a mot cong cu tot phai khong? Chi khong lam viéc nay chi dé nhan dugc
tién tir Bang thoi d6 chr?

GIAO: Tur nhitng gi ma tdi biét vé Phong Véan Tao  Bong Luc va nhimng thr ma t61 da doc vé no, toi cho
rang Phong Van Tao Dong Lyc la mot cong cu rat hitu ich cho chung ta. TAt nhién la chung ta ciing
quan tim dén ngudn tai trg. Tuy nhién, su an lanh cua khach hang 13 vu tién hang dau. Khong, chung ta
khong chi 1am viéc nay don gian chi vi tién. T6i tin rang cong viéc niy s& gitip d& cho cac khach hang
ctia chiing ta, va d6 1a cai dich cudi cing, dung khong? Do vay, co 18 chiing ta ¢6 thé thao luan vé cac
k¥ ning ma chiing ta so hitu trong ca nhoém va lam thé nao dé bat dau tién hanh.

MINH: Téi nghi chung ta s& ciing nhau 1am tdt va ¢6 vé nhu chung ta c6 mot ngudn tai tro 6n dinh cho
phép chiing ta duy tri dugc chat lugng chdm s6c ma chiing ta cung cap cho khach hang.

LANG: Biing viy, ching ta c¢6 su phdi hop dong doi va hd trg nhau higu qua. Minh va t6i lam viéc
cung nhau rat tot. Chung to6i rat ton trong lan nhau. Chung t6i cling da trai qua khoa dao tao vé Phong
Van Tao Bong Luc co ban nita. D6 1a mét diém khoi dau thuan loi.

GIAO: Tinh than ddng ddi 1a quan trong.

LaNG: Chiing t6i thyc hién tot nhiing ca tu van. Cac khach hang ton trong chiing t6i. Chung t6i dugc
su tin nhiém va do 1a mot 1o1 thé.

GIAO: Téi cling mudn néi thém 1a chung ta c6 kinh nghi€m trong vi¢c thuc hién nhiing thay ddi mot
cach thanh cong.

MINH: Ba nam trudc chung t61 da c6 mot sO it cac khach hang gbc My La Tinh va khong c6 chuong
trinh danh cho nguoi goc My La Tinh nao ca.

GIAO: Thyc hién mot chuong trinh cho nguoi géc My La Tinh da 1a mdt budc tién nhay vot tich cuc.
Mot van dé khac ma t6i thich d6 1a chung ta c6 mot hé thong giam sat giup chung ta danh gia chung ta
dang lam viéc nhu thé nao khi chung ta thuc hién bat ki mot thue hanh hay chuong trinh méi nao,
chafmg han nhu chuong trinh cho ngudi gbc My La Tinh. Né cung cip cho chiing ta mot cach danh gia
chat luong.
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LANG: Vay thi, cai gi sap sira thay d6i ¢ day?

GIAO: Ching ta co thoi gian dé rén luyén thém. That kho khan khi nhay sang mot phuong phép méi
néu ching ta cam thay chua dugc chuan bi mot cach thich dang cho sy thay d6i. Co mot giai phap
ching ta c6 thé sir dung dé danh nhiéu thoi gian hon trong cac budi tu van giam sat chuyén mon thong
thudng cua ching ta (ca nhan va nhém) cho sy thuc hanh Phong Vén Tao bong Luc, d6 1a sir dung cac
doan bang ghi hinh va déng vai dé duy tri sy hoc tip va thuc hanh cac k¥ ning cua ching ta. Chung ta
c6 thé thuc hién timng budc phuong phap Phong Vén Tao Pong Luyc. Toi cam két h trg cac ban bat cir
khi nao cac ban can dé hoan thanh hiéu qua cong viéc ciia cac ban. Co hon 150 nghién ciru cho thiy
Phong Van Tao Dong Luc 14 hiéu qua, nd s& nang cao cac k¥ nang cia chiing ta va cho chiing ta nhiing
thanh qua t6t hon voi khach hang. S& 14 hitu ich cho ching ta néu ching ta trd chuyén voi mét co quan
da co6 thyc hién Phéng Vén Tao Pong Luc va hoi ho da thuc hién né nhu thé nao. Chung ta can rén
luyén, nhu t6i d3 noi ban ndy, dé ching ta c6 thé tré nén nhat quan v&i phuong phap nong cdt cia
ching ta. T6i mudn 16ng ghép no theo cach ma chung ta déu hiéu. C6 18 trong thoi gian giita hom nay
va budi hop tiép theo, cac ban s& suy nghi vé hai viéc cac ban ¢ thé lam dé gitip chung ta soan thao ké
hoach thuc hién ma s& cho biét ching ta s& thuc hién nhu thé nao. Chung ta 1a mot nhém Xuét sic va
hoan thanh t6t cong vi¢c. Toi ton trong va tin tuong cong viéc chung ta thuc hién. Hoc tdp mot chién
lwge méi doi hoi sy rén luyén, cdm tay chi viée, va kém cip. Cac mdi quan hé cua ching ta voi khach
hang va mdi quan hé 1an nhau 13 quan trong nhat boi vi d6 chinh 1a cach ma ching ta phuc vu céac
khach hang.

[M6t cuée thao ludn dién ra tiép theo, ho thao ludn vé hé théng dao tgo, vé viéc ai cé thé dam nhdn vi
tri kém cap cho khoa dao tao ndng cao, va vé viéc hé thong nguyén tdic hoat dong nhw thé ndo va né
duoe long ghép nhie thé ndo vao hé thong gidm sdt chuyén mon. Budi tw van két thic véi sw cam két
cung nhau budc sang giai doan tiép theo ciia sw thuc hién.]

Kich ban 5 - Duy tri T4p trung vao Chit hrgng Cong viéc

Te 5ng quan

Trong budi giam sat ndy, mot tuw van vién c6 nhitng van dé trong cudc sdng hon nhan di mang tam ly
cing thang vao noi 1am viéc. Co cam thay bi qua mét moi vi tinh phirc tap cia tai lugng khach hang, bo
16 cong viée, va huy bo cac cude hen voi khach hang. Hay quan sat cach can b giam sat xu ly két qua
cong viéc cua tu van vién nhu thé nao, hd trg vé mit tinh than cho tu van vién, va dong thoi, khong di
qua sau vao doi song riéng tu cia tu van vién.

Béi cinh

Hoang da 1am viéc tai co quan trén cuwong vi 1a tu van vién da hon mot nim, va mang mot s6 pham chét
co gia tri dén véi cong viéc. Co thong thao hai thur tiéng, hiéu duge nhitng ap luc va sy sinh dong vé
van héa ma nhitng ngudi nhap cu Trung My dang song tai nuéc My gan day phai doi mit, cb lam viéc
t6t v6i nit khach hang, va két ndi tét v6i cac nhan vién khac. Chong ¢ 1a mot nguoi dang trong quéa
trinh hoi phuc cai rugu, va cb ciing dang tham gia vao nhom hd trg Cai rugu nic danh (Al Anon) noi
tiéng TAy Ban Nha. Gan ddy c6 nhan duoc bang hanh nghé tu van vién trong linh vuc diéu tri nghién.

Ké tir khi nhan duoc bang tu van vién trong linh vuc lam dung chét gay nghién, Hoang da nhan nhimng
cong viéc moi, lam viéc voi nhiing khach hang phurc tap va kho khan hon. Hién nay c6 dang tu diéu
hanh cac nhom gi4o duc va hd trg, thuc hién cac cugc phong van tiép nhan, thuc hién tu van ca nhan
cho cac khach hang cua co, va gan ddy di ting kh01 luong cong viéc nham | dap ung voi s6 lwong khach
hang ting 1én tai co quan. C6 ciing dang gip mot s6 khach hang c6 nhiéu rdi loan dong dién.
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Trong khi ¢6 than thién va vuot tréi so voi nhimg nguoi khac, phan tng ty nhién cia c6 dbi voi ap luc
1a co minh lai va ty ¢6 1ap ban thén, chir khong yéu cau dugc giap do. D6i voi Mén, can bd giam sat
ciia Hoang, Hoang c6 vé thiéu dit khoat va thiéu strc séng trong cac budi giam sat cia ho. C6 gan nhu
da dat dugc cac muc ti€u trong cong tac gidm sat cia minh, nhung chét lugng cua cude thao luan cac
truong hop cua cb va sy thiéu sinh khi ctia ¢6 trong cac budi hop 1am Mén lo ngai.

Théng trude, Hoang dén tré gio 1am mot vai 1an va 15 mot s6 cude hen véi khach hang. C6 da xin duoc
nghi 6m 6 14n trong 3 tudn gan day. Trong giam sat, ¢d to ra rdi tri, khac voi thai do trude day cua co.
Mén, cam thay lo ling, da hoi trong khi giam sat “Moi thir déu 6n ca ch?”, Hoang tra 10i, “Khong,
Tuan da bi cho nghi viéc va dang chim dam trong ruou bia.” C6 giai thich rang co rat chan nan, mat
ngt, va cam thiy bi qua tai. Mic du rd rang 1a dang lo ling, Hoang da khong néi chi tiét, va Mén thi
ciing khong theo dudi tim hiéu thic mic ctia minh. Hoang di hoi Mén ¢6 ¢6 thé noi chuyén voi Mén vé
nhitng van dé ca nhan cua cd vao mot dip khac dugc khong, dé c6 c6 thé nhan duge 10 khuyén tu Mén
vé viéc xir Iy tinh huéng & nha hién nay nhu thé nao. Mén ddng y mot cach khong thoai mai nhung co
ciing s& khé chiu néu khong dap lai sy chan nan ciia Hoang. C6 ndi mot cach ludng ly rang ho s& thao
luan van dé nay vao budi hop giam sat tiép theo.

Trong budi giam sat sip ti, Mén thay can lam 16 su khac nhau gitra gitip d& trong cac van de cd nhan
va duy tri cac muc tiéu giam sat. Mén cting cho rang cb can phai giai quyét nhitng van dé vé hiéu qua
thuc thi cong viéc ciia Hoang trong budi hop tiép theo.

Muc tiéu hoc tiap
1. Minh hoa tdm 1y cing thang do cong viéc va cic van dé ca nhan c6 thé tuong tac va tac dong lan
nhau nhu thé nao.

2. (Gidi thich ranh gidi gitra gidm sat chuyén mon va tu van ca nhén.

3. Giai thich 1am thé nao dé gitp nhan vién nhan dugc su gitp d& can thiét nham giai quyét nhimg van
de doi tu (khong lién quan dén cong viéc) c6 anh hudng 1én moi truong lam viéc.

4. Minh hoa 1am thé nao dé theo ddi va duy tri hiéu ning chuyén mén thich dang khi mot nhan vién
dang phai d6i mat vai cac tinh canh kho khan c4 nhén c6 tac dong lén hiéu qua thuc thi cong viéc.

5. Thé hién sy hi€u biet va su nhay cam doi vdi cac van dé van hoa, nhitng van dé co6 thé nay sinh
trong boi canh cac van d€ ca nhan c6 kha nang tac dong dén ket qua cong viéc.

[Khoi dau cia tinh huéng la thoi diém bat dau buéi gidm sdt tiép theo.]

MEN: Chao Hoang! Lai déy nao. Trudc khi chung ta bat dau ban ludn vé cac truong hop ngay hém
nay, toi thuc sy mudn xem xét lai mot vai viéc ma ching ta d thao luan vao tuan trude va cung nhin
nhan xem moi viéc dang ¢ dau.

HOANG: On théi, nhung t6i nghi t6i no chi mot 161 xin 18i vé& budi giam sat trudc. Toi that sy mudn
xin 181 vi d3 noi nhitng 101 d6 véi chi, vé& gia dinh t6i va vé viéc nhimg chuyén vé gia dinh d6 anh
hudng dén t6i nhu thé ndo va vi tat ca nhitng diéu do, t6i mudn xin 15i chi. T6i biét rang nhiing chuyén
d6 khong co lién quan gi dén cong viéc. Ching ta dang thuc hién giam sat va chi nén ban luén vé
nhitng ca khach hang, va t6i mudn cam doan véi chi rang viéc do s€ khong bao gid xay ra nira.

MEN: Hoang nay, toi rat tiéc vi ban phai giai quyet tat ca ‘nhiing diéu dang dién ra lién quan dén gia
dinh, nhung t61 cam thay ban khong phai can xin 16i cho bat cir diéu gi xay ra & tuan trude ca. Toi biét
rang nhiing gi dang dién ra 1a rat cing thang d6i véi ban. T6i hy vong chung ta cé thé 1ap mot ké hoach
dé giup ban nhan dugc su giup d& ma ban can va ciing dé chiac chin rang nhimng 4p lyc ma ban dang
gap phai s€ khong gay anh hudng tdi cong vig¢e cua ban véi cac khach hang.
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Lam thé nao dé giai quyét nhitng vin dé c4 nhén cé tic dong Ién chit lwong két qua cong
viée

Cén nhic nhu’ng diéu sau day khi ban can dbi dién voi mot nguorl duoc glam sat trong giam sat
chuyén mén, nguoi d6 ¢ cac van de vé hiéu qua thuc thi cong vigc va van dé do da bi nhu.’ng

kho khan ca nhén lam cho thém tram trong, vi du nhu cac van dé vé tinh cam, gia dinh, moi
quan hé ca nhan, cac lo lang vé tai chinh, strc khoe hay luat phap.

1. Ban c6 thé glup nhu’ng ngudi duge giam sat cia ban nhan ra dugc mdi quan hé gura nhitng
kho khan ca nhan va nhu’ng van dé trong cong viéc. Cau hoi quan trong ma ban can quay tr¢
lai 1a “Van dé ca nhan nay dang tac dong lén hi¢u qua thyuc thi cong vigc cta ban nhu thé
nao?” Pidu nay gitp ban tranh khoi tr¢ thanh tu van vién ctia mot tu van vién va bién giam
sat thanh diéu tri.

2. Ban c¢6 thé chi ra nhiing ranh gl(n cua nhu’ng yeu t6 tao nén hiéu qua thyc thi cong viéc &

mirc ¢ thé chap nhan dugc, vi c6 mot s6 tu van vién khong chac chan vé cac ranh gidi d6 1a
gi, 1am viéc voi chét lugng két qua nhu thé nao 1a dap mg nhu cau cong viéc.

3. Ban nén tiép tuc tap trung vao nhiing phuong phap nham nang cao hi¢u qua thyc thi cong
vigc, dua ra nhitng goi y va khuyen nghi hiiu ich cho sy phat trlen nang cao. Viéc cung cap
nhung thudc do tiéu chuan ciing 12 hiru ich voi cong cu nay tu van vién cé thé danh gia su
tién bd cua chinh ban than ho.

4. Ban va nguoi duge glam sat cua ban nén phat trién mot ké hoach cong viée duoc soan thao
cho van dé bang cach nao nhéan vién s& c6 duoc nhimg phuwong phap can thiét ¢é nang cao
hiéu nang cong viéc.

5. Ban c6 thé gitip tu van vién nghién ctru xem mot ngudi gap cang thang vé ca nhan co thé tac
dong 1én su tuong tac v6i dong nghiép va khach hang nhu thé nao.

6. Cudi cung, ban va ngum dugce gidm sat cua ban co thé kham pha vi¢c ban va co quan ¢ thé
hd trg nhan vién trong viéc duong dau va glal quyet cac van dé ca nhan ma dang anh huong
Ién hig¢u qua thuc thi cong viéc nhu thé nao, vi du goi v Chu'orng trinh hd tro nhan vién, st
dung thoi gian riéng tu hodc nghi phép, 1€n lich lai thoi gian cia tu vén vién, va nhiing viéc
tuong tu nhu vay.

