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Wstep

Wysoka jakos$¢ ustug w zakresie poradnictwa zawodowego staje si¢
obecnie przedmiotem zainteresowania wielu instytucji odpowiedzialnych
za rozw0j poradnictwa zarowno w skali krajowej jak na poziomie europej-
skim, albowiem poradnictwu przypisuje si¢ ogromna rolg w stymulowaniu
rozwoju zasobow ludzkich, a takze w rozwiagzywaniu problemow spotecz-
nych towarzyszacych bezrobociu. Rosnaca rola poradnictwa zawodowego
zadecydowata o tym, ze problematyce jakosci w poradnictwie zawodo-
wym poswigcony byt kolejny Migdzynarodowy Kongres IAEVG (Interna-
tional Association for Educational and Vocational Guidance), ktory odbyt
si¢ we wrzesniu 2003 roku w Bernie. Obecni na Kongresie przedstawicie-
le Komisji Europejskiej Dyrekcji Generalnej Edukacji i Kultury, §wiata
nauki oraz praktykdéw poradnictwa, podkreslali potrzebe wypracowania
1 ciagltego doskonalenia odpowiednich narzedzi wspomagajacych prace
doradcow, podkreslano wage doskonalenia standardow ustug poradnictwa
oraz zwigkszenia dostgpnosci ustug. Wskazywano réwniez na potrzebg
rozpoznania 1 stworzenia odpowiednich warunkéw umozliwiajacych
wzrost kompetencji doradcow zawodowych niezbednych do rozwoju
ustug w zakresie poradnictwa zawodowego/karierowego. W Kongresie
IAEVG brali rowniez udziat przedstawiciele polskich uczelni i innych in-
stytucji zajmujacych si¢ poradnictwem zawodowym, w tym takze przed-
stawiciele Ministerstwa Gospodarki i Pracy.

Aby zainicjowa¢ dyskusje na ten ,,goracy” temat Departament Ryn-
ku Pracy zwrdcit si¢ do przedstawicieli §wiata nauki oraz eksperta repre-
zentujacego zespot pracujacy w ramach projektu PHARE 2001 ,,Poprawa
standardoéw jakosci ustug rynku pracy”, o przygotowanie autorskich wy-
powiedzi na powyzszy temat. W niniejszym zeszycie prezentujemy Pan-
stwu trzy artykuty, ktore przedstawiaja kolejno:

— rozwazania nad sytuacja problemowa zwiazana z badaniami nad ja-
ko$cia w poradnictwie zaproponowane przez prof. Alicje Kargulowa



z Uniwersytetu Zielonogorskiego oraz prof. Bozeng Wojtasik z Dolno-
Slaskiej Szkoty Wyzszej Edukacji TWP,

— wyniki interesujacych badan nad postrzeganiem relacji doradca — klient
przeprowadzonych i zaprezentowanych przez mgr Alicj¢ Czerkawska
z Dolnoslaskiej Szkoty Wyzszej Edukacji TWP

— spojrzenie eksperta na problematyke standardow ustug rynku pracy na
przyktadzie poradnictwa zawodowego, material zostat przygotowany
przez mgr Mariusza Smigiela z Uniwersytetu Gdanskiego.Mamy na-
dziejg, ze te trzy wypowiedzi beda stanowi¢ zaproszenie do dyskusji
nad tymi waznymi dla poradnictwa zawodowego w Polsce proble-
mami. W nastgpnych naszych zeszytach chcielibySmy przedstawié
Panstwu wypowiedzi ekspertow i praktykow, poglebiajace poruszana
tu problematyke, jak réwniez zagadnienia warsztatu pracy doradcy
zawodowego m.in. zagadnienia komunikacji. Spodziewamy sig, ze
materialy te przyczynia si¢ do rozwoju uslug w zakresie poradnictwa
zawodowego/ karierowego w Polsce.

Departament Rynku Pracy



prof. dr hab. Alicja Kargulowa

Uniwersytet Zielonogorski

Prof. dr hab. Bozena Wojtasik
Dolnoslaska Szkota Wyzsza Edukacji TWP

BADANIE
JAKOSCI PORADNICTWA

1. Uwagi ogdlne na temat badania jakosci

Potrzeba okreslania, mierzenia i pordwnywania, a wigc badania ja-
kosci r6znych zjawisk, odczuwana jest zarowno przez badaczy, jak i ludzi
nie zajmujacych si¢ nauka. Mozna zauwazy¢ bowiem, iz niejednokrotnie
dopiero znajomos$¢ jakosci danego zjawiska lub procesu daje podstawe do
podejmowania decyzji o dalszych dziataniach, a brak takiej znajomosci
powstrzymuje wykonawcow, opoznia dziatania lub prowadzi do btednych
decyzji. Stad zainteresowanie przedmiotem badania jakosci, wktadanie
wysitku w okreslanie jakosci 1 w sposoby wykorzystania wynikéw uzy-
skanych z tych badan jest catkowicie uzasadnione.

Okreslenie jako$ci wymaga, jesli nie dokonywania $cistych pomiarow
wedlug przyjetej skali, to co najmniej porownywania ze soba przedmiotow,
stanéw czy zjawisk. Poréwnanie takie nie rodzi specjalnych trudnosci w od-
niesieniu do obiektéw fizycznych, jednakze nastrgcza ogromne problemy, gdy
probujemy dokona¢ go majac na wzgledzie kwestie niematerialne, a zwlasz-
cza, gdy chcemy podda¢ poréwnaniu zjawiska i stany psychiczne ludzi, ktore
—jak wiadomo — sg zawsze zindywidualizowane, zmienne, trudne do zwerba-
lizowania.

Z codziennych obserwacji wynika, iz impulsem do podjgcia procesu
badania jako$ci danego zjawiska z obszaru Zycia spotecznego sa najczesciej:



1) potrzeba okreslenia stanu danego zjawiska lub procesu w pordwnaniu
do stanu uznawanego za ,,normalny”’;

2) powstanie zjawisk spolecznych (w tym wypadku poradniczych)
o zabarwieniu pozytywnym lub co gorsze negatywnym, wystgpujacych
jako nieprzewidziane skutki kontrolowanych procesoéw i dziatan spo-
tecznych, jako wyniki niezgodne z rezultatami zaktadanymi przez or-
ganizatoroOw zycia spotecznego, czy tez odbiegajace od zapowiadanych
w opracowaniach teoretycznych;

3) okreslenie poziomu jakosci danego zjawiska lub procesu jako stanu
wyjsciowego dla wprowadzanych innowacji.

Bez wzgledu na powod podejmowania badan nad jako$cia, badanie
takie jest zabiegiem wysoce skomplikowanym nie tylko dlatego, ze braku-
je gotowych narzedzi badawczych, ale takze i z tego wzgledu, ze na ogdt
wszystkie zjawiska 1 procesy spoteczne, a wigc 1 tym samym poradnictwo,
ktérego jako$¢ ma stanowi¢ przedmiot badan, jest fenomenem zlozonym
1 réznorodnie postrzeganym przez badaczy. Terminem poradnictwo okre-
Sla sig bowiem zaréwno (1) udzielanie porad w uktadzie doradca-radzacy
sig, (2) rezultaty dziatania danej instytucji (np. poradni), jak i (3) cato-
ksztalt pomocy udzielanej przez liczne i1 niejednokrotnie rozne poradnie,
funkcjonujace na terenie okre§lonego srodowiska, lub (4) system porad-
nictwa przynalezny do wydzielonego obszaru administracyjnego (powia-
tu, wojewodztwa) a nawet calego kraju.

Szerokie potraktowanie poradnictwa jak réwniez uwzglednienie
jego wielorakich kontekstow: spotecznych, ekonomicznych, kulturowych,
politycznych prowadzi do traktowania pomiaru jego jakosci zarowno jako
sytuacji zamknigtej jak 1 otwartej, a wigc takiej, w ktorej wiedza o sta-
nach rzeczy jest czgsto dostgpna prowadzacym badania jedynie w waskim
1 wybiorczym zakresie.

2. Obszary badania poradnictwa w aspekcie jego jakoSci

Biorac pod uwageg powyzsze spostrzezenia, a takze majac na wzgle-
dzie specyfike¢ poradnictwa, mozna dojs¢ do ogélnego wniosku, iz badania
jakosci poradnictwa moga odnosi¢ si¢ do 5 ré6znych obszaréw. Moga to
bowiem by¢ badania poradoznawcze, takie jak:

1) badania zachodzacych zmian w osobowosci i zachowaniach osob: doradcy
1 radzacego si¢, wlaczonych w proces udzielania/otrzymywania porady;



2) badania jakosci funkcjonowania poradni, jako jednostki zorganizowa-
nej i jako przestrzeni spolecznej, w ktérej udziela si¢ pomocy;

3) badania jakosci poziomu lokalnego srodowiska odno$nie do stanu za-
spokojenia potrzeb ,,pomocowych” przez poradnictwo;

4) badania jakosci ustug poradniczych na terenie kraju, jako panstwowego
systemu poradnictwa;

5) badania jako$ci wybranego rodzaju ustug (np. w zakresie poradnic-
twa rodzinnego, zawodowego, personalnego itp.) lub interesujacego
badacza ich aspektu (sposobu udzielania porad, stosowanych metod
lub narzedzi pracy itp.) w odniesieniu do: pojedynczych 0sob, pojedyn-
czych poradni, §rodowiska lokalnego badz calego kraju lub czesci jego
obszaru.

Wskazanie na zrdznicowanie obiektow, ktorych badanie jaksci moze
oddawac¢ obraz poziomu poradnictwa, nie wyczerpuje jednak wszystkich
spraw zwiazanych z tymze badaniem. Kwestia niezmiernie istotna pozosta-
je bowiem opowiedzenie sig¢ za rodzajem paradygmatu, w ktérym badania
beda prowadzone, a w zwiazku z tym wskazanie na dobor metod, technik
1 narz¢dzi badawczych. Mowiac prosciej, niezbedne jest okreslenie czy
badania bgda prowadzone metodami ilo§ciowymi czy jakosciowymi, czy
tez moze wykorzystane zostana obydwa podejscia badawcze, a uzyska-
na dzigki nim wiedza zostanie uzyta do nakres$lenia obrazu poradnictwa
w aspekcie jego jakoSci.

Ta jak wida¢, wysoce skomplikowana zawito$¢ przedsigwzigcia,
jakim moze by¢ badanie jako$ci poradnictwa, zachgca do poszukiwania
pewnych sprawdzonych juz wzordw w zakresie badania jakos$ci procesow
spotecznych. Wybor nasz padt na ustalenia przyjgte przez Amerykanskie
Towarzystwo Kontroli Jakosci, ktore wyszto z zalozenia, iz jakos$¢ jest
pojeciem zarowno absolutnym jak i wzglednym, odnoszacym si¢ tak do
produktow jak i1 ustug, a zatem Ze zdefiniowac ja mozna jako ,,0g6t cech
produktu i ushugi decydujacych o ich zdolnosci do zaspokojenia spraw-
dzonych lub potencjalnych potrzeb” (R.W. Griffin, 2002, s. 615).

Rowniez termin ustugi jest ,.trudno uchwytna kategoria, do ktorej
mozna wlaczy¢ prawie wszystko 1 w rézny sposob interpretowac, to prze-
waznie obejmuje dziatalno$¢..., ktorej wynik ma charakter krotkotrwaty,
jest konsumowany w czasie wytwarzania i ma warto$¢ niematerialng”.
(...) ,Ushugi nie maja cech wlasno$ci. Sa niematerialne i niedotykalne. Sa



Swiadczone, nie produkowane. Istnieja tylko w momencie $wiadczenia.
Nie mozna ich posiadaé, gromadzi¢ ani dziedziczy¢. Produkty sa kupo-
wane, ustugi sa udostgpniane. W gospodarce ustug towarem jest ludzki
czas, a nie miejsce czy rzeczy. Ustugi zawsze odwotuja si¢ do relacji mig-
dzyludzkiej, w przeciwienstwie do relacji miedzy cztowiekiem a rzecza .
((J. Rifkin 2003, 5.92-93).

Poradnictwo, bez wzgledu na sposéb jego rozumienia omdéwiony
wyzej, potraktowaty$my jako ushuge, ktora moze by¢ swiadczona:

- przez pojedynczego doradcg;

- nstytucje poradnicza jako ztozony, zorganizowany ,,organizm’ spoteczny;

~ przez system poradnictwa w pafstwie.

,,Produktem” poradnictwa powinny by¢ opracowane szeroko ro-
zumiane porady lub inne dzialania stosowane w kontakcie poradniczym
przez doradcéw zatrudnionych w poradniach. Udziat w nich moze stano-
wi¢ punkt zwrotny w zyciu oséb radzacych sig, moze bowiem pomoéc im
rozwigza¢ wazny problem lub utatwi¢ zmaganie si¢ z problemami Zycia
codziennego. Pobyt w poradni powinien by¢ oceniany jako wazne wyda-
rzenie zyciowe.

Badania jakos$ci poradnictwa powinny wigc by¢ réwnoznaczne ze
Sledzeniem inicjowania, przebiegu i1 finalu procesu pomocy udzielanej
przez poradnictwo oraz jego produktu. Zaréwno proces pomocy jak i jego
rezultat sa jednak mato wymierne, nasycone osobistymi przezyciami zaan-
gazowanych w nie 0sob, ,,tworami’~ stabo poddajacymi sie kategoryzacji.
Majac na mysli takie badania, liczy¢ si¢ wigc trzeba z tym, iz badacz:
~- po pierwsze, stosunkowo rzadko ma mozliwo$¢ postugiwania si¢

w badaniach danymi liczbowymi, a wigc danymi pewnymi,

- po drugie, najczesciej zmuszony jest samodzielnie formutowaé zbior
hipotez na temat nieznanego mu stanu rzeczy i dopiero w dalszym po-
stgpowaniu badawczym okresla¢ ich prawdopodobienstwo.

Nie sposob jest takze pomina¢ faktu, ze mozliwos¢ przewidywania
wynikéw dziatan poradniczych czy rozwoju procesow, tak charaktery-
styczna dla badan iloSciowych — wymagajacych formutowania hipotez
w sytuacjach niepewnych, otwartych przy wykorzystaniu informacji nie
zawsze mozliwych do sprawdzenia, czasem znieksztalconych i nierze-
telnych - niesie zagrozenie wartosci uzytkowej wynikéw badania jakosci
1 stwarza konieczno$¢ kilkakrotnego ich weryfikowania. W takim wy-
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padku (w sytuacji otwartej) badanie jako$ci poradnictwa polega¢ bowiem
moze na wykrywaniu niejednokrotnie nieznanych — jak okresla J. Kozie-
lecki (1977) — relewantnych elementoéw 1 relacji. Jednocze$nie autor ten
ostrzega, iz zidentyfikowanie wszystkich elementoéw 1 relacji jest bardzo
trudne. W tym wypadku wymaga ono nie tylko rzetelnej wiedzy na temat
specyfiki samego poradnictwa i zachodzacych w nim proceséw, ale takze
pomystowosci badacza, wyobrazni, umiejetnosci planowania 1 przewi-
dywania, wnioskowania i uogoélniania uzyskanych danych odzwiercie-
dlajacych zaro6wno organizacjg, przebieg i skutki calych proceséw jak
i danych odnoszacych si¢ do pojedynczych zjawisk poradniczych. Pew-
nym ztagodzeniem tych trudnosci jest potraktowanie samego poradnictwa
jako ushlugi spolecznej — a nie tylko badanie jego jakosci jako jednorazo-
wego aktu mierzenia i oceniania roznych jego aspektow — do ktorej stosuje
si¢ ztozong procedurg badawcza, ktorej wynik uznawany powinien by¢ za
przyblizony 1 prawdopodobny.

Przedmiotem odrgbnych badan mogloby by¢ np. poszukiwanie
zwiazku (korelacji) migdzy porada —,,produktem’ a uzyskanymi odpowie-
dziami na pytania: czy doradca postugiwat si¢ w swojej pracy badaniami
testowymi 1 udzielat jednoznacznych wskazowek, czy prowadzit partner-
ski dialog, czy prowokowat do konfrontacji z wlasnymi stabo$ciami, czy
zachgcal do refleksyjnej analizy biograficznych progéw, czy moze przyjat
postawe cierpliwego stuchacza opowiesci ,,0 zyciu” lub stosowat jeszcze
inne strategie (poréwnaj B. Wojtasik, 1993; 1997). Bylo by to badanie
jako$ci metod dziatalno$ci doradcy, a wigc badanie okreslone na liscie
proponowanych badan poradoznawczych liczba 5.

