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Rok 2005 Fundacja Centrum Promocji Kobiet (CPK)

Opracowanie, ktore Panstwu prezentujemy, Jest
podsumowaniem, czternastoletnich juz dosSwiadczen Fundacji
Centrum Promocji Kobiet (CPK). Powstato ono w ramach
projektu: Fundacja Centrum Promocji Kobiet jako modelowa
instytucia  PHARE. Dziellmy sie w nim  naszymi
dosSwiadczeniami w pracy z kobietami bezrobotnymi w ramach
prowadzonej przez nas dziatalnosci szkoleniowej i doradczej.
Prezentujemy Panstwu wypracowane w Fundacji standardy
pracy o0SOb pierwszego kontaktu, trenerow prowadzgcych
Szkolenia oraz doradcow zawodowych udzielajgcych konsultacji

indywidualnych.

Mamy nadzieje, ze opracowanie to pomoze Panstwu w pracy

Z osobami bezrobotnymi i pomoc te uczyni bardziej efektywna.

Zapraszamy do lektury.
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Zadania osoby pierwszego kontaktu

Osoba pierwszego kontaktu to w naszej Fundaciji ta, ktéra - najczesciej przez telefon-

umawia klientke z doradcg zawodowym lub zapisuje na szkolenie.

Jak ta rozmowa powinna wygladacé?

Z oczywistych powodéw dobrze bytoby zebra¢ mozliwie duzo informacji o klientce,
co pozwolitoby szybciej podja¢ decyzje o wyborze sposobu udzielenia jej wsparcia.
Przeprowadzanie jednak w tym momencie bardziej rozwinietego wywiadu ma szereg
wad, a podstawowa to taka, ze osoba indagowana o rézne, osobiste przeciez
kwestie przez kogos$ nieznajomego, czuje sie tak jak w urzedzie, a tego wiasnie
chcemy unikng¢. Inny powdd to taki, ze kazda informacja zdobywana w takich
warunkach moze uruchamiac¢ stereotypy u czytajacego kwestionariusz, natomiast
klientka podejrzewa, ze jest zaszufladkowana wedtug kryterium zawartym w pytaniu.
Wszystkie te sytuacje ktdcg sie z przyjetymi przez nas wartosciami i stylem dziatania.
Tak wiec, zadaniem osoby pierwszego kontaktu jest nie tyle zbieranie
informacji o klientce, lecz udzielanie informacji potrzebnych klientce.
Przygotowujac osobe pierwszego kontaktu nalezy uwzgledni¢ zasady tworzenia
pierwszego wrazenia oraz wptywu pierwszego wrazenia na tworzenie sie opinii
Kwestie te sg powszechnie znane i nie ma sensu powtarza¢ ich w tym opracowaniu.
Wazne jest, aby ten wizerunek, jaki tworzymy podczas pierwszego kontaktu
zgodny byt z misjq i wartosciami organizacji, ze stylem jej dziafania,
z wyobrazeniem, jakie chcemy zeby o nas mieli klienci. Jesli uznajemy, ze kazdy
klient jest dla nas wazny, niezaleznie od wygladu, wyksztatcenia, wieku, ze mamy dla
niego czas i cierpliwos¢, ze mamy dla niego szacunek i wierzymy, ze sam jest potrafi
sam o sobie decydowaé, dokonywa¢ wyborow, ze moze sie u nas czu¢ bezpiecznie,
to standardy dla osoby pierwszego kontaktu stajg sie oczywiste. Je$li sptoszymy
klienta, niestarannie przyjmiemy, bedziemy namawiac go do jakich$ decyzji, to trudno
bedzie pozniej zatrze¢ to zte pierwsze wrazenie.

Wiemy, ze osoby zgtaszajgce sie do NGO-sow nierzadko majg za sobag zie
doswiadczenia, sg rozczarowane sobg i instytucjami, do ktérych wczesniej zgtaszaty
sie szukajgc wsparcia. To powoduje, ze bywajg nadwrazliwe, a ich czujnosc¢

i skionnos¢ do wychwytywania negatywnych sygnatdbw 2z naszej strony jest
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wzmozona. Te wiedze musi posiada¢ osoba pierwszego kontaktu i by¢ odpowiednio
przygotowana.

Osoba pierwszego kontaktu ma za zadanie zaprezentowac oferte organizacji zgodnie
z problemem, ktory klientka przedstawia jako powdd przyjscia do nas. Wyboru
programu klientka moze dokonac¢ od razu badz tez po konsultacjach z wybranym
specjalista.

Fundacja prowadzi zajecia grupowe oraz konsultacje indywidualne. Jaka forme
wybraé?

Nie ma jednoznacznej odpowiedzi na tak sformutowane pytanie, wybor zalezy
od wielu przestanek.

To, co daje przewage szkoleniom grupowym nad indywidualnymi to dynamika
grupy, sumujgce sie doswiadczenia uczestnikdw dajgcych bogate zaséb, z ktérego
czerpa¢ mogq inni, synergia owocujgca ogromng iloscig pomystéw, mozliwos¢
spojrzenia na wiasne problemy z innej strony, przez pryzmat doswiadczen
i pogladdéw innych oséb czy tez po prostu mozliwos¢ zdobycia umiejetnosci pracy
w grupie, co przygotuje do wejscia w sytuacje zawodowa, relatywizowanie wiasnych
pogladdéw, ocen, w tym oceny witasnego potencjatu i perspektyw. Ponadto dla osdb,
ktére odwykly od wielo godzinnej pracy lub nigdy nie miaty takich doswiadczen jest to
mozliwos¢ wdrozenia sie w ten rytm.

Konsultacje indywidualne nie majg wprawdzie takich zalet jak wymienione powyzej
jednak w wielu sytuacjach sg korzystniejsze dla osoby poszukujgcej wsparcia. Dzieje
sie tak przede wszystkim wtedy, kiedy klientka nie jest jeszcze gotowa do pracy
w grupie. Celowe jest wéwczas, aby konsultacje indywidualne poprzedzaty szkolenie
grupowe. Konsultacje mogg by¢ tez uzupetnieniem szkolenia i wtedy prowadzone sg
po jego zakonczeniu. Problem klientki moze by¢ na tyle specyficzny, ze szkolenie
grupowe nie rozwigzatoby go. Réwniez wzgledy praktyczne, takie jak ograniczenia
czasowe i organizacyjne, nierzadko decydujg o wyborze formy wspotpracy. Zdarza
sie tez, ze klientki po prostu nie chcg pracowac¢ w grupie i wowczas ich wybdr jest
oczywisty. Generalnie przewaga tej formy wsparcia wynika z mozliwosci petnego
dostosowania tresci, tempa, metod do indywidualnej sytuacji klientki.

Osoba pierwszego kontaktu, przy ktorej nierzadko klientki dokonujg wyboru
programu, musi z duzym wyczuciem prezentowac rozne propozycje, uwzgledniajgc

powyzsze uwagi.
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l. Metodologia i standardy pracy trenerow.

Definiujgc standardy pracy trenerow nalezy wyjs¢ od ustalenia ogolnych kryteriow
oceny jakosci szkolenia.

Wspolnym celem wszystkich szkoleh jest dostarczenie wiedzy w okreslonym
zakresie oraz, a moze przede wszystkim, spowodowanie zmian w postawach
i zachowaniach uczestnikow. Czesto uczestnicy stwierdzaja, ze w zasadzie
wszystko, co ustyszeli podczas szkolenia wiedzieli juz wczesniej, ale po szkoleniu
patrzg na to inaczej. Z zakamarkéw pamieci wyciggajg zdobytg niegdys wiedze, lecz
dopiero teraz dostrzegajg jej przydatnos¢, mozliwos¢ wykorzystania w zyciu
prywatnym badz zawodowym. Jesli rzeczywiscie taka sytuacja ma miejsce, trener
moze by¢ zadowolony z rezultatdw swojej pracy. Korzysci uczestnikow sg wéwczas

ewidentne, a szkolenie mozna oceni¢ pozytywnie.