HOANG: Téi rat biét on. Toi chi mudn chi biét d6 khong phai 1a t6i. D6 khong phai toi.

MEN: Va toi cling rat biét on, va t6i mudn ban biét 12 toi tran trong cong viéc cuia ban. Ban da lam viéc
cham chi. Ban da lam viéc thuc sy cham chi trong viéc hoc hdi khong chi vé cong viéc cia ban, ma con
nhu mot tu van vién chuyén nghi¢p va ban da c6 dong gop hét suc gia tri cho cong viéc voi cac khach
hang cua ching ta.

HOANG: Téi yéu cong viée cua toi. Toi thuc sy yéu cong viée.

MEN: Hoang, t6i mudn néi rd voi ban 1a toi lo ling vé nhing gi dang dién ra trong doi tu cia ban, va
mudn 1am viéc v6i ban dé duoc giup dd cho chuyén d6. Mic du vy, t6i khong cam thay rang né la
diéu ma chung ta nén giai quyét trong giam sat, ngoai trir mirc d6 ma noé tac dong Ién hiéu qua thyc thi
cong viée ciia ban. Muc dich cua thoi gian giam sat ctia chiing ta 1a dé gitp ban tré thanh mot tu van
vién tot nhat co thé. Khi cic van dé ca nhan xdy ra, ching c6 thé ngin ban trd thanh “mot ngudi” tot
nhit ma ban c6 thé. Co nhing vén dé quan trong dé cho ban giai quyét trong cong tac tu Van va diéu trj
cho chinh ban. T6i hy vong rang ban hiéu rd sy khac biét nay. Tuy nhién t6i thuc sy mudn ban ling
nghe mdi quan ngai cta t6i vé ban.

116



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

Ghi chu cia can b giam sat bac thay: Mic du sy khac biét gitra tu van c4 nhan va giam sat
co thé phu thudc vao sy dinh hucmg Iy thuyét ctia can bo glam sat va ca hai thur déu la nhiing
mdi quan hé gitra cac ca nhan, van c6 nhitng sy khac nhau giita hai van dé nay, nhu dugc tong
két & ban dudi day.

Tw van ca nhan Giam sat

1. Muc tiéu la sy thang tién va phat trién c4 | 1. Muc tiéu la 1am cho tu van vién trd thanh mot tu
nhan, ty kham pha, trd thanh nguoi tot hon. van vién tot hon.

2. Boi hoi sy kham phé cac van dé ca nhan. 2. Doi héi theo ddi chim séc khach hang va tao
dicu kién thuén lgi cho dao tao chuyén mon.

3. Trong tam cua sy kham pha nam ¢ ngudn | 3. Trong tdm nam & viéc cic van dé co thé anh

gbc va cac biéu hién cia sy nhan thire, tac hudng 1én su chiam soc khach hang nhu thé nao,
dong, va hanh vi lién quan dén nhimng van dé su khai quat hoa cac van dé cua khach hang va
ciia doi song va nhitng van dé nay cé thé qua trinh tu van, va hoan thanh cac muc tiéu diéu
dugc giai quyét nhu thé nao. tri ciia khach hang.

Dé gitp tu van vién va can bg giam sat phén biét dugc sy khac nhau glua dleu tri va giam sat,
can by giam sat can lién tyc ty hoi ban thén, “Van dé nay c6 lién quan gi dén cac chiic nang tu
vén cta ban? Viéc nay dang tac dong 1én mbi quan hé cia ban voi khach hang nhu thé nao?”

HOANG: Tbi van lo lang rang toi da ké véi chi vé cudc song riéng tu cua toi, nhung toi thuc sy mudn
trd thanh tu van vién tot nhat ma to1 c6 the.

MEN: Téi thi t6i lo rang thdi gian ma ban khong dén 1am viéc dugc va dic biét nhimg 1an ban di hay
cac cudc hen véi khach hang xay ra chinh la do hoan canh gia dinh cua ban gay nén.

HOANG: T6i biét toi da bo 156 mot vai budi tu van, nhimng toi da c6 goi dién rdi. Cac khach hang déu 6n
vé chuyén sap lai lich hen, va sau do t6i cling da gap ho. Toi khong cho rang c6 bét clr van dé nao &
day ca. P6 1a 1an dau tién ma toi phai xép lai lich véi nhitng khach hang do, va chiing toi da hoan thanh
cong viée luc ho dén day miy ngay sau do.

MEN: Téi nghe noi r.':ing ban da lo léng vé chuyén bo 16 mot vai budi tu van nén ban di nd luc rat 16n
nham ndi lai quan hé vé6i cac khach hang cia ban sau d6. Téi rat dé cao nd luc cua ban. Toi di co co
hoi dé xem lai cudn bang ghi hinh mot bubi tur van ma ban d3 thyc hién tudn trude. T6i hai long voi
nhimg ky nang ma ban dé phat trién trong tu vin nhoém. Ngay ¢ doan gitra bu01 tu vin ma _chung t61 da
ghi hinh, d3 c6 mot vai van dé nay sinh voi nhimg ngudi dan éng ma t6i cho rang do co thé 1a mot quan
ngai va c6 thé minh hoa cho nhitng gi ma chiing ta dang ban luan dén. Liéu ching ta ¢ thé xem lai
phan ghi hinh d6 va thao luan xem diéu gi dang xay ra véi ban tai thoi diém d6 khong?

HOANG: Tt nhién rdi, néu chi c6 bang ghi hinh & d6.

[Hodng va Mén xem bding ciing nhau, tua dén doan khach hang lai uéng rwou bia trong khi dang diéu
tri. Hoang t6 ra kinh ngac khi nhin thdy phan img ciia cé doi véi khdach hang trong cudn bang va chi ra
anh hwdong ma cé cé thé cé tac dong lén cac khach hang. Vi du, c6 mét sw twong tic qua lai giita
Hoang va mgt nam khach hang trong nhom ma cé da nhin thay minh t6 ra phé phdn va chi trich thai
qud. Mén va Hodng tiép tuc thao ludn vé cuén bang va y nghia cua “tinh cam chi quan cua tw van vién
doi voi khéach hang — counntertransferance) trong moi quan hé tw van. Tir cudc thao ludn vé viéc 16 ra
gidn dir v&i khach hang vi ong ta da tiép tuc uong rugu, Hodang nhdn biét dwoc rang nhitng buéi tw
van ma c¢é da hity bé déu la véi nhitng nguoi dan 6ng uong ruou.]
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MEN: Tbi lay 1am vui mimg vi ban c¢6 thé nhin nhan lai mét cach khach quan va nhan ra mdi quan hé
giita cac van dé ca nhan va cong viéc chuyén mon cua ban. Vay bay gid ban nghi minh can lam gi?

HOANG: Truéc tién, c6 18 toi khong nén gip bit ctr bénh nhan nam gidi nao nita ching?

MEN: D6 1a mot lwa chon. Nhung t6i nghi chiing ta c6 thé tim ra mot giai phap t6t hon. Ngay luc nay,
chung ta hay tap trung xem con di€u gi khac can phai thay doi.

HOANG: Thé nay nay, t6i don gian la s€ khong huy bo cac cudc hen nira. To1 da khong nhén ra viée
lén lich lai cudc hen thuc su 13 mot van d&. Nhirng t61 s€ khong bao gid 1am nhu vay nira. Con Ve
nhimg ngay lam viéc ma tdi bo 13, t61 nghi nd vuot qua tam kiém soat cua toi ngay bay gid. Néu t6i can
mot ngdy nghi vi nhitng 1y do ¢4 nhan, ké tir luc nay t6i s& 1én lich trude mot thoi gian.

MEN: On théi. T6i nghi 12 t6i mudn ban sé thong qua toi trong mot vai thang t6i néu ban can thoi gian
nghi ngoi hay ban phai huy bo cac cudc hen véi bénh nhan. Toi biét 13 c6 nhiing viéc khan cap xay ra,
nhung néu ban can thoi gian nghi ngoi hiy cho t6i biét va ching ta s& xem xét chung ta s& tiép tuc nhu
thé nao.

HOANG: Tbi hiéu. Toi rat lay lam tiéc vi cudc sdng riéng tu cia t6i dd xAm nhap vao cong viée tu van
cua toi ngoai y mudn. Téi chua bao gio nghi no6 s€ xay ra. Va t61 s€ tro lai voi cong viéc cua minh. To1
cam doan rang t6i s€ hoan tat cong viéc giay to, va tat ca moi viéc, toi s€ diing gio vao ngay mai.

MEN: Hay dé cong viée giﬁy td sang mot bén, va hiy ban vé cong viéc cua ban véi cac khach hang va
nhung gi ban can 1am dé duy tri hiéu qua thyc thi cong viéc cua ban ¢ muc cao. Hay tro lai véi viée

“cam xtic chuyén nguoc” tir tu van vién anh huong 1én khach hang. Toi muon ling nghe thém vé cac
khach hang ma ban 1am viéc cung. Hay quay lai véi cuon bang va thao luan vé nhimg diéu khac xay ra
trong budi tu van.

HOANG Vé co ban, t6i di chuyén sang 1am viéc véi mot s6 khach hang kho khan hon trong vai thang
gan day. Do 1a nhimng cong viéc diy thach thirc, 1ap ké hoach phat trién day du voiho va khuyén khich
su tham gia cta ho va 1am viéc v6i nhimg ké hoach diéu tri ciia ho trén mot cap do linh hoat hon. T6i
hoan toan y thuc dugc su khang cu.

MEN: Vay, khong nhiing ban dang lam viéc v6i nhitng khach hang phtic tap hon ma con c6 mot khbi
lwong cong viéc 16n hon so voi quang thoi gian dai truge day. RO rang la gan day trach nhiém cong
viéc cua ban dé tang lén dang ké. Toi nghi ban s& nhin thdy mot sé nét khac nhau cta giam sat khi ban
tiép tuc gdp g& cac khach hang véi nhitng van dé phire tap hon va khi ban bat dau lam viéc trong nhiing
phuong thire diéu tri khac, vi du nhu trong nhom. Chiing ta hiy thao luan vé viéc ban dang xir 1y cac
khach hang phtic tap hon nhu thé nao.

[Mét cude thao ludn dién ra tzep theo, sur dung bang ghi hinh, vé viéc Hoang da va dang lam viéc voi
nhitng khach hang nay nhu thé nao, vé mot vai s lo ling cia co vé mot so khdch hang co nhiing roz
loagn dong dién, mot vai van dé cu thé vé nhirng can thiép tw van va vé tinh cam chii quan cua tu van
vién déi voi khach hang (Countertransferance) ciia cé doi voi nhimng nguoi dan ong uong ruou. Co6
thira nhan rang phan g ciia ¢6 véi khach hang tai nghién la mét phan phan vmg ciia ¢é doi véi tinh
canh cugc song hién tai voi chong ciia ¢é. Liic nay Hodng da nhan ra cong viéc cia co dang bi anh
hiong béi van dé ca nhén ciia ¢é nhie thé ndo, Mén quay tré lai vé vin dé Chwong trinh hé tro nhén
vién va dé cdp lai kha nang chuyén khach hang sang mt tw van vién khéc.]

Ghi chi cia can by giam sat bac thay Vigc céan b gidm sat va tu van vién hiéu su anh
huong cua “tinh cdm chu quan cta tu van vién d6i voi khach hang” trong mbi quan hé tu van
1a quan trong, bao gom:
1. N6 c6 thé lac hudng trong mbi quan hé diéu tri.
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2. Cac Van de c4 nhan ctia mot tu van vién co thé 1am 1éch lac cach nhin cia ngudi d6 ddi véi
céc van dé cua khach hang.

3. Tu van vién co thé phal gnr khoang cach nhét dinh voi khach hang va tranh khong tiép tuc
thao luén khi cac van dé cua khach hang di qua sau vé chuyen gia dinh, néu khong, tur van
vién ¢o the tap trung vao cac van dé cua khach hang, nhimg van dé ciing giéng véi van dé
clia tu van vién.

4. Tu van vién ¢6 thé co nhu’ng phan mg ti€u cyc t6i khach hang vi 1y do c6 su g10ng nhau voi
nhimg véan dé trong cudc song hién tai cua tu van vién, giong nhu Hoang di thé hién véi
nhirng nguoi dan 6ng udng rugu trong nhom cua co.

MEN: Hoang, ban co thé nhé rang, chung ta da ban vé mot ké hoach cham soc ca nhan nhu mot phan
ctia ké hoach phat trién chuyén mon cua ban: biét khi nao ban can hd tro va ban c6 thé nhan duge su hd
tro & dau. Chuong trinh hd trg Cai rugu nic danh ctia ban di 1a mot sy hd tro manh mé cho ban, va ban
da s dung n6 mot cach rat hiéu qua. Téi dang thac mic liéu ban da sir dung chua hay sé st dung
Chuong trinh hd tro nhan vién ciia chung ta dé gitip ban giai quyét nhiing gi dang dién ra va nhiing gi
c6 thé gitp dd. Toi hy vong ban sé& sit dung Chuong trinh hd trg nhan vién cho viéc d6. Nhu ban biét,
str dung Chuong trinh hd trg nhan vién 1a tuy ban lya chon. Toi khong ra 1énh cho ban phai thyc hién
diéu do. Tuy nhién néu ban cho rang chuong trinh nay s& hitu ich cho ban, t6i hy vong ban s¢ tan dung
co hoi. Cudn sach nhé nay cé mot sé thong tin vé Chuong trinh hd trg nhan vién va 1am thé nao dé tiép
can. Nhu ban biét, Chuong trinh hd tro nhan vién 13 cuc ky bao mat, khong co bat cir thong tin gi dugc
bao c4o lai cho co quan. Téi cling dang suy nghi vé viéc toi co thé hd trg ban nhu thé nao.

HOANG: C6 chi & d6 cho nhiing budi gidam sat nay 1a tt réi. Chi chi cin & d6 trong vai tro mot can bo
giam sat dé toi co thé dat cau hoi khi can. Chicu nay t6i s€ goi dén Chuong trinh ho trg nhan vién. Chi
c6 nghi ho cling san sang giap Tuan néu anh ay dén do cung voi toi khong?

MEN: Chuong trinh hd trg nhan vién 1a cho ca gia dinh, va t6i cam doan rang ho ludn sin sang dé gap
Tuén, bit ké 13 anh 4y di cing ban hay dén mot minh. Téi 14y 1am vui mimng khi ban s& thuc hién diéu
do.

Ghi chu cia can b giam sat bac thay Cha y 1a Mén khong yéu cau Hoang bao céo lai vé
két qua viéc sur dung Chuong trinh hd trg nhan vién. Chuyen gul dén Chuong trinh hd tro nhan
vién la dé giai quyet cac van dé doi tu ma khong pha1 la moi quan tam cua sep 6. Do 1a viée
ciia Mén, 13 giam sat hiéu qua thuc thi céng viéc cia Hoang va dung tat ca cac nguon luc dé
giap Hoang néng cao hi¢u qua thyc thi cong viéc cua c6. Trong da so cac t6 chirc, viéc sir dung
Chuong trinh hd trg nhan vién cua mot nhén vién khong pha1 1a mdi quan tdm cta can bd glam
sat. Trong tdm cua can b giam sat can pha1 ndm & viéc ning cao hiéu qua thyc thi cong viéc.
Nhiing cau nhu “Hay cho t6i biét ban c6 sir dung Chuong trinh hd trg nhan vién hay khong

khong thudc pham vi cua can by giam sat. Nhé rang, muc dich cua glarn sat chuyén mon
khong can thiét pha1 lam cho nguoi duge glam sat trd thanh mot ngum tot hon, ma la mot nhan
vién t6t hon. Cac can bd giam sat chuyén moén de bi cam dd sa da vao cac Van dé ca nhan cia
nhan vién, 1ot cude do 1a nhu'ng gi ho lam dé kiém sbng. Tuy nhién, cac van dé ca nhén la mot
phan cia gidm sat chuyén mon khi chiing c6 anh hudng 1én sy twong tac ciia tu van vién voi
khach hang.
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[Mén va Hoang tiép tuc thdo ludn vé mét vai truong hop khach hang cua cé va nhitng no 5 liee lam viéc
voi cdc khach hang kho khan hon cua Hoang. Cudi buéi giam sat, Mén va Hodng Ién lich cho hai budi
fur van trong tuan téi ma Mén sé dy quan sdat Hodng lam viée véi khdch hang mot lan nita. Mén khang
dinh lai rang co hi vong Hoang sé can nhdc viéc sir dung Churong trinh hé tro nhén vién dé gidi quyét
mét vai van dé trong doi tw ciia ¢é.]