Jednakze sugestie badaczy amerykanskich odnosnie mierzenia ja-
kosci ida w innym kierunku i dotycza jako$ci nie tyle jej ,,produktu”, co
jakosci calej ustugi, przy uwzglednieniu o§miu réznych parametrow: wy-
niki, cechy, niezawodnos¢, zgodnos¢, trwatosé, tatwos¢ obstugi, estetyka,
postrzegana jako$¢ (w opinii klienta) (F.W. Griffin, 2002, s. 619).

Rozwazajac bardziej szczegdtowo charakter kazdego z wymienio-
nych parametrow 1 korzystajac z wcze$niejszych wspolnych przemy-
slen (B.Wojtasik, A.Kargulowa, 2003), dosztySmy do wniosku, iz przez
wyniki rozumie¢ bedziemy przede wszystkim cechy/wskazniki jako$ci
mozliwe do przedstawienia w postaci liczb, cho¢ zdajemy sobie sprawe
z tego, ze nie wszystkie sa wymierne i niektore wymagaja przedstawienia
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w postaci opisu; przez cechy te wskazniki, ktore opisywane sa przy uzyciu
przymiotnikéw 1 dotycza wlasciwosci indywidualnych oséb: doradcow
1 radzacych sig, rodzaju poradnictwa lub obszaru dziatalnosci poradniczej
(np. poradnictwo prawne, ekonomiczne, zawodowe itp.); niezawodnos¢
poradniczej pomocy rozpoznamy jako wlasciwos¢ ,,produktu” uzyskang
dzigki okreslonym cechom osobowym wykonawcow, jak i zastosowanym
przez nich metodom pracy; zgodnos¢ potraktujemy zaréwno jako poziom
zaspokojenia oczekiwan radzacych sig, jak i wewngtrznego przeswiadcze-
nia doradcdéw o optymalnym ,,wykonaniu ustugi’’; trwalo§¢ bedzie dla nas
wymierna w postaci zachowanych ,,zapiséw pamieciowych” radzacych
si¢ na temat wypracowanych z doradca propozycji wprowadzenia zmian,
ale rowniez w postaci wprowadzania tych zmian przez nich w swoim zy-
ciu; latwos¢ obstugi utozsamimy z dostgpnoscia do ustug doradczych, co
migdzy innymi oddaje liczba i rodzaj otwieranych poradni; estetyka bg-
dzie dla nas rownoznaczna ze sposobem traktowania klientow w poradni,
widocznym réwniez w postawie zawodowej doradcy oraz w urzadzeniu
1 wyposazeniu gabinetow; postrzeganie jakoSci wydato nam si¢ mozliwe
do okreslenia poprzez poznanie opinii na temat poradnictwa zaréwno do-
radcow jak 1 os6b korzystajacych z ich pomocy.

Takie, w duzej mierze arbitralne zalozenia badania jako$ci porad-
nictwa wykorzystalySmy juz wczesniej, analizujac niektore uzyskane wy-
niki prowadzonych dotychczas badan nad poradnictwem (A. Kargulowa,
B. Wojtasik, 2003).

Obecnie postaramy si¢ bardziej uszczegdtowic i gigbiej przeanali-
zowa¢ mozliwo$¢ zbadania poradnictwa we wskazanych aspektach, od-
noszac si¢ do podanych wyzej pigciu rodzajow badan poradoznawczych.
Traktujac wymienione przez badaczy amerykanskich parametry jakosci
ustugi (wyniki, cechy, niezawodno$¢, zgodnos¢, trwatos¢, tatwos¢ obstu-
gi, estetyka 1 postrzeganie jakoS$ci), zamierzamy ich zestawienie potrak-
towac jako swego rodzaju ogdlna matryce badania jakosci poradnictwa,
ktéra mozna rozpisa¢ uwzgledniajac poszczegélne obszary badawcze.
Zaktadamy przy tym, iz w badaniach jako$ci poradnictwa mozliwe jest
zastosowanie obu podejs$¢ badawczych, a wigc zarowno podejscia iloscio-
wego, jak 1 jakosciowego.
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3. Badanie jakosci ukladu doradca-radzacy si¢

Bez wzgledu na to, czy wizyta w instytucji poradniczej jest wyni-
kiem decyzji podjgtej samodzielnie w procesie samoanalizy, czy zostala
zasugerowana przez inne osoby, sam moment zasi¢gania pomocy w in-
stytucji jest bardzo czgsto traktowany przez radzacego si¢ jako swoista
porazka zyciowa (Kargulowa, 2004). O ile jeszcze jest spolecznie przyjete
1 powszechnie zaakceptowane korzystanie z uslug poradni medycznych
czy prawnych, ktérych pomocy nie jest w stanie zastapi¢ niespecjalista,
o tyle korzystanie z porad instytucjonalnych w rozwiazywaniu problemow
osobistych, pojawiajacych si¢ w zyciu codziennym, rzadko jest utozsa-
miane z dobrowolnie podjgtym refleksyjnym i kreatywnym uczestnicze-
niem w pracy biograficznej, nie miesci si¢ w powszechnej praktyce zycia
spotecznego 1 rodzi liczne opory.

Badacze poradnictwa gotowi sa przytoczy¢ cata list¢ pytan, jakie
stawia sobie czlowiek zglaszajac si¢ do poradni. Pytania te na ogot nie
dotycza spraw zwiazanych z samym rozwiazywaniem problemu czy wy-
chodzeniem z sytuacji trudnej, ale odnosza sie do stanu ,;ja” i wynikaja
z obawy 0 jego zagrozenie w konfrontacji z doradca. Niektore z nich to:
,»Czy moje problemy sa rzeczywiscie na tyle niebtahe, iz powinny absor-
bowac¢ instytucje?”, ,,Czy proszac o porade nie narazam si¢ na o$miesze-
nie?”, ,,Czy bede wystuchany/a i zrozumiany/a?”, ,Na ile powinienem/
powinnam si¢ odstoni¢, a wigc powiedziec¢, co mysle, co czuje, na co mam
nadziejg, czego pragng, co mnie martwi, czego si¢ obawiam, a na ile mam
to ukry¢ i zostawi¢ dla siebie?”, ,,Czy nie zostane zlekcewazony/a, a moze
nawet wzgardzony/a?”

Niepewnos¢, jaka kryje si¢ za tego rodzaju pytaniami, to gtowny
problem radzacych si¢ i dowdd na przezywanie przez nich pgknigcia w
ich rzeczywisto$ci codziennej i narastajacego w nich lgku. Jednakze odpo-
wiedzialny doradca takze podchodzi do pracy z kazdym klientem z duza
niepewnos$cia 1 pomimo profesjonalnego przygotowania, dajacego mu
mozliwo$¢ dobrego wywiazania si¢ z zawodowych zadan, kazdorazowo
zastanawia si¢ nad poziomem swojej gotowosci do niesienia pomocy,
kontroluje swoje emocje, czuwa nad rozwojem nawiazanego kontaktu.
O ile osoba radzaca si¢, wchodzac w relacj¢ z doradca, koncentruje si¢ na
ochronie wlasnej tozsamosci, o tyle doradca dba o swoj zawodowy wize-
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runek ,,dobrego doradcy”. Sytuacja ta czasem do tego stopnia angazuje
jego $wiadomos$¢, ze moze prowadzi¢ do zachowan rutynowych doradcy.
Woéwcezas moze on zatraci¢ poczucie rzeczywistosci 1 zamiast widzie¢
przed soba konkretnego klienta z osobistymi problemami, moze pomagac
wyimaginowanemu radzacemu sig, ktorego obraz wytwarza sobie przed
spotkaniem.

Z tego wzgledu badania jakosci poradnictwa w ukladzie doradca-
radzacy sig, beda koncentrowaly si¢ przede wszystkim na badaniu uczué
1 zachowan obu partneréw uczestniczacych w tym uktadzie, co zdaje si¢
uwzglednia¢ tabela 1 (ss.17-18), ktora przedstawia wskazniki jako$ci
uktadu doradca-radzacy sig.

Uktad dwuosobowy doradca-radzacy si¢ jest podstawowym ele-
mentem w poradnictwie 1 bez wzgledu na obszar, ktorego dotyczy¢ moga
badania, musi on by¢ brany pod uwage. Badanie tego uktadu wymagatoby
sprawdzenia jak przebiegaja procesy: klaryfikacji, strukturowania, eks-
ploracji, konsolidacji, planowania (Por. Brammer L.M. 1984, s5.69—-83).
Takie badania ukladu doradca-radzacy si¢ byly bardzo rzadko prowa-
dzone.

Znane nam sa badania sytuacji poradniczej A. Czerkawskiej prze-
prowadzone wsrdd doradcoéw 1 0sob radzacych sig. Jak odnotowuje Au-
torka ,,...opisywana przestrzen kontaktu z osobami radzacymi si¢ odstania
przestrzen etyczna, ktéra w szczegolnosci dotyczy dwdch wartosci — wol-
nosci 1 odpowiedzialno$ci osob radzacych sig. Waznos¢ tych wartosci
1 jednoczesna che¢ odciazenia siebie jako doradcy z odpowiedzialno$ci za
cudze zycie, sktania osoby pomagajace ku bardziej dialogowym i liberal-
nym sposobom radzenia”. Doradcy podkreslaja rowniez znaczenie samo-
dzielnos$ci osob radzacych si¢ w rozwiazywaniu wlasnych probleméow i co
wigcej sami klienci (nie wszyscy oczywiscie) rowniez wskazuja przygo-
towanie do podejmowania samodzielnych decyzji jako cel tej wyjatkowej
relacji.

Z badan Autorki wynika, ze zdaniem doradcéw wymierne wyniki
Jjakosci radzenia to: lepsze samopoczucie klienta, podniesienie poczu-
cia wlasnej warto$ci, wigksza swiadomos¢ 1 wiedza, nowe umiejgtnosci
(badz tez $wiadomos¢ tego, ze bedzie potrzebowat nowych umiejetnosci),
wglad w siebie, nadzieja na to, ze rozwigzanie problemu jest mozliwe
i powiedzie si¢, odwaga do dziatania, podjgcie decyzji, wtasciwe ocenianie
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1 kontrolowanie wilasnych poczynan, §wiadomo$¢ konsekwencji 1 zdol-
no$¢ wyciagania wnioskow, poznawanie swojego potencjatu i wlasnych
ograniczen, rozwiazanie problemu, samodzielno$¢ w pokonywaniu przy-
sztych trudnosci” (A. Czerkawska, 2004).

4. Badanie poradnictwa jako dzialalnosci instytucji

W drugim rodzaju badan poradoznawczych, ktéry obejmuje badania
jakosci poradnictwa jako rezultatu dziatania zorganizowanej instytucji
— poradni, akcent ktadziony bedzie na kwestie zwiazane z przebiegiem
procesu wspomagania, jaki najkrocej mozna uja¢ wzorem przekazywanie
porady — otrzymywanie porady, przy zalozeniu jednak, iz ujgty tak pro-
ces bedzie traktowany jako element bardzo zréznicowanych zabiegow,
podejmowanych nie tylko przez osoby wchodzace w relacje¢ analizowana
wczesniej, ale przede wszystkim uwiklanych w ré6znorodne instytucjonal-
ne procesy, zdarzenia i sytuacje. Jako$¢ poradnictwa bedzie wigc badana
jako jako$¢ organizacji.

Badania takie maja swoja bogata literature, zwlaszcza w odniesieniu
do zaktadow produkcyjnych i jednostek administracyjnych. Instytucje,
w ktorych dominuje czynnik humanistyczny nalezace do sektora uslug
publicznych jak szkoly, szpitale, poradnie, a nawet wigzienia, a takze roz-
nego rodzaju grupy i stowarzyszenia spoteczne znacznie gorzej poddaja
si¢ badaniom jako$ci, zwlaszcza w ujeciu ilo§ciowym. Niezaprzeczalne
zindywidualizowanie ich pracy, dominacja czynnika ludzkiego nad pro-
dukcyjnym, niewymierny charakter niektorych osiagnie¢, wielorako$é
nieprzewidywalnych skutkow i efektow ubocznych powoduja, iz pomiary
ich jakosci czgsto maja charakter opisowy 1 nacechowany duzym subiek-
tywizmem badaczy. Cechy instytucjonalne, ktore w organizacjach tech-
nicznych decyduja o przejrzystosci struktury i funkcji kazdej z organizacji,
musza zej$¢ na drugi plan wobec intuicji, pomystowosci, inwencji ludz-
kiej, ktora czgsto decyduje o poziomie pracy instytucji nastawionych na
pracg z ludzmi, a nawet niejednokrotnie przesadza o ich by¢ lub nie by¢.
Dlatego tez przytoczone ponizej wskazniki jako$ci pracy poradni jako jed-
nostki zorganizowanej sa, podobnie jak miato to miejsce w badaniu ukta-
du doradca-radzacy si¢, wskazaniem pewnych kierunkéw prowadzenia
takich badan, a nie przedstawieniem pelnej matrycy, wedlug ktérej mozna
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porownywac wszystkie poradnie 1 okresla¢ jakos$¢ ich pracy. W tabeli 2
(ss.19-20) przedstawione zostaty wskazniki badania jakos$ci dziatalnosci
poradni jako instytucji.

Sledzac zamieszczone w obu tabelach wskazniki tatwo zauwazy¢, iz
nie dotycza one takich cech wykonawcow, ktore dowodzityby, ze o jako$ci
pracy poradni $wiadczy wylacznie przestrzeganie ujednoliconych prze-
pisOw dziatania, wypracowanych metod lub powielanie wzoréw. Wprost
przeciwnie o jakosci wynikdw poradnictwa czgsto $wiadcza niepowtarzalne
metody dziatania zatrudnionych specjalistow, sposoby rozwiazywania przez
pracownikow aktualnych zadan, ich pomystowos$¢, tworczo$é, oryginalnosé
myslenia, przeniknigta dazeniem do dobra klientow poradni. Nic wigc dziw-
nego, iz tak nieuchwytne, trudne do zaobserwowania bezposredniego cechy
zatrudnionych w organizacji pracownikow moga by¢ czasem pomijane
przez badaczy poradnictwa. O ich wystgpowaniu cz¢sto mozemy jedynie
wnioskowac, a nie stwierdzac ich obecno$¢ z cala pewnoscia, jak bywa przy
pomiarach wynikow pracy wobec materii nicozywione;j.

Przyktadem propozycji szerokich badan jako$ci pracy instytucji,
na przyktadzie poradni sa opracowania A. Frydrychowicz (2000, 2004).

Wigkszos$¢ dotychczas prowadzonych badan dotyczyta pracy po-
radni w ujeciu liczbowym, a wigc miescilaby si¢ w pierwszej rubryce
tabeli: wyniki. (szerzej: A. Kargulowa, B.Wojtasik, 2003). Jako pierwsze
uzna¢ mozna propozycje T. Nowackiego dotyczace badan biograficznych
za pomoca specjalnie prowadzonej dokumentacji. Opublikowana Teczka
biograficzna ucznia doczekata si¢ kilku wydan (T. Nowacki, 1974, 1975,
1977) i mogla by¢ pomocna w mierzeniu niezawodnosci, zgodnosci
i trwalosci radzenia i wychowania. W latach p6zniejszych prowadzono ba-
dania w wigkszym stopniu zorientowane na wyniki. Byty to og6lnopolskie
badania kierowane przez S. Styszowa w Zakladzie Orientacji Szkolnej
1 Zawodowej Instytutu Badan nad Mtodzieza (1977); S. Szajka (1980);
W. Rachalskiej (1980); A. Matuszczyka (1981). Nowsze badania prowa-
dzone przez E. Kalinowska (1995) na terenie miasta Wroctawia wykazaty,
ze w 1992 roku, czyli cztery lata po przetomie politycznym w Polsce,
we Wroctawiu funkcjonowalo 276 poradni réznego typu, z ktorych po
1989 roku powstato az 80.

W badaniach tych udato sig takze ustali¢ ich pewne cechy, jak cho-
ciazby to, ze (1) najwigcej nowych placéwek zajmowato si¢ poradnictwem
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z zakresu ekonomii, rachunkowosci, prawa podatkowego, marketingu,
reklamy oraz wszelkich ustug zwiazanych z otwieraniem, prowadzeniem
1 likwidowaniem spotek i firm. (2) poradnie te, jako placoéwki organizo-
wane dla osob zaradnych stanowity 65% wszystkich poradni w miescie,
natomiast 35% stanowity poradnie psychiatryczne, psychologiczne, peda-
gogiczne, rodzinne, odwykowe, poradnie dla bezrobotnych oraz telefony
zaufania. (3) wigkszo$¢ nowych poradni to placoéwki prywatne, w ktérych
porad¢ mozna uzyska¢ odptatnie. (4) innym ciekawym zjawiskiem byto
ustalenie, Ze o ile tradycyjne poradnictwo zdominowane bylo przez kobie-
ty, ktore byly zaré6wno doradcami, jak i klientami, natomiast w poradniach
nowo powstalych doradcami 1 klientami byli przede wszystkim mgzczyz-
ni.