Po zakonczeniu kazdego szkolenia niezbedne jest przeprowadzenie ewaluacji i

pracy trenera.

Mozemy przyjaC, iz pozytywnie mozna oceni¢ szkolenie i prace trenera, jesli
uczestnicy:
e moga, chcg i potrafig zintegrowa¢ wiedze zdobytg podczas zaje¢ z juz
posiadang, i bedg jg wykorzystywac w praktyce,
e zmieniajg swojg percepcje, odczucia, wartosci,
e udoskonalajg sposéb realizacji celow,

e demonstrujg gotowosc¢ i zdolnos¢ do realizacji nowych celow.

Jest wiele zasad, ktdre powinien przestrzegac trener, aby prowadzone przez niego
szkolenia byty efektywne. Wsrdd nich wymieni¢ nalezy przede wszystkim zasady:
e partycypacji i aktywnosci,
e bazowania na doswiadczeniach,
e przekonaniu o przydatnosci zdobywanej wiedzy i umiejetnosci, motywacja
do uczenia sie,
e poczucia wiezi z grupa,

e oOkazywania szacunku,

Strona 4



Rok 2005 Fundacja Centrum Promocji Kobiet (CPK)

e poczucia bezpieczenstwa,

e wsparcia,

e poczucia sukcesu,

e nauczania przede wszystkim przez rozumienie a nie zapamietywanie,

e powtarzania.

Dorosli lepiej przyswajajg wiedze, kiedy aktywnie uczestniczg nie tylko w szkoleniu,
ale juz w fazie precyzowania zakresu tematycznego, okreslania metod prowadzenia
zaje¢ i regut obowigzujgcych podczas zaje¢. Wynika to miedzy innymi z tego,
ze czujg sie odpowiedzialni za swoje decyzje. Lepiej przyswajajg wiedze, kiedy
sg traktowani podmiotowo, jako aktywni uczestnicy, kiedy trenerzy umozliwiajg
i ufatwiajg im przejscie od roli podporzgdkowanych, zaleznych uczniéw do roli
niezaleznych uczestnikéw,

Jesli w trakcie szkolenia stworzone sg warunki sprzyjajace praktycznemu
wykorzystaniu zdobywanej wiedzy i umiejetnosci rosnie prawdopodobienstwo
przyswojenia i utrwalenia nowej wiedzy. Dotyczy to nie tylko catego szkolenia,
ale i poszczegolnych jego etapdéw, gdyz zainteresowanie uczestnikow straci¢ jest
nietrudno. Wazne jest tez, ze zdobyte na szkoleniu umiejetnosci powinno sie moc
i chcie¢ natychmiast wykorzystaCc. Dorosli sg zazwyczaj stabo zmotywowani
do wykorzystania swojego czasu i zasobow podczas treningu, kiedy postrzegajg go
jako nieprzystajacy do zadan, ktére regularnie realizujg w pracy lub w zyciu

prywatnym.

Dorosli lepiej sie ucza, kiedy ich otoczenie jest wspierajgce, dostarcza pozytywnych
wzmocnien na przyktad poprzez nagradzanie, zachecanie, zyczliwe komentarze,
zadawanie pytan, na ktore odpowiadajgc uczestnik poprawia swoj nastrgj
i samoocene. Dotyczy to zarbwno zachowan trenera jak i pozostatych uczestnikow.
Obowigzkiem trenera jest ciagte czuwanie nad samopoczuciem kazdego uczestnika
i w razie potrzeby odpowiednie reagowanie. Wazne jest, aby konczyli szkolenie
z wiarg we wiasne mozliwosci, gdyz tylko wtedy beda mogli w petni wdraza¢ wiedze
w dziatania.

Jesli w trakcie szkolenia doswiadczg sytuacji, ktére ocenig jako wtasny sukces,

szanse na powracanie do przekazanych podczas szkolenia informacji sg znacznie
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wieksze. To oczywiste, ze jesli szkolenie bedzie wywotywato negatywne

wspomnienia, che¢ zapomnienia dotyczy¢ moze rowniez jego tresci.

Wiasciwie przygotowany trening stwarza mozliwos¢ budowania na posiadanych juz
umiejetnosciach i wiedzy i dzielenia sie nimi z pozostatymi uczestnikami. Pozytywna
ocena posiadanej wiedzy i umiejetnosci uczestnikow pomaga im czué sie pewnie

i swobodniej eksperymentowac z nowg wiedzg i umiejetnosciami.

Uczac osoby doroste trzeba pamieta¢, ze szczegdlnie w ich przypadku nalezy
odwotywacC sie bardziej do rozumienia niz pamietania. Wynika to zaréwno
z nierzadko stabszej pamieci jak i tego, Zze jedynie rozumienie daje szanse
na wdrozenie w dziatania. Dokad informacja pozostaje nieprzetworzona, jedynie

zapamietana, korzy$¢ praktyczna z jej zdobycia jest zadna.

Czeste powtarzanie nie tylko informaciji, ale i ¢wiczen, podczas ktorych uczestnicy
wykorzystujg nowg umiejetnoS¢ zwieksza szanse na jej utrwalenie, na zmiane

postawy.

Rola trenera w poszczegdlnych fazach cyklu nauczania

Projektowanie szkolen w CPK opiera sie na teorii uczenia sie przez doswiadczenie,
ktorej autorem jest David Kolb. Zgodnie z zatozeniami tej teorii uczacy sie musi mieé
wpierw mozliwos¢ bezposredniego doswiadczenia, pozniej wycigga wnioski, uogodlnia
i wykorzystuje zdobytg wiedze w praktyce. Jest to odwrocenie tradycyjnego toku
nauczania, w ktorym najpierw prezentuje sie teorie, a dopiero pozniej przechodzi do
¢wiczen praktycznych.

Nie zagtebiajgc sie w uzasadnienie powoddw przyjecia takiej orientaciji
przekonywujgcym dla nas argumentem jest zwiekszenie efektywnosci szkolen
opartych na teorii Kolba. Majac w grupie osoby o bardzo zréznicowanym poziomie
wyksztatcenia i otwartosci na wiedze zdecydowanie tatwiej jest zintegrowaé grupe,
przetamacé lody, zredukowac¢ r6znego rodzaju zahamowania stwarzajgc uczestnikom

okazje do przezycia wspoélnego doswiadczenia niz podajac jakas teorie.
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W tak rozumianym procesie uczenia sie wyodrebnia sie cztery fazy.

Faza pierwsza - konkretne doswiadczenie
Faza druga - obserwacja i refleksja

Faza trzecia - wnioskowanie i uogdlnianie
Faza czwarta - dziatanie i sprawdzanie

W fazie pierwszej uczestnicy wykonujg c¢wiczenia wspolnie lub oddzielnie,
ale wéwczas muszg bazowa¢ na wspolnych dla uczestnikédw doswiadczeniach.
Trener musi zorganizowac aktywnos$¢ grupy przedstawiajgc cele, wyjasniajgc normy
grupowe oraz dajgc wskazowki i program z okresleniem czasu przeznaczonego
na realizacje poszczegélnych punktdow programu. Trener prezentuje wiedze
w sposéb stymulujgcy, wykorzystujac rozne metody oraz witgczajac uczestnikow
poprzez zadawanie pytan i wspieranie dyskusji.

Metody przydatne w tej fazie to: burza mézgow, studia przypadkéw, wprowadzenia

w formie krétkich wyktadow ilustrowane przyktadami, filmy.

W nastepnej fazie zadaniem trenera jest ufatwianie, wspomaganie uczestnikow
w dzieleniu sie swoimi pomystami, odczuciami i refleksjami.