Kich ban 6—Thing cAp mét Tw vén vién tir trong Noi bd

Tong quan

Trong tinh hudong nay, mét tu van vién da dugc thang cap tur trong ndi bd mot nhém cong tac 1€n vi tri
can bd giam sat cao hon cac tu van vién ma nguoi do6 da ting lam viéc cung nhu mét nhan vién ngang
cap. Céc van dé dugc md x¢ bao gom lam thé nao can by gidm sat madi xur 1y su phan khang cta nhan
vién va xay dung mot moi quan hé méi véi céce tu van vién ma bay gio co co trach nhiém giam sat.

Béi cinh

Khanh 1am tu vén vién tai t6 chirc d3 3 nim. Co, Mai, va Khang da lam viéc cung nhau trong vai tro
cac tu van vién cho phong diéu tri ngoai trl, va can b giam sat cua ho 1a Linh, ngudi di roi co quan
thang trudc dé dam nhiém mot vi tri khac. Khanh c6 mot tim b?mg thac si trong linh vyc tu van, va da
duoc _béng chung nhén 1a mot tu van vién vé ma tuy va rugu, da va dang tiép tuc theo hoc cac khoa dao
tao dé phat trién cac k¥ ning giam sat cia c6 va mong mudn s& dugc dam nhén vi tri giam sat tai co
quan nay hodc co quan khac. Tuy nhién, cac khéa hoc chi cung cap nhiing tham khao ngan gon nhu
1am thé nao dé 1am viéc v6i nhau va chirc ning giam sat cac tu van vién ma tuan trudc van con 1a ban
ddng déng cua co.

Mai lam viéc tai co quan lau hon Khanh 2 nam, va dugc cép béng tu van vién vé ma tay va ruou, gﬁn
day Mai di hoan thanh bang cir nhan va bat dau hoc dé 1iy bang thac si. C6 hiéu rang Khanh di dugc
thang cdp mot phan 1a vi co bang cap cao nhung cb van cam thiy minh bi d6i xir khong cong bang
trong qua trinh tuyén chon bdi vi ¢6 da 1am viéc cho co quan lau ndm hon.

Khang, ciing 1a mot tu van vién, dang trong qua trinh dugc ciip bang chung nhan. Anh ay 1a mot cur
nhan va dé lam viéc trong linh vyc dugc khoang mot nam. Anh ay nghi ngo viéc mot nguoi nao d6 moi
day van con 1a mot tu van vién va 1a nhan vién ngang cap cia anh, by gio liéu co thé tr& thanh mot can
bo giam sat hiéu qua cta anh hay khong (?). Khang quy Khanh va da mot s6 1an xin c¢6 10i khuyén va
hd trg, nhung van nghi ngd ning luc cua c¢o trén cuong vi 1a mot can b giam sat. Chiéu hém qua giam
dbc co quan dd thong bao vé sy thing cip va goi y Khanh rang c6 nén hop v6i Mai va Khang som.
Giam dbc da dé nghi s& tham dy budi hop, nhung Khanh da tir chdi, c6 cam thay trude tién tot hon 1a
nén thao luan riéng v6i Mai va Khang vé sy thing cép va nhiing su thay d6i. Vi moi ngudi déu da sip
xép céc cudc hen vao budi sang, gi¢ an trua la co héi déu tién cho cudc hop.

Muc tiéu hoc tiap

1. Giai thich 1am thé nao mdt can by giam sat c6 thé thiet 1ap mdt vi tri 1anh dao va thuc hién vai tro
lanh dao vai cac nhan vién ngang cap trudc day.

2. Trinh bay cach mot can bo giam sat méi xir Iy sy mau thuan c6 thé xdy ra v6i nhitng ngudi ma cd
tung lam viéc cung, do viéc thang cap cua co.

3. Cung cap mot vai huéng dan cho cic can bo giam sat méi dugc thing cap gan day dé 1am rd vai tro
cua ho, phat trién cac co hdi de€ trau doi cac k¥ nang giam sat mdi, va thi€t 14p moi quan hé voi nhiing
nguoi duge giam sat.
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[Khdnh, Mai, va Khang gdp nhau vao gio' an trwa dé thdao ludn vé chirc vu méi ciia Khdnh.]

KHANH: Cam on céc ban vi di vui vé ngdi day cing t6i va thao luan vé viéc chung ta s& tiép tuc nhu
thé nao trude sy thay ddi duge thong bao ngay hom qua. Toi rat hai 1ong véi su thing cap va hao hic
dugc trai nghiém trong vai trd méi nay. Toi hy vong chung ta co thé lam viéc cung dé tiép tuc hoan
thanh t6t cong viéc ma chung ta di va dang lam.

[Tam ngung mét lic lau trong khi Khang va Mai cho Khanh tiép tuc.]
KHANH: Toi hy vong cac ban nhin nhan day 1a mot co hdi cho tat ca chung ta.
[Mét sy yén lang khac khi Khanh cho doi mot cach hy vong.]

KHANG: Khanh nay, viéc c6 ban trong cuong vi mgt can by giam sat s€ hoi la déy. Linh va toéi da c6
mot méi quan hé ot roi. Anh Ay da 1a sép cua toi trong sudt thoi gian toi & ddy, va toi da hoc hoi nhiéu
tir anh ay. Toi da biét s& co mot s thay ddi. Toi nghi réng t6i thich nhin thiy ban hodc Mai duoc thang
cap con hon 1a thdy ai d6 moi toanh tir ngoai co quan dén. Pay qua 1a mot su chuyén bién. Hai tun
trude, khi Linh thong bao anh a ay sip r0i co quan, tat ca ba ching ta déu dang ¢ trong nhoém giam sat
voi nhau. Bay gio, ban da 1a sép ciia chung t6i roi.

[Mot sw yén lang khac]

KHANH: Vang, Khang a, diéu nay mai la ddi voi toi, toi phai thira nhan nhu vay. T6i da tdn hudng
mdi quan hé déng nghiép cia chung ta. T6i da hoc hoi tr ban va ciing tran trong sy dong gop cua ban.
T6i thich cac “budi giam sat cau nhau” cia chung ta khi chung ta cam thay bi qua tai va duogc tra luong
thap hon so voi dong gop. [Cuoi.]. Va toi biét s& c6 mot sy chuyén bién trong mbi quan hé ciia chiing
ta, nhung t6i van coi ching ta ciing nhu cic nhan vién m&i nhu 1a mot nhom, tap trung vao viéc chim
soc bénh nhat tot nht ma chung ta c6 thé cdng hién.

Ghi chu cia can b glam sat bac thiy: Cac giam sat vién méi duoc thing cép tir trong noi bo
nhém cong tac khong nén b gang té ra minh la mét ai d6 khac khong phal la chinh minh. Tt
ca moi nguorl déu biét 1a ban mdi mé ddi véi cong viée g1am sat. Dung co gang lam ra vé 1a
ban da gioi thao trong viéc glam sat. Thay vao do, hay cong nhan v6i cac nhén vién rang cong
viéc nay la méi me, rang ban ¢ nhiéu dleu can phai hoc hoi, va véi su hd tro ciia ho, cic ban
c6 thé lam viéc trong mot nhom. Sai 1am té nhat ban co the gy ra trén cuong vi mdt can bd
giam sat moi duge thang cap tir ndi bd nhom do 1a cb gang thé hién quyen luc mot cach dot
ngot va thiéu di sy cAn nhic vé phan tmg ctia nhan vién doi voi sy thiang cap cia ban.

KHANG: Téi mubn léng nghe vé nhitng sy thay ddi ma ban dang lén ké hoach thuc hién va moi viée
c6 thé khac so véi trude day nhu thé nao khi ban ¢ vi tri méi.

KHANH Céu hoi tuy€t voi, Khang a. Trong qua khu, chung ta da timg ngdi v6i nhau trong phong an
va néi vé nhimg thtr can phai thay doi ¢ trong co quan. Bay gio, ciing vdi nhau, ¢6 18 ching ta c6 mot
co hoi dé thuc hién nhirng su thay d01 do. Vi dy, trudc day chung ta da tung noi vé viée chung ta muén
sap xép cach thuc hién cong viée glay t& mot cach hop 1y hon. Téi biét chung ta ngp trong ca dong
biéu mau. Lam thé nao chung ta c6 thé giam bot sy cing thang cta cic nhiém vy hanh chinh ma ching
ta d6i mat? Ching ta giai quyét sy kiét sirc vi cong viéc nhu thé nao? Rat nhiéu thir chung ta can phai
lam, va chung gy ap luc ning né 1én chung ta. Chung ta da cung nhau dit ra nhiing van dé do, ching
ta s& mét moi nhu thé ndo. Ching ta ¢ thé cham séc cho ban than va cho nhom ciia minh tét hon bang
cach nao?
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Tuy nhién, t6i mubn qua trinh d6 duoc ching ta bay t6 cung nhau. T61 can sy gitp d& va dong gop cia
cac ban. T6i ciing mudn mot vai tudn hay mot thang khong xdo dong trude khi c6 bat ctr sy thay 601
nao duoc thyc hién. Vi vay, c6 1& chung ta c6 thé ngdi véi nhau nhu mot nhém va nghi vé nhing gi can
phai thay d6i. Sau d6 t6i s& néu lén giam ddc va xem nhing gi can hoan thanh dé thyc hién dugc nhimg
thay d6i ma chung ta thdy can thiét. Cac ban thay thé nao?

Lam thé nao dé chirng té vai tro lanh dao

Vigc mot tan can bo g1am sat thé hién vai tro 1anh dao cua minh ma khong mang tinh kiém soat
hay chiéu co ddc bi€t néu can bo giam sat d6 duge thang cap tu trong ndi by nhom. Nhitng
quan niém vé su lanh dao c6 chat luong da chuyén bién tir mo hinh cip bac truyen thong, ménh
lénh va kiém soat sang mo hinh mang luoi, phuong phap dya vao nhom, dé cao vai trd lanh
dao cung tham gia va sy trao quyén cho nhan vién, quan ly tir dudi 1€n trén, dong gop cua ca
nhém, va sy cdng tac. Nhitng dac tinh cua phong cach lanh dao nay bao gom:

1. Chiu trach nhiém ra quyét dinh, khong bao gio khién trach ai vé nhimng gi ma ban da lam, va
thira nhan cong lao cua nhiing nguoi khéc khi vi¢e da thanh cong.

2. Ludn ludn dat sy an vui ciia nhitng ngudi dugce giam sat 1én trén thanh tich c4 nhan.

3. Khong ngai chap nhan nhimg rui ro thich dang vi nhiing loi ich tot nhat ciia t6 chirc, nhan
vién, va khach hang.

4. Che ch¢ va ung hg nhimg ngum dugc giam sat, bao vé ho trudc nhitng nha quan 1y cap cao
va lam diém tira cho ho d6i véi nhitng sy thay d6i dot ngot.

5. Khong hanh dong theo s thich. Diéu quan trong nhét la khong dua ra nhiing ni quy chi dé
chimg minh ai la sép. Néu ban phai ching minh minh 13 sép, ban khong phai 1a sép.

MALI: T6i phai néi 1a t6i khong qua vui mimg vé viée nay. Toi da gap Linh va Xuan [Giam doc co
quan] khoang mudi ngay trudc va bay t6 sy quan tim dén vi tri d6. T6i da khong nghe thiy mot cau
nao cho dén khi t6i biét 12 ban da nhan duoc cong viéc d6. To6i mudn lam rd ring t6i khong kho chiu
v6i ban. Toi lay lam vui ming cho ban, nhung toi khong hai long v6i cai cach xur 1y chuyén nay, déc
biét 1a cai cach ma Xuan thong bao. N6 lam t6i thic mac vé viée nhiing quyét dinh thyc sy di dugc dua
ra dua trén co s nao.

KHANH: Téi cho rang néu t6i ¢ trong trudng hop cia ban, tdi ciing s& khong hai long. Pua ra mot
quyét dinh ma khong c6 bat ctt sy trao doi nao khong phai 1a cach 1am hay. T6i hiéu rang ban thich vi
tri nay. Toi lay 1am tiec vé cach trao doi thong tin da khong dugc thuc hién theo y muon cia ching ta.

MAI: Nhu t6i da néi, t6i khong khé chiu véi ban, ma 1a véi Linh va Xuan. Toi cam thay minh khong
duoc ton trong sau nhitng nam thang cong hién cho co quan. Diéu d6 thyc sy khong hay chit nao, nhu
la minh khong dugc tran trong.

KHANH: Viang, ding ra thi it nhat ban ciing nén duoc trao ddi , va khong bi bat ngd bai quyét dinh
nay.

MAL: Ding vay, cam giac that t€ hai. Toi tw hoi tuong lai cta t61 voi co quan s€ ra sao: liéu to1 c6 dugc
thang cap vao cac vi tri khac hay khong. Va, chén thanh ma ndi, t61 héi tiéc vi da khong quay lai truong
dé hoan thanh bang cap ciia minh. Méc du vay, diéu lam toi gian 1a ho chua bao gio noi véi toi rang
bang cap 1a mot yéu td quyét dinh ca. Toi tham chi con khong biét tiéu chi cho quyét dinh lwya chon 1a
gi nira.

122



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

KHANH: Mai a, t6i c6 thé hiéu dugc cam gidc ctia ban. Va dé that 1ong voi ban, t6i nghi t6i ciing s& ¢6
cam giac giéng nhu ban néu quyét dinh di theo chiéu hudéng khac. Téi lay lam tiéc vé cai cach ma né
dién ra. Néu viéc thao luan v6i Xuan vé nhitng thic méc cia ban 13 hitu ich bat ké 13 chi mot minh t6i
hay ca hai chiing ta, toi rat sin 1ong gitp d& ban trong vén dé do.

Ghi chu cia can bo glam sat bac thay Luc nay Khanh co thé dé dang bién cudc tro chuyén
thanh ‘chuyén ba nguoi’, blen Linh va Xuan tré thanh © ‘nhitng ngudi xau tinh dang bi d6 16i”.
Tuy nhién, Khanh nhan biét nhung cam giac cua Mai mot cach tinh t€, va phan anh ban than vé
viée ¢d s& c6 cam gidc nhu thé nao néu & trong tinh hudng tuwong tu ma khong db 18i cho qua
trinh thyc hién va nhiing nguoi c6 lién quan khac.

KHANH: Trong tuong lai, c6 18 chiing ta s& dua mot vai dé& xuit dén cac nha quan ly vé viéc chung ta
muon qua trinh va su trao doi dugc thuc hién nhu thé nao. Trudong hgp nay co6 thé duge xtr 1y theo cach
khac nhu thé nao? Picu gi s€ hitu ich hon cho ban, ho Mai?