Inne badania, pod kierunkiem B. Wojtasik, ktore miaty na celu
zdiagnozowanie stanu poradnictwa zawodowego w wojewodztwie dol-
noslaskim 1 wskazanie kierunkéw jego zmian w celu poprawy jakosci
poradnictwa, prowadzone byly w miescie Wroctawiu i wojewddztwie dol-
nos$laskim. Badaniami objgtych zostato 700 szko6t gimnazjalnych i ponad
gimnazjalnych oraz 150 instytucji zajmujacych si¢ orientacjq i poradnic-
twem zawodowym.

Uzyskano dane z okoto 30% szkot 1 25% instytucji takich, jak:
poradnie psychologiczno-pedagogiczne, powiatowe urzedy pracy, centra
informacji i planowania kariery zawodowej, kluby pracy, Biuro Zawo-
dowej Promocji Studentow Uniwersytetu Wroctawskiego 1 Politechniki
Wroctawskiej. Przeprowadzono réwniez 26 wywiadow otwartych. Re-
spondenci reprezentowali r6zne profesje — byli nimi przede wszystkim:
nauczyciele, pedagodzy, psychologowie, takze socjolodzy.

Pracownicy badanych szkoét i1 instytucji zajmujacych si¢ orientacja
1 poradnictwem zawodowym na terenie catego wojewodztwa dolnosla-
skiego sa zdania, ze mlodziez stabo orientuje si¢ na nowym rynku pracy,
nie zna zawodow, ani drog ksztalcenia. Tym samym wypowiadali sig
krytycznie na temat niezawodnosci dotychczasowego systemu radzenia.
Niska oceng niezawodnosci podtrzymali nauczyciele stwierdzajac, iz nie
czuja si¢ kompetentni, aby pomaga¢ swoim uczniom.

Ten fragment oceny jako$ci poradnictwa dat podstawy do wniosko-
wania o konieczno$ci wprowadzenia zmian, ktore zgodnie z przyjetymi
przez nas wskaznikami jako$ci poradnictwa mozna zaliczy¢ do fatwosci
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obstugi. Postulowano (1) zaggszczenie i wzmocnienie sieci instytucji
zajmujacych si¢ orientacja i poradnictwem zawodowym. Sugerowano
ubieganie si¢ o fundusze z budzetu lokalnej administracji, ktore mozna
przeznaczy¢ na (2) poprawe bazy lokalowej, (3) na lepsze wyposaze-
nie istniejacych instytucji w $rodki audiowizualne, a szczegodlnie (4) na
stworzenie gabinetéw doradcéw zawodu na terenie szkét. Konieczno$cia
okazalo si¢ rowniez (5) zwigkszenie dostgpu uczniéw do aktualnych infor-
macji na temat zawodow 1 §ciezek ksztatcenia.

Jak wynikalo z badan, wszyscy respondenci byli zgodni w kwestii
(6) utworzenia stanowiska szkolnego doradcy zawodu. Takie stanowisko
utworzono w polskich szkotach juz od tego roku szkolnego.

Odrebna grupe rekomendacji stanowia wskazania dla wladz o$wia-
towych 1 nauczycieli bloku tematycznego Wychowanie do aktywnego
udziatu w zyciu gospodarczym (w gimnazjum) i przedmiotu Podstawy
przedsiebiorczosci (zaplanowanego do realizacji w liceach 1 szkotach za-
wodowych).

Jak wynika z naszych badan, szkoty do realizacji tych zadah sa
zupelie nie przygotowane. Dobrze byloby zaproponowaé nauczycie-
lom, ktorzy beda uczyli tych przedmiotoéw udzial w odpowiednich kur-
sach 1 warsztatach oraz zarekomendowac takie podreczniki dla uczniow,
w ktorych tresci zwiazane z orientacja i poradnictwem zawodowym nie sg
traktowane marginalnie. Jednocze$nie wigkszo$¢ respondentow wysuwa
postulat zwigkszenia liczby godzin przewidzianych na realizacj¢ modutu:
Wychowanie do aktywnego udziatu w Zyciu gospodarczym, 1 przedmiotu:
Podstawy przedsiebiorczosci lub tez wyodrebnienie osobnego przedmio-
tu: Poradnictwo zawodowe. Inne propozycje dotyczyly szczegdtowych
rozwigzan warsztatowych. Wszystkie wspomniane postulaty dotyczace
poprawy pracy szkoty zdaja si¢ dotyczy¢ takich wskaznikéw jakos$ci ra-
dzenia czy wspomagania, ktoére w tabeli nazwane sa jako niezawodnosé,
zgodnosé, trwalosé i tatwosé obstugi. Uzupehniaja je dane, ktére mowia,
1z szkota powinna nadal pozosta¢ centrum doradztwa, gdyz jedynie w ten
sposob mozna obja¢ dzialaniami doradczymi cata populacje mtodziezy.
Nie powinno si¢ jednakze likwidowaé poradni pracujacych w resorcie
edukacji, poniewaz jest w nich zatrudniona do$wiadczona kadra dorad-
cow zawodu. Poradnie powinny petni¢ rolg wspierajaca dziatalnos$¢ szkoty
w zakresie przygotowania mtodziezy do refleksyjnego kreowania kariery
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zawodowej, czyli powigksza¢ niezawodnos¢ i trwato$¢ radzenia. Tym bar-
dziej, ze przedstawiciele poradni oprocz postulatow o wzmocnienie ka-
drowe instytucji orientacji 1 poradnictwa zawodowego, wskazuja potrzebg
stworzenia Powiatowego Centrum Orientacji i Poradnictwa Zawodowego
oraz zauwazaja konieczno$¢ statego unowoczesniania metod pracy z mto-
dzieza, a w zwiazku z tym postuluja, by zwigkszy¢ mozliwosci doskonale-
nia zawodowego pracownikow poradni.

Majac na uwadze potrzebg podniesienia niezawodnosci ustug,
ich zgodnosci, trwalosci i dostgpnosci (fatwosci obstugi) reprezentanci
instytucji resortu pracy sugeruja zwigkszenie zatrudnienia wyspecjalizo-
wanej kadry zawodowej, rozszerzenia uslug poradnictwa np. o ustugi dla
przedsigbiorstw, ustawicznego doskonalenia zawodowego pracownikow
resortu, zwigkszenia dostepu do informacji zawodowej 1 korzystania z no-
woczesnych technologii, zacie$nienia wspotpracy migdzy pracodawcami,
szkotami i instytucjami doradztwa zawodowego. Inne wysuwane przez
respondentéw propozycje to m.in.:

e stworzenie dyzuréw doradcy zawodu w szkotach

e tworzenie symulacyjnych dzialéw na terenie istniejacych firm

e prowadzenie edukacji na temat rynku pracy, tendencji jego zmian
1 kierunku rozwoju pod katem wejscia w struktury Unii Europejskie;.

Wazne miejsce w poszukiwaniu poprawy jakosci radzenia zajely
kwestie zgodnosci dziatan poszczegdlnych podmiotow poradnictwa, co
jest istotne tym bardziej, ze wyraznie widoczny jest podziat placowek na
podlegte resortowi edukacji i resortowi pracy. Jednostki te wspotdziataja
ze soba tylko w obszarze swoich resortow. Wspolnym postulatem przed-
stawicieli obu resortéw jest skoordynowanie dziatan instytucji i organi-
zacji dziatajacych w obszarze rynku pracy i1 edukacji, a takze stworzenie
sieci informacji zawodowej. Pracg szkot mogltyby, zatem wspiera¢ nie
tylko poradnie psychologiczno-pedagogiczne, ale takze centra informacji
1 planowania kariery zawodowej, kluby pracy, biura karier a nawet powia-
towe urzedy pracy (Por. B. Wojtasik, V. Drabik-Podgérna, J. Minta,
2002).

Jako$¢ radzenia zalezna jest rowniez od estetyki pomieszczenia, wy-
stroju pokoju, ustawienia mebli, od pierwszego wrazenia, jakie wywiera
na osobie radzacej si¢ doradca. Takie badania etnograficzne w poradnic-
twie byly prowadzone w Polsce przez E. Siarkiewicz (2001, 2002).
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W latach osiemdziesiatych, prowadzone byly badania na temat
postrzegania jako$ci radzenia komus na podstawie poznania opinii klien-
ta poradni. Badania takie prowadzone przez A.Kargulowa wykazaly, Zze
o poradg ubiegalo si¢ wowczas okolo 20% ucznidw uczgszczajacych
do koncowych klas szkoél podstawowych (wyniki). Najwigkszej liczbie
badanych sugerowano korekte podjetej przez nich decyzji zawodowe;.
Po pigciu latach w przeprowadzonych powtérnie badaniach z ta sama
mtodzieza nauczyciele ocenili na stopien dobry lub bardzo dobry wybory
az 44% ucznidw, ktorzy zastosowali si¢ do porady i tylko 16% tych, kto-
rzy ja zbagatelizowali. O ile wybor zawodu 14% uczniéw realizujacych
otrzymang poradeg jest oceniany przez nauczycieli jako niedostateczny, o
tyle w grupie osob, ktora nie skorzystata z porady wynosi on az ponad
72% (niezawodnosé). Na 41 osob stosujacych si¢ do porady nie ukon-
czyly szkoly zaledwie dwie osoby, natomiast na 15 oséb postgpujacych
niezgodnie ze wskazaniami, odpad ze szkoty ponad podstawowej sigga
33% (trwalosé) (A. Kargulowa, 1982). Badania te mozna potraktowac
jako mierzenie dtugofalowych efektéw metod zastosowanych w procesie
orientacji zawodowej oraz skutecznosci, niezawodnosci i trwalosci dzia-
tan doradcy, tym bardziej, ze badani oceniali osobiscie uzyskane porady
1 twierdzaco odpowiadali na pytanie, czy zasugerowaliby swoim dzie-
ciom, by zasiggnely porad.

Podobne badania przeprowadzita potem K. Lelinska, ktora przyje-
ta nastepujace wskazniki: 1) zgodno$¢ wybranego zawodu i typu szkoty
z posiadanymi zainteresowaniami i zdolno$ciami w ocenie ucznia 2) za-
dowolenie z wybranego zawodu 3) uzyskiwane oceny 4) kontynuowanie
nauki w wybranej szkole i uzyskata zblizone wyniki (K. Lelinska 1985,
s.165).

5. Kwestie badania jakoSci w pozostalych
obszarach poradnictwa

Badanie jakosci poradnictwa ujgte w punktach 3 14 (patrz strona dru-
ga), a wigc w skali wydzielonego obszaru terytorialnego, administracyjne-
go lub calego kraju moga nie r6zni¢ si¢ od badania jako$ci poradnictwa
rozumianego jako dzialanie jednej poradni, ale czasem moga by¢ catkiem
odmienne. Poszerzenie wyzej przedstawionych badan, obejmowaé moze:
analizg jakoS$ci rdznego rodzaju powiazan placowek poradniczych migdzy
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soba, zwigkszenie stopnia koordynacji ich dziatan, wyodrgbniajacych sig
osrodkéw wiadzy: administracyjnej, merytorycznej, technicznej, organi-
zacji przeptywu informacji, a wigc tych wszystkich aspektow dziatania
poradnictwa, ktore przynaleza systemowi.

Poradnictwo jako system moze takze wytwarzac sity i mechanizmy
ulatwiajace podaz i zbyt jego ,,produktu”, jak tez strategie zapobiegajace
jego rozpadowi 1 entropii. Badania jakos$ci tych sit, mechanizmoéw i strate-
gii moga tez wymagac uwzglednienia innych jeszcze parametrow, oprocz
wymienionych wyzej. Wazna bowiem rolg w systemie poradnictwa jako
podsystemie spotecznym odgrywaja stosunki polityczne, ekonomiczne
1 kulturowe, jakie maja miejsce w danym czasie. Badania ich wptywu na
system poradnictwa moga zatem wymagac wlaczenia si¢ do badan oprocz
pedagogow 1 psychologow, przedstawicieli innych specjalnosci i dlatego
nie podejmujemy si¢ omawia¢ ich szerzej w tym miejscu.

Natomiast, jesli chodzi o badania poradoznawcze, o ktorych jest
mowa w punkcie 5 (patrz strona druga) ich wykonanie zalezy catkowicie
od pomystowos$ci badacza. W zalezno$ci od preferencji osoby przystepu-
jacej do badan moga one dotyczy¢ jako$ci zjawisk 1 proceséw przebiega-
jacych wylacznie w diadzie doradca-radzacy si¢ bez wzgledu na to, czy
maja one miejsce w poradni, czy w innym miejscu; jak roOwniez moze
dotyczy¢ jako$ci zjawisk i procesow, dla ktorych kontekstem jest instytu-
cja. Nie sposob podaé wyczerpujacej i satysfakcjonujacej listy pomystow
mozliwych do zrealizowania pod hastem badanie jakosSci poradnictwa
w wybranych obszarach lub z wybranych punktéw widzenia. Dlatego tez
przytoczone w tabelach 1 i 2 matryce traktujemy jako przyktady podsta-
wowych ich odmian.

Jednoczes$nie pragniemy zaznaczy¢, iz skrotowo wymienione wskaz-
niki jakos$ci poradnictwa zarowno jako uktadu diadycznego jak i jako dzia-
fania zorganizowanego, sa jedynie punktem wyjscia dla szerszych badan.
W odniesieniu do badan ilosciowych moga by¢ swego rodzaju pretekstem
do opracowania okreslonych narzedzi pomiaru i oceny. Dociekliwi bada-
cze jakosci poradnictwa nie zawsze bowiem moga ograniczy¢ si¢ do wol-
nej obserwacji, zwlaszcza obserwacji okazjonalnej, swobodnej, bez po-
mocniczej listy-przewodnika obserwacji i zda¢ si¢ na wilasna intuicjg, nie
poparta zadnymi pomiarami, poroOwnaniami czy poglebionymi badaniami
testowymi, prowadzonymi przy pomocy wystandaryzowanych narzedzi.
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Jako$¢ poziomu pracy poradni, czy dzialalno$ci poszczegodlnego doradcy,
oceng wprowadzanych w poradnictwie zmian itp. nie zawsze bowiem
mozna wyprowadzi¢ jedynie z opisOw, ale czasem mozna, a nawet trzeba
uja¢ w postaci twardych danych.

Dlatego tez, zdajac sobie w pelni sprawg z tego, Zze ocena jakos$ci
poradnictwa zawsze bedzie ocena nieobiektywna, przesiaknigta subiek-
tywizmem badacza i obciazona jego doswiadczeniem Zzyciowym, przed-
stawiamy przytoczone tutaj matryce jako swego rodzaju wlasny pomyst
na badanie jakosci, pomyst, ktory z pewnoscia nie jest wolny od btedow
1 obarczony naszymi doswiadczeniami w tym zakresie. Jezeli jednak po-
zwalamy sobie upubliczni¢ go to w nadziei, iz moze by¢ punktem wyjscia
do dyskusji na ten temat i do zrobienia poczatku w poszukiwaniu bardziej
adekwatnych narzedzi pomiaru jakosci poradnictwa i opisu uzyskanych
w tej dziedzinie wynikow.
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Tab.1. Wskazniki jako$ci uktadu doradca — radzacy si¢

Wskazniki jakosci
Wybrane w odniesieniu
aramet iesieni .
p ry w odniesieniu do doradcy do radzacego sic
Liczba udzielonych porad
[lo$¢ znanych metod pracy
Liczba odbytych stazy, kursow, warsztatow itp. Tlos¢ wizyt w poradniach
Liczba metod wypracowanych samodzielnie, Czas oczekiwania
Wyniki ,opatentowanych” na pierwsza wizytg
Liczba opublikowanych sprawozdan, raportow, Czas oczekiwania
artykutow na porade
Liczba i rodzaj uzyskanych wyrdznien, nagrod,
pochwat, dowodow uznania
Osobowe: , . .
Empatia, ciepto, zyczliwo$¢, kongruencja Che¢ nawiazania .
otwarto$¢ na innego, intuicja, dyskrecja wspblpracy, kooperacja
Zawodowe: Otwarto$¢ na zmiany
Cechy Rzetelnosé, wiarygodnosé . o
Umiejetnos¢ akceptowania klienta Szczerosé wypowiedzi
Pozyskiwanie sympatii, zaufania, uznania . .
7 2 . Petne zaangazowanie
Umiejgtnos¢ stuchania W Droces wepomagania
Umiejgtnos¢ uogodlniania i wyprowadzania wnioskow p pomag
Zachowanie szacunku do klienta
Dotarcie do istoty problemu radzacego si¢
Udzielanie trafnej porady .
Niezawodno$¢ | Unikanie negatywnych emocji wobec klienta (li_lznzzlme autorytetu
i w stosunku do siebie oradey
Zaangazowane podtrzymywanie pozytywnej relacji
Opanowanie zniechgcenia, znuzenia, obojgtnosci
Wspolne zdefiniowanie problemu Uzgodnienie wartosci
Zgodnos¢ Przekonanie o poczuciu sensu wspotpracy obu partneréw
Znalezienie satysfakcjonujacego rozwiazania problemu dla obu partnerow
Trwato$é Stale doskonalenie warsztatu w zakresie:

— eksploracji

— strukturyzacji

— klaryfikacji

problemu osoby radzacej si¢

Traktowanie wizyty jako
waznego wydarzenia
zyciowego
Zapamigtanie zalecen,
wskazan, doznanych
przezy¢
Wprowadzanie

W zycie wartosci
wypracowanych

z doradca.
Przekazywanie opinii o
poradni innym

Che¢ wspolpracy z
poradnia w nowych
sytuacjach trudnych
Wyrazanie chgci
skierowania do poradni
innych osob np. dzieci,

wnukow itp.
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Porozumiewanie si¢ zrozumialtym
jezykiem
Wyjasnianie celu podejmowanych | Odblokowanie negatywnych
. zabiegow Rezygnacja ze stosowania
Latwosé . . ., Lo
. i proponowanych krokéw mechanizméw przeniesienia

obstugi .. . , .. j .
Odzwierciedlanie uczué Dazenie do bycia w relacji bez wzgledu
Osmielanie klienta na ponoszone koszty psychologiczne
Zachowanie wymaganego
dystansu
Estetyczne urzadzenie 1 wyposazenie wngtrza poradni, wlasciwa
dokumentacja spraw.