Metody przydatne w tej fazie: dyskusje i prezentacje w matych grupach.

Kolejna faza to czas, kiedy uczestnicy generalizujg doswiadczenie. Zdobyta wiedza
moze wywota¢ zmiany w zachowaniach, pogladach, zasadach, postawach. Jest to
jakby przetwarzanie zdobytej wiedzy na jezyk praktyki, jezyk funkcjonowania
uczestnika, przygotowanie do dziatania. Dzieki temu prawidtowosci, ktére dostrzegt
w konkretnym doswiadczeniu, bedzie mogt uogdlni¢ na inne sytuacje, odnies¢ do
tego, w co bedzie zaangazowany. Trener powinien unika¢ sugerowania rozwigzan,
natomiast musi motywowac¢ uczestnikdw do samodzielnego formutowania pogladow.
Uczestnicy powinni zachowacC niezalezno$¢ we wprowadzaniu zmian, czuc¢ sie
w petni ich autorami.

Stosowane metody: dyskusje w wiekszych grupach, demonstracje, indywidualne

refleksje pisemne.
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Wreszcie uczestnicy adaptujg, wdrazajg zdobytg wiedze do swojej pracy lub zycia
prywatnego. Trener moze pomaga¢ w formutowaniu planéw i zaprojektowaé

konkretne dziatania prowadzgce do realizacji zatozonych przez uczestnikéw celow.

Szkolac osoby doroste trzeba liczy¢ sie z tym, ze wiele z nich z réznych powodow
odczuwa silny strach przed zmiang i watpliwosci, co do witasnych mozliwosci
przyswojenia wiedzy. Dla treneréw oznacza to, ze muszg wtasciwie przygotowac
uczestnikdbw do uczenia sie, zanim zaczng prezentowa¢ wiedze. Ocena sytuacii
grupy i dostosowanie metod pracy, szczegdlnie w fazie wstepnej jest kluczowym
zagadnieniem. Btedy wéwczas popetnione jest pézniej niezwykle trudno naprawic.

Zmotywowanie, "przetamanie lodéw”, nastawienie na odbiér informacji, otwarcie na
zaakceptowanie przyjetych metod dydaktycznych to podstawowe zadania dla

trenera.

Trener dysponuje wieloma metodami redukowania oporu wobec uczenia sie
i zmiany. Efekt ten moze osiggna¢:
e przedstawiajgc mozliwie duzo tematéw do wyboru i metod realizacji szkolenia,
e prezentujgc, w jaki sposdb wykorzystanie zdobytej wiedzy i umiejetnosci
przyniesie uczestnikom korzysci,
e wdrazajgc nowg wiedze w ramach c¢wiczen, podczas wykonywania ktorych

uczestnicy sprawdzg w praktyce to, czego sie nauczyli.

Takie podejscie do szkolenia wzmocni jednoczesnie motywacje uczestnikdw, ktora
jest kluczem do sukcesu szkolenia. Na motywacje do uczenia sie wptywajg takie
elementy jak:

e gotowosc¢ uczenia sie,

e korzysci finansowe, spoteczne i inne odniesione dzieki przyswojonej wiedzy,

e ocena stopnia prawdopodobienstwa, ze szkolenie zakonhczy sie sukcesem,

a zdobyta wiedza bedzie wykorzystana w praktyce,
e akceptacja zatozen i celu szkolenia,

e przetamanie zahamowan przed pracg w grupie.

Gotowos¢ uczenia sie to wypadkowa stanu emocjonalnego, umystowego oraz
fizycznego uczestnika. O tym trzeba pamieta¢ zaczynajgc zajecia, ale réwniez

w trakcie ich realizacji, gdyz stan emocjonalny, umystowy i fizyczny sg zmienne.
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Mozna zaryzykowac twierdzenie, ze w tzw. trudnych grupach, w ktérych sg osoby
zrezygnowane, a z takimi mamy tez do czynienia, gdzie gotowos$¢ do nauki jest
stabsza, postawy zamkniete bardziej zakorzenione, wiara we wtasne mozliwosci
i szanse na zmiane niskie, dbato$¢ o kondycje fizyczng i psychiczng nieduza, od
trenera zalezy, czy uda sie te osoby wciagna¢ na Sciezke ustawicznego ksztatcenia
po zakonczeniu szkolenia, czy tez utrwalg sie dotychczasowe zachowania,
uczestnicy zniechecg sie do uczenia sie, jeszcze bardziej zamkng na zmiany.
Umocnig sie w przekonaniu, ze nic dobrego w ich zyciu juz sie nie zdarzy, nic i nikt
nie jest w stanie im pomaoc, a kolejnym dowodem na to jest brak korzysci z naszego
szkolenia, tym bardziej, jesli poprzednie skoczyty sie podobnie. Taki moze by¢ skutek

pracy ztego trenera.

Odpowiedzialnosc¢ trenera jest wiec ogromna. Od niego, chociaz nie tylko, zalezy nie
tylko skuteczno$¢ danego szkolenia, ale co wazniejsze stosunek uczestnika do

uczenia sie po szkoleniu.

Przyjecie postawy otwartej na ustawiczne uczenie sie to wartos¢ dodana

dobrze przeprowadzonego szkolenia.

Aranzacja pomieszczenia

Przygotowania do prowadzenia zaje¢ powinny uwzgledniaé réwniez aranzacje
pomieszczenia. Istotny jest wybdr mebli, sposobu ich ustawienia, wykorzystania
pomocy dydaktycznych.

Dobrze jest, jesli istnieje mozliwos¢, dowolnego, fatwego i szybkiego przestawiania
mebli. Inaczej aranzujemy przestrzen do odgrywania rol, inaczej do pracy
w podgrupach, czy do przeprowadzenia ¢éwiczen wymagajgcych poruszania sie.
Dlatego wskazane jest, aby wyposazenie sali, fgcznie z oswietleniem spetniato
te warunki.

Zadaniem dla trenera przed zajeciami jest skonfrontowanie wyposazenia sali
z zatozeniami szkolenia w tym zakresie. Moze sie okazaC, ze bedzie musiat

zweryfikowa¢ plany. Nie mozna narazaé¢ uczestnikdw na noszenie ciezkich stotow,

Strona 9



Rok 2005 Fundacja Centrum Promocji Kobiet (CPK)

tracenie czasu na szukanie warunkoéw do pracy w podgrupie itd. Aranzacja
pomieszczenia musi by¢ statym elementem przygotowania sie trenera do szkolenia.
Trzeba rozwazy¢, czy potrzebne sg stoty a jesli tak, to jakie. Inaczej pracuje sie przy
stotach okragtych, inaczej przy konferencyjnych, a jeszcze inaczej przy matych, ktére
mozna ukfadaé jak puzzle.

Wazne jest jak bedg wobec siebie usadowieni uczestnicy szkolenia i jakie miejsce
wyznaczy sobie trener. To jest jakby pierwszy czynnik ksztattujgcy wzajemne relacje
miedzy uczestnikami oraz miedzy uczestnikami i trenerem. To, czy trener zajmuje
centralng pozycje, wyeksponowang, czy siedzi wsréd uczestnikow, czy tez wrecz za
nimi, ma wptyw na oczekiwania dotyczgce jego roli w zajeciach.

Roéwniez wybor pomocy dydaktycznych i ich sprawdzenie, zapewnienie do nich

wiasciwego dostepu stanowi standardowy element pracy trenera.