[Mot cuoc thao ludn lanh manh va thodi mai dién ra tié}) theo giita Khanh, Khang va Mai vé viéc lam
thé ndo dé cdi thién qud trinh trao doi théng tin trong twong lai. Mai cam gidc nhw ¢é cé tiéng néi
trong qud trinh va cam gidc minh dwge lang nghe va thau hiéu. Khanh héi Mai bdy gic c6 can nhitng
gi.]

MALI: Cam on vi cudc trd chuyén nay va vi sy quan tdm ciia ban. Hay dé t6i nghi xem lic nay t6i mudn
gi va can nhimg gi. Toi c6 thé quay trd lai van dé nay voi ban vao luc khac duge khong?

KHANH: Tat nhién rdi, chiing ta c6 thé thao luan tiép khi ban da sin sang.

KHANG: Tbi vin mudn duy tri tinh ban ctua ching ta. Téi biét tinh ban s& c6 mdt chut khac biét, goi
ban 13 “Sép”. Tuy véy ca ba chiing ta dd c6 nhiéu diéu tét dep dang dién ra ¢ day. Diéu do that 1a vui
cho nam cudi cung nay. T6i mudn giit lai diéu do.

MALI: Tinh ban cua chung ta da that 1a vui: mot vai thi t6i cling da rat tran trong. Nhu ban no6i, moi thur
s€ khong giong nhu trude day. Bay gio Khanh 1a can bg gidm sat. Va khi chiing ta ¢6 thém mot tu van
vién méi, ban s& khong con 1a tan binh nira.

KHANH: Téi cling s€ nhd mdt vai thir ma chung ta da c6 cung nhau. That kho dé xtr sy nhu ban bé va
roi thi mang bd mit lanh ling khi phai ra cac quyét dinh vé phuong dién quan ly. Chung ta s& c6 nguy
co bi ngudi khac trach moc vi tinh thién vi. Vi vy, vi nhitg khé khian ma toi s& gip, toi can phai thoi
khong hanh xtr mot cach hoa déng nhu t6i dd lam trude ddy. Toi khong hiéu hét nhimg gi t6i dinh noi,
nhung t61 biét moi viéc s& khac di. Téi cling s& trai nghiém cam gidc mat mat mot vai nhiém vu chuyén
mon cua t61. Toi dang tr bo nhitng sy hai long thyc sy ma t6i tim thdy & cong tac tu van, lam viéc véi
cac khach hang. Va t6i dang danh d6i n6 cho nhiing nhiém vu méi. Cho nén, c6 18 t6i ciing s& trai qua
mot vai cam giac dau long.

KHANG: Cam on sy chan thanh cta ban, Khanh a. Diéu nay c6 nghia la thay d6i sé xay ra theo nhiéu
cach, dbi vai tat ca ching ta. Khanh a, t6i tin tuong rang ban s& hoan thanh tot cong viéc. Mic du ban
s& phai kiém mot vai bd canh méi va dn mic nhu mot 1anh dao day.[Curoi.]

KHANH: Cam on cic ban rat nhiéu da kién nhan va thau hiéu. Téi da lo ling khi dén budi hop nay,
khong biét s& bay to nhimng diéu nay nhu thé nao day. Toi co6 cam giac nhu chung ta dang di dung
hudng. Cac ban thdy nhu thé nao?

MALI: Téi cam kich su ling nghe cua ban vé6i su bay t6 ndi long cua toi va t6i nghi ban hiéu t6i dang co
cam giac nhu thé nao.
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KHANG: T6i lac quan mot cach thén trong néi ra nhitng diéu tich cuc. Noi cho cung, ban biét toi 1a
nguoi yém theé nhu thé nao ma. [Cuwoi. ]

KHANH: Ban, mot ngudi yém thé sao Khang? Khong thé nao! [Cuoi.] Con mot viée nita ma téi mudn
thao ludn trudc khi chung ta két thuc ngay hom nay: ching ta s& Xuét phat nhu thé nao. Linh da thiét
12p mot hé thong giam sat chuyén mon thyc su co chat luong. T61 mudn quay tro lai he thong va lich
trinh d6 bao gém nhitng gi ma Linh dang nd lyc 1am dé nang cao chit lugng cong tac giam sat cua
chung ta. Cac ban nghi sao?

[Cudc thao ludn tiép tuc vé nhitng céng viéc thwc hién trong gidm sat chuyén mén, quay tro lai hé
thong hiéu qua da ap dung trudc day.|

Ghi chi cia can b§ glam sat bac thay: Diéu quan trong 1 tiép tuc tién lén, gitr lai nhiing g1
dang van hanh hleu qua trudc day, khong tim cach thyc hién nhimg sy thay doi triét dé, voi
vang, quyet ligt. Day cling la mot co hdi d€ Khanh thé hién vai tro lanh dao bang cach khong bi
mat tu thé boi tinh canh hién tai, khong ‘ndi xau’ nhu’ng nha quan ly vé cai cach thuc hién
quyet dinh, trong khi céng nhan nhitng mdi quan ngai vé tinh cam va chuyén mén cta nhan
vién.

[Budi gap mat két thiic véi mét quyét dinh ciia nhém la tiép tuc tién vé phia triede trong céng tac gidm
sat chuyén mon cua ho.]

Kich ban 7—Keém ciip nguoi ké nhiém

Te 5ng quan

Tinh huéng nay minh hoa qua trinh kém cip khi mot can bd giam sat dbi dién véi viée nghi huu va can
kém cdp cho nguodi ké nhi€m tir trong ndi bd co quan. Kém cdp ma mot qua trinh can thi€t cap bach
trong linh vuc lam dung chat gay nghién khi c6 nhiéu lanh dao trong Iinh vuc sap nghi huu trong tuong
lai gan.

Béi cinh

Man 12 mot can bd giam sat chuyén mon da duoc chimg nhan véi 25 nam kinh nghiém trong linh vuc
tu van vé lam dung ma ty. C6 da trén 50 tuoi, da lam viéc tai co quan sudt sy nghi€p cia minh, va la
nhén vién lau ndm nhat tai co quan. C6 s€ nghi huu trong vong 2 nam t6i. Viéc thang cap tr trong ndi
bd co quan bat cr khi nao c6 thé 1a chinh sach cta co quan.

B¢ da lam viée trong linh vuc dugce 10 ndm va lam tai co quan nay duoc 3 nam. C6 la mot can b giam
sat xudt sic va duoc cac dong nghiép trong co quan rat ton trong. Co c6 tiém ning dugc thang cap cho
vi tri cia Man trong vai tro can bo giam sat chuyén moén. Tuy nhién, ¢6 c6 nhiing van dé vé su phat
trién chuyén mon nghiép vu can duoc giai quyét trudc khi ¢6 c6 thé dugc thang cap. Vi du nhu, c6 can
duge dao tao vé cac k¥ ning giam sat chuyén mon va cudi cung s& can phai lay dugc bang chimg nhan
can bo giam sat. Co ciing c6 phong cach quan 1y khong duge mém mong cho lam. Poi lac ¢o t6 ra doc
doan va voi vang. Nhitng nd luc ciia cac can bo giam sat truée day nham thay ddi phong cach nay, thay
d6i thai 6 hanh vi, da khong thanh céng. Man da 14 can bd giam sat ciia Bé duoc 3 nam nhung khong
¢ ké hoach dao tao kém cdp nao ca.
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Tinh hudng tap trung vao viéc Man c6 thé kém cdp nguoi ké nhiém va thé hé tiép theo nhu thé nao dé
ho ¢6 thé duoc thing cép sau khi ¢6 nghi huu. Tinh hudng chi trong cac hé thong can thiét cua viéc
kém cdp, nhitng gi can dua vao trong Ké hoach Phat trién C4 nhan cuia Bé, va hoat dong cam tay chi
viéc ma Man s& cung cap cho Bé.

Cudc hoi thoai bat dau vai mot cude thao ludn vé nhiing van dé nhan su trong hi¢n tai va tuong lai va
vé viéc Man sip nghi huu. Nhitng muc tiéu ciia Man trong budi thao luan nay 13 bit ddu xac dinh
nhitng nhu cdu hoc tap cua Bé, thiét 14p mot mdi quan hé kém cip, va mé ra con dudng cho B¢ duoc
nhimg ngudi khac trong co quan chap nhéan 1a mot can bo giam sat. Phuong phap cua Man 1a cam tay
chi viéc mot cach tich cuc va hd trg, va khuyén khich Bé bat dau phat trién chuyén mon nghiép vu va
dao tao dé tré thanh mot can bd giam sat.

Muc tiéu hoc tip

1. Minh hoa lam thé nao dé thiét ké mot chuong trinh kém cdp cho can bg, bao gém mot du thao
dugc théng nhat vé cac Ké hoach Phét trién Ca nhan cho nhimng nguoi ké nhiém tiém ning va tat
cd cac nhén vién chuyén mon.

2. Minh hoa qua trinh thiét 14p mot lién minh giam sat két hop chit ch& nhimg nguyén tic co ban cua
cong tac kém cdp va dao tao.

3. Goiy lam thé nao dé phat trién va duy tri mot mdi quan hé cong tac va chuyén nghiép giita can bd
giam sat-nguoi dugc giam sat.

MAN: Bé a, nhu ban biét dé, t6i dang dan dan tir gid sy nghiép cua minh va dy kién nghi huu trong 2

nam toi. Co quan cia ching ta tin tuéng manh m& vao viéc b01 dudng can bo lanh dao ké thira va thang

cap cho nguoi tir trong ndi bo co quan. Ban va tdi da c6 mdi quan h¢ tuy€t voi trong vai nam qua. Toi

da chung kién nhitng k¥ ning ctia ban va cam thay ban c6 mot tiém ning to 16n dé phat trién vé mat

chuyén mon nghiép vu va la mot chuyén gia tim ¢ trong co quan nay. Cac k¥ nang chuyén mon cia

ban 1a xuét sdc, ban ludn ludn hoan thanh cong viéce giéy to dung thoi han, va ban 1a mot niém vui dé

giam sat.

Ghi chii ciia can b giam sat bac thay: Phai 1a mot glam sat cap 3 thi méi c6 thé kém cap
nhiing can bd glam sat khac. Cac can by giam sat cap 1 va cap 2 ¢6 thé cam thay kho khan dé
ching t6 ho c6 thé lam duoc nhimg gi, dé vuot qua tam voc cong viéc cua hg mot cach thiét
thuc, va co thé cam thay bi de doa khi glup ngum khac phat trién nang luc dén muc cao nhat
ho c6 thé dat dwgc. Mot can bd giam sat cap 3 can co cai nhin ndi tréi hon: kha nang nhin vé
phia trudc va xem xét nhu’ng gi can thiét cho loi ich cua co quan va nhan vién. Piéu nay doi
hoi sy chin chan, binh tinh, va sy khon ngoan.

BE: Cam on Man nhiéu. Piéu d6 thuc sy tot. Toi thuc sy thich cong viéc cta téi va mong mudn duogc
tiép tuc lam viéc tai day.

MAN: Tbi hy vong ban tiép tuc lam viéc tai day. Ban la mét tai san to lon d6i voi co quan. Ban vura
thuc hién mot s6 ¥ tudng mdi, va rat hang hai v6i cong viéc. Bét cir khi nao t6i yéu cau cac ban nhén
mdt nhi¢m vu, ban ludn ludn 1a nguoi dau tién hoan thanh no. Téi thich diéu d6. Ban da hét strc nd luc
dé trd thanh mot tu van vién xuét sic. Thé thi, t6i mudn biét ban mudn s& & diu sau 5 nim nita. Ban c6
san long thao luan diéu d6 véi toi khong?

BE: Tat nhién rdi. Toi hy vong 1a t6i van & day. Toi yéu quy cac khach hang, cac dong nghiép cia toi,
va co quan ndy. T6i thich dugc phép thir nghiém nhiing diéu méi mé. Chi da hd tro cho toi trong nhimng
viée d6. Pay 1a mot noi ma t6i c6 thé dong gbp cho cong dong.
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MAN: Viy thi ddy 1a “ngdi nha” ciia ban: diéu d6 that hién nhién. N6 rat phu hop voi ban. C6 1& ching
ta co thé thao luan vé nhiing gi dang ¢ phia trudc ban. Ban muon thay doi nhiing diéu gi ¢ day trong
tuong lai?

BE: Toi khong biét nira. T61 mubn tiép tuc nang cao cac ky ning tur Vén cua minh, co thé bude thém
mot vai budc trén nac thang su nghiép. T6i nghi tdi co cac k¥ ning tw van ca nhan va tu van nhom tdt,
nhung t6i ciing biét rang cong viéc quan 1y doi hoi nhiéu loai nang luc khac.

MAN: Ban noi ding, co nhiéu k§ nang khac nhau trong quan Iy va diéu quan trong 1a chung ta nhén ra
diéu d6. Toi rat phan khoi vi ban mudn tién bo.

BE: O, diéu d6 1am toi hoi s¢. Toi thich gap cac khach hang va s& khong mudn lam cong viée ban gidy,
khong phai chi lui téi chung d6 cong viée phai lam. [Cuoi.]

MAN: Téi thich viéc ban mudn tiép tuc gin bo cong tac chuyén mon. Toi cho riang diéu d6 1a quan
trong va toi dé cao su quan tdm cua ban dbi vai cac khach hang. b6 1a mot ly do khién ban that xuét
sic trong cong tac tu van. Ban c6 mot sy quan tdm va long nhiét huyét dbi v6i nhitng con ngudi ma ban
lam viéc cung.

[Mot cuoc thao ludn tiép tuc vé cong viéc cua Mdan va viéc dam nhiém vi tri giam sat tqi co quan nay co
y nghia gi. Man néu ra nhitng vai tro va nhitng doi hoi dé tro thanh mét can bo giam sat.)

MAN: M6t cach nhin khac vao sy céng hién cho khach hang va su ké thira trong cong tac tu van co thé
nam trong tir ngir la lung duoc str dung boi Erik Ericson, nguoi di noi “tinh cach hao phong”céd nghia
1a khi budc vao mot giai doan cta cudc doi lic ma ban mong mudn giri gdm diéu gi d6 vao thé hé tiép
theo dé ho tiép budc ban. Luc ndy ban dang c6 mot s anh hudng 16n lao 1én cac khach hang cia ban.
Khi ban tién trién 1én dén mot vai tro giam sat, ban c6 kha nang tac dong tham chi con 16n hon lén
nhiéu khach hang va nhén vién, vi ban dao tao va giam sat cac tu van vién.

BE: Y chi la gi?

MAN: Ban nhé nhitng nam trudc dy & truong hoc chir? Ban c6 thé ké tén duoc bao nhiéu gido vién di
de lai dau an cho ban, nhiing ngudi da gitip ban tré thanh mét nha chuyén mon nhu ngay nay?

BE: Vang t6i ¢6 thé ké ra dugc nhidu nguoi.

[Mot cude thao ludn tié'p dién vé nhitng nguoi kéem cdp nay va vé viéc Bé di dwoc huwong loi tr sy
gidng day cia ho nhw the nao.]

MAN: Khi ban lam cong viéc giam sat, ban c6 co hoi tiép xtic véi cude séng ctia nhiéu ngudi khac.
Pung vy, c6 nhiéu cdng viéc ban gidy kinh khung hon. Tuy nhién, vao cudi ngay lam viéc, t61 tr& Ve
nha véi mot cam giac biét on vi t6i ¢6 co hoi tiép xuc véi cude séng cua nhleu ngudi khac bat nguon
tur viéc trg thanh mdt can b giam sat, tham chi la nhiéu hon nhitng gi téi co néu t6i chi 1a mot tu van
vién.