Estetyka Estetyczny wyglad i strdj doradcy i radzacego sig.
Okazywanie szacunku dla partnera poprzez okreslony sposob bycia
Wiasciwy jezyk, bez oceniania i niestosownych stow
Poddawanie sig superwizji
Gromadzenie
i analizowanie opinii na Analizowanie przebiegu i skutkow
temat swojej pracy wizyty

. Badanie skutecznosci w poradni

Postrzeganie . . . .

L. stosowanych przez siebie Dzielenie si¢ swoimi

jakosci . Lo .
metod doswiadczeniami z innymi
Analizowanie informacji Biograficzne przepracowywanie
na temat spotecznej porad
przydatnosci
Poradnictwa
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Tab.2. Badanie jakoSci zinstytucjonalizowanego poradnictwa

Wybrane

| parametry Wskazniki pracy poradni jako organizacji

Liczba zatrudnionych pracownikéw w stosunku do szacunkowej liczby
klientow

Wyniki Tlo$¢ udzielonych porad — dziennie, miesigcznie, rocznie itp.

Rodzaje obszaréw wymagajacych interwencji poradni, ktore poradnia
jest w stanie ,,obstuzy¢”

Klarowny vs nieklarowny podziat zadan

Wysokie vs niskie kompetencje zatrudnionych specjalistow
Atmosfera pracy zyczliwa vs konfrontacyjna

Obieg informacji technicznych, administracyjnych

i merytorycznych wewnatrz instytucji petny, tatwy

vs blokowany i ograniczony

Cechy

Planowanie pracy z klientami i dotrzymywanie ustalonych terminow
Dazenie do doprowadzania spraw do konca

Niezawodnos¢ Stata gotowos¢ niesienia pomocy osobom ubiegajacym sig o nig
Dotrzymywanie umow (pisanych i niepisanych) zawieranych z klientami,
srodowiskiem, wiadzam

Zgodnosc Przestrzeganie zasad tolerancji, dyskrecji, kierowania si¢ dobrem klienta

Dokladne informowanie o zakresie zadan i kompetencji poradni
Informowanie o zmianach zachodzacych w pracy poradni

Prowadzenie sprawozdawczosci i analizowanie dokonan instytucji
w odniesieniu do:

Trwato$¢ - spraw jednostkowych klientow

- spraw poszczegolnych pracownikow poradni

- dziatan na rzecz $rodowiska

- dziatan w skali regionu lub kraju

- wktadu do budowy teorii poradnictwa

Odpowiednia lokalizacja poradni

Odpowiedni czas pracy (liczba dni w tygodniu, godziny przyjeé¢)
Jasna informacja na temat zadan poradni i stosowanych metod pracy
Eatwo$é obshugi Wyposazenie poradni w odpowiedni sprzet

Udostgpnianie niektorych urzadzen (informatorow, autotestow itp.)
klientom — umozliwianie samoobshugi
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Estetyczne urzadzenie i wyposazenie poradni
Estetyka Wiasciwa dokumentacja dziatalnos$ci
Zghtaszanie si¢ do poradni bez skierowan (liczba zgloszen i rodzaj spraw)
Postrzeganie Opinia o placéwce wsrod klientow, w srodowisku pracy i u wladz
jakosci Upowszechnianie osiagni¢¢ poprzez publikowanie artykutdow na temat
poradni i raportow z badan (liczba publikacji, ich przeznaczenie itp.)
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mgr Alicja Czerkawska
Dolnoslaska Szkota Wyzsza Edukacji TWP

JAKOSC PORADNICTWA
ZAWODOWEGO —
SENS SPOTKANIA Z DORADCA.

Wprowadzenie

Jakos¢ poradnictwa mozna bada¢ roznymi metodami. Odmienno$¢
poszczegolnych perspektyw zalezy od przyjecia punktow widzenia na to
zjawisko. Pierwszym i najbardziej popularnym sposobem mierzenia ja-
kosci jest odniesienie do rzeczy bardziej ogdlnych poprzez zastosowanie
metod obiektywnych. Badania tego typu maja wymiar iloSciowy i sa ukie-
runkowane na odkrywanie zalezno$ci i powiazan, tworzenie praw ogol-
nych, potrzebnych do organizowania, kierowania i zmieniania praktyki
poradniczej. Uwzgledniajac taki sposob patrzenia na poradnictwo $ledzi
si¢ system dzialalnosci placowek poradniczych i ich dostgpno$¢, formalne
kwalifikacje osob udzielajacych pomocy, skuteczno$¢ dziatah doradcow
w sensie liczbowym. Mozna réwniez skupi¢ si¢ na odmiennej perspektywie
poznawczej — subiektywnej (jako$ciowej) — ktora nie posiada charakteru
statystycznego, ale pozwala na dotarcie w glab badanego zjawiska. Znaj-
duje ona swoje odbicie w indywidualnych przezyciach oséb radzacych
si¢'. Doswiadczenia ludzi zdobyte w sytuacji poradniczej, prezentowane
w formie opowiesci, staja si¢ podstawowym materiatem do interpretacji
1 nadawania znaczen. Narracje poszczegdlnych osob pozwalaja ,,zoba-

! A Kargulowa, B. Wojtasik, Jakos¢ radzenia komus a jakos¢ radzenia sobie w codziennym Zyciu,
[w:] Poradnictwo zawodowe w przededniu przystqpienia Polski do Unii Europejskiej, Materiaty
pokonferencyjne, BKKK — Fundacja Wspotpracy, Warszawa 2003, s. 140—141.
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czy¢” to, co dzieje sig w relacji pomocy w poradnictwie zawodowym — jak
ona przebiega, do czego zmierza i jakie ma znaczenie dla osob korzysta-
jacych z pomocy. Odczuwanie i nadawanie sensu relacji z doradca od-
zwierciedla stopien zadowolenia klientow, czyli zaspokojenia ich potrzeb
1 oczekiwan w stosunku do oferowanej pomocy. To czy spotkanie mialo
dla os6b radzacych sig sens wiaze si¢ w istotny sposob z jakoscia porad-
nictwa zawodowego. Prowadzone przeze mnie badania dotycza wlasnie
tej perspektywy 1 odstaniaja to, jak osoby radzace si¢ odbieraja spotkanie
z doradca, w trakcie ktorego mieli doswiadczy¢ lub doswiadczyli pomocy
w zakresie rozwigzywania problemow zawodowych.

W niniejszym artykule mam zamiar zaprezentowa¢ kilka zagad-
nien, ktore wiaza si¢ z jakoscia poradnictwa w wymiarze indywidualnym.
Pierwsza rzecza, na ktora zwracam uwagg jest kontekst rosnacego zapo-
trzebowania ludzi na korzystanie z pomocy specjalistow w obszarze zycia
zawodowego. Kolejne poruszane zagadnienie dotyczy relacji spotkanio-
wej radzacego si¢ 1 doradcy oraz tworzenia przestrzeni wsparcia w proce-
sie rozwiazywania problemow zawodowych. W ostatniej cze$ci prezentu-
j& wyniki wlasnych badan, ktére stanowia interpretacje wypowiedzi 0osob
radzacych sig, ktore spotkaty si¢ z doradca w instytucjach pomocowych
dzialajacych w obszarze poradnictwa zawodowego.

1. Znaczenie poradnictwa zawodowego
w dzisiejszych czasach.

Jak pisze R. Lukasiewicz — ,, Zyjemy w $wiecie narastajqcego za-
gubienia ludzi, poczucia ich niepewnosci wobec losow indywidualnej
i wspolnej egzystencji, dramatycznego doswiadczania nieprzejrzystosci
procesow historycznych i spolecznych, zapetlenia sie zagrozen ekolo-
gicznych, powiekszania sie stref ubostwa, nedzy i bezrobocia, drapiez-
nych nacjonalizmow i fundamentalizmow, pogiebiania si¢ nierownosci
i zacofania, galopujqacych przejawow dominacji, upadku wielkich ideolo-
gii i kryzysow kultury”? Zachwianie si¢ porzadku $wiata, kryzys w wy-
miarze spotecznym i cywilizacyjnym oraz przeobrazenia warunkow zycia

2 R.Lukasiewicz, Czas transformacji. Od niepewnosci czlowieka — do niepewnosci edukacji,
Oficyna Wydaw. IMPULS, Krakow 1995, s. 10.
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w duzym stopniu przyczyniaja si¢ do wzmozenia refleksji nad pomoca
w zakresie rozwigzywania problemow ludzkich. Na nowo powracaja pyta-
nia: W jakim kierunku zmierza $wiat?, Co jest istota bycia w §wiecie?, Co
jest dobre, a co zte?, Jak zy¢ godnie?, Jakie wartosci preferowac?, Czym
jest pomoc?, W jaki sposéb pomagac?, Kto jest odpowiedzialny w sytuacji
poradniczej za podejmowanie zyciowych decyzji?, etc.

Obserwowalne zmiany warunkéw spoteczno-kulturowych stawiaja
przed czlowiekiem liczne utrudnienia. Sprawiaja, ze zycie traci na przej-
rzystosci, jednoznacznosci i przewidywalnosci.* Wiele wytaniajacych si¢
problemow znacznie komplikuje Zycie, a czynione proby zmierzenia si¢
z nimi bywaja bezskuteczne. Znaczna czg$¢ pojawiajacych si¢ trudnosci
sygnalizuje zagrozenie i budzi Igk, pozostate wiaza si¢ z nadzieja na po-
prawe jakos$ci zycia. Konfrontacja z rzeczywisto$cia nie jest tatwa, rodzi
obaw¢ nieporadzenia sobie z wlasnymi klopotami, uwidacznia wiele
sprzecznosci 1 niezrozumienie dostrzeganych zjawisk. Réznorodne pro-
blemy wylaniajace si¢ na co dzien powoduja u duzej grupy 0sob poczucie
zwatpienia w sens wlasnych dziatan, bezradno$¢ i rosnaca niepewnosé
W otaczajacym $wiecie. Zagubienie to mozna dostrzec we wszystkich
sferach zycia. Bardzo widoczne jest rowniez w przestrzeni zycia zawo-
dowego. Pomoc klientom, w odnajdywaniu si¢ w zagmatwanym $wiecie
ponowoczesno$ci i udzielanie wsparcia w rozwigzywaniu probleméw,
stawia specjalistow przed ogromnym wyzwaniem rowniez w obszarze
dziatan poradnictwa zawodowego.

Biorac pod uwagg przemiany spoteczno-gospodarcze, dynamicznie
rozwijajacy si¢ rynek pracy i spoleczng potrzebg korzystania z pomocy
profesjonalistow mozna zauwazy¢, ze doradcy stoja przed stworzeniem ta-
kich form pomocy, ktére spetnia oczekiwania klientow i pomoga im odna-
lez¢ si¢ w nowej rzeczywistosci. Rosnagce wymagania osob radzacych sig,
co do udzielania wsparcia psychologicznego prowadza do podnoszenia
jakosci swiadczonych ustug w obszarze poradnictwa zawodowego. Przez
wiele lat pomoc poradnicza szczeg6élnie w aspekcie wyborow zawodo-
wych czgsciej kojarzona byla z bardziej dyrektywnymi formami wsparcia.
Dzi$ wazniejsza staje si¢ metoda niedyrektywna, w ktorej akcentuje si¢

3 Z.Bauman, Wieloznacznos¢ nowoczesna, nowoczesnosé wieloznaczna, Przekl. JBauman,
Wydaw. Nauk. PWN, Warszawa, 1995, s. 8.
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wolno$¢ wyboru 1 samodzielno$¢ osoby radzacej si¢. W takim podejsciu
relacja spotkaniowa z doradca nabiera innego ksztattu. Daje mozliwos¢
przygladania si¢ sobie, swoim wiasnym mys$lom i dzialaniom, istniejacym
relacjom migdzy przesztoscia, terazniejszoscia, a przysztoscia. Przyczynia
si¢ takze do poznawania i rozumienia warunkow zewngtrznego Swiata,
odkrywania najbardziej adekwatnych sposobdéw rozwiazania problemow
1 radzenia sobie w przysziosci. Doradca jest zatem osoba, ktora stwarza
przestrzen tak, aby osoba korzystajaca z jego pomocy mogta dojrzewac do
podejmowania swoich decyzji, stawac si¢ niezalezna w kierowaniu wta-
snym zyciem w obecnej i dalszej perspektywie czasowej.* Pomoc polega na
dzieleniu si¢ soba (wiedza, doswiadczeniem, kompetencjami, uczuciami,
warto$ciami, zaangazowaniem) w procesie towarzyszenia osobie radzacej
si¢ w trudniejszych momentach zycia. W §wiecie ponowoczesnym o wiele
bardziej istotne wydaje si¢ wyposazanie osob wspomaganych w ogolne
umiejgtnosci radzenia sobie w $§wiecie, niz rozwiazywanie poszczegdlnych
probleméw. W trakcie spotkania z doradca coraz bardziej licza sig¢ metody,
ktore akcentuja analizowanie sytuacji problemowej klienta w aspekcie
biograficznym. Jako$¢ radzenia komu$ w pracy doradcy nie wyraza si¢
zatem w dawaniu konkretnych porad, a przede wszystkim w tworzeniu kli-
matu, w ktorym jednostka bgdzie mogla rozwijac sig, znalez¢ rozwiazanie
swojego problemu oraz uswiadomié sobie cele zyciowe.> Mozna wysnué
stad wniosek, ze coraz wazniejsze w dla poradnictwa zawodowego staja
sa metody zmierzajace do radzenia sobie ze stresem, rozumienia otacza-
jacej rzeczywistosci, konfrontowania si¢ z pytaniami egzystencjalnymi
(ktore ukryte sa za wskazywanymi problemami), dbania o swoj rozwdj,
swiadomego analizowania siebie, pogodzenia z niepewnoscia, koniecz-
noscia ryzyka i wieloznaczno$cia. Mozna powiedzie¢, Zze poradnictwo
zawodowe zmierza bardziej w strong psychoterapii i jest ukierunkowane
na odkrywanie potencjatu jednostek. Nacisk kladziony jest na samodziel-
nos¢ osoby radzacej sig, na jej dojrzalos¢ w podejmowaniu decyzji, na

4 B.Wojtasik, Rozmowa poradnicza jako spotkanie doradcy zawodu i osoby radzqcej sig, [w:]
(red.) B.Wojtasik, Podejmowanie decyzji zawodowych przez milodziez i osoby doroste w nowej
rzeczywistosci spoteczno-politycznej, Instytut Technologii Eksploatacji, Radom 2001, s. 70-71.