Przerwy w zajeciach

Trudno jednoznacznie okreslic, jak czesto powinny by¢ ogtaszane przerwy.
Generalnie uwaza sie, ze lepiej jest robi¢ czesciej krotsze przerwy niz odwrotnie.
Zbyt dtugie przerwy, szczegdlnie pod koniec dnia, powodujg ze uczestnicy
niechetnie, jesli w ogdle, wracajg na zajecia. Przerwa nie powinna trwac dtuzej niz
potrzeba czasu na realizacje celu, dla ktérego zostata zapowiedziana, na przyktad na
tzw. rozprostowanie kosci nie trzeba wiecej niz 5-7 minut, na kawe 15-20. Oczywiscie
przerwy muszg by¢ uwzglednione podczas projektowania szkolenia i przedstawione
w programie przekazywanym uczestnikom, chociaz sztywne trzymanie sie programu
moze ograniczac trenera. Z doswiadczenia wiemy, ze bardzo czesto odpornoscig
Zalezy to od grupy, tematu i programu szkolenia, metod szkoleniowych, pory dnia,
pogody, temperamentu trenera, stopnia zaangazowania grupy. Generalnie im lepigj
prowadzone szkolenie, im wieksza jest dynamika grupy i silniejsze wiezi miedzy
uczestnikami, im wiekszg przyjemnos¢ sprawia uczestnikom wspolne przebywanie,
im bardziej urozmaicone metody przyjeto, tym rzadziej mogq by¢ robione przerwy.
Sa trenerzy, ktdrzy robig przerwy co 1,5 godziny i grupa znosi to doskonale. Czasem
jednak nawet 45 min. to za dlugi okres. Jedno jest pewne: przerwe nalezy zrobi¢
zanim uczestnicy ostentacyjnie bedg demonstrowac znuzenie. Nie ma rowniez sensu
zatrzymywac ich, kiedy zza drzwi dochodzg odgtosy sygnalizujace, ze gorgce positki

lub napoje czekajg na uczestnikow.
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Skitad grupy i wynikajace z tego zadania dla trenera.

W praktyki naszej organizacji wynika, ze stosowanie restrykcyjnych zasad rekrutacji
nie jest mozliwe. To, co jest tak bardzo istotne w takich organizacjach, a wiec
wyczulenie i otwartos¢ na wyjatkowg sytuacje kazdego klienta powoduje, ze trzeba
zrezygnowac z przyjetych zatozen, kiedy na przyktad dobro klienta wymaga jak
najszybszego zapewnienia mu wsparcia. Dlatego tez, aby nasze opracowanie
nie miato charakteru wytgcznie teoretycznego przedstawiamy te kryteria rekrutacji,
ktorymi faktycznie kierujemy sie w naszej pracy.

Tym, co powinno byC¢ kryterium doboru uczestnikow, wspolnym dla kazdego
z uczestnikbw powinna by¢ zbieznos¢ celu szkolenia z celem jednostki.
Zdecydowanie korzystniej z punktu widzenia nastawienia do zaje¢ sg przestanki,
jakimi kieruje sie kandydat. Jesli jest to wtasna decyzja, a nie rezultat naciskéw
innych oséb szanse na korzysci wyniesione z poradnictwa sg wieksze.

Istotne jest przy ustalaniu sktadu grupy, aby zadnego uczestnika nie skaza¢ na
izolacje. Taka sytuacja moze mieC miejsce, jesli jednostka bardzo odbiega¢ bedzie
od grupy na przyktad poziomem wyksztatcenia, doswiadczeniem. Rdoznice miedzy
uczestnikami sg zrédtem dynamiki, ale mogg réwniez prowadzi¢ do konfliktow,
ktorych rozwigzywanie Ilub dylemat miedzy roznorodnoscig i jednorodnoscia.
Réznorodnosé, a jednorodnos¢ w grupie to kwestie, ktére muszg by¢ przemyslane im
sq istotne przy rekrutacji uczestnikow i podczas adaptacji programu do warunkéw
konkretnej grupy.

Optymalng liczebno$¢ grupy ocenia sie na poziomie 8-12 oséb. Zbyt mata liczba
uczestnikdbw powoduje, ze nie odnosi sie korzysci z powstania dynamiki grupy,
a zajecia oscylujg w kierunku poradnictwa indywidualnego tyle, ze realizowanego
w obecnosci innych osdb. Natomiast zbyt liczna grupa niesie ryzyko wycofania sie
niektorych uczestnikow, szczegdlnie tych niesmiatych i mniej aktywnych, a ktérzy
nierzadko skierowani zostali na =zajecia po to, aby zdoby¢ umiejetnosé
funkcjonowania w grupie. Brakuje czasu na wypowiedzi, niektore zagadnienia
z koniecznos$ci przerobione sg zbyt pobieznie, tworzg sie podgrupy, rosnie ryzyko
wybuchu konfliktu.

Tworzac grupe nalezy uwzgledni¢ réwniez, czy uczestnicy nie znali sie wczesniej,
a jesli tak, to czy nie jest wskazane, aby ograniczy¢ kontakty miedzy nimi. Relacje

takie mogg mie¢ negatywy wplyw na otwarcie sie tych oséb, na przyjecie nowych
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wyzwan, inne, swieze spojrzenie, szanse wyrwania sie z kregu dotychczasowych
wplywow.

Wazne jest, aby uczestnicy jeszcze przed spotkaniem z grupg mieli mozliwosc
zapoznania sie z programem i podstawowymi zasadami warsztatéw. W takiej sytuacji
ich decyzja o udziale w pracy w grupie jest swiadoma i bardziej oceniana jako

samodzielna, co wzmacnia motywacje.

Trudne sytuacje w grupie

Kazdy trener w swojej pracy miat do czynienia z trudnymi sytuacjami. Wynika¢ one
mogq z zachowan uczestnikdw, z powstajgcych miedzy nimi relacji oraz z relacji
uczestnicy - trener, pomytek, nieprzewidzianych zdarzen.

Utrudnieniem dla trenera moze by¢ osoba niesmiata, wycofana, znudzona,
zniechecona, gadatliwa, dominujgca, blokujgca zaangazowanie oséb pozostatych,
ztosliwa, nadmiernie krytyczna.

W trakcie szkolen uczestnicy angazujg sie emocjonalnie, co moze mie¢ wptyw na
powstawanie konfliktdw, spowodowac zaskakujgce reakcje, rodzi¢ konflikty.

Sytuaciji takich moze byc¢ wiele.

Najlepszym sposobem na poradzenie sobie z trudng sytuacjg jest przygotowanie sie
do niej. Jednakze nie wszystko da sie przewidzie¢. To, czy trener sprosta takiej
sytuacji zalezy od jego doswiadczen i umiejetnosci wyciggania z nich wnioskéw,
kreatywnosci i elastycznosci.

Niezaleznie od rodzaju trudnej sytuacji i przyjetych srodkéw zaradczych, trenera

obowigzuje przestrzeganie kilku podstawowych zasad.

1. Trener zawsze musi kierowa¢ sie zasada, ze przyjeta przez niego metoda
musi by¢ korzystna dla mozliwie najwiekszej liczby uczestnikow.

2. Kiedy famane sg zasady ustalone i zaakceptowane przez uczestnikow
na poczatku szkolenia trener musi dyplomatycznie interweniowac.

3. Kiedy uczestnik wielokrotnie prowokuje lub przerywa trenerowi, to ten
powinien to gtosno wyrazi¢, zaangazowac grupe w znalezienie odpowiedzi lub
skomentowanie uwag natreta.

4. Trener musi dotozy¢ wszelkich staran, aby zadna osoba lub podgrupa nikogo

nie zdominowata, oraz aby zaden uczestnik nie czut sie wyalienowany.
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5.

Trener nie moze prowadzi¢ walki z grupg, na przyktad starajac sie
przeforsowac¢ swoje stanowisko. Jego rola wobec uczestnikow powinna byc¢

wspierajgca, ustuzna.

Cechy efektywnego trenera

Efektywny trener to taki, ktory:

1.
2.

Ma duzg wiedze fachowg i stale jg aktualizuje.