BE: Vang, t6i cling nhan thdy diéu d6 & chi. Chi da c6 mot sy anh hudng sau sic 1én cudc sdng cua toi
va ciia rat nhiéu cac tu van vién o day.

Ghi chu ciia can b glam sat bac thay: Mot trong nhung cach dan dat hiéu qua nhat do 1a sir
dung vi du. Kém cap nén bao gom nhitng thir c6 stc cudn hit, ngucn khac nén nhin thay o ban
nhu’ng gi ma ho muon 6. “Tét ca nhiing gi ¢6 co, nhilng gi ¢6 lam, t6i deu mudn c6 va lam
gidng y nhu vay”. Con ngudi hay bat chude, ho tim kiém nhu’ng hinh mau ma ho muén hoc
theo. Vi vay, khi kém cap, hdy dung nhitng vi du ca nhén dé co thé khoi day va anh huong 1én
ngudi khic. Viée xac dinh ra nhitng pham chét va tinh cach ciia mot ngudi kém cip tich cuc va

126



Hwéng dan nang cao chéat lwong diéu tri, s6 52

lam mAau hinh cho nhén vién 13 quan trong, vi du nhu khoi goi thay vi 4p dat, phan xét ho, thu
thap ¥ kién tir nguoi duge giam sat, va trd nén tich cuc va quyét doan.

Kém cap 12 mot dang dic biét ciia co hoi phat trién chuyén mon nghiép vu, khac véi cac md
hinh gidm sat khac. Trong kém cap, ngudi dugc kem cdp dat ciu hoi, chia xé nhimg sy lo lang,
va quan sat mot nha chuyen mon nhiéu kinh nghiém hon trong mot moi truorng hoc tap an toan.
Thong qua sy thiu cam va cong tac, nguoi dugc kem cap c6 thé tré nén tu tin va thong thao
hon trong viéc long ghép va van dung nhung kién thirc va k¥ ning dat dugc. Kém cap chu tam
vao nhirng nhu cau doc ddo, tinh cach ca nhan, phong cach hoc tip, nhiing nguyén vong va
kinh nghiém cta mdi ngu’(n Kém cdp ¢o thé duoc dinh nghla theo nhiéu cach. Mot trong
nhiing dinh nghla d6 kém cip 1a mot mdi lién minh cong viée thuong xuyén tao co hoi thao
luén, dao tao va hoc tap gilta nhirng nguoi it kinh nghlem va nhiéu kinh nghlem hon trong cac
o s¢ khac nhau, xir 1y kinh nghlem thyc tién nham nang cao kién thirc, k§ nang, thai do, va
nang luc cua tat ca moi nguoi.

MAN: Vay thi, c6 1& chiing ta c6 thé thao luan vé viéc 1am thé nao ban c6 thé phat trién thém cac ky
nang trong cong tac giam sat 1an chuyén mon. Pay 1a budc khdi dau cia viée phat trién va cap nhét ban
Ké hoach Phat trién Céa nhéan cua ban. Béit dau s& la viéc ban tham du mot khoa tap huén vé giam sat
chuyén mén. C6 nhiéu khéa hoc tryc tuyén, cic chuong trinh tw hoc, va cac chwong trinh hoc trong 16p.
T6i ¢c6 mot danh sach cua nhitng khoa dao tao sép dién ra. T6i mudn ban xem liéu ban c6 quan tam
khéa dao tao nio trong s6 d6 hay khong.

BE: Vang a, tit nhién roi. T6i ludn ludn sin sang hoc tap, dic biét néu khéa hoc duoc to chuc tai bd
bién, trong mot khu vuc xinh dep. [Cuoi]. Co quan s€ tra chi phi cho khoa dao tao chu? Chi biét la
luong ctia mdt tu van vién chi c6 chung muc théi ma.

MAN: C6 chi, nd s& 13 mot ph?m ctia Ké hoach Phat trién C4 nhan cta ban. Chung ta tai trg cho sy
phat trién chuyén mon trong kha nang tot nhat ctia chung ta.

BE: Cam on chi vi su tin tuong cua chi danh cho toi.

MAN: Ngoai ra, toi mudn ban bét dau dao tao cho nhan vién nhiéu hon, sir dung kinh nghiém chuyén
mon cia ban va diéu hanh cac buoi giam sat cho nhiing nhéan vién khac.
BE: Y cta chi nhu 1a mét vai bai trinh bay ma t6i da thuc hién trong cdng déng, cho nhan vién ¢ day a?
Hoi ngai day, lai c6 chuyén thuyét trinh cho nhiing nguoi ban ¢ day nita a?
MAN: Nghe c6 vé dang so ddy, thuyét trinh cho nhiing ngudi ma ban lam viéc clng.
BE: T6i nghi rang chi s& giup tdi trong viéc d6?
MAN: bung vay. T6i nghi ban con c6 kha nang thuyét trinh tai cac hoi nghi cua Bang hay toan quéc
nita co. Pi€u nay s€ mo rong nang luc cua ban, lam cac ky nang ndi ctia ban sac sdo hon, lam tang su
tur tin cda ban, va gitp ban duogc biét dén nhiéu hon ngoai pham vi co quan. Chung t61 biét ban xudt
sic. bay la luc dé nhitng nguoi ngoai nhin thay 0 ban nhitng gi ma chung t6i nhin thay
BE: That sao?
MAN: bung vay. To6i da goi dién dé dang ky cho mét cudoc hdi nghi cia cac tu van vién t chirc &
Cincinnati. T61 nghi ban nén d¢ trinh mot dé an. Noi dung chinh ctia cudc hoi nghi la bénh Stress sau
chan thuong (Post-traumatic stress disorder-PTSD) va nhiing su r6i loan do st dung chat gay nghién.
T61 da nghe ban thuyét trinh chii dé nay trong co quan. Nhitng nguoi tham dy hdi nghi s& la nhiing can
bd ngang cap cua ban. D6 1a méi vi tri t6t dé chung ta tién thém mot budc nira trong qua trinh kém cap,
va ban c6 thé bit dau ¢ mot linh vue nao d6 ma chung t6i biét ban dic biét xuét sic. Toi cling s€ tham
du hoi nghi, va sau d6 chiing ta c6 thé thao Iuan vé budi thuyét trinh véi nhau. T6i lay lam thu vi néu
ban da ting nghi dén vi¢c dugc cong nhan ¢ ngoai pham vi co quan cho nhiing gi ma tat ca chung t6i
déu biét 1a ban biét.
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BE: Néu t6i thuc sy thanh that véi chi thi, c6. Toi dd di dén hoi nghi va nghi raing “minh c6 thé ndi vé
chu dé do.” T6i thay 1a bat lich su khi néi to di€u do6 ra dé budc ngudi khac phai nghe thay.

MAN: Pung vy, that khé khan dé tién vé phia trude khi minh khong mudn duge xem 1a kiéu cing,
nhung ciing cong nhéan rang ban c6 thé c¢6 diéu gi d6 ma ngudi khac s& duoc huong loi néu ho dugc
nghe nhirng diéu d6 tir ban. Vay thi viéc viét lai nhitng suy nghi ctia ban trong mot dé an thi sao? N6
phai duoc hoan thanh trong vong 3 tuln tdi. Ban va toi c6 thé cing nhau xem lai dé an do6. Téi tin
tudong rang né sé duoc chip thuan cho thuyét trinh. Khi budi thuyét trinh thuc sy cua ban dén gan, ban
c6 thé ghi nhimng y chinh ra va 1am cac slide va chiing ta c6 thé thao luan nhimng y tudng cia ban.

BE: Vay day c6 phai 1a viéc kém cip ma chi noi dén khong?

MAN: N6 1a mot diém khoi dau tét. Toi s& khong bao gio quén nguoi kém cip cho toi, anh Tuat. Anh
dy nhin thdy ¢ t0i diéu gi d6 ma t6i khong thé nhin ra ¢ ban than t6i lac d6. Anh ay tin tuéng & toi khi
t61 dang cam thay hoang mang va khong chac chac vé kha ning cua t6i, tham chi khi dé t61 da khong
chéc rang minh c6 muén 1am cong viéc tu van sudt cudc doi con lai hay khong nita. Anh 4y dong Vlen
t61 1am nhiing viéc ma khi d6 t6i khong nghi la t61 co thé lam dugc. Anh ay khién toi trd' nén rét co

ging va day cho t6i nhitng bai hoc vo gia ma dén bay gio t6i van con nhd. Co 18 i ¢6 thé thao luan vé
viéc kém cdp c6 y nghia nhu thé nao doi véi toi. Co duge khong a?

BE: Tat nhién r6i, t61 mudn nghe ma.

MAN: Nhu thé nay, day 1a quan diém cua riéng toi va tir kinh nghiém cua chinh t61, nhung d6i voi toi
c6 18 kém cap la khi ai d6 co nhiéu kinh nghiém va 130 luyén vé chuyén mon kém cdp giup nguoi khac
phat trién cac k¥ nang ciing nhu c¢6 duge thém cac ky nang méi. Hién nay co nhiéu co hdi méi cho viée
kém cap ma mot vai nam trude day khong c6. Kém cap khac v6i moi quan hé giam sat cua chung ta.
Chung ta co the cung nhau nhén ra nhiing linh vyc ban can phat trién, va sau d6 ching ta s& gip nhau
dé thao luan vé viéc chung ta can lam gi dé ban dat dugc nhirng muc ti€u ctia minh.

BE: Toi lay lam vinh dy (va mot chat boi roi) vi chi da nhin thay ti€ém nang ¢ t6i, va mudn dau tu vao
su phat trién chuyén moén cuia tdi. To1 khong chac rang da c6 ai do bay té sy quan tdm do6 véi téi nhu
vay. T6i thuc sy hanh dién.

MAN: Ciing that vinh dy cho t6i vi da lam vigc v6i ban trong 3 ndm nay. N6 cho t6i niém vui thich khi
chung kién ban phat trién vé chuyén mon, va co thé s€ thang tién 1én nhig vi tri giam sat va quan ly
tai ddy trong tuong lai. Phat biéu trén pham vi toan qudc s& cho ban mét co hdi thé hién tét hon. Chung
ta s& bat dau véi viéc do, néu dugc. Sau d6 ching ta s& chuyén qua cac phan khac ma chung ta xac dinh
cung nhau trén Ké hoach Phat trién Ca nhan cua ban.

BE: Vay thi tdt qua, néu chj thuc su nghi réng toi co thé 1am duoc diéu nay.

Ghi chu cia can bj giam sat béc thay: Mot trong bdn trong tAm cua giam sat Ia hd trg, bao
gom su ¢o vii va khuyén khich trong mot so thoi diém. Thong thuo‘ng, céc tu van vién co the
thiéu ty tin vé ban than ho dé co thé tién Ve phia trude. Giam sat can xay dung sirc manh, bdi
du’(mg tai niang, hd trg va khuyén khich tit ca nhan vién phat trién. Nhan ra nhung nhan vién
c6 tiém ning thing tién to 16n la mot chire nang quan trong cua mot can by giam sat. Thong
qua kém cdp, nhan vién c6 thé phat trién Ve chuyen mon, van dé ké nhiém vi tri lanh dao co thé
tr¢ thanh mot khia canh then chét cua to chirc va linh vuc chuyén mon vé tu van diéu tri lam
dung chit giy nghién.

MAN: Ban c6 thé gitip co quan cuiia chung ta. Chung ti s& nhan ra pham vi va trong tim cua viéc ban
muodn dinh hinh sy nghi€p cia minh nhu thé nao khi n6 dang di 1én.
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BE: Va chi s& sin long dau tu vao toi sao, Man?

MAN: Téi chic chan. Co quan chic chin s& lam diéu do.

BE: Chi c6 biét didu d6 1y thu nhu thé nao khong? Long toi dang xao xuyén day né!

MAN: No ciing that 13 Iy tha ddi véi t61. To1 thich nhin nhan vién st dung het tiém ‘nang cua ho. Do la
thir ma toi c6 thé dé lai phia sau va s& ton tai 1au dai sau nhitng nim thang cdng hién cua toi khi t6i da
nghi huru. N6 nhu 13 nhin vao d6i mit cua nhiing tré tho va nhin thiy twong lai ¢ d6, diéu ma t6i s&
khong bao gio ty nhan ra. Néu t6i c6 thé kém cip ban va nhimng nguoi khac, d6 sé 1a 16p kem phu trén
cai banh sy nghiép cua toi.

BE: Néu t6i c6 thé tré thanh mot nguoi dai dién cho co quan va lam viéc gﬁn bén chi va tdi c6 thé hoc
hoi tir kinh nghiém va sy uyén tham cia chi, toi sé rat qui diéu do.

MAN: Day 1a mot s6 ¥ kién khac ma ban c6 thé can nhic vé viéc phat trién chuyén mon: tim hiéu vé
vai tro va nhiém vu cia lanh dao, xay dung mot tam nhin, quan 1y kinh doanh va tai chinh, viéc ning
cao chat lwong lién tuc, sy phat trién vé mit to chuc, giai quyet cac mau thuan, van van. Toi biét lac
nay tat ca nhimng cai do nghe kha la d& s¢, nhung c6 rat nhidu linh vuc ma ban ¢ thé chi tim vao. Toi
s€ luén ¢ bén ban trong sudt qué trinh hoc hoéi va kém cap.,,.

[Cudc thao ludn tiép tuc vé nhitng bude tiép theo danh cho Bé. Pau tién, ho sdp xép dé xem xét va cdp
nhdt ban Ké hoach Phdt trién Cé nhén ciia Bé va nhiing ké hoach nham dat dwoc cdc muc tiéu ciia co.
Sau d6 budi gidm sdt chuyén qua nhitng nhu cau trong twong lai ciia co quan va lam thé ndao Man va
Bé ¢6 thé tré thanh mét phdn cua cdi twong lai dang tién trién dé. Budi tw van két thiic véi mot su
théng nhat dé bat dau soan thao mét ban ké hoach phat trién cd nhdn va dé quyét dinh vé cdac buéce tiép
theo cho viéc kem cap cua ho.]

Nguon tai liéu cho cong viéc kém cap

ATTC Leadership Institute (www.nattc.org/leaderInst/index.htm). Sau khi thim dinh vé vai tro
lanh dao va nhiing quyén loi, gia tri, va cac ky nang lanh dao, nhirng thanh vién tham gia vao mot
khoa dao tao 5 ngay dugc thiét ké dé trinh bay vé nhiing thong tin chinh can thiét. Cing véi nhiing
nguoi kém cdp cda ho, cac thanh vién phat trién mot ké hoach dao tao ca nhan héa va mot du an ca
nhan hoa. Sau d6 ho trd lai voi to chitc ciia ho dé thue hién thuc hién nhiing du an cua ho.

Michael E. Townsend Leadership Academy
(www.mhmr.ky.gov/mhsas/files/KSAODSCatalog.pdf). Mot hoi thao tai co quan kéo dai 3 ngay tiép
theo 1a nhirg budi theo ddi sau dao tao trong sudt ca nam, chuwong trinh nay dugc bao trg boi Phong
Stic khoe Tam than va Lam dung Ma tay cua Kentucky (Kentucky Division of Mental Health and
Subtance Abuse).

South Carolina Addiction Fellows Program
(www.addictionrecoveryinstitute.com/Southcarolina/welcome.htm). Céc thanh vién gdp mat trong 6
héi thao, moi hoi thao 1a 3 ngay, trong mot nam.