5 B.Wojtasik, Rozterki i niepokoje polskiego doradcy w realiach ponowoczesnego swiata, [W:]
Doradca — profesja, pasja, powolanie?, (red.) B.Wojtasik i A.Kargulowa, Vol. I, Materiaty
ze Swiatowego Kongresu Poradnictwa Zawodowego IAEVG—AIOSP, Warszawa 29-31 maja
2002 r., SDSiZ RP, Warszawa 2003, s. 31.
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przyjmowanie petnej odpowiedzialno$ci za swoje zycie. Rola doradcy na-
biera wigc charakteru wspierajacego, podtrzymujacego, terapeutycznego.
G. Egan przypomina doradcom o tym, ze ,, niewielu ludzi wykorzystuje
wiecej niz dziesie¢ procent swoich mozliwosci przy rozwiqzywaniu wia-
snych problemow i spraw zyciowych”. Odnoszac si¢ do tego stwierdzenia
mozna powiedzie¢, ze zadaniem oséb zajmujacych si¢ pomaganiem jest
pokazanie 1 obudzenie tkwiacego w radzacych si¢ potencjatu, ktory nie
tylko stanie si¢ pomocny przy rozwiazaniu danego problemu, ale rowniez
rozwinie mozliwo$ci klienta i przygotuje go do przysztego radzenia sobie
z trudnos$ciami.” Pomaganie jest takim fenomenem spotecznym, ktory daje
szanse na odkrycie tego bogactwa, wykroczenie poza nakre§lone granice
mys$lenia 1 dziatania, nadawania sensu zycia jednostki i posrednio spote-
czenstwa. Relacja pomocy jest relacja “leczaca” i ma tworczy charakter,
gdyz zmierza do tworzenia ,,nowych” jako$ci, poprawy losu cztowieka,
zminimalizowania lub zredukowania problemow. Zrozumienie wlasne-
go problemu i poszukiwanie sposobu poradzenia sobie z nim pomaga
cztowiekowi w $wiadomym okre$leniu siebie, przebudowywaniu obra-
Zu otaczajacej rzeczywistosci, sposobu interpretacji zdarzen, wilasnych
kryteriow warto$ciowania i oceniania zjawisk.> Wszystko to odbywa si¢
w spotkaniu z drugim czlowiekiem.

2. Spotkanie w sytuacji poradniczej jako przestrzen
odkrywania i rozwigzywania problemow.

Sytuacja poradnicza nabiera znaczenia dopiero wtedy, gdy uwzgled-
nimy znajdujacych si¢ w tej relacji ludzi: ich przezycia, przeszte doswiad-
czenia, aktualne potozenie, warto$ci, dazenia, mozliwosci, uczucia, nadzie-
je 1 leki. Jest ona szczegdlnym miejscem spotkania si¢ dwoch podmiotéw
— radzacego si¢ 1 doradcy. W tej relacji ksztaltuje si¢ ludzka swiadomos¢
i ludzkie zachowania, odstania si¢ przezywanie i rozumienie siebie same-

¢ B.Wojtasik, Rozterki i niepokoje polskiego doradcy..., op. cit., s. 27; B.Wojtasik, Rozmowa
poradnicza jako spotkanie..., op. cit., s. 69, 71; M. Malewski, Poradnictwo wobec zmieniajqcych
sig wzorow ludzkiego zycia, [w:] Doradca — profesja, pasja, powotanie?, (red.) B.Wojtasik
i A.Kargulowa, Vol. I, Materialy ze Swiatowego Kongresu Poradnictwa Zawodowego IAEVG
- AIOSP, Warszawa 29-31 maja 2002 r., SDSiZ RP, Warszawa 2003, s. 19-20.

G.Egan, Twarzq w twarz. Uczestnictwo w grupowym treningu psychologicznym i rozwdj
interpersonalny, Przet. z ang. B.Czarnecka, Wydaw. Zysk i S-ka, Poznan 2001, s. 9, 10.
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go, innych ludzi i §wiata. Innymi stowy mozna powiedzie¢, ze zachodzi
w niej wiele dynamicznych procesow, w trakcie ktérych radzacy si¢ rozwi-
ja wilasny potencjat osobowy. A. Kargulowa piszac o sytuacji poradniczej,
podkresla znaczenie obecnosci obu osob. Dzigki ich wspolpracy udaje sig
wypracowaé porade w postaci idei, postaw, wartosci, motywow dziatania
i informacji.’ Ta szczegdlna interakcja spoleczna, ma na celu udzielenie
pomocy i zdarza si¢ w okreslonym dla partneréw czasie i miejscu.'* Ja-
ko$¢ pomocy poradniczej w swym najglebszym sensie odstania si¢ zatem
w bezposrednim kontakcie twarza w twarz radzacego si¢ z doradca. Takie
spotkanie moze stac sig ,, punktem zwrotnym w zyciu osoby radzqcej si¢”.
Jest wtedy oceniane jako wazne wydarzenie zyciowe, ktére miato sens
dla osoby radzacej si¢ w rozwiazaniu konkretnego problemu i by¢ moze
przetozyto si¢ na funkcjonowanie w ich dalszym zyciu."

Dzigki otwartosci, akceptacji, poszanowaniu klienta, okazywaniu
troski 1 zaangazowania, checi sluchania 1 zrozumienia powstaje specy-
ficzna wigz pomigdzy radzacym si¢ 1 doradca. Staje si¢ ona przepustka
otwierajaca indywidualny $wiat probleméw klienta. Przyczynia si¢ do
odkrywania i przezywania waznych spraw, szukania najlepszych roz-
wiagzan. Mozliwe staje si¢ wtedy poznanie kogo$, dzielenie si¢ soba
i,,rozéwietlanie egzystencji”.!> To ujecie pozwala spojrze¢ na poradnictwo
z nieco innej strony i zobaczy¢ istotg spotkania. ,, Rozumienie siebie sa-
mego dokonuje sie¢ w dialogu z drugim cztowiekiem. W oczach drugiego
czytam kim jestem i jaki jestem. Drugi odczytuje z moich oczu, kim jest on

8 B.Wojtasik, Refleksyjne konstruowanie kariery Zzyciowej w ponowoczesnej codziennosci,
,»Terazniejszo$¢—Czlowiek—Edukacja”, Numer Specjalny, 2003; B.Wojtasik, Rozmowa
poradnicza jako spotkanie. ..., op. cit., s. 71.

® A.Kargulowa, K. Ferenz, Spoleczny kontekst poradnictwa, COMUK, Warszawa, 1991, s. 23.

10" A Kargulowa, Sytuacja poradnicza jako sytuacja dramaturgiczna, [w:] (red.) A. Kargulowa,
Dramaturgia poradnictwa, AUW No 1889, Wydaw. UWr, Wroctaw 1996, s. 210.

" A Kargulowa, B. Wojtasik, Jakos¢ radzenia komus a jakos¢ radzenia sobie..., s. 139.

12 J.Galarowicz, Na Sciezkach prawdy. Wprowadzenie do filozofii, Wydaw. Nauk. Papies-
kiej Akademii Teologicznej w Krakowie, Krakéw 1992, s. 281, s. 398. Rozswietlanie czy
tez rozjasnianie egzystencji to pojgcie uzywane przez Karla Jaspersa. Odnosi si¢ ono do
doswiadczenia, w ktoérym cztowiek poznaje naga prawdg o sobie i jednoczes$nie decyduje o tym
kim jest. Zwykle ma to miejsce w obliczu sytuacji granicznych, czyli takich, w ktorych sam
siebie musi okresli¢. Sytuacja poradnicza moze by¢ rowniez tak traktowana, gdyz w procesie
rozwigzywania problemow w relacji z doradca przeplata si¢ poznawanie siebie ze stawaniem
si¢ soba.
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sam”."* Takie spotkanie z drugim czltowiekiem jest warto$cia, jest dozna-
niem i dziataniem zarazem, najwazniejszym i najprawdziwszym przeja-
wem aktywnosci cztowieka', ,,fenomenem moralnym”'®, miejscem gdzie
czlowiek staje si¢ osoba.'® Nie jest wazne przyznanie drugiemu racji, ale
zaaprobowanie jego inno$ci. Warunkiem realizacji takiego spotkania jest
umiejetnos¢ nawiazania dobrego kontaktu i prawdziwej rozmowy z osoba
wspomagana.!” Odpowiedni sposoéb komunikacji pozwala na zbudowanie
zaufania 1 atmosfery intymno$ci pomigdzy radzacym si¢ i doradca. Nie-
zmiernie wazne s tu umiejg¢tnosci: mowienia i stuchania, przekazywania
i odbierania, dawania i brania i to po obu stronach kontaktu.'® Spotkanie
w sytuacji poradniczej wymaga zatem nie tylko dobrego przygotowania
doradcy, ale i chgci do wspotpracy ze strony radzacego sig¢. Podejmowane
wysitki maja by¢ realizowane w sposob przemyslany i celowy. Pojawia
si¢ tu odpowiedzialno$¢ czlowieka za cziowieka, ktora przejawia sig
w konkretnych formach pomocy w realizowaniu warto$ci duchowych®
1 jednoczesnym poszanowaniu wolnosci 1 indywidualno$ci osob radza-
cych sig. Stworzenie takich warunkow spotkania, w ktorych mozliwe bg-
dzie: prawdziwe partnerstwo, bezposrednios¢ i petna akceptacja — pozwoli
zrodzi¢€ sig takiej relacji interpersonalnej, ktora da mozliwos¢ ,, dzialania,
pomagania, uzdrawiania, wychowywania, wspierania, wyzwalania”.*
Spotkanie z doradca ma wigc charakter etyczny i terapeutyczny, poniewaz
sytuacja poradnicza znajduje glgbokie uzasadnienie w wartosciach mo-
ralnych. Opiera si¢ na pierwszej i fundamentalnej kategorii etycznej, jaka
jest dziatanie na rzecz dobra drugiej osoby. Warto$¢ ta, mozna by rzec,
stanowi bazg dla calego procesu pomagania we wszystkich mozliwych
jego formach.

J. Galarowicz pisze, ze ,,Wsrod wielu bied dzisiejszego swiata jednq
z najbardziej bolesnych jest niezdolnos¢ ludzi do autentycznego spotyka-

13 Tamze, s. 280.

4 M.Buber, O Ja i Ty, Przekt. J.Doktor, [w:] (red.) B. Baran, Filozofia dialogu, Wyd. Znak, Krakow
1991, s. 42.

15 J.Galarowicz, Na Sciezkach prawdy..., op. cit., s. 554.

16 H.~G. Gadamer, Prawda i metoda. Zarys hermeneutyki filozoficznej, Przekt. B.Baran, Wyd. Inter
Esse, Krakow 1993, s. 336.

17 7 Kalita, Etyka. Antologia tekstow, Wydaw. UW, Wroclaw 1995, s. 12.

¥ M.Buber, O Ja i Ty, op. cit., s. 37-41.

19 J.Galarowicz, Na Sciezkach prawdy..., op. cit., s. 413,

20 M.Buber, O Ja i Ty, op. cit., s. 41.
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nia si¢”. Zwigkszajace sie zainteresowanie ustugami poradniczymi i roz-
kwit r6znych nurtow psychoterapeutycznych jest przejawem samotnosci,
braku blisko$ci i porozumienia z drugim cztowiekiem, tgsknota za gleb-
szymi relacjami, sposobem na nawigzanie sensownych kontaktéw.?! Coraz
wigkszego znaczenia nabiera relacja spotkaniowa z doradca w ramach po-
radnictwa zawodowego, ktore kojarzone jest z bardziej instrumentalnym
kierowaniem czy tez informowaniem.”? W dzisiejszych czasach formy
udzielania wsparcia poradniczego ulegaja duzym zmianom. Tworzenie
przestrzeni rozwoju staje si¢ na tyle wazne, ze wielu doradcow rezygnuje
z pozycji wszechwiedzacego eksperta, odchodzi od dawania gotowych
rozwiazan na rzecz prawdziwego spotkania z radzacym sig. Przyjgcie
bardziej subiektywnej perspektywy patrzenia na sprawy poszczego6l-
nych osob (ujgcie biograficzne), akcentowanie subiektywnych znaczen,
dostrzeganie wielu wymiaréw potozenia klienta pozwala poszerzac pole
widzenia problemow. Takie podejscie opiera si¢ na glgbokim poszano-
waniu podmiotowosci i autonomii klientow. Pomaga osobie radzacej si¢
w uzyskaniu bardziej spdjnego, ustabilizowanego 1 przewidywalnego
obrazu §wiata i wlasnego zycia. Jest to bardzo potrzebne w udzielaniu
wsparcia psychologicznego, pomaganiu w przystosowywaniu si¢ do $wia-
ta, jak rowniez przygotowywaniu jednostki i spoteczenstwa do aktywnego
tworzenia rzeczywistosci. W relacji spotkaniowej jest wigc miejsce na
uczenie si¢ odpowiedzialnosci, samodzielnosci w radzeniu sobie z wia-
snymi problemami, wzbogacanie dojrzatosci i zaradnosci zyciowej. Praca
doradcy staje si¢ znacznie bardziej wszechstronna. Obecnie osoby $wiad-
czace ustugi w zaleznosci od potrzeb oséb radzacych sig, ukierunkowuja
si¢ na informowanie, rozwigzywanie problemoéw, uczenie umiejetnosci,
budzenie refleksyjnosci, odnajdywanie tozsamos$ci, oswajanie lekow, za-
pobieganie negatywnym konsekwencjom podjetych dziatan, etc. Samot-
nos¢, niepewnos¢ wspodlczesnej egzystencji 1 ciagle ponoszenie ryzyka, co
do wlasnych wyborow sprawia, ze osoby radzace si¢ coraz czesciej ocze-
kuja mozliwosci prawdziwego spotkania ze specjalistami od pomagania.
Bardziej sktonne sa ufa¢ doradcom i chetnie powotuja si¢ na ich autorytet,

2 J. Galarowicz, Na Sciezkach prawdy..., op. cit., s. 549.

22 A Kargulowa, Doradca we wspélczesnym (nie)ladzie spotecznym, [w:] (red) B.Wojtasik
i A.Kargulowa, Doradca — profesja, pasja, powolanie, Materiaty pokonferencyjne,
Warszawa 29-31 maj 2002, s. 55.
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oczywiscie wtedy, gdy doswiadczenia, jakie na tym polu zdobywaja maja
dla nich sens.

Obecnie przyjrzymy si¢ wynikom badan, ktére pozwolily ustali¢
jakie znaczenie dla os6b radzacych si¢ moze mie¢ dobre lub zle przyjgcie
w instytucji poradniczej, rozmowa i spotkanie z ludzmi odpowiedzial-
nymi za organizowanie procesu pomocy w poradnictwie zawodowym.
Potrzeby 1 oczekiwania klientow na drodze wchodzenia do Unii Euro-
pejskiej, znajdowania si¢ na rynku pracy, godzenia poszczegdlnych sfer
zycia, budowania planéw na przyszto$¢ i realizowania siebie — sa coraz
wigksze. Analizowanie wypowiedzi 0s6b badanych na podstawie przezy¢
w relacji spotkaniowej z doradca moze by¢ waznym zrédtem odniesienia
dla doradcow w ich praktyce poradniczej. Moze chroni¢ doradcow przed
obnizaniem jakos$ci wiasnej pracy 1 wskazywa¢ kierunki zmian w porad-
nictwie zawodowym.

3. Tlo metodologiczne badan.

Na poczatku pragng zaznaczy¢, ze moje badania dotyczyly szerszej
perspektywy, a prezentowane tu wyniki sa tylko jednym z interesujacych
mnie zagadnien. Cato$¢ badan koncentruje si¢ na rozwiazywaniu proble-
moéw zawodowych w sytuacji poradniczej i dotyczy codziennosci poradni-
czej widzianej, przezywanej i relacjonowanej przez obie strony kontaktu
—osoby radzace si¢ i doradcéw. W niniejszym artykule odwotujg sig tylko
do cze$ci zebranego materiatu badawczego. Badania jako$ciowe umoz-
liwity mi realizacj¢ wspomnianych, ztoZzonych tre§ciowo i1 znaczeniowo
zagadnien, dotarcie do wielu poziomdéw interesujacego mnie spotkania
poradniczego. Pozwolity przyjrze¢ si¢ z bliska obszarowi do$wiadczen
1 dziatan doradcy oraz osoby radzacej sig, poznania wspotpracy tych oséb:
ich postaw, wartosci, dazen, oczekiwan oraz niepokojow.

W prowadzonych badaniach zastosowatam metod¢ hermeneutyczna
(paradygmat interpretatywny — rozumiejaco-adaptacyjny), wykorzystujac
dwie techniki zbierania danych — wywiad zogniskowany? i obserwacje ja-

BA.Widera-Wysoczanska, Wykorzystanie metody jakosciowej w badaniach psychologa
klinicznego, [w:] Szkice psychologiczne. Doniesienia z badan. Aplikacje. Refleksje, (red.)
M.Stras-Romanowska, AUW No 2420, Wydawnictwo UWr, Wroctaw 2002, s. 175.
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kosciowa** oraz stworzytam na uzytek moich badan kartg opisu dotyczaca
kontaktu z doradca® w procesie rozwigzywania problemoéw zawodowych.
Wszystko to postuzylo mi do ,,przeniesienia si¢ w czyje$ doswiadcze-
nie”?°, a w rezultacie opisania i zrozumienia wymienionych zjawisk.