Chce i potrafi pozna¢ grupe, zapamieta¢ imiona uczestnikdw; dzieki czemu
okazuje uczestnikom szacunek i lepiej dostosuje zakres i metody szkolenia
do potrzeb i mozliwosci grupy.

Szanuje rozne opinie i poglady, nie ocenia ludzi i ich doswiadczen, stosuje
jednolite zasady wobec uczestnikéw niezaleznie od ich statusu spotecznego.
Daje uczestnikom poczucie bezpieczenstwa.

Jest Swiadom swoich uprzedzen, nawykdéw, przyzwyczajen, zna swoje stabe
strony, ktére moga sie ujawni¢ w trakcie szkolenia oraz potrafi sie
kontrolowac.

Potrafi wigczy¢ kazdego uczestnika do pracy grupy i zacheci¢ do dzielenia sie
z innymi wiasnymi doswiadczeniami tak, aby wszyscy mieli swéj udziat
W procesie grupowego uczenia.

Jest entuzjastyczny, oryginalny, kreatywny, ma poczucie humoru, potrafi

utrzymac zainteresowanie uczestnikéw i prowokowac do myslenia.

7. Wiasciwie wykorzystuje mowe ciata.

8. Méwi w sposob jasny, zrozumiaty i uporzgadkowany; robi podsumowania

(na przyktad co 20-30 minut), wykazuje zwigzki miedzy prezentowanymi
zagadnieniami, = wskazuje  systematycznie na  praktyczny = wymiar
prezentowanej wiedzy i korzysci jej wdrozenia w zycie.

llustruje problemy przyktadami, studiami przypadkow.

.Sprawnie i w odpowiednim zakresie postuguje sie pomocami dydaktycznymi.

Pamieta, ze przesada w ich wykorzystaniu nuzy stuchaczy, a przede
wszystkim ogranicza z nimi kontakt. Nadmiar $rodkéw audiowizualny
powoduje, ze trener zdaje sie byC niepotrzebny, zastepuje go technika,

a uczestnicy odnoszg wrazenie, ze nie sg traktowani podmiotowo.
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11.Potrafi budowaé¢ i wykorzysta¢ dla zrealizowania celu szkolenia dynamike
grupy w roznych fazach jej rozwoju, rozwigzywac konflikty.

12.Jest elastyczny, potrafi adaptowac zatozenia szkolenia do potrzeb i mozliwosci
uczestnikéw.

13.Ma swiadomos¢, ze nie na wszystkie pytania jest w stanie odpowiedziec,
ze nie tylko uczestnicy sie ucza, ale i on uczy sie od uczestnikow.

14.Jest empatyczny.

15. Jest otwarty na informacje zwrotne i uwzglednia je w swojej pracy.

16. Potrafi zachowaé zatozone ramy szkolenia, znalez¢é rownowage miedzy
elastycznoscig i konsekwencjg w realizowaniu zatozen programu.

17.Ma swiadomos¢, ze zawod trenera oznacza obowigzek ustawicznego uczenia
sie, zdobywania wiedzy o charakterze interdyscyplinarnym oraz doskonalenia

umiejetnosci trenerskich.
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Metodologia i standardy pracy doradcy zawodoweqo1

Standardy pracy doradcy zawodowego w CPK obejmujg narzedzia, metody i zasady
realizowane przez doradcéw oraz kryteria, jakie muszg oni spetniac. Wywodzg sie

one z przyjetej w Fundacji koncepcji doradztwa zawodowego.

Zakres i cele doradztwa

Doradztwo zawodowe to proces, w ktérym doradca zawodowy pomaga klientowi
w osiggnieciu lepszego rozumienia siebie samego w odniesieniu do srodowiska
pracy, aby umozliwi¢c mu realistyczny wybér lub zmiane zatrudnienia lub tez

osiggniecie wtasciwego dostosowania zawodowego.

Doradztwo jest procesem. Oznacza to, ze aby byto wtasciwie realizowane, nie moze
ograniczy¢ sie do na przykfad jednorazowego udzielenia informacji. Czy mozna
nazwacC doradztwem pomoc redakcyjng przy formutowaniu zyciorysu badz listu
motywacyjnego?! Pozostawienie klienta, ktoremu poswiecito sie kilkadziesigt minut
pomagajac zredagowac zyciorys lub list motywacyjny z przeswiadczeniem, ze do
tego ograniczajg sie mozliwosci doradcy zawodowego moze okazaC sie wrecz
krzywdzace. Rzadko jednak taka pomoc wystarczy, aby istotnie wzrosty szanse na
zdobycie pracy. Tym samym pomoc doradcy okaze sie nieskuteczna. Klient ocenic
moze swojg sytuacje jako beznadziejng skoro nawet doradca zawodowy nie byt
w stanie mu pomdc.

W Centrum staramy sie unika¢ takich sytuacji. Jesli jednak z réznych powodow
konieczne jest ograniczenie sie do jednego spotkania, klientki sg informowane
o utomno$ciach takiej sytuacji i o tym, na czym polega i jakie korzysci przyniostoby jej

skorzystanie z petnego doradztwa.

Doradca zawodowy pomaga klientowi. Pomoc te rozumiemy jako stwarzanie
warunkow zachecajgcych klientke do pracy. Rolg doradcy jest przede wszystkim
ustrukturalizowanie wspotpracy, jego udziat w dziataniach klienta jest posredni, nie

moze wyreczac klienta w podejmowaniu decyzji i dokonywaniu wyborow.

' Rozwazania w tej czesci opracowania ograniczamy wytacznie do doradztwa indywidualnego.
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Rozumienie siebie to wiedza o swoim potencjale, mechanizmach podejmowania
decyzji, systemie wartosci. Podniesienie poziomu samoswiadomosci w zakresie
zycia zawodowego jest kluczowg kwestig dynamicznego doradztwa zawodowego.

Doswiadczenia zdobyte w Centrum jednoznacznie wskazujg, ze wiele klientek ma
niski poziom wiedzy o sobie i istotne problemy z autoprezentacjg. Obniza to ich
szanse na przekonanie do swojej kandydatury potencjalnego pracodawcy. Istotne
jest, ze przy niskim poziomie samoswiadomosci, mozliwos¢ podjecia wyboru
satysfakcjonujacych i motywujacych decyzji i wyboréw zawodowych jest niewielka.
Dlatego tez tym problemom poswiecona jest ogromna uwaga w procesie doradczym

w Fundacji.

Znajomosé sSrodowiska pracy obejmuje wiedze o zawodzie jak i zasadach
poruszania sie na rynku pracy, instytucjach rynku pracy, wiedza o wymaganiach
pracodawcoéw, prawa pracy. Oznacza to, ze doradca musi posiada¢ wiedze w tym
zakresie, stale jg aktualizowac, wiedzie¢ jak do niej dotrzeC i jak dzieli¢ sie nig

z klientem.

Realistyczny wybor zawodu dokonany moze by¢ jedynie poprzez skonfrontowanie
wlasnego potencjatu z wymogami zawodu i konkretnego stanowiska. Realizacja
wyzej omowionych elementow doradztwa zawodowego przygotowuje klienta do
dokonania samodzielnego wyboru pracy im ewentualnie okreslenia dziatan, jakie

powinny poprzedzi¢ starania o prace, aby zwiekszy¢ szanse jej zdobycia.

Wiele klientek traktuje wybor zawodu jako jednokrotne dziatanie, w wyniku ktérego
zdobedg prace na cate zycie. Zmiana pracy traktowana jest przez nie traktowana
jako porazka, podczas gdy wspoétczesny cziowiek musi by¢ przygotowany na
wielokrotng zmiane pracy i kilkukrotng zawodu. Otwarto$¢ na zmiany i umiejetno$¢
radzenia sobie w nowych warunkach, gotowos¢ do ciggtego uczenia sie staty sie
podstawowymi cechami cenionymi przez pracodawcéw. Dla doradcy zawodowego to

kolejne zadanie w pracy z klientem.