North Carolina Addiction Fellows Program (www.addictionfellows.com/). Hai muoi thanh vién
gap nhau dé 1ap mét nhém lanh dao cho linh vyc tai Bac Carolina.
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Kich ban 8—Thuyét phuc cip quén Iy vé tim quan trong ciia Giam sat chuyén mén

Te (5ng quan

Tinh hudng nay minh hoa cach mot can bd gidm sat chuyén mon c6 thé chimg minh mét hé théng giam
sat, cung vdi su trinh bay v€ phan bo thoi gian va ngudn luc, cho cac nha quan 1y, trong boi canh nhiing
ap luc gan day cua ban 1anh dao nham tang thém gid lam viéc dugc thanh toan. (Giam sat chuyén mon
khong phai 1a mét chi phi dugc thanh toan tai co quan nay.)

Béi cinh

Yén, mot can bo giam sat cap 2, gan day duogc thué lam giam sat chuyén mén cia co quan nay, giam
sat cong viéc ciia sau tu van vién. Nhat Thanh 1a giam dbc diéu hanh cua c6 va la sep tryc tiép cia Yén.
Nhat Thanh di chi dao Yén duy tri cac chirc nang giam sat “theo cach ma ngudi tién nhiém cua ban da
thuc hién.” Nhat Thanh khoéng muén dua thém bat cir nhiém vu quan trong nao vao khéi lugng cong
viéc, ddc biét 1a nhiing nhi€ém vu khong dugc thanh toan hoac khéng khai thac dugc doanh thu.

Mic khéac, Yén gan day da tham du mot 16p hoc 30 gid vé gidm sat chuyén mon va dang theo dudi
béng chu'ng nhén can by giam sat chuyén moén. Trong qua trinh hoc, ¢6 da hiéu duoc tdm quan trong
ctia viéc “nd lyc thich déang dé lam giam sat”, va nhimg nghia vu vé dao dirc va phap 1y ctia cong ty cho
cong tac giam sat. Co hoc tap vé bdén phan ch1u trach nhiém lién déi cua c6 va cua co quan d01 voi
nhimg hanh dong cua nhan vién chuyén mén. Trong 16p hoc, Yén duoc cung cap luat 20-c6-1: mdi 20
tiéng gap gd voi khach hang, nhan vién nén nhan duoc ti thiéu mot tiéng dong hd giam sat chuyén
mon.

Cho dén by gid, nhan vién chi yéu nhan duge sy kém cip va ho trg trong thao ludn quan ly truong
hop. Dé _chimg minh cho gidm sat chuyén mén séu hon, Yén can su hd trg va phé chuan cia Nhat
Thanh vé hé thong giam sat méi. Can ¢t vao sy nhan manh cia anh vao nhitng gio lam viéc dugc thanh
toan va giam bot nhing hoat dong khong thé hoan tra tién lai, Yén biét rang viéc dua nhimng thay ddi
ndy vao co quan s¢ khong hé d& dang, tuy nhién c6 da dén gip Nhat Thanh v6i ban ké hoach giam sat
ctia minh, thinh ciu sy chap thuan cia anh ay.

Muc tiéu hoc tap

1. M0 ta nhimng loi ich va co s¢ 1y luén cua giam sat chuyén mon.

2. Thiét ké mot hé thong giam sat niang suat va hiéu qua ma khong lam ting thém sé nhan vién ciing
nhu thoi gian va nguon lyc giam sat.

3. Kham pha mot hé théng ma & d6 can bo giam sat co thé can bang cac nhiém vu quan 1y hanh
chinh, duy tri mot s6 cong viéc chuyén mon, tién hanh tap huén, va dam nhan nhitng nhiém vu
khac khi dugc phan cong.

[Tinh huéng bat dau véi cudce hop gitta Nhat Thanh va Yén dé thao lugn vé nhitng nhiém vu cua cé va

ké hoach gidm sdt cua c6. Sau mot gioi thiéu ngd'n gon Yén néi vé cam gidc bi qud tai boi cdc nhiém vu

cua co, doan hoi thoai tié'p tuc.]

NHAT THANH: Lan cubi cing chiing ta gip nhau, ban dang nghién ciru cach thirc dé nang cao chat
lugng cong tac gidm sat cua ching ta va thiet k€ mot ké hoach mai cho gidm sat. Vay muc dich cta
buoi hop nay la gi?
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YEN: Chuyén thé nay a, dau tién t6i da xem xét xem cai gi 1am chung ta tré nén mét co quan cé chat
lwong: nhitng thé manh va ky nang, va diém yéu va trach nhiém phap ly. Chung ta mudn tro thanh co
quan t6t nhat ma chung ta co thé. Co bbn van dé dugc dit ra V('yi t61. Thtr nhét, sau khi c6 khach hang
da tu tir vio ndm trudc, nhitng mbi quan ngai di nay sinh vé trach nhiém phap Iy cua ching ta trén
cuong vi la mét co quan. Ngay ca khi ching ta da co6 hanh dong dung, chung ta can hét strc ¥ thirc vé
trach nhiém phap ly lién doi cua chung ta d6i v6i nhitng gi nhan vién cua ching ta 1am. Téi nghi ca hai
chung ta da quan tam vé van dé do.

Thir 2, hién nay Bang doi hoi tat ca tu van vién ctia chiing ta phai c6 bang chung nhén tu van vién trong
linh vuc lam dung chat gay nghién. Co quan kiém tra trinh d§ dang thiac day chiing ta cung cap nhiing
h¢ thong bao dam chat lvong hiéu qua hon c6 nhiéu cong tac giam sat chuyén mon hon.

Thir 3, t6i biét Ké hoach phat trién t6 chtrc kéu goi chiing ta mé rong cac dich vu trong twong lai gan.
Chung ta can thu hit nhitng can b giam sat chat luong cao. Viéc d6 that kho khin trong mot thi truong
¢6 mirc canh tranh cao, v6i nhiéu co quan tranh dua nhau nhém ¢6 dugc nhimg nhan vién t6t. Chung ta
da c6 mot s lugng 16n nhan vién thoi vi€e trong nhimg ndm gan day vi mot s6 1y do. T61 nhan ra rang
nhiém ky trung binh cua mt tu van vién tai co quan chung ta la kéo dai 2 nim, ma vdi sb lidu nay, thoi
gian d6 1a dong nhat voi thoi gian trung binh cua ca nude. Chung ta biét duoc tir nhirng cudc phong van
thoi viéc 1a da sb nhan vién rdi co quan phan nan rang chung ta khong cung cap nhitng co hoi dao tao
va giam sat chat luong dé hd tro cho nhimg nhu cau hoc tdp va nhu céu ty chdm séc nhu ¢ nhing co
quan khac. Chung ta dang tra gia dat cho diéu do.

Cubi cung, chung ta can phai tang thém s6 gio 1am viéc duoc thanh toan cia chung ta. Nghién ctru cho
ta biét rang giam sat cang t6t thi tinh than cua nhan vién cang phan chan va dong thoi, cac dich vu
khach hang cang chat lugng. Viéc nay co anh huong tryc tiép 1én su ton tai cua ching ta néu chung ta
giit lai cac khach hang 1au hon trong diéu trj.

[Yén dwa cho Nhdt Thanh nhitng bdn sao cua cac nghién cuu khac nhau vé chi phi cua sy thoi viéc cia
nhdn vién ma co thu thdp dwoc tir khoa dao tao cua co, Nghién citu vé sirc manh nhén lyc ciia Trung
tam diéu tri lam dung chat gay nghién (Center for Substance Abuse Treatment-CSAT) (CSAT,2003), va
mét ban todt yéu vé nhitng van dé phdt trién nhan vién tir ké hoach phat trién ciia co quan.]

Ghi chii ciia can bd giam sat bic thiy: Luu y cach ma Yén chuan bi ky luong cho sy trinh
bay ciia minh dén Nhat Thanh, do 1a sy hop 1y trong ngdbn nglr va thuét ngtr 161 cubn cac nha
quan ly nhung mdi quan ngai vé trach nhiém phap ly, kiém tra va ching nhan trinh do nang
lyc ctia nhén vién theo 1énh cua Bang, cac nhu cau va thoi viéc cua nhén vién, va nhung gio
lam viéc dugc thanh toan. Khi trinh bay mot dé an vé mot hé thong giam sat chuyén mén tdi
cac nha quan 1y cép cao, sé 1a sang sudt néu:

1. St dung thuat ngir va ngdn ngit ma phu hop va 16i cudn cac nha quan 1y.

2. Chuan bi trudc nhiing thong tin va thong sO thuc té (vi du: Nghién ctru vé sitc manh nhéan
lyc ciia Trung tdm diéu tri lam dung chat gdy nghién)

3. R0 rang, thang than, va stc tich, phan 16n cac nha quan 1y dé cao tinh minh bach, thang
than, va sy trinh bay hudng dén két qua.

4. Tuyén b 13 rang nhitng muc dich, muc tiéu, khung thoi gian, va chi phi cho hé théng va c6
di liéu chung minh.

NHAT THANH: Oi cha, t6i 4n tugng dy. Ban da hoan chuén bi ndi dung rat k§ ludng trudc khi dén
gap t6i. Vay thi, ban dang d€ xuat céi gi vay? Ban biét ngay luc nay tién 1a mot van de€ then chdt chua.
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YEN: Tién chic chan 1a mot van dé quan trong. T6i dang dé xut chung ta xem x¢ét hé thong giam sat
hién nay va chiing ta thiét ké va cung cap mot h¢ thong mdi ma s& gitip cac tw van vién tré nén co chat
hrorng, dap g nhung yéu cdu cia co quan kiém tra trinh d9, giam ty 1€ thoi viéc cao, bao vé nhiing
mdi quan ngai v€ trach nhiém phap 1y cua ching ta, nang cao tinh than chién ddu va dong thoi, mang
lai nhiéu tién hon cho co quan.

NHAT THANH: b6 1a mot doi hdi qué cao. Va ban s€ thyc hi€n viéc d6 ma khong can phai chi tién
sao? [Cuoi]. D€ t01 quay lai nhitng gi ban vira n6i nhé. Sau vu tu tor ndm ngodi, t6i nghi rang ching ta
da tang cudng sy giam sat ciia chung ta roi.

YEN: Piing vy, chung ta da dao tao nhan vién vé viéc 1am thé nao dé giai quyét cac truong hop khach
hang c6 tu tuéng mudn tu st va can phai thuc hién nhimg hanh dong nao khi gap nhimg khach hang
nhu vy. Ching ta, nhirng tu Van vién da thyc sy rit nhay cam nhan ra khi c6 khach hang c6 nhing dau
hiéu mudn tu tir va ghi chép rat day du nhitng thong tin lién quan. Ching ta da lam rat t6t trong noi
dung chuyén mén nay. Tuy nhién, nhin chung t6i c6 mdt sé quan ngai vé cac trach nhiém phap 1y cua
ching ta. Liéu c6 viéc gi d6 dang dién ra ngay lac nidy ma chung ta khong hé biét hay khong? Cac can
b giam sat thuc sy dang lam gi phia sau nhirng canh ctra dong kin d6? Co6 nhiing van de luat phap nao
khac dang doi chung ta ma ching ta khong hay biét khong? D6 1a nhimg gi toi mudn ndi vé trach
nhiém phap 1y lién d6i cua ching ta. Khong c6 mot hé thong giam sat viing chic va nhat quan, co vé
nhu chung ta thudng xuyén cho ngén tay ctia chiing ta vao giita hai ludi cta chiéc kim.

Ghi chu cua can bd giam sat bac thay Khi khai quat hoa, chimg minh, va thyc hién mot
chu’O’ng trinh glam sat toan dién mdi, moi cap dd nhén vién: ban quan 1y co quan, nhén vién
giam sat, cac tu van vién tryc tiép cung cap dich vy, va nhan vién hd tro, déu c6 nhitng mbi
quan tdm rleng vé nhu cau va hiu qua ciia giam sat chuyén mon. Cac nhan vién hanh chinh lo
ling nhat vé mot sb van dé dugc ghi dudi day:

1. Nhiing yeu cau vé dao durc va phap 1y cho glam sat vi dy nhu vi€c chiu trach nhi¢m phap ly
lién doi, cac yéu cau vé pham vi nang luc va thyc hanh, va nhung quyét dinh cua toa 4n gan
day yéu cau phai co giam sat chuyen mon. Viéc nhan manh vao trach nhiém 1ty thac cua co
quan nham dam béao chat luong cua cac dich vu duoc cung cép 1a viéc 1am can thiét.

2. Nhu‘ng yeu cau chinh déng cia Lién bang, tiéu Bang ciing nhu ciia co quan kiém tra trinh d
nang luc va cap bang chimg nhan can bd giam sat.

3. Chi phi cho nhén vién, vi du nhu ti 1€ nhan vién théi viéc va ¢ lai lam viéc, chi ph1 thué
mudn, chi phi cho dao tao lai nhén vién, va sy tac dong 1€n tinh than chién dau cua nhan
vién. Viéc cung cép cac dit liéu nghién ciru sin c6 trong linh vuc hodc cia co quan cia ban
12 hitu ich.

4. Chi phi lién quan dén viéc thuc hién mot hé théng giam sat, vi du nhu chi phi vat chét va chi
phi thoi gian, va sy &nh hudng 1€n gid lam viéc dugce thanh toan.

5. Lot ich - chi phi cua viéc thye hién mot hé théng giam sat, tra 1oi cau hoi: “Nam trong hé
thdng do6 thi diéu gi mang lai lgi ich cho t6 chirc? Tai sao ching ta can lam viéc nay? Néu
chung ta khong lam, nhimg hiu qua va cai gia phai tra cho diéu do 1a gi?

6. Thoi gian biéu thuce thi, v6i ngay thang va cac két qua cu thé, bao gom nhiing chuén muc dé
do luong su thanh cong.

Su hd trg dudi hinh thire dir lidu hodc cac ngudn tai liéu thich hop bd sung cho nhitng diém
nay la quan trong.
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NHAT THANH: Téi dong y. Co phai ban dang néi véi toi rang ching ta khong hoan thanh cong viée
hay khong? Hay la cac can by giam sat cua chung ta khong thuc hién giam sat?

YEN: Céc tu van vién cua ching ta dang 1am viéc rat cham chi. Chiing ta c6 nhimng nhan vién tét ¢ day.
Mac du vay, ching ta van phai cung cép cho ho nhiéu céng cu hon dé hoan thanh cong viée tot hon, dé
tiép tuc ning cao cac ky nang cua ho, va dé dam bao 1a ho nhén ra nhimg gi ma ho khong biét. Va, khi
chung ta phat trién, cac k¥ ning cac nhan vién can ciing s& phat trién theo.

NHAT THANH: Chang phai la chung ta dang lam didu d6 hay sao? Ching ta co ngan sach cho dao tao.
Chung ta giri nhan vién dén cac khoa hoc mua hé hang nam. Ching ta c6 cac budi dao tao hang tuan.
Khéng phai nhiing dieu d6 dang 1€ da giai quyet nhitng van dé d6 roi hay sao?

YEN: Pang véy, nhung chi la phan nao d6 thoi. Rat nhiéu cong viéc chung ta thyuc hién trong cac khoa
dao tao nay 1a vé hanh chinh, chu trong vao cdc chinh sach, thu tuc méi, cong viée gidy t0, cac van dé
tuan thi quy dinh, va nhitng mdi quan ngai ctia nhan vién. Chung ta khong thyc hién giam sat chuyén
mon.

NHAT THANH: Téi thay rdi roi ddy. C6 thé 1a toi khong hiéu biét rd rang vé giam sat chuyén mon.
T61 da nghi d6 la nhiing gi ma ching ta dang lam. Chung ta ¢6 lam t6t hon chiing ta da lam cach day
mét nam hay khong? Toi mudn cam doan véi ban giam ddc ring chung ta dang lam viéc t6t hon, rang
nhitng moi quan ngai vé luat phap ctia nam ngoai da dugc giai quyét hét.