Rozmawiajac z osobami, ktore uczestniczyly jako radzacy si¢
W procesie rozwigzywania problemow, uzyskatam material badawczy skta-
dajacy si¢ z 10 wywiadéw zogniskowanych. Poprositam rowniez grupy
wspotpracujacych ze mna studentow III roku o pomoc w badaniach. Mieli
oni za zadanie p6j$¢ do instytucji, gdzie Swiadczy si¢ pomoc poradnicza
w zakresie rozwiazywania probleméw zawodowych, ze swoim wlasnym
— prawdziwym problemem i do§wiadczy¢ sytuacji poradniczej. Powstato
54 dodatkowych opisow przezy¢ i refleksji osob radzacych si¢. Ponadto
badania te sa wzbogacone o moja péttoraroczna obserwacje¢ prowadzona
w jednej z wroctawskich poradni psychologiczno-pedagogicznych, gdzie
pracowatam na zasadzie wolontariatu.

4. Sens spotkania z doradca wylaniajacy si¢ z przezy¢ osob
radzacych sieg.

Dla uporzadkowania prezentacji tej czgsci badan, ktéra dotyczy
nadawania sensu spotkaniu z doradca i oferowanej pomocy poradniczej,
dokonatam wyréznienia kilku kategorii, wedle ktérych omowig poszcze-
golne aspekty doswiadczen osob korzystajacych z wsparcia w zakresie
poradnictwa zawodowego. Kategorie te stanowia najczesciej powtarza-
jace si¢ watki wsrdd zebranych opowiesci w odniesieniu do znaczenia
kontaktu poradniczego.?’

2 K.Konarzewski, Jak uprawia¢ badania oswiatowe. Metodologia praktyczna, WSIP,
Warszawa 2000, s. 111.

2 W pracy pt. ,,Analiza danych jakosciowych” M. BMiles i A. M.Huberman [Przekt. S.Zabielski,
Trans Humana, Biatystok, 2000, s. 54-55.] podaja jako przyktad formularz streszczenia kontaktu,
ktory stat si¢ dla mnie inspiracja do stworzenia karty opisu jako pomocnego narzedzia zbierania
danych jakos$ciowych w prowadzonych studiach badawczych.

26 K.Ablewicz, Hermeneutyka i fenomenologia w badaniach pedagogicznych, [w:] Orientacje
w metodologii badan pedagogicznych, (red.) S. Palka, Wydaw. UJ, Krakow 1998, s. 28.

27 Wyja$nienie skrotow stosowanych w nawiasach przy wypowiedziach osob badanych. Pierwsze
dwie litery stanowig inicjaty osoby bioracej udzial w badaniach, nastg¢pnie prezentowane sa
skroty dotyczace typu placowki, z ktorej wyniesione zostaty dos§wiadczenia konkretnych osob.
ADP — Agencje Doradztwa Personalnego, BK — Biuro Karier, CIiPKZ — Centrum Informacji
i Planowania Kariery Zawodowej. KP — Klub Pracy, PPP — poradnia psychologiczno-pedago-
giczna, PUP — Powiatowy Urzad Pracy, WDUP — Wojewodzki Dolnoslaski Urzad Pracy.
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= Obawy i oczekiwania dotyczace korzystania
z pomocy specjalistow.

Dla nawigzania dobrego kontaktu w relacji pomocowej niezmiernie
istotne jest nastawienie 0soOb radzacych si¢ do korzystania z dostepnych
ustug. Wielu radzacych si¢ wyjawia obawy zwiazane z mozliwoscia zle-
go ich potraktowania i/lub lekcewazenia problemow, z ktérymi sobie nie
radza. Taki sposob myslenia powoduje, ze klienci nie dowierzaja, ze spe-
cjalisci zatrudnieni w placowkach pomocowych moga otoczy¢ ich uwaga,
Zrozumieniem, wsparciem i co wigcej, moga pomoc w rozwiazaniu pro-
blemu. Méwia o tym tak:

., Obawiatam sie troche tego, jak zostane potraktowana przez doradce, czy
w ogole zainteresuje sie mng i moim problemem”. (KT, doswiadczenia
z CIiPKZ)

., Niczego szczegolnego nie oczekiwatam. Szczerze mowiqc, nie myslatam
nawet o tym, ze moge otrzymac rade, ktorq mogtabym w praktyczny sposob
wykorzystac. Nigdy nie chodzitam do tego typu instytucji, moze dlatego, ze
wyobrazenie, ktore istniato w mojej glowie bylo negatywne. Batam sie, ze
zostane potraktowana przedmiotowo, a w dodatku moj problem zostanie
zlekcewazony, przyjety zbyt pobieznie”. (RA, doswiadczenia z KP)

,,Nie bylam optymistycznie nastawiona do tej wizyty. Obawialam sie, Ze
nie zostane potraktowana powaznie, choc¢by tylko z racji mtodego wieku”.
(MM, doswiadczenia z BK)

,Idac do Centrum myslatam, ze trafie do typowego urzedu i zostane po-
traktowana jak petent, stanowiqcy czes¢ normy, ktorq trzeba wykonac”.
(PM, doswiadczenia z CliPKZ)

Jest jeszcze inna obawa u 0sob radzacych sig, ktoéra doradcy powin-
ni bra¢ pod uwagg, a mianowicie poczucie zagrozenia przed manipulacja
psychologiczng lub niezrozumieniem doradcy. Mamy tu do czynienia
z inng odmiang Igku, ktory jest zwiazany bardziej z wiedza, umiejgtno-
sciami psychologicznymi czy brakiem dbatosci o jasno$¢ w komunikacji.
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Takie myslenie radzacych si¢ wynika raczej z braku zaufania do ludzi,
niskiego poczucia wiasnej wartosci (przekonanie: ze ,,jak to mogiby mi
kto$ pomoc?”, ,,jaki mogtby mie¢ w tym interes?”) lub ztych doswiadczen
w zakresie korzystania z pomocy. Obawy te tacza si¢ takze z lekiem przed
oceng wilasnej osoby, zaszufladkowaniem do kategorii ludzi bezradnych,
stabych, wymagajacych pomocy innych w radzeniu sobie w zyciu. Oto
przyktady wypowiedzi badanych:

,, Obawiatam sie troche, Ze wizyta bedzie mato sensowna, a doradca zo-
rientuje sie, Ze moje oczekiwania w stosunku do niego sq prawie Zadne.
[...] Nie oczekiwalam raczej, ze dowiem sie czegos, co w jakis sposob
mnie ukierunkuje poniewaz uwazam, Ze sama wiem co dla mnie dobre,
Jjakie mam mozliwosci i zdolnosci i jak chce je rozwijac¢ zdecyduje sama”.
(PA, studentka III roku resocjalizacji, studia zaoczne, doswiadczenia
z KP)

., Zastanawiatam sie, jak w ogole pdjdzie mi rozmowa, gdyz z reguly nie
lubie opowiadacé obcym ludziom o swoich problemach. Natomiast udatam
sie do tego doradcy, by zobaczy¢ jak to jest by¢ w takiej sytuacji i czy
rzeczywiscie mozna otrzymac wsparcie i pomoc od niego”. (CJ, do§wiad-
czenia z PPP)

, Myslatam, ze jezeli otrzymam informacje, to bedzie ona zbyt pobiezna
i tak naprawde niewiele wnoszqca do mojej sprawy. Z drugiej strony
obawialam sie, ze moze ona by¢ przedstawiona mi zbyt skomplikowanie,
co sprawi, Ze nie bede w stanie jej zrozumie¢ i tym samym nie bedzie mi
przydatna”. (MM, doswiadczenia z BK)

, Stanetam w kolejce, przede mnq staly dwie dziewczyny mniej wiecej
mojego wieku, czutam sie jakbym miata zatatwié jakqs sprawe urzedowaq,
na pewno nie tak jakbym miata mowic¢ komus o swoich problemach, tro-
skach”. (S], dos$wiadczenia z PUP)

., Oczekiwalam po tej wizycie niewiele. Tym bardziej, ze okoto dwa lata
temu bytam tam z podobnym problemem i odestano mnie z kwitkiem”. (KP,
doswiadczenia z BK)
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Widoczne jest niepeilne przekonanie do korzystania z tego typu

ustug. Stoi za tym niepewnos$¢, wstyd, obawa przed otworzeniem sig i nie-
zrozumieniem, brak zaufania, trudnosci zwigzane z méwieniem o swoich
problemach. Pgjscie do doradcy rodzi wiele obaw i laczy sig¢ z wielkimi
oczekiwaniami. Nosi tez znamiona ryzyka. Wydaje sig, ze osoby radzace
si¢ wpisuja to ryzyko w sytuacj¢ poradnicza. Mozna by zastanowic sig,
skad bierze si¢ tego typu myslenie 1 lgki. Czyzby radzacy si¢ nie byli
przekonani o tym, ze efektem spotkania z doradca moga by¢ tylko same
pozytywne skutki czy korzysci? Niektore osoby Igkaja sig¢ samej sytuacji
pomocy, proszenia o wsparcie czy wystuchanie. Pojawiaja si¢ tez obawy
dotyczace niezrozumienia ze strony doradcy, niepotrzebnego otwarcia,
zbyt plytkich lub zbyt gigbokich analiz problemu, brak poufnosci i in-
tymnosci, a takze powatpiewanie w gotowo$¢ doradcy do pomocy i jego
przygotowanie do pracy. Oto wypowiedzi oséb radzacych si¢, Swiadczace
o oczekiwaniach i nadziejach, ktore pojawity si¢ u badanych przed uda-
niem si¢ do doradcy:
., Miatam nadzieje, Ze osoba, z ktorq bede rozmawiala powaznie potraktuje
mnie i moj problem, Ze poswieci mi troche czasu i w sposob kompetentny
udzieli odpowiedzi na moje pytania. Chciatabym czu¢ sie tam osobq waz-
nq”. (BM, doswiadczenia z BK)

,»Miatam nadzieje, Ze doradca da mi do zrozumienia, Ze problem, z ktorym
przysztam nie jest bezzasadny, ani tez niewazny”, (DA, doswiadczenia
z KP)

., Wrocila nadzieja, bo ktos mi uswiadomit, ze w Urzedzie Pracy ktos mi
pomoze. Brzmi to tak jak wolanie o pomoc, lecz moze ten wewnetrzny
krzyk ktos ustyszy, uslyszy i podpowie, co i jak zrobi¢, moze stanie sie
cud?” (BM, do$wiadczenia z PUP)

., Chciatam ustyszec, Ze to, czym sie martwie ma sens i jest mozliwos¢ roz-
wiqzania mojego problemu”. (CJ, dos§wiadczenia z PPP)

., Chcialam dowiedzie¢ si¢ czegos konkretnego, czegos wiecej ponad to,

co mozna wyczyta¢ z ulotki znalezionej, np. na uczelni”’. (MM, do$wiad-
czenia z KP)
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., Chcialam uzyskac odpowiedz na nurtujqce mnie pytania [ ...| kompetent-
nej w tych sprawach osoby. Oczekiwatam, Ze pani doradca bedzie lepiej
poinformowana i zorientowana. Chciatam informacji i szacunku do mojej
osoby”. (WJ, do$wiadczenia z PPP)

,, Liczylam na zaspokojenie ciekawosci, serdeczne przyjecie, zainteresowa-
nia mojq osobq i moim problemem, powaznego potraktowania i zaangazo-
wania, konkretnych informacji”. (CA, do§wiadczenia z PPP)

Z zaprezentowanych wypowiedzi mozna wnioskowac¢, ze decydujac
si¢ na kontakt ze specjalista klient wlicza ponoszenie ryzyka. Uswiada-
mianie sobie mozliwosci zlego potraktowania lub wyrzadzenia szkody
psychologicznej wywotuje to u niego niepokoj i wahanie czy zwrocié
si¢ do specjalisty z instytucji pomocowej. U wielu badanych nie hamuje
to jednak catkowicie dzialan zmierzajacych do ewentualnej konfrontacji
z doradca. Czgsto pragnienie rozwigzania problemu i ciekawo$¢ samego
spotkania przewaza nad niepewnos$cia i popycha do dalszego dzialania.
U os6b szukajacych pomocy pojawia si¢ czgsto nadzieja na przezycie do-
brego spotkania, otrzymanie sensownego wsparcia.

Oczywiscie wielu specjalistow zdaje sobie sprawg z istnienia wy-
mienionych wyzej obaw i panujacych przekonan wsrdd klientow. Staraja
si¢ pomoc swoim podopiecznym w zmianie nastawienia psychicznego,
utatwiaja przekroczenie barier po to, aby radzacy si¢ mogli petniej skorzy-
sta¢ z oferowanego wsparcia. Badani méwia o tym, ,,ze doradcy powinni
by¢ czujni” na mogaca pojawié¢ sie u 0sob radzacych sie podejrzliwosé
1 znieksztatcony sposob myslenia o pracy doradcow. Powinni wigc stwo-
rzy¢ taki klimat otwarto$ci 1 zaufania, aby klienci w konfrontacji z nimi
nabrali zupehie innego przekonania. Mozna wrgcz powiedzieé, Ze sens
spotkania z doradca zaczyna jawi¢ si¢ wtedy, gdy w pierwszym kontakcie
rozwiane zostang negatywne wyobrazenia o udzielanej pomocy. Klienci,
ktorzy doswiadczyli takiej relacji bardzo wysoko oceniaja pracg doradcow
1 swoje uczestnictwo w sytuacji poradniczej. Niewatpliwie mozna powie-
dzie¢, ze w spotkaniu z doradca pierwsze wrazenie bardzo si¢ liczy. Jak
twierdza osoby badane juz na samym poczatku widoczne jest u doradcéw
zadowolenie ze spotkania z klientem badz tez niech¢¢ do niego, wrazli-
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wos$¢ lub niewrazliwo$¢ na czlowieka 1 jego sprawy, kompetencje lub ich
brak, odpowiedzialno$¢ lub nieodpowiedzialno$¢ za udzielana pomoc.
Przykre odczucia powoduja duze zniechgcenie do poglebiania relacji
z doradca 1 w wielu przypadkach nawet ja uniemozliwiaja. Tego typu za-
niedbania ze strony doradcéw wykluczaja nawiazanie prawdziwej rozmo-
wy, w rezultacie moga prowadzi¢ do catkowitego wycofania si¢ z szukania
wsparcia. Sposob komunikacji 1 zainteresowanie sprawami klienta wydaja
si¢ zatem bardzo znaczace, gdyz decyduja o tym, jaka bedzie gotowos¢
1 zaangazowanie jednostki w procesie rozwiazywania problemow.

W poczatkowej fazie relacji z radzacym si¢ wigcej zalezy od do-
radcy. To jego postawa w stosunku do klienta, przyjecie go i stworzenie
atmosfery do otwarcia si¢ przyczynia si¢ do tego, czy spotkanie zyskuje
czy tez straci sens. Przezyte rozczarowania maja znacznie powazniejsze
skutki, niz tylko zawod w stosunku do konkretnego doradcy. Wytworzenie
negatywnego zgeneralizowanego obrazu instytucji pomocowych moze
wywota¢ rezygnacj¢ z podjgcia prob rozwigzania wlasnych problemow
1/lub powodowac poglebianie si¢ zlego samopoczucia u takich 0so6b oraz
dalsze komplikowanie si¢ sytuacji zyciowej nie tylko w obszarze zycia
zawodowego. Okazanie zyczliwosci, gotowosci do pomocy, stworzenie
pewniej, bezpieczniej atmosfery, zachgcenie do dzielenia si¢ swoimi tro-
skami jest kluczem do otwarcia prawdziwego spotkania.

= Znaczenie rozmowy.