Zdobycie pracy i jej utrzymanie we wspotczesnym Swiecie wymagajq ciggtego
doskonalenia umiejetnosci i kwalifikacji. Dostosowywanie sie do zmieniajgcych sie

warunkéw rynku pracy w praktyce oznacza konieczno$¢ ustawicznego uczenia sie,
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szkolenia sie. Pomoc w tym zakresie doradcy jest istotnym elementem poradnictwa
zawodowego.

Niezwykle istotng kwestig jest okreslenie granic doradztwa, ktore realizujemy
W naszej organizacji i poskromienie sktonnosci do Swiadczenia doradztwa
psychologicznego lub pedagogicznego lub wrecz prowadzenia terapii. To nalezy
zostawi¢ wtasciwym osobom. Nierzadko dochodzi do zaburzeh w relacjach
z klientem, mimo iz przestanki jakimi kieruje sie doradca sg z gruntu dobre, jednakze
nie do konca profesjonalne. W przypadku oséb nieposiadajgcych przede wszystkim
wystarczajgcej wiedzy psychologicznej, o niedojrzatej postawie, pojawia sie bardzo
realne zagrozenie uzurpowania sobie przez doradce prawa do oceniania klienta,
uogolniania, etykietowania, decydowania za niego, pouczania. To sg najistotniejsze

zagrozenia w procesie doradczym.

Podstawowe cele doradztwa zawodowego realizowanego
w Centrum to:

e odzyskanie przez uczestniczki wiary w siebie i wlasne mozliwosci

e poznanie i nazwanie, okreslenie wlasnego potencjatu

e budowanie aktywnej postawy zyciowej

o wyksztalcenie umiejetnosci méwienia o sobie w kategoriach: potrafie,
chce

e zmobilizowanie uczestniczek do aktywnego poszukiwania pracy

e wskazanie metod i mozliwosci znalezienia pracy

e przygotowanie do wypracowania potrzebnych dokumentow

o wyksztalcenie umiejetnosci czytania ogfoszen prasowych i formufowania
wilasnej oferty

e wsparcie w podejmowaniu decyzji o wyborze zawodu, szkolenia

e pomoc w dotarciu do potrzebnych informacji

e wyposazenie w wiedze i metody radzenia samodzielnego radzenia sobie
na rynku pracy

e przejecie kontroli nad przebiegiem kariery zawodowej, planowanie

rozwoju zawodowego, tworzenie sciezki kariery zawodowej
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o budowanie postawy otwartej na zmiane, zmniejszenie obaw przed zmiana,
w tym przygotowanie na zmiane pracy, zawodu wynikajace z ogdélnych
tendencji w tym zakresie

e umiejetnosc i cheé stawiania sobie celow

e zdobycie umiejetnosci znajdowania nowych sposobow wyjscia z trudnej

sytuacji

Narzedzia i techniki stosowane przez doradcow

Wsrdéd narzedzi standardowo stosowanych w Centrum wymienié nalezy przede

wszystkim ankiete oraz portfolio.

Ankieta

Ankieta zbudowana zostata w oparciu o wieloletnie doswiadczenie w pracy z naszymi
klientkami. Proces jej tworzenia byt ani krotki, ani prosty. Wielokrotnie dyskutowana
i weryfikowana i w dzisiejszej formie wykorzystywana jest od dwdch lat. Zawiera,
oprocz podstawowych danych osobowych, 16pozycji. Czes¢ z nich dotyczy klientek
(miedzy innymi szeroko rozumianych doswiadczen zawodowych, wiedzy
i doswiadczen z zakresu poszukiwania pracy), czes¢ zas obserwacji poczynionych

przez doradce podczas spotkania.

Podstawowe korzysci, jakie daje wtasciwie przygotowana ankieta, uwzgledniajgca

specyfike konkretnego srodowiska, w jakim dziata organizacja, to:

1. Rejestrowanie informaciji o kliencie.

2. Daje mozliwos¢ zachowania wiekszego obiektywizmu i dystansu wobec
otrzymywanych informacji. Hamuje nadmierng sktonnos¢ do interpretowania
wobec koniecznosci przedstawiania materiatu zgodnie z pewnym schematem.

3. Pozwala na unikanie powracania do omoéwionych spraw z powodu
zapomnienia. Doradca ma roznych klientow, przerwy miedzy spotkaniami
moga sie wydtuzaé, zrozumiate jest, ze nie wszystko jest w stanie zapamietac,
a klient nie czuje sie dobrze, jesli musi powtarzac.

4. Jest podstawag do przygotowania sie do kolejnego spotkania.
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5. W razie koniecznosci umozliwia przejecie klienta przez innego doradce bez

koniecznosci powrotu do wczesniej omowionych problemdw.

Organizuje proces doradczy, ale pozostawia sporg swobode kazdemu
doradcy. ale z drugiej strony nakfada na doradce obowigzek realizacji
okreslonych zadan, ale w sposéb i w kolejnosci dostosowanej do sytuaciji

klienta. Spetniony jest dzieki temu wymaog elastycznosci.

Wypetnianie ankiety realizowane musi by¢ z uwzglednieniem kilku zasad:

1.

Klient musi by¢ poinformowany, ze taka ankieta bedzie prowadzona i musi

wyrazi¢ zgode.

. Podczas spotkania z klientem doradca sporzadza notatki nie w ankiecie.

Ankieta wypetniana jest po rozmowie, nie w obecnosci klienta. Chodzi tu
o samopoczucie klienta. Mozemy sobie wyobrazi¢, jak czutby sie, gdyby
widziat, kiedy dla jego osobistych, indywidualnych, nierzadko zaskakujgcych

jego samego odpowiedzi, znajdujemy miejsce w gotowej rubryce.

3. Robienie notatek nie powinno odbywac sie kosztem kontaktu z klientem.

4. Ankieta powinna by¢ wypetniona bezposrednio po rozmowie doradczej.

Btedem jest odkfadanie tej czynnosci na koniec dnia. Istnieje jednak
zagrozenie, ze wowczas to, co bedziemy pamietac¢ ze spotkania z konkretnym
klientem, przefiltrowane zostanie przez wrazenia, jakie pozostawili inni klienci.
Mamy bowiem sktonnosc¢ do relatywizowania opinii.

Przed kolejnym spotkaniem doradca powraca do ankiety klienta

i przygotowuje cele i plan rozmowy, a jednoczesnie ,odswieza pamiec”.

Portfolio (Méj portret)

Stworzenie petnego portfolio (mojego portret) pochtania duzo czasu oraz wymaga

ogromnego zaangazowania klienta. Jednakze korzysci wynikajgce ze starannie

przygotowanego portfolio nie da sie przeceni¢. Nasze klientki zdobywajg wiedze

o sobie, rosnie ich poczucie wtasnej wartosci, potrafig dokona¢ rozsadnych wyboréw,

wyznaczac cele i plany zyciowe oraz zawodowe. Ponadto zebranie i uporzgdkowanie

informacji znakomicie utatwi i przyspieszy przygotowania do pisania zyciorysow,

listbw motywacyjnych oraz do spotkania z pracodawca.
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Portfolio sktada sie z nastepujacych czesci:
e przebieg pracy zawodowej,
o kwalifikacje,
e umiejetnosci,
e mocne i stabe strony,
e Osiggniecia,
e zainteresowania,

e wartosci.

Przebieg pracy zawodowej z analizg wykonywanych czynnosci, osiggniec,
zdobywanych w pracy doswiadczen, sprecyzowaniu tego, co lubito sie w pracy,
co robito sie dobrze i co zyskato uznanie, a co stanowito trudnos¢ i czego nie
chciatoby sie wiecej wykonywac. Wazne jest rowniez przypomnienie, w jaki sposob
zdobywato sie kolejne prace i z jakiego powodu zmieniato. Przygotowanie tej
i pozostatych czesci portfolio wymaga ,zajrzenia do szuflad”, wydobycia z nich

dokumentow i uporzadkowania informaciji.