[Yén trinh bay mét doan mé ta ngdn gon va ré rang vé viéc giam sat chuyén mén la gi va né khdc biét
nhw thé nao so voi nhitng gi ma ho da va dang lam la nhitng thir ma vé can ban chi la sy quadn ly
truong hop.|

YEN: Chung ta da c6 mot sy tién trién vuot bac. Anh c6 thé cam doan vé6i ban giam ddc vé diéu do.
Chung ta giam tdi thiéu nhitng rii ro vé phap ly. Ching ta da giai quyét cac van dé vé tuén theo quy
dinh. Diéu d6 that tot! Khi anh yéu cau toi nghién ciru ké hoach dam bao chét lugng, n6 cho théy ro
rang 1a cac budi hop nhan vién hang tuin va cac budi tap huin cua ching ta chi giai quyét dugc mot s6
it nhu cau thoi. Chiing ta phai ting cuong nd luc giam sat nhan vién. V& ban chét thi diéu d6 khong chi
mang tinh hanh chinh théi dau. Trong khoa hoc vé giam sat chuyén moén ma anh cho t6i di hoc, toi da
tim théy mot dinh nghia ma t6i nghi n6 thuc sy ing ho cho quan diém cua t6i. Trude tién, giam sat
chuyén mén 1a mot qua trinh ma ¢ d6 nhiig nguyén tic tu van duoc bién thanh cac k¥ niang thuc hanh.
Thir hai, c6 bén trong tim trong giam sat chuyén mon: hanh chinh, danh gia, hd tro, va chuyén
mon/dao tao. Chiing ta da giai quyét tot nhitng khia canh hanh chinh cua gidm sat. Bay gid ching ta
can ting cuong sé lwong danh gida ma ching ta giri dén cac nhan vién, giup d& ho trong cac nhiém vu
chuyén mon, va dao tao béng cach quan sat ho 1am viéc vdi khach hang mot cach sau sat hon.

Ghi chi cia cin b glam sat bac thay Trong nhiéu co /quan, cac nha quan ly ¢ thé khong c6
mot nén tang co ban vé chuyén mén va vi Vay khong thé hiéu dugc sy khac nhau gitra quan ly
truong hop va giam sat chuyén mon. Mot can bo glam sat thanh thao kién nhan day cho cac
nha quan 1y cua ho vé su khac biét va nhdn manh vao nhitng sw quan tim vé chuyén mon.

NHAT THANH: T6i nghi 1a t61 hiéu duoc su khac nhau. Téi khong phai 1a mot can bd chuyén mén
nén t6i khong quen véi nhitng van dé chuyén mon. Vay thi ban dang dé xuat ching ta thyc hién nhiing
gi?
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YEN: Téi can su chap thuan va hd tro ctia anh cho mot hé théng giam sat co su giam sat d6i véi cac
nhan vién chuyén moén, vi vay ching ta chuyén bién sy can bang cua cong tac gidm sat cua chung ta tir
chi yéu 1a hanh chinh qua bao gém thém ca mdt trong tdm v€ chuyén moén nira. Gidm sat s& chu trong
vao cdc ky nang ciia moi tu van vién, nhimg nang luc nao ho can phat trién hon nira, va lam thé nao
mdi ngudi co thé giai quyét mot cach tot nhat cac nhu cau cua khach hang.

Lam thé nao dé giai thich dwgc tAm quan trong ciia sy hd tro' vé hanh chinh cho giam sat
chuyén mén

Mot ¢4 nhan dang phat trién mot chuong trinh giam sat chuyen mon cho mot co so rd rang can
phai g1a1 thich cho t nha quan ly ve nhung gi dugc yéu cau ¢ co quan. Viéc cac nha quan ly
hiéu va hd tro cho hé thong glam sat 1a rat can thiét. Khong ¢6 sy tan thanh cua ho, cac hé
thong giam sat s& khong thanh cong. Nhiing budc then chdt trong qua trinh bao gom:

1. Sy tan thanh giam sat dén tat ca nhan vién nén dugc phat biéu 1an bang chir viét.

2. Cac hé théng glam sat chuyen moén can sy hd trg cia nhan vién & moi cdp do quan Iy va
theo cung cach ma ho s& hiéu dugc: N6 sé& co loi cho ho, co quan va cac khach hang nhu thé
nao.

3. Céc nhén vién nén dugc nghe mot thong diép nhét quan Ve giam sat xuyén suot thot gian, vi
so rang ho c6 thé coi hé thong giam sat nhu mot cai gi nhét thot, va tin rang “vige nay s& két
thic ngay lap tac khi c6 mét sy wu tién khac dén thay thé thoi.” Cac nhan vién can nghe
duoc nhiing nha quan 1y c6 mot sy cam két 1au dai voi mot chuong trinh dam bao chit
luong nhit quan trong chuong trinh giam sat cta ho.

4. Vigc nhiing nha quan ly hiéu dugce rang sy thay di mang tinh hé thong thi rat can thoi gian.
Méc du s€ nhin thidy mot vai két qua ngay lap tue, nhu'ng két qua dai han c6 thé duoc danh
g1a t6t nhat qua thoi gian 1au dai. Nhiéu nhén vién da qua quen v6i cac phuong phéap tur van
ctia ho va c6 thé s€ mat nhiéu thoi glan dé thich ngh1 véi viée duge giam sat chuyén mon va
tao ra nhitng su tién bo rd rét trong cac k§ niang cua ho.

NHAT THANH: Diéu nay dang lam t6i lo lang. N6 nghe nhu 14 tién bac vay[Cuoi]. Ban biét cai ap luc
ma chung ta phai chiu nham ting s gid 1am viéc duoc thanh toan va giam cac hoat dong khong tao ra
lgi nhuan do. Bay gio ¢6 vé nhu ban dang tang thém cac hoat dong va chi phi vay. Thoi gian dé thuc
hién viéc nay ldy ddu ra day?

YEN: Téi hiéu lo ngai vé viéc ting thém chi phi. C6 hai cau tra 16i. Hiy nh lai thi truong dau mo vai
nam trudce day, da c6 viée dd xay ra nhu thé nay: “tra cho t6i ngay bay gid hay sau nay thi cudi cing
ban cling sé tra cho t61 thoi.” Ching ta dang tra gia rat 16n cho sy thoi viéc cua nhéan vién va da lam
giam ning suat cong viéc boi vi moi nguoi dang cam thay ho khéng dugc lanh dao hd tro. Tinh than
cta nhén vién ciing dang kem dan di. Néu ching ta c6 the dao tao va giam sat t6t hon, chiing ta co thé
tiét kiém cho co quan mot khoan chi déang ké. Thtr hai, néu chung ta ¢ thé dao tao nhan vién tét hon,
¢6 18 ching ta s& c6 thé ning cao chat lugng cta ching ta va ting thém sé luong khach hang ma ching
ta co thé phuc vu. Diéu d6 di dung huéng dén muyc dich cubi cung.

NHAT THANH: Ban c6 chic 1a ban da khong c6 bang Thac si Quan tri Kinh doanh (M.B.A) ¢ dau d6
khong vay? Ban nhu 1a mét nha kinh doanh véy. C6 phai ban dang n6i ching ta khong dat dugc nang

sut cong viéc ma chung ta co thé dat dén khong? D6 khong phai 1a mot van dé hanh chinh hay sao khi
moi ngudi khong lam tét cong viée ctia ho?
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YEN: Néu chiing ta hd trg ho hon nita, ho tham chi c6 thé 1am tt hon. Céc tu véan vién cua chung ta
Xut sic trong nhitng cong viéc ho thuc hién. Ho lam viéc cham chi va trong hang gio dong hd. Néu
ching ta lam giam di sy ki€t sirc vi cong viéc thong qua giam sat, chung ta s& gir ho ¢ lai day lau hon,
va cong tac diéu tri khach hang cua ho s& chat luong hon. Ho ¢6 thé giup co quan gitr dugc sy tin
nhiém cuia cong dong va cudi cung s& dan dén phat trién nhidu dich vu va dat nhidu doanh thu hon.
“Tra ngay bay gid hay dé sau nay”. Su liwa chon 1a tity thudc vao anh.

NHAT THANH: Tét. Vay thi ban dé xuat nhitng gi, va n6 s& tén bao nhiéu?

YéN: Pbi voi mot co quan c6 quy md nhu cua chung ta chi c6 vai tu van vién, chi can hai can b giam
sat chuyén mén 1 co thé dam nhiém cong viéc roi. Pong thoi, ngoai cong tac chuyén moén, ho cling ¢6
thé tham gia vao mot vai van dé quan ly hanh chinh. Tai khoa dao tao, t6i da dugc hoc vé mot hé thong
ma & d6 mot can bo giam sat s& danh khoang 3 tiéng mdi tuan dé giam sat cac tu van vién ciia ngudi
d6. Mot it thoi gian danh cho quan sat, lugng thoi gian con lai 1a danh cho giam sat ca nhan va giam sat
nhom. Tdi c6 thé cho anh xem cai ma trin ma chung ta sé& stir dung dé thuc hién viée nay. Moi tu van
vién s& dugc quan sat trong khi dang lam viéc v6i khach hang it nhat 13 mot lan mdi thang. Hang tuan
can bo giam sat s& hop nhom va xem lai truong hop dd duoc tu van vién tu van trong tuan d6. Nhom
s& xem nhitng phan cia bang ghi hinh, va ching ta s& c6 mot cudc thao luan kéo dai mot tiéng vé biang
ghi hinh d6. Trong mdt vai trudng hop, thay vi ghi hinh (déi v61 mot vai khach hang viée ghi hinh co
thé 1a khong thich hop), can bd giam sat s& dy khan trong budi tur van thyc su va quan sat. Sau d6 ho s&
bam theo van dé vé ca nhan d6 trong mot budi thao luan gidm sat nhom nho. Dé thyc hién viéc nay, toi
can anh tai trg ¢é mua may quay phim, dé ba chan d6 may quay, va dia DVD. Chiing ta can 20 tri¢u
dong (1000USD) dé mua nhing thir d6. Didu d6 s& dam bao 14 ching ta dang tao ra nhiing nd luc thich
hop dé giam sat va s& ning cao hé thong giam sat chuyén mon ciia chung ta & ddy mot cach rd rét. Anh
nghi sao?

Lam thé nao dé van hanh mét h¢ thong giam sat chuyén mén

Pé lam ro tuyen b [y phan trén cta Yen Mot klern huéan vién glam sat cong viée cua tir mot dén nam
tu van vién, va ho can khoang 2-3 tleng d6ng hd mdi tuan cho viéc nay. (xem hinh 3, chuong 1). Viée
nay phai dya trén giam sat chuyen mon nhom va quan sat truc tiép thong qua vige ghl hinh va ghi am
hodc 1a glam sat tai chd. Cac can bo glam sat co thé can phai bo thém thoi gian dé giam sat nhimg hoc
vién, nhan vién thuc tip, hodc cac tu van vién dang can sy chu y dac bi¢t cu thé. Nhitng khia canh then
chét trong viéc trién khai mot hé thong giam sat chuyén mén bao gom:

1. Ho trg hanh chinh. Thong bao bang loi va bang vin ban cho tit ca can bo nhan vién cho
thdy sy hd trg cta lanh dao ddi v6i cong tac giam sat chuyén mon.

2. bao tao can bg giam sat. Cac t6 chirc kiém tra trinh d6 doi hoi mot s6 gio dao tao nhat dinh
dé duge cap bang chimg nhén can by giam sat chuyén mon. Don gian la boi vi mot tu véan
vién tot khong thé duoc xem 1a du pham chat de trd thanh mdt can bd glam sat. Viéc nay doi
hoi nhing kién thirc va k§ niang cu thé khac dé tré thanh mot can bo giam sat.

3. Day nhan vién Ve giam sat ¢6 chat luong 13 gi va ho co thé trong doi diéu gi tir hé thong
giam sat mai. Can t6 chirc mot bu01 dao tao cho nhén vién chuyen moén (keo dai khoang 1
dén 2 tleng) giai thich nguyen tic co ban cua giam sat, cac chinh sach, cac qui trinh ky
thuat, va nhitng ky vong ctia giam sat.

4. Mot hé thong giam sat cua giam sat, theo doi sy tién bo cua cac can bo giam sat trong khi
thuc hién hé thong, va dua ra phan hoi vé chat luong cong viéc ma ho dang lam. Diéu nay 1a
dic biét thicu ddi voi da sb cac can bd giam sat, it nhat 1a vao thoi diém ban dau. Viéc nay
¢6 thé thuc hién thong qua vi€c cac can bd g1am sat ndi by giam sat cac can bd g1arn sat
khac, giam sat chéo giita cac dong nghiép giita cac can bd giam sat, hodc tir bén ngoai bang
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céch ky hop ddng voi mot can bo giam sat bac thdy dé giam sat cong viéc ctia cac can bd
giam sat.

5. Su nhét quan cua thong dlep vé viée g1am sat dugc thyc hién va duy tri thuong xuyén tai co
quan va giam sat chuyén mén 1a mot yéu cau ciia co quan.

6. Thoi gian de thuc hi¢n hé thong, cong nhdn va vugt qua sy phan khang cua nhan vién 601
voi thay d01 Thai d¢ va hanh vi veé glam sat thay d6i dan dan. Vi vay, cdc vi lanh dao can
hiéu rang can co thoi gian dé 1am viéc v6i can b nhan vién, va dé 1am rd ho duoc trong doi
gi, va dé vuot qua su phan déi ciia nhan vién.

NHAT THANH: Chung ta c6 thé 1am duoc diéu d6. P6 1a mot khoan chi phi khiém tén ching ta cé thé
chi dugc Lam the nao de toi thuyéet phuc ban gidm doc veé viéc nay?

YEN: Vu kién tiém tang ndm trudc di tiéu tén cta ching ta bao nhiéu tién phi phap 1y? Chac chan 1a
nhiéu hon gia cua ba cai may quay phim. Khi ¢6 ai d6 r&i co quan, chi phi dao tao mot tu van vién méi
1a bao nhiéu? Chéc chin 1 nhiéu hon thoi gian ma chung ta dang dau tu vao dao tao cho ho. C6 18 anh
c6 thé ndi véi ban giam dbc rang néu chung ta ¢ thé gitt mot nhan vién lai 1au hon tir 6 dén 12 thang,
ching ta s& tiét kiém cho co quan nhiéu hon rat nhiéu so voi khoan ma cac anh phai dau tu vao gidm
sat. Bang cach hét stic than trong, bang cach cung cap giam sat co chat lugng, vé lau vé dai, né sé& thuc
su tiét kiém tién cho chung ta vi c6 thé phong tranh dugc cac su ¢b tiéu cyc.

NHAT THANH: Téi c¢6 thé noi véi ban giam ddc nhimng diéu gi nita vé hé théng giam sat nay?

YEN: Anh c6 thé néi v6i ho rang khi c6 mdt tu van vién roi co quan, cac khach hang phan mg va chat
lugng cham so6c cua chiung ta sé giam di. Ban giam doc quan tam dén sy hai long ctia khach hang va két
qua dieu tri. H¢ thong gidm sat nay s giup lam dugc dicu do.

NHAT THANH: Puoc rdi, t6i dé bi thuyét phuc rdi. Tiép theo 1a gi?