Zyczliwe zainteresowanie w pierwszym etapie nawiazywania kon-
taktu nie jest wystarczajace dla utrzymania wartos$ci relacji poradnicze;.
Wazne jest to, jak bedzie ona przebiega¢ dalej, co si¢ w niej wydarzy
i jak doradca bedzie si¢ komunikowat z klientem. W obszarze porad-
nictwa zawodowego coraz wigcej osob radzacych si¢ przychodzi nie
tylko po informacje, szukaja w relacji pomocowej czego$ wigcej. Oprocz
ogolnej wiedzy (psychologicznej, pedagogicznej, socjologicznej, ekono-
micznej), umiejetnosci interpersonalnych specjalistow i pragnienia bycia
potraktowanym z zyczliwos$cia i1 akceptacja badani najbardziej akcentuja
znaczenie rozmowy z doradca. Nie oczekuja zatem jedynie wiedzy na
temat §wiata pracy, zawodow, szkot, rynku pracy, a bardziej wydaja si¢
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by¢ zainteresowani samym spotkaniem. Oczekuja, ze doradca poswigci
im wystarczajaco duzo czasu i uwagi. Licza tez na wystuchanie, empatig,
wspotdziatanie, dostepnos¢, poufnos¢, intymnosé 1 odpowiedzialnos¢ do-
radcOw w procesie rozwiazywania ich problemow zawodowych. Opisuja
to w nastgpujacy sposob:

,, Oczekiwalam, ze rozmowa z doradcq bedzie trwata okoto godziny. [...]
Zarezerwowatam sobie czas i przezylam rozczarowanie. Rozmowa trwata
okoto 10 minut. Jestem rozczarowana tak malq ilosciq poswieconego mi
czasu”. (OA, doswiadczenia z BK )

., W pomieszczeniu siedziato kilka osob (rowniez doradcy zawodowi). Pa-
nowata glucha cisza, ktora pozwalata na ustyszenie rozmowy miedzy mnq
a paniq doradzajqcq [ ...]Odnosnie moich obaw to miejsce rozmowy byto
tak mato intymne, jak sie tego spodziewatam i to razilo mnie najbardziej.
Uwazam, ze sq to tak osobiste i czesto krepujqce rozmowy, Ze powinny
sie odbywac w osobnych pokojach, a nie w obecnosci kilku przypadko-
wych osob, ktore nawet nie udajq zZe nie stuchajq”. (PK, do$wiadczenia
z CliPKZ7)

,, Pani nie czuta potrzeby przedstawienia sie, mowita bardzo szybko chcqc
Jjak najpredzej zakonczy¢ rozmowe, ktora polegata zresztq na tym, zZe ja
probuje ,,wyciqgnqc¢” z niej — czyli doradcy (chociaz w przypadku tej
pani ,,doradca” to stowo mocno przesadzone) pewne informacje, a ona
nie wykazuje checi, by pomoc mi udzielajqc wyczerpujqcych odpowiedzi
na pytania i wlasnej inicjatywy, aby zaproponowac¢ mozliwosci czy sposo-
by rozwiqzania problemu. Poza tym jej pozycja siedzqca, a moja stojqca
w trakcie rozmowy byta dla mnie bardzo niekomfortowa, data mi poczucie,
ze jestem kims mniej waznym”. (BM, doswiadczenia z BK)

., Czutam sie tak jakbym miala sie Spieszy¢, opowiedzie¢ szybko, o co mi
chodzi i zaraz wyjs¢. [...] Mialam wrazZenie, Ze tutaj nikt nie skupia sie
dtugo na sprawie konkretnej osoby”. (DA, do§wiadczenia z KP)

., W sumie sam nie wiem jak zostatem przyjety i potraktowany... w pierw-

szej chwili doradca zrobit na mnie bardzo dobre wrazenie, bez Zadnych
wstepow przeszlismy do rozmowy. Jednak w trakcie konsultacji moja opi-
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nia stopniowo ulegata zmianie; im diuzej rozmowa trwata tym zaintereso-
wanie moim problemem spadato, a doradca (w mojej opinii) postugiwat
sie utartymi regutkami dotyczqcymi mozliwosci zwiekszenia moich kwa-
lifikacji uczestniczqc w roznego rodzaju kursach. Odniostem wrazZenie,
Jjakby najwazniejsze w mojej wizycie byto wpisanie si¢ do zeszytu ewiden-
cyjnego. [...] Nie moge powiedziec¢, aby ta wizyta zamienita moje zdanie
o urzedach panstwowych”. (SA, doswiadczenia z PUP)

,,Szczerze mowiqc nic mi ta rozmowa nie pomogta. [...] Nie byto spokoju
podczas naszej dyskusji, nie bylo mitej atmosfery podczas rozmowy i nie
zostal rozwiqzany problem, z ktorym sie udatam”. (WD, do$§wiadczenia
z PUP)

., Oczekiwalam szczerej rozmowy z kompetentng osobq, w mitej atmosferze,
pewnego intymnego kontaktu, ktory troszke by mnie osmielit. Nie liczytam
za bardzo na konkretng pomoc, raczej zalezato mi na rozmowie. /[ ... ] Uczu-
cia jakie pojawiaty sie w trakcie kontaktu to: rozczarowanie, zazenowanie,
poczucie jeszcze wiekszej bezsilnosci, przygnebienie i strach. Czutam sie
przygnieciona biurokracjq. Czutam sie jak petent, nie jak klient. Nie otrzy-
matam informacji. Praktycznie nie zaproponowano mi pomocy w rozwiq-
zaniu problemu”. (W], doswiadczenia z PUP)

Z zaprezentowanych wypowiedzi wynika, jak wazne jest dobre
spotkanie z doradcq 1 jak bardzo klienci sa rozczarowani, gdy doradca nie
stworzy odpowiedniej atmosfery. Przedmiotowe podejscie do cztowieka
uniemozliwia zbudowanie zaufania, wstuchanie si¢ w sprawy radzacego
si¢ 1 porozumienie, tym samym $wiadczy o bezsensie relacji poradnicze;j.
Niektoérzy doradcy zdaja si¢ nie u§wiadamiac sobie tego, ze doswiadcze-
nie, jakie radzacy si¢ zdobywaja w ich obecnosci przektada si¢ na inne
zdarzenia zyciowe i tak naprawde ma znacznie wigksze oddziatywanie.
Efekty wypracowane w trakcie kontaktu poradniczego wptywaja nie tylko
na egzystencje poszczegolnych jednostek, ale takze w znacznym stopniu
przyczyniaja si¢ do ksztattowania rzeczywisto$ci spotecznej. W wymiarze
indywidualnym skutki sa widoczne réwniez w dalszej perspektywie cza-
sowej, 1 to zarbwno w przypadku pozytywnych, jak 1 negatywnych prze-
zy¢ do$wiadczanych w rozmowie ze specjalista. W sytuacji, gdy nastepuje
blokada komunikacji istnieje ryzyko, ze osoba radzaca si¢ zaniecha szuka-
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nia pomocy, utrwali postawg biernosci i/lub zamknie si¢ w §wiecie swoich
probleméw

Na szczescie jest tez wiele glosow, ktore potwierdzaja dobre do-
swiadczenia w relacji spotkaniowej z doradca:
., Caly czas styszatam unoszqcy sie szmer serdecznie prowadzonych roz-
mow. Na twarzach zgromadzonych tu osob widziatam skupienie oraz za-
interesowanie drugq osobq. Wiedziatam, ze zostane uwaznie wystuchana
i by¢ moze otrzymam tu pomoc i porade dotyczqcq mojego problemu”.
(MJ, do$wiadczenia z BK)

, Mysle, ze samo odnalezienie biura, umowienie sie na rozmowe i sama
rozmowa to ogromny krok do przodu. Pojawia sie ,,swiatetko w tunelu”,
a jesli wezesniej miatam watpliwosci co do tego, czy na pewno powinnam
zmieni¢ prace, to teraz jestem o tym przekonana”. (MM, doswiadczenia
z BK)

,,Doradca byla rzeczowa i uprzejma, patrzyta mi w oczy. Krotko poinfor-
mowata mnie, Ze zawsze moge przyjs¢ do biura i przejrzec lezqce na stoliku
oferty. [...]Podsumowujqc ogolnie bytam tq rozmowq usatysfakcjonowana
i czulam sie dobrze poinformowana”. (RR, do§wiadczenia z BK)

,, Czutam sie bezpiecznie, milo, nie bylam zestresowana. Byla to w pewnej
mierze zastuga otoczenia i pani doradcy, jej sposobu zachowania w roz-
mowie ze mngq, otwartosci, bezposrednioSci i pewnie tez mnie jako osoby.
Wiedziatam, ze nikt nie bedzie mnie tam ocenia¢”. (CA, doswiadczenia
z BK)

., Wyniostam ze spotkania wiecej niz sie spodziewalam - szczegolnie duzo
mi dato samo wypowiedzenie swoich obaw i pragnien jak i konfrontacja
ich z punktem widzenia drugiej osoby. Dzigki tej rozmowie odkrytam nowe
aspekty i mozliwosci w mojej edukacji”. (PA, dos$wiadczenia z KP)

., Pobyt w instytucji nie byt ograniczony czasowo. Moglismy tu po-
zosta¢ dopoki nie dowiedzielismy sie wszystkiego. Ci co mieli watpliwosci
mogli wiadomosci z teczek uzupelni¢ w rozmowie z doradcami. Z zZycz-
liwosciq, cierpliwosciq i usmiechem przyjmowali klientow. Z niektorymi
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umawiali sie na kolejne spotkania jesli sytuacja tego wymagata. Bylo to
korzystne doswiadczenie”. (CE, doswiadczenia z CIiPKZ)

., Podczas rozmowy doradczyni mowita mitym glosem i caly czas nawiqzy-
wala ze mnq kontakt wzrokowy. Podobato mi sie rowniez to, zZe zwracajqc
sie do mnie uzywata mojego imienia. Dzigki temu czutam si¢ szanowanq
osobq, a nie przykrym obowiqzkiem. Jej zaangazowanie swiadczylto o tym,
ze naprawde chce mi pomoc (spedzitam w Centrum 2,5 godziny). Bez prze-
rwy donosita mi nowe zZrodla wiedzy (np. segregator ze studiami podyplo-
mowymi, adresy stron internetowych roznych uczelni ) oraz wielokrotnie
pytata, czy cos jeszcze potrzebuje i o czym chciatabym z nig porozmawiac.
Uwazam, ze pracownikow z takim podejsciem do klienta powinno by¢ jak
najwiecej”. (PM, do$wiadczenia z CIiPKZ)

,,Jestem zadowolona z wyniku i przebiegu spotkania. Chetnie wybratabym
sie na kolejnq rozmowe. Mysle, ze moj pierwszy kontakt z doradcq byt bar-
dzo dobry”. (MK, do$wiadczenia z PUP)

,,Juz na poczqtku rozmowy rozwialy sie wszystkie moje obawy. W prze-
ciqgu catej wizyty doradca zawodowy byt otwarty na moje pytania, widac
bylo, zZe zalezy mu na udzieleniu mi wyczerpujqcych informacji i ze traktu-
je moj problem powaznie”. (MM, do$wiadczenia z PUP)

,, Podsumowujqc wizyte stwierdzi¢ moge, ze przerosta ona moje oczekiwa-
nia pod wzgledem tak uzyskanych informacji jak i przede wszystkim mitej
obstugi przez osobe doradcy zawodowego. Spotkanie trwato ponad dwie
godziny, a moj rozmowca przez caly ten czas pracowal z pasjq tak jakbym
dopiero wszedl do biura i poprosit o porade. W trakcie rozmowy przez caty
czas czulem, Ze jestem w centrum zainteresowania i rozmawiam z fachow-
cem”. (NM, doswiadczenia z PUP)

Na podstawie tych relacji wydaje si¢, ze sama rozmowa jest dla
badanych bardziej znaczaca, niz uzyskanie bardzo praktycznych wska-
zowek. Osoby radzace si¢ oczekuja zatem nie tylko doinformowania,
fachowo przeprowadzonych badan i diagnozy, z duzym zaangazowaniem
mowia o wsparciu psychologicznym, otwartosci 1 checi zrozumienia ze
strony doradcy. By¢ moze $§wiadczy to o tym, Ze pragna, by doradcy
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przyjeli na siebie w pewnej mierze zadania psychoterapeutow, ktorzy
analizowaliby problem w kontekscie ich sytuacji zyciowej i wspierali ich
w procesie zmian. Oczywiscie nie wszyscy chca, aby doradca interesowat
si¢ ich osoba w takim zakresie, jednak wigkszo$¢ oczekuje prawdziwego
zaangazowania w ich sprawy.

Chociaz w pierwszym odruchu moéwiac o pomocy klienci wskazuja
na rozwiazywanie konkretnych problemow, to jednak nie chca przyjmo-
wac recept, $Scistych wskazowek czy wytycznych. Gotowi sa do prowa-
dzenia partnerskiego dialogu i podkreslajq rolg doradcy w ttumaczeniu
otaczajacej rzeczywistosci, ulatwiajaca radzenie sobie z istniejacymi
problemami 1 mogaca zapobiec negatywnym konsekwencjom przysztych
trudno$ci. Zadanie doradcy widza raczej jako ,,08wietlenie pola proble-
mowego~ i w takich sytuacjach czuja sie lepiej. Radzacy sie doceniaja
umiej¢tnosci doradey polegajace na pokazywaniu szerszego tla zaistnia-
lej sytuacji 1 wskazywanie na wiele aspektow, z ktorych sami czgsto nie
zdawali sobie sprawy. Ta poszerzona perspektywa pozwala znalez¢ lepsze
rozwiazanie. W wyniku spotkania z doradca klienci u§wiadamiaja sobie
glebszy kontekst zmian, konieczno$¢ brania odpowiedzialnosci nie tyl-
ko za rozwiazanie danego problemu, ale tez za wszelkie swoje dziatania
1 dalsze zycie. Osoby, z ktoérymi przeprowadzono wywiad zdecydowanie
wskazuja rozmowg z doradca jako najcenniejsza rzecz, jakiej moga do-
swiadczy¢ w sytuacji poradniczej. Bardzo widoczne jest pragnienie bycia
wystuchanym i zrozumianym. To dla klientéw jest juz znaczaca pomoca,
dodaje im nadziei, podnosi na duchu, sprawia, ze czuja si¢ wazni. Jakos¢
spotkania z doradca oceniana jest juz w trakcie rozmowy i najczgsciej wia-
ze si¢ z zyczliwym przyjeciem i przygotowaniem do tego, co doprowadzi
w przysztosci do znaczacych zmian w zyciu klienta.

Wowczas, gdy klient ma stworzone dobre warunki w rozmowie
z doradca zwigksza si¢ jego zdolno$¢ do pomagania sobie. Oczywiscie nie
dzieje sig¢ wszystko od razu. Potrzebny jest czas na przeniesienie efektow
spotkania do dalszego zycia. Moment radzenia nie jest tozsamy z dziata-
niem osob radzacych si¢ 1 mozliwos$cia szybkiego przezwycigzenia trud-
nosci. Pragnienie pozytywnych zmian jest wielkie i stanowi podstawg szu-
kania i korzystania z pomocy. Osoby wspomagane oczekuja ich w trakcie
rozmowy z doradca 1 po jej odbyciu spodziewaja si¢ znaczacych zmian.
Do mozliwych i pozadanych zmian mozna zaliczy¢: lepsze samopoczucie

47



klienta, podniesienie poziomu wtasnej wartosci, wigksza §wiadomos¢
1 wiedze, nowe umiejetnosci (badz tez swiadomo$¢ tego, ze bedzie po-
trzebowat nowych umiejetnosci), wglad w siebie, nadziej¢ na to, ze roz-
wigzanie problemu jest mozliwe i powiedzie si¢, zwigkszenie odwagi do
dzialania, podjgcie decyzji, wtasciwe ocenianie i kontrolowanie wlasnych
poczynan, $wiadomos¢ konsekwencji 1 zdolno$¢ wyciagania wnioskow,
poznawanie swojego potencjatu i wlasnych ograniczen, rozwiazanie pro-
blemu, samodzielno$¢ w pokonywaniu przysztych trudnosci.

Rozmowa jest przestrzenia, w ktérej tworzy si¢ mozliwo$ci na
istnienie 1 zapoczatkowanie tych proceséw. Jest wazniejsza od robie-
nia testow 1 stawiania diagnozy. Do tej pory mocno podkres§lano role
metod psychometrycznych w poradnictwie zawodowym, jednak zbyt-
nia koncentracja na nich powodowala zacieranie si¢ granicy pomigdzy
rzeczywista potrzeba takiego badania (diagnoza) a rozmowa poradni-
cza. W opowiesciach osob radzacych si¢ pojawiaja sig relacje z takich sytu-
acji poradniczych, w trakcie ktorych nie byto miejsca na rozmoweg. Dorad-
cy przywiazujacy wielka uwage do testow popelniaja wiele btedow,
rezygnujac z dialogu z klientem. Poszukujac rozwiazan nurtujacych ja
probleméw zawodowych, jednostka jest coraz czgéciej narazona na dez-
orientacj¢, zagubienie 1 samotnos¢. Mozliwos$¢ spotkania poradniczego
staje si¢ wigc okazja, by przy udziale doradcy poradzi¢ sobie z przykry-
mi emocjami, rozpoznac sytuacje, dostrzec szersza perspektywg problemu,
wypehi¢ chwilowa pustke i zinterpretowaé swoj problem w kontekscie
calej biografii. Zyczliwe przyjecie klienta i szczera rozmowa wiele wnosi
do procesu rozwigzywania problemoéw 1 sprawia, ze osoby radzace si¢ wi-
dza sens nawiazaniu takiej relacji i poj$ciu do instytucji poradniczej. Wtedy,
gdy doradca znajduje czas klient jest najbardziej sktonny do ponoszenia
wysitku zwigzanego z analizowaniem siebie, uczeniem si¢ i podejmowa-
niem konstruktywnych dziatan. Jak sam podkresla, jest wtedy zmobilizo-
wany do namyshu nad swoja sytuacja, samodzielnego szukania rozwia-
zan oraz podejmowania decyzji i dokonywania zmian w swoim Zzyciu.
Doswiadcza ,,mobilizujacej troski”, ktora dodaje mu sity do pracy nad
soba. Znajduje to odbicie w stanie psychicznym klienta i jego dalszych
decyzjach. Nadawane sensu spotkaniu z doradca wiaze si¢ przede wszyst-
kim z zadowoleniem 0sob radzacych si¢ z przebiegu rozmowy.
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= Zadowolenie klienta.