Kwalifikacje. Nie wchodzac w dyskusje, czym sg kwalifikacje dla naszych potrzeb
mozemy przyjac, ze kwalifikacje to wiedza zdobyta w sposéb formalny, a wiec
w szkotach, na uczelniach, kursach i szkoleniach. W portfolio powinny znalez¢ sie
takie informacje jak np. czas trwania nauki, nazwa instytucji organizujacej, tytut,

tematyka, rodzaj Swiadectwa ukonczenia.

Umiejetnosci. Skionienie klienta do méwienia o sobie w kategoriach umiejetnosci
nie zawsze jest proste. Bariere te trzeba jednak przetama¢ podczas procesu
doradczego, poniewaz szanse zdobycia pracy osoby, ktéra jeszcze siebie nie
przekonata, ze co$ potrafi nie sg duze. Praca nad ta czescig portfolia jest
skomplikowana, ale ostatecznie ogromnie satysfakcjonujgca dla obu partneréw
procesu doradczego. Sukces w realizacji tego zadania wyraznie odbija sie w zmianie
postawy, zachowania klienta. Pomocne moze by¢ przygotowanie bardzo bogatego

spisu roznorodnych umiejetnosci bez jakiegokolwiek wartosciowania ich.

Strona 20



Rok 2005 Fundacja Centrum Promocji Kobiet (CPK)

Mocne i stabe strony. Ta czes$¢ portfolio kolejny raz zmusza klienta do autorefleksiji.
Jest poza tym niezbedna przed spotkaniem z potencjalnym pracodawca, bo on

nierzadko jest tym zainteresowany

Osiagniecia. Mowienie o wilasnych osiggnieciach na poczatku procesu doradczego
jest dla klienta zazwyczaj trudne. Jednakze stopniowo jest on do tego przygotowany.
Kiedy przeanalizowat juz kolejne etapy swojego zycia, wie, jak wiele potrafi,
zdecydowanie tatwiej dostrzega swoje sukcesy i potrafi o nich moéwi¢. A takg

umiejetnos¢ musi posigsc, aby zdoby¢ akceptacje pracodawcy.

Zainteresowania. Posiadanie i pielegnowanie zainteresowan wiele mowi
o cztowieku. Na podstawie zainteresowan pracodawca wycigga daleko idgce wnioski
o postawie kandydata do pracy. Dodatkowg korzyscig dla klienta doradcy
zawodowego moze by¢ powrdét do zaniedbanych lub wrecz porzuconych pasiji i dzieki
temu wzbogacenie nie tylko swojego wizerunku w oczach pracodawcy, ale przede

wszystkim wiasnego zycia.

Wartosci. tatwo dokona¢ btednych wyboréw, kiedy nie wie sie, co w zyciu jest dla
nas najistotniejsze. Cztowiek dziatajacy niezgodnie ze swoim systemem wartosci
rzadko osigga w zyciu i w pracy satysfakcje i zadowolenie. Omawianie wartosci
w $rodowisku kobiecym, chociaz mamy nadzieje, ze nie tylko, powinno uwzgledniac

mozliwos¢ godzenia wartosci zawodowych i rodzinnych.

Pytania w doradztwie zawodowym

Niezwykle istotnym zatozeniem, ktdére musi by¢ przestrzegane przez kazdego
doradce, jest uznanie, iz zadaniem doradcy nie jest bezposrednia ingerencja ani
rozwigzywanie problemow klienta, gdyz dobremu doradcy musi zawsze towarzyszyc¢
przekonanie, ze kazdy Kklient posiada potencjalng zdolnosé rozwigzywania
problemoéw. Udzielanie rad, sugestii, perswazji jest sprzeczne z dynamicznym
traktowaniem doradztwa, ktorego istotg jest nie tylko dorazna pomoc klientowi, lecz
wyposazenie go w wiedze, ktéra niejako uzbraja na przyszios¢ i umozliwia

samodzielne radzenie sobie z réznorodnym problemami zawodowymi, a przede
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wszystkim stworzenie wizji wlasnego rozwoju zawodowego. Dlatego tez za

podstawowe narzedzie pracy doradcy zawodowego nalezy uznac pytania.

Pytania stuza:

zdobyciu informacji niezbednych dla procesu doradczego,

pomagajq klientowi otworzy¢ sie,

wiasciwie ustrukturalizowane pomagajg nadawac kierunek rozmowie,

pomagajg koncentrowaé sie na zasadniczym problemie,

pomagajg zrozumiec¢ klienta i zdoby¢ informacije.

Zadajac pytania nalezy pamieta¢ o nastepujacych kwestiach:

1.

Pierwsze pytanie nie moze byC¢ trudne ani zbyt ogolne, aby klienta nie

sptoszyc.

. Na raz mozna zadawac tylko jedno pytanie. Inaczej, kiedy stawiamy kilka

pytan jednoczesnie, niektéore mogq zosta¢ pominiete lub nie wystarczajgco
whnikliwie potraktowane. Klient moze sie poczu¢ zagubiony.

Zadawac nalezy pytania tak, aby klient nie czut sie popedzany. Nie mozna
zadawac ich zbyt pospiesznie, nie wystuchujgc do kornca odpowiedzi.

Pytanie bardzo ogdlne na przyktad: ,Jak pani/pan sobie wyobraza swoje
dalsze zycie zawodowe?” zadane za wczesnie moze klienta niewyrobionego
speszyC i zniechecic.

Jesli pytanie sprawia klientowi trudnos¢ trzeba je uszczegdtowic,
przeformutowac. Pamieta¢ nalezy, ze klienci majacy problemy z werbalizacjg
wolg odpowiadac¢ na pytania konkretniejsze i w ich przypadku droga wiedzie
od szczegotu do ogotu.

Nie ulegaj pokusie zadawania niepotrzebnych pytah. Pytania nie stuzag
zaspokojeniu Twojej ciekawosci, a wytacznie realizacji procesu doradczego.
To, co ostatecznie zostanie sformutowane przez klienta musi przybliza¢ do
celu spotkania.

Nie mozna zadawac¢ zbyt duzo pytan, gdyz wéwczas rozmowa przeksztatca

sie w wywiad, forme wypetniania kwestionariusza, przestuchanie.
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Rodzaje pytan

Rozrézni¢ mozna pytania:
o zamkniete
o otwarte
. drgzgce
o alternatywne

e  sugerujgce

Pytania zamkniete - dajg jasng i jednoznaczng odpowiedz, ale ograniczajg udziat

klienta, nie angazujg, sprowadzajg go do roli biernej.

Pytania otwarte - angazujg, zachecajg do samodzielnej wypowiedzi. Poniewaz
wymagajg bardziej rozbudowanej odpowiedzi dostarczajg doradcy informacje
rowniez posrednio. Dzieki nim doradca dowiaduje sie jak klient operuje stowem, czy
potrafi jasno, logicznie formutowac¢ mysli, jak radzi sobie z emocjami, jakie sg jego
opinie w roznych kwestiach. Jesli tylko jest to mozliwe nalezy stawia¢ wtasnie pytania
otwarte. Pamieta¢ nalezy, ze pytania otwarte mogg by¢ bardziej lub mniej ogdlne.

Wybor zalezy od przebiegu rozmowy i sktonnosci klienta do méwienia.

Pytania drazace - zaczynajg sie na przyktad od: dlaczego?, po co? - zmierzajg do
dotarcia do przyczyny i celu. Skutek takiego pytania moze by¢ jednak niewielki. Jest
ono odbierane jako wyzywajgce, przypominajgce przestuchanie. Ponadto osoba,
ktora nie jest przyzwyczajona do analizowania swoich motywéw moze je uznac za
zbyt trudne. W rezultacie uzyskamy odpowiedzi powierzchowne, wymijajgce, odcieta

zostaje mozliwos¢ dotarcia do odpowiedzi prawdziwe;j.