YEN: Trudc tién, toi mudn dé trinh Ién anh ké hoach t6i da xay dung cho hé thong giam sat. Toi dé
nghi anh doc no6 va vao bubi hop t6i, neu chung ta dong tinh, t6i muén anh c6 mot vin ban tuyén bo
rang anh tan thanh ké hoach nay. T6i mudn anh giéi thiéu chuong trinh tai budi hop toan nhan vién sip
t6i. Anh thay sao?

NHAT THANH: Hop ly. Sau dé 1a gi?

YEN: Thir hai, ching t6i can ngudn tai trg cho trang thiét bi. Thir 3, chung ta can xac dinh nhiing ing
clr vién dé dao tao giam sat tir trong ndi bd co quan. Néu khong c6 ai, ching ta s& tim kiém bén ngoai
co quan dé tuyén dung mdt can b gidm sat du kha nang. Thir tu, ching ta s& bét dau dao tao cac can bd
giam sat cua chung ta vé mo hinh gidm sat nay. Viée nay co thé thyc hién sir dung mot sd phuong tién
giang day khong t6n kém. Thi nim, chung ta s& t6 chirc mot cude hop dé dinh hudng cho tit ca cac
nhan vién vé h¢ théng giam sat. Chung ta can lam rd v6i nhan vién rang ching ta s& giam sat ho bang
bang ghi hinh va/hodc quan sat truc tiép. Mot vai nguoi s€ khong thich didu nay. Mot sO nhan vién s&
hoi phan khang lai sy thay dbi. Viéc nay sé can thoi gian-co the 1a khoang mét nam dé tat ca moi ngudi
dong tam nhét tri vé viéc thyc hién giam sat cho ho. Trong sudt thoi gian do, anh va t6i phai nhit quan
clng cb thong diép 1a day la cai cach ma ching ta dang thyc hién giam sat chuyén mén ¢ co quan
chung ta, bét ké pham chat va s6 nam kinh nghiém cta nhéan vién 1a nhu thé ndo. S& c6 sy chuyén doi
16m vé viéc hoc tap va dao tao.

Ghi chu caa can b glam sat bac thiy: Mot lan nita, can chuan bi that ky cho bai trinh bay
v6i mot tuyén bd 10 rang vé cac d01 hoi vé ngan sach, cac nhu cau dao tao, va co ché dé dap
tmg nhitng nhu ciu nay, va mic phan d4u cho sy thanh cong. Hon nita, truéce khi can bo giam
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sat t1en hanh hé thong g1am sat, can ¢ dugc sy cam két ctia lanh dao cong ty dbi véi vigc thuc
hién ké hoach. Cén bo giam sat cling nén nhin manh vao nhitng rio can va trd ngai can phai
vuot qua va cach giai quyét nhimng trd ngai 12 nhu thé nao.

NHAT THANH: Khi ching ta thyc hién hé théng giam sat thi dan dan nhan vién va ban than toi sé
hiéu rd hon vé su khac biét gitta quan 1y truong hop va giam sat chuyén mon. Ban sé& phai tiép tuc day
cho t6i vé viée nay. Toi mudn hop dinh ky véi ban, c6 1€ 1a mot tudn mot lan trong sudt qua trinh, dé
thao ludn vé viéc chung ta dang thuc hién cong viéc nhu thé nao. Boi vi tiéu Bang doi hoi cac tu van
vién ciia chiing ta phai duoc cap bang ching nhan. Hé théng s& c6 giup ching ta trong qué trinh nay
khong?

YEN: Nhét dinh 1a nhu vy roi. Anh c6 thé nh¢ lai d6, dé duoc cip bang chimg nhén tu van vién trong
linh vue cai nghién, nguoi d6 bat bude phai dugc giam sat boi mot can bd giam sat da duoc ching
nhan. H¢ thong nay s& dap ung yéu cau do. No s& giup cac tu van vién cia chung ta dugce ching nhan
bang cap.

[Nhdt Thanh va Yén tong két lai nhitng thudn loi ciia mét mé hinh gidm sat chuyén mén bao gom Su
phat trzen nhén vién va mét phwong tién dé thuc thi cdc thie hanh dwa trén bang chirng, gidi quyét cdc
van dé vé quadn 1y rii ro va trach nhiém phap ly lien doi, tao ra tinh nhdt quan trong todn co' quan,
gidam thiéu sy phan doi, giai quyét cac van dé vé chimg nhdn trinh dp chuyén mén, va hé tro cho si an
vui ciia tw van vién. ]

NHAT THANH: Tun sau, ban dua cho t6i mot ban du tru ngan sach chi phi sb gi0 giam sat ddi voi
mdi ngudi va chi phi cho trang hiét bi. Néu ban can thong tin vé& gia ca hiy noi chuyén véi ké toan.
Chung ta s& dio tao can bo giam sat nhu thé nao? Chi phi cho dao tao 1a bao nhiéu? Cach tién hanh
dao tao cho nhan vién va can bd gidm sat c6 hi€u qua-chi phi nhét 1a gi? T6ilmu6n ¢6 ké hoach thuc
hién 3 thang, 6 thang va 12 thang va dy tril ngan sach cho dao tao. Anh co thé cung cap nhimng du tri
vé bu 16 va tiét kiém chi phi cudi ciing dugce khong? Anh c6 thé cung cap thong tin d6 cho t6i vao tudn
sau dugc khong? .

YEN: Vang a, tuan sau toi s& ndp nhitng thir ndy cho anh. T6i con cho ¥ kién vé cach cc can bd gidm
sat can bang cac bon phan chuyén mén va hanh chinh, duy tri khoi lwong cong viéc chuyén moén va
hoan thanh cac nhiém vy khac duoc giao.

Chuong 2
Gioi thiéu:

Hé théng giam sat chuyén mén cua ban can phu hop véi nhitng van dé va bdi canh dic thu cia co quan
ban. Co quan ban can xéac dinh nhirg mong doi qua viéc s dung hé thong giam sat chuyén mén nay
va chi dong quyét dinh ciing nhu hiéu tuong tan nhing qui trinh dé dat duoc diéu d6. Nhitng cong cu
dugc trinh bay trong chuong nay duoc thiét ké dé gitip ban thuc hién hé théng giam sat chuyén mén dé
dang hon. Chic chdn ban s& mudn tan dung kinh nghiém cta cic chwong trinh giam sat da duoc thiét
1ap hoan chinh va st dung cac cong cu di ching to c6 hiéu qua cua cac hé thong nay dé dap tmg nhing
nhu cau cu thé cua chuong trinh cta ban.

Céc ndi dung trinh bay trong chuwong nay dugc sip xép song song véi Chuong 1, trong Phan 2. Nhiing
cong cu nay nén dugce xem nhu la nhimg nguyén mau va thdm chi trong mot vai truong hop, ching co
theé dugc su dung nguyén xi ma khong can diéu chinh gi, véi dicu kién chung phu hgp véi boi canh cua
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co quan ban. Nhiing cong cu ndy c6 thé duoc cac can bd giam sat chuyén mon va cac nha quan 1y su
dung nhu mot phan cia mot hé théng giam sat chuyén mén toan dién.

Sach vé Thay doi: Mot ké hoach chi tiét cho Chuyén giao cong nghé (Trung tam Chuyén giao Cong
nghé vé Cai nghién (The Change Book: A Blueprint for Technology Transfer (Addiction Technology
Transfer Center [ATTC] National Office, 2004) trinh bay co s& cho qua trinh thay d6i vé mit t6 chic.
Ban c6 thé tham khao nhitng dong nghiép da thuc hanh hé thong giam sat chuyén mén, dic biét néu co
quan ho c6 hoat dong tuong ty nhu co' quan cua ban. Quan 1y su thay d6i vé mat té chure rat giéng voi
lam viéc v6i mot khach hang trong mét co s¢ chuyén mén. Sy hiéu biét ctia ban vé tién trinh hoi phuc
va cac pham chat va ky ning cua cac tu van vién, va nhitng hd tro cho su hdi phuc ciia khach hang 1a
nhirng ngudn luc vo gia khi ban ung dung nhitng cong cu dugc trinh bay trong chuong nay.

Danh gia su san sang clia co quan

Ban can x4c dinh tinh trang sin sang ciia co quan va nhan vién trong viéc thuc thi hé théng giam sat
chuyén mén. Viéc danh gia nay nén bao gom nhiing bién t6 vé bdi canh cia co quan, ning luc cia can
bd giam sat chuyén mén, ning lyc chuyén mon ciia cac nhan vién tu van va ban sic cua to chic, dong
co lam viéc ciia nhan vién, ban chit cac moi quan hé ctua ban v4i nhan vién, nhitng bién t6 vé moi
truong (vi du nhu nhiing thay doi vé mat t6 chuc gan day hodc hién nay, cac van dé tai chinh, dugc cap
phép hanh nghé, va nhitng uy nhiém vé mit phap 1y), va cac phuong phap, ky thuat tot nhit dé st dung
(xem cong cu 1). Coéng cu 2 s€ gitip ban trong viéc danh gia tinh san sang vé mat t6 chirc ddi véi su
thay d6i, nhan dang va xep uu tién nhirng rao can d6i voi su thay d6i. Gidng nhu truong hgp mot nhan
vién chuyén mén co thé danh gia mirc 6 san sang doi véi thay d6i cia mot khach hang, nhiig nguyén
tic co ban _nay ¢ thé duoc van dung khi thuc hién mot hé thong giam sat chuyén mon hay cac dang
thay d6i vé mat to chtrc khac. Cong cu 3 gitp ban dat dugce sy dong thuan v6i nhan vién trong nhimng
muc dich ctia cong tac giam sat.

Cong cu 1. Danh gia ban dau veé to chirc
Boi canh vé to chirc

Hoan toan | Mot chut Cé kha Rat co Chéc chan
DPidu ki¢n khong it nang kha nang 5
1 2 3 4

Nhan vién cung huéng dén nhimg
muc tiéu chung. Giam sat chuyén
mon la mdt muyc tiéu cliia co quan can
coi trong va nén thyc hién

Cac nha quan ly 1ap ra nhirng qui
tic vé binh dang quyen Iwe. Miéc du
viéc danh gia hiéu qua thuc thi cong
viéc cua mot glam sat vién la co
mang tinh cdp béc, tir trén xuong
duéi, co quan thé hién sy c6i mo
dam bao moi ngudi déu duoc ton
trong va ddi xir nhu 12 mot thanh vién
c6 gia tri cia nhom
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Té chirc khuyén khich phét trién
chuyén mén nghiép vu. Khuyén
khich viéc glao duc va lién tuc phat
trién chuyen mon nghlep vu ddi véi
cac giam sat vién va tu van vién

Tién d9 dat dwoc cic muc tiéu
dugc theo doi mgt cach chu dﬁng
va khong cho doi sw danh gia ket
qua cudi cung. Can hd tro hoat dong
danh gia lién tyc. Cac kho khan tro
ngai can phai dugc xac dinh va xu ly
va coi nhiing kho khan tr¢ ngai do
nhu 13 sy thach thirc cua chinh co
quan, chua khong cho phep dé cho
mot tinh huong ngiy cang xiu di va
db cho nguyén nhén 1a do mot s6 can
b6 thiéu ning luc

Cong tac giam sat chuyen mén cin
dwge hd trg mot cach rong llro’ng iy
mirc hop ly. B tri thoi gian va
ngudn luc dong vai tro then chdt

Trong tam wu tién

Trong tAm thi yéu

Nguén: Dua trén Bernard & Goodyear, 1998; diéu chinh béi Porter & Gallon, 2006.

Cong cu 2. Mikc dd sin sang vé mit té chire ddi véi thay doi
Thyc hién mét chuong trinh gidm sat chuyén mon tai co quan ban

Cac giai doan cta sy thay doi

Tién du dinh Khoéng quan tdm dén van dé

Du dinh Can nhic van dé

Chuén bj Dé ra mot ké hoach hanh dong

Hanh dong Thuc hién ké hoach hanh dong

Duy tri Duy tri sy thay ddi

Mirc do san | Bong co thay doi | Trd ngai do6i vai Nguon lyc cho su thay
sang thay doi doi

Ban lanh dao

Hanh chinh
quan tri
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Can bo Giam
sat

Nhan vién truc
tiép cham soc

khach hang

Nhan vién ho

tro

Nhom chinh—Trong tdm cua sy thay d6i Két qua duy kién va khung thoi gian
Nhom phu—Trong tdm cua su thay doi Két qua du kién va khung thoi gian

Nhiing rao can doi véi thay doi hién tai

Phén nay ciia Cong cu 2 dugc thiétq ké danh cho cac giam sat vién va cac nha quan 1y st dung dé xac
dinh nhiing rao can hién tai trong to chirc dé tién hanh mot h¢ thong giam sat toan dién. Cac nha quan
ly va giam sat vién nén thuc hién riéng r& mau ndy, va sau do6 thao luan cac cau tra 15i tai mot cudc hop
cua ban lanh dao.

Cong cu 2. Mirc d9 sin sang vé mit to chirc ddi véi thay doi
Thuce hién mot chwong trinh gidm sat chuyén mon tai co' quan ban

Nhiing tré ngai hién tai dbi véi viéc thay doi

Tré ngai vé mit to chirc Vé hanh chinh Vé chuyén mén Vé linh vye khac
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Liét ké nhiing rao can quan trong nhat can giai quyét trong vong 3 thang tdi

Y nguyén cua ban 1a moi viéc 1€ ra phai nhu thé nao?

Ai 1a ngudi ban can giup d& dé tham gia vao su thay doi?

Nguon: Diéu chinh béi Porter & Gallon, 2006.

Cong cu 3. Muc dich ciia giam sat
Bdi canh vé té chirc
Té chire hd tro cac tu vén vién va giam sat vién nhu the nao dé hoan thanh str ménh cua t6 chure?
Ban quan 1y va nhan vién tryc tiép cung cap dich vu can lam gi de dat duoc sy ddng tAm nhat tri
trong n0 lyc hoan thanh sit ménh cua t6 chirc? Cac nha quan 1y can tién hanh nhung bude cu thé

nao dé dat dugc cac muyc dich da nhat tri nay, xét vé mat triét Iy ctia co quan va méi quan hé cta
nod voi cong tac chuyén mon?

MUC bPiICH:

Nang lwe van héa
Nhiing y€u to van hoa va boi canh nao cua co quan l1a dgc dao? Nhitng yeu t0 nao can dugc xu ly
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trong gidm sat chuyén mon?

MUC biCH

Nang lwe chuyén mon

Cac tu van vién can c6 nhiing kién thure, k¥ nang, va thai d6 nao? Lam cach nao chiing ta nhan
biet va xur Iy nang luc ban dau va phong cach hoc tap cia tung tu van vién?

MUC bICH:

Pong co lam viée

Céc can by giam sat chuyén moén s€ lam gi d€ dong vién cac tu van vién tham gia vao giam sat
chuyén mon va thuc hién cac nhiém vu chuyén mon?

MUC bICH:

I'e

Mobi quan hé giam sat: Bing cach niao chung ta c6 thé hd trg va cung ¢b mdi quan hé giam sat
mot cach chinh thirc va khong chinh thirc?

Chung ta c6 tin rang mdi quan hé gidm sat 1a mot bién t6 quan trong trong qua trinh giam sét
khong?

Bing cach nao chung ta c6 thé hd tro va cing c¢6 mébi quan hé giam sat mot cach chinh thic va
khong chinh thurc?

MUC piCH

Cac gia tri vé dao dirc va chuyén moén nghiép vu

Chung ta ky vong cac can b giam sat chuyén mon s€ chi dong chi day vé cac gia tri dao duc va
chuyén mon & muc do nao?

MUC biCH

Nguén: Diéu chinh tir tai liéu cua Mattel, 2007
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