Radzacy si¢ dostrzegaja zmiany w roli doradcy. Zawdd ten, ich
zdaniem, staje si¢ bardziej znaczacy ze wzgledu na rosnace potrzeby spo-
teczenstwa zwiazane z odnalezieniem si¢ w dzisiejszych, niepewnych cza-
sach. Obecnie doradca musi by¢ bardziej kompetentny, powinien posiadac
bardzo szeroka wiedzg, wiele umiejgtnosci 1 przede wszystkim predys-
pozycje do adekwatnego stuzenia pomoca swoim podopiecznym. Osoby
radzace si¢ proszone o sprecyzowanie tych pozadanych cech wskazuja na
osobowos$¢ doradcy, styl bycia, sposob mdwienia, atmosferg¢ spotkania,
tworzenie klimatu intymno$ci. Poczucie zadowolenia klienta laczy sig
wlasnie z tymi cechami, poniewaz one nabieraja znaczenia w bezposred-
nim kontakcie poradniczym, stad tez cenione sa najbardziej.

Zadowolenie klientow jest wigksze, gdy oferowana pomoc nie wia-
ze sig z pocieszaniem i dawaniem konkretnych rad, a odbywa si¢ w atmos-
ferze szczero$ci i zrozumienia. Jak podkreslaja badani, staje si¢ wtedy dla
nich waznym zroédtem edukacji i ich rozwoju. Pomoc powinna polegaé
na: odpowiadaniu na potrzeby, inspirowanie do dzialania, informowaniu,
uczeniu réznych umiejgtnosci, wskazywaniu i otwieraniu szans dalszego
rozwoju, pobudzaniu do refleksji i autorefleks;ji, ukierunkowywaniu ak-
tywnosci, niwelowaniu negatywnych stanéw psychicznych, utatwianiu
przystosowywania do wymagan terazniejszosci, etc. W skomplikowa-
nym procesie pomagania radzacy si¢ maja szans¢ na zdobywanie wiedzy,
umiej¢tnosci oraz do$wiadczen w zakresie rozwiazywania problemow
zawodowych. Badani podkreslaja preferencje osobowosciowe i kompe-
tencje zawodowe doradcow, gdyz jak twierdza, to dzigki nim moga poznad
siebie, uswiadomic sobie istot¢ wlasnego problemu, sposobu myslenia
1 postgpowania. Klienci, ktorzy sa przekonani o stusznosci decyzji zwia-
zanej z pojsciem do instytucji pomocowej zwracaja uwage na nastepujace
zachowania doradcoOw: zachgcanie 1 pobudzanie do aktywno$ci w sferze
intelektualnej, emocjonalne;j i fizycznej, wspomaganie rozwoju i akcento-
wanie tworczo$ci, tworzenie sytuacji wychowawczych w trakcie, ktorych
klient uczy si¢ analizowania siebie, podejmowania decyzji, dokonywania
wyborow 1 modyfikowania wtasnego zycia.

Ponizej prezentuj¢ rézne oceny osob radzacych sig, co do znaczenia
sytuacji poradniczej. W pierwszej czgsci podajg przyklady, ktdre potwier-
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dzaja pelne zadowolenie z kontaktu z doradca. Oto wypowiedzi niekto-
rych oséb radzacych sig:
., Wizyta ta speinita moje oczekiwania. Ogolne moje odczucia sq pozy-

tywne i sqdze, Ze uzyskatam to, czego oczekiwatam”. (GL, do§wiadczenia
z CIiPKZ)

,, Podsumowujqc mojq wizyte w urzedzie moge jako klient powiedzieé, ze
zostalam potraktowana bardzo serdecznie i z powagq. Pani doradca bar-
dzo starata sie mi pomoc w planowaniu mojej dalszej kariery zawodowej,
co urzekto mnie tak bardzo, ze postanowilam kontynuowac z jej pomocq
poszukiwanie pracy”. (KG, do§wiadczenia z PUP)

., Uzyskatam odpowiedzi na wszystkie pytania i wiele dodatkowych da-
nych, o ktorych nie miatam pojecia. Jestem zadowolona z wyniku i prze-
biegu spotkania”. (MK, do$wiadczenia z PUP)

., Moja wspotpraca z ,,X” trwa do dzis i uktada sie bardzo korzystnie”.
(SM, doswiadczenia z ADP)

., Bylam wniebowzieta. Naprawde widac bylo, ow pracownik bardzo sie
stara i, ze zalezy mu na pomocy ludziom takim jak ja. Gdy juz wszystko
byto dla mnie jasne, pozegnatam sie i posztam do domu z dobrym przeczu-
ciem”. (JA, doSwiadczenia z ADP)

. Musze przyznaé, zZe kontakt z doradcq zawodowym bardzo pozytywnie
wplynq na mnie. Otrzymane informacje na pewno przydadzq mi sie. [...]
Mysle, ze czesciej bede korzystatla z pomocy doradcow”. (MM, doswiad-
czenia z PUP)

,Fajnie, ze mogtam i8¢ do Urzedu Pracy, bo nie jest on juz dla mnie wielka
niewiadoma. Dal mi duzo do myslenia fakt, iz zytam stereotypowym wy-
obrazeniem o urzedach, wreszcie co$ si¢ tam zmienito”. (WD, do$wiad-
czenia z PUP)

,,Duze znaczenie miat dla mnie ten kontakt, poniewaz poczutam sie wystu-
chana i zrozumiana. Porada jakq otrzymatam ukazata mi nowe mozliwosci
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zaistnienia na rynku pracy — co wiecej mam ochote rzeczywiscie wykorzy-
stac zdobyte informacje”. (SK, do§wiadczenia z ADP)

., Dzieki tej wizycie pozbylam sie negatywnego wyobrazenia na temat tego
typu instytucji. Nabratam wiary w poradnictwo i przekonania, ze sq na
Swiecie ludzie, ktorzy wykonujq swojq prace z pasjq i zapatem”. (RA, do-
swiadczenia z KP)

Zdarzato si¢ rowniez tak, ze doradcy nie byli w stanie pomodc
w rozwiazaniu problemu. Poczucie, ze trafilo si¢ na osobg, ktéra moéwi
o swoich ograniczeniach nastraja pozytywnie i1 nie zraza do szukania po-
mocy dalej. Oczywiscie mozna by tu stwierdzi¢, ze taki doradca pomogt
tej osobie, chociaz nie w takim zakresie w jakim ona oczekiwala. Jed-
nakze trzeba pamicgtac, ze osoby radzace si¢ traktuja wystuchanie, uwage
1 okazanie szacunku jako czg$ciowa pomoc i juz za to sa bardzo wdzig¢czni.
Otoczenie troska i1 uczciwe postawienie sprawy, przyznanie sig, Ze nie jest
si¢ w stanie czego$ zrobi¢, pokazanie swojej niemocy i niewiedzy rodzi
szacunek. W og6lnym ujeciu, nie zniechegca do dalszych poszukiwan. Oto
przyktady:

., Pomimo, Ze poruszatam tematy, ktorych do konca doradca nie
maogt mi wyjasnié, spotkatam sie z gotowosciq do pomocy i Zyczliwg at-
mosferq. Teraz moje wyobrazenie o takich miejscach jest o wiele bardziej
klarowne i jak najbardziej pozytywne. Nie stracilam takze wiary w to, Ze
moge zrobi¢ cos w tym kierunku i mam zamiar nadal szuka¢ informacji
o mozliwosciach rozwoju i szkolenia sie w interesujqcej mniej dziedzinie”.
(MA, doswiadczenia z KP)

, Fakt, Ze moze jestem rozczarowana tak matq ilosciq poswieconego mi
czasu, ale z drugiej strony jestem zadowolona z tego, Ze pani ta nie ,,owija-
ta w bawetne” i mowita to co wie. Wiem, Ze moze nie tak sobie wyobraza-
tam to spotkanie, ale uwazam, ze bylo to pozytywne doswiadczenie”. (OA,
doswiadczenia z BK)

,»Moze biuro nie spetnito moich oczekiwan. Moj problem nie odpowiadat

zakresowi ustug tego ,,Klubu Pracy”. Osoba pracujqca tam nie probo-
walta na site i niefachowo rozwiqzywac ze mnq mojego problemu, mowiqc
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szczerze, ze nie jest w stanie mi pomoc. Dzieki temu zaoszczedzita moj
czas. Nie zostawiono mnie rowniez bez Zadnej informacji. Przyznam, ze
na poczqtku nie miatam wiekszej ochoty udawac sie do tego typu biur, ale
po tej wizycie nie zrazitam sie, a nawet mysle, ze bez obaw pdjde do innej
instytucji tego typu, z nadziejq, ze tam ktos podobnie otwarty i rozumiejqcy
pomoze mi rozwiqzac¢ moj problem”. (DA, doswiadczenia z KP)

,,Moja wizyta w Klubie Pracy nie przyniosta mi odpowiedzi na interesujq-
ce mnie pytania, jednakze byta dla mnie ciekawym doswiadczeniem. Prze-
konatam sie, zZe nie nalezy sie bac takich miejsc. Mysle, ze gdybym miata
ktopoty ze znalezieniem pracy po studiach, zwrocitabym sie o pomoc do tej
instytucji”. (MI, do§wiadczenia z KP)

Osoby radzace si¢ wskazuja rowniez na pewne zaniedbania ze stro-
ny doradcoéw. Wiaza si¢ one najczesciej z nie zapewnieniem odpowiednich
warunkow do rozmowy co powoduje, ze osoby szukajace wsparcia nie
czuja si¢ wystarczajaco bezpiecznie. Niezadowoleni klienci czgsto pod-
kreslaja kardynalne btedy doradcow, wskazuja na brak podejécia psycho-
logicznego, poszanowania ich osoby, wtasciwego zainteresowania, intym-
nosci, odejscia od podstawowych zasad w relacji z osoba poszukujaca po-
mocy. [lustracja takich standw rzeczy moga by¢ nastepujace wypowiedzi:
., Bylo to dos¢ przykre doswiadczenie. Miato dla mnie ,,spore’ znaczenie,
niestety negatywne”. (EJ, doswiadczenia z PPP)

,, Kontakt ten pomimo, ze pani udzielita mi szeregu informacji, jakos nie
wywart na mnie wiekszego znaczenia. Denerwowato mnie to, ze sie Spie-
szyta. [...]Przykre doswiadczenie. Faktycznie nie miatam kontaktu z do-
radcq zawodu, niepotrzebnie tracitam czas”. (WJ, doswiadczenia z PPP)

., Z biura nie wysztam bogatsza o jakgkolwiek wiedze dotyczqcq mozli-
wosci zatrudnienia osob w mojej sytuacji. Moj problem nie zostat wiec
do konca rozwiqzany. Zostatam jednak wpisana do bazy danych, co jest
pewnq szansq na zdobycie pracy”. (KP, do§wiadczenia z BK)

., Wizyta w Biurze Karier nie data mi odpowiedzi na pytania dotyczqce sta-
zu, zostatam potraktowana w lekcewazqcy sposob, odestano mnie do innej
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instytucji, zbagatelizowano problem, wreszcie (przynajmniej w trakcie
pierwszej rozmowy) czulam sie jak ktos kto przeszkadza, a nie jak powazna
osoba przychodzqca po porade”. (BM, do$wiadczenia z BK)

., lak jak przypuszczatem - Urzqd Pracy - procz rejestracji na bezrobotne-
go w niczym mi nie pomogt. Otrzymatem tylko zasitek. Jeszcze raz umoc-
nitem sie w przekonaniu, zZe jak samemu sie nie poszuka, nie ,, wezmie
sprawy w swoje rece” to nic sie nie osiqgnie. [...] Nie miatem udajqc sie
po pomoc wygorowanych zqdan, oczekiwan, chciatem pracowac i wybrac
z dostepnych ofert pracy, takq ktora odpowiadataby moim wymaganiom
i kwalifikacjom. Biuro jest w takie oferty ubogie, w zasadzie rejestruje
tylko bezrobotnych nie proponujqc nic konkretnego. W moim przekona-
niu i po rozmowach przeprowadzonych z kilkoma osobami w kolejce do
okienka, ta instytucja nie spetnia nadziei w niej poktadanych przez ludzi
poszukujqcych pracy”. (BM, dos§wiadczenia z PUP)

., Kilka straconych godzin byto jedynym rezultatem moich oczekiwan zwiq-
zanych z pomocq w poszukiwaniu pracy. Dodatkowe obserwacje: brak
mozliwosci znalezienia w internecie odwiedzonego przeze mnie Urzedu
Pracy, po wszystko trzeba przychodzi¢ osobiscie, brak propozycji badan
psychofizycznych w celu zakwalifikowania do okreslonego zawodu, brak
mozliwosci uczestniczenia w kursie, szkoleniu, ktorych celem bytaby moz-
liwos¢ przekwalifikowania sie. Urzqd Pracy nie spetnit moich oczekiwan
i nadziei na nowq prace. Uwazam, Ze nie spetnia tez podstawowych obo-
wiqzkow, do ktorych zostat zobligowany”. (GR, do§wiadczenia z PUP)

1 tak wysztam po ok. dwudziestu minutach, usiadlam w wygodnym, sze-
rokim fotelu i wiedziatam, Ze... nie wiem zupetnie nic. Byfo to uczucie po-
razajqce i przerazajqce, bo cho¢ wczesniej nie wiedziatam czego i jak sie
dowiem, to jednak dotyczylo to tylko mnie, teraz okazalo sie, ze i urzednicy
nie wiedzq co i jak powinni mi poradzi¢”. (TK, doswiadczenia z DWUP)

,, Catkiem inne uczucie cztowiek ma przed takim spotkaniem, a jeszcze
z catkiem innym odczuciem stamtqd wychodzi. Jest ogromna roznica
w tym, o czym czltowiek marzy a naszq szarq rzeczywistosciq. [...] To
wszystko, co sie wydarzyto w Urzedzie Pracy jest dla mnie bardzo smiesz-
ne i nie zrozumiate”. (WD, do$wiadczenia z PUP)
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., Kiedy wysztam poczutam sie lekko urazona, Ze instytucja powotana nie
tylko dla 0osob bezrobotnych, ale i takich ktorzy chcq zmieni¢ prace, jest
nastawiona, niestety tylko na bezrobotnych. Poczutam sie strasznie za-

wiedziona, ze nie zaproponowano mi witasciwie nic”’. (W1, doswiadczenia
z PUP)

Efektem nieprofesjonalnych dziatan jest naduzycie zaufania osob
radzacych sig, poczucie, ze niepotrzebnie szukali instytucjonalnego
wsparcia, niechg¢ przed korzystaniem z takiej pomocy w przysztosci,
zamknigcie si¢ w $wiecie wlasnych problemow. Radzacy si¢ méwia tez
o obawach zwigzanych z dawaniem obietnic bez pokrycia. Obawiaja si¢
oszukania i wolg pozna¢ prawdg¢ zwiazang z ich sytuacja. Nie oczekuja
falszywego pocieszania. Jak wida¢ wsrod klientow jest grupa osob, kto-
ra bardzo negatywnie przezyta kontakt z doradca, mowia o btedzie jaki
popehnili, ze udali si¢ po pomoc, o straconym czasie, 0 porazce, 0 SWojej
naiwnosci. Sa tez tacy, dla ktorych byto to niewiele znaczace spotkanie
1 tacy, ktorzy ciesza sig, ze odwazyli si¢ poj$¢, mowia ze byta to dobra
decyzja, ze nie spodziewali si¢ takiego spotkania, ze chetnie poszli by
jeszcze raz doradcy, ze beda namawia¢ swoich bliskich, znajomych na
korzystanie z pomocy poradniczej. Osob zalujacych, ze wybrali si¢ do
doradcy jest w §wietle badan niestety znacznie wigcej niz tych, ktorzy sa
zadowoleni z kontaktu z doradca.

Podsumowujac powyzsze rozwazania 1 wyniki badan, mozna po-
wiedzie¢, ze sens dzialalnos$ci poradniczej realizowany jest w spotkaniu
radzacego si¢ i doradcy, w indywidualnym sposobie traktowania klienta
1 organizowania catego procesu rozwiazywania probleméw