Pytania alternatywne - polegajg na tym, ze dajemy dwie propozycje albo-albo. Daje
to wprawdzie mozliwos¢ wyboru, ale bardzo ograniczona.

Lepiej zaproponowac trzy mozliwosci, a najlepiej jeszcze wiecej, aby klient nie
przywigzat sie do zadnej propozycji, a z faktu ich mnogosci wyciggnat wniosek, ze
rozwigzan jest wiele, moze to go zacheci do poszukiwania wtasnego, ale nawet jesli
nie, to rosnie prawdopodobiehstwo, ze wybrana z przedstawionych jest blizsza

wiasne;.
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Pytania sugerujace - podsuwajg odpowiedz, pytajagcy chce naktoni¢ do
potwierdzenia swojego stanowiska. Ograniczajg samodzielnos¢ i sktonnos¢ klienta
do refleks;ji. Klienci stosunkowo tatwo ulegajg sugestii, gdyz doradca najczesciej jest

dla nich autorytetem.

Charakterystyka doradcy zawodowego w CPK

Skuteczno$¢ doradztwa zawodowego zalezy od przygotowania profesjonalnego

doradcy, jego cech osobistych oraz jakosci relacji z osobg korzystajacg z pomocy.

Doradca w naszej Fundacji musi mie¢ wyksztatcenie wyzsze (psychologiczne,

socjologiczne lub pedagogiczne) oraz ukonczone wewnetrzne szkolenie.

Doradca, poza wiedzg na temat procesu doradczego, musi posiadaé wiedze
z zakresu:

e prawa pracy,

e sytuacji na rynku pracy,

e instytucji rynku pracy,

e zawodoznawstwa,

e funkcjonowania firm,

¢ rynku szkoleniowego,

e metod poszukiwania pracy,

o formutowania dokumentéw aplikacyjnych, rozmowy kwalifikacyjnej.

Zasadnicze pytanie, ktére powinien sobie postawi¢ nie tylko poczatkujagcy, ale co
jakis czas wracac¢ do niego powinien kazdy doradca, brzmi: dlaczego chce pomagac
innym? W przypadku NGO-s6w kwestia ta jest jeszcze bardziej ztozona, gdyz
nierzadko dziatalnos¢ doradcow ma charakter wolontariacki. Trzeba wiedziec¢, jakimi
motywami sie kierujg, bo ma to wptyw na jakos¢ dziatan. Powody, dla ktorych ludzie
chcg w takiej formie pomagaé innym sg réznorodne. Niektérzy chcg w ten sposéb
zdobyC akceptacje, inni sympatie, inni zndw szacunek. Istotne jest, aby nasza
motywacja byta zgodna z ideg doradztwa. Potrzeba akceptacji, skadingd naturalna,
moze spowodowaé, ze podejmowane dziatania jej bedg podporzadkowane a nie

potrzebom klienta. Nietrudno wyobrazi¢ sobie, jakie moga by¢ rezultaty takiego

Strona 24



Rok 2005 Fundacja Centrum Promocji Kobiet (CPK)

doradztwa. Chec¢ podzielenia sie z innymi swoimi doswiadczeniami, ktére wprawdzie
utatwiajg rozumienie innych ludzi, z drugiej strony moze prowadzi¢ do proby
narzucenia innym naszych rozwigzan. W rezultacie sytuacja klienta jeszcze sie
pogorszy. Ostabimy w nim chec¢ - jakze czesto i tak wattg - poszukiwania wiasnych
rozwigzan, pogtebi sie poczucie bezradnosci u osob przezywajacych trudne chwile,
zrodzi¢ moze zaleznos¢ od doradcy, a wiec bedzie to sprzeczne z ideg doradztwa,
ktorego celem przeciez jest usamodzielnianie sie klientow, wzrost poczucia wptywu

na wtasny los, wzrost wiary we wiasny potencjat, mozliwosci.

Doswiadczenia z jednej strony nas wzbogacajg, pomagajg zrozumiec innych i im
pomagac. Jednakze stanowi¢ mogg zagrozenie dla relacji z klientem, jesli nie
jestedmy ich swiadomi, jesli nie zanalizujemy naszych zachowan, stereotypodw,
uprzedzen, ktére mozemy przenosi¢ na klientéw. Kiedy méwimy o etyce doradcy
zawodowego zaczg¢ musimy od wyjasnienia tych kwestii po to, aby nie wptywaty one
na nasze relacje z klientami. Nierozwigzane problemy osobiste mogg przeszkadzaé
w pomaganiu ludziom, mogg przenosic¢ sie na rozmowe doradczg i mie¢ wptyw na jej

przebieg.

Doradce zawodowego powinna charakteryzowac:

1. Swiadomo$é wiasnych uprzedzen, stereotypdw i potrzeb.

2. Zréwnowazenia emocjonalne, samoakceptacja, trwatos¢ przekonan.

3. Tworcza postawa, wyobraznia, otwartos¢, umiejetnos¢ samodzielnego,
nieschematycznego myslenia, elastycznosc¢.

4. Odpowiedzialnos¢ za wtasne postepowanie.

5. Szacunek dla innych, poszanowanie odmiennych systemow wartosci, pogladow,
religii, akceptacja cudzej indywidualno$ci.

6. Zrozumienie problemoéw klienta, zdolnos¢ do przejawiania odpowiedniej formie,
empatii i neutralnosci.

7. Zdolnos¢ do komunikowania sie z osobami w réoznym wieku i o réznym poziomie
wyksztatcenia.

8. Zdolnos¢ do nawigzywania trwatych zwigzkéw z klientami na bazie akceptacji

i otwartosci.
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9. Zdolnos¢ do zachowania obiektywnego wymiaru stosunkéw 2z klientami,
do utrzymania odpowiedniego dystansu i wyznaczania granic wspotfpracy.

10.Ciagte uczenie sie i szkolenie, samodyscyplina.

11.Umiejetnos¢ prowadzenia wywiadu i formutowania pytan.

12. Umiejetnos¢ motywowania i wspierania klientek w identyfikowania ich potencjatu
i dokonywaniu wyborow.

13. Przestrzeganie tajemnicy zawodowe;j.

14.Dobra pamiec, podzielnos¢é uwagi, zdolnos¢ skupienia sie na klientce.

15.Umiejetnosc¢ stuchania i obserwacji, ciekawos¢ ludzi, cierpliwo$é.

16. Umiejetnos¢ radzenia sobie ze stresem.

17.tatwosc¢ wypowiadania sie w mowie i na pismie.

18. Gotowos¢ skierowania klienta do innych instytucji, nie-uzaleznianie klienta

od siebie.

Podczas pierwszego spotkania doradca musi poinformowac klienta, jaki jest zakres

jego pracy, jakie sg zasady i warunki.

W naszej Fundacji nie wprowadzamy zadnych ograniczen, co do ilosSci spotkan,
rowniez jesli klientka chce podjg¢ wspotprace z inng doradczynig, ma takg mozliwosc.
Jesli chodzi o dtugos¢ spotkania, jest ona z géry ustalona, najczesciej 50-60 minut.
Czestotliwos¢ spotkan jest okreslana indywidualnie, zalezy od potrzeb klientki
i mozliwosci doradczyni.

Niezaleznie od tego, ile planuje sie spotkan, jaki jest problem klientki, jaki bedzie
zakres wspotpracy, z kazdego spotkania nasza klientka musi wyjs¢ z nadziejg. Swoim
zachowaniem, postawg ciata, wyrazem twarzy, sposobem stuchania i modwienia,

przekazywanymi treSciami doradca okazuje klientce szacunek i akceptacje.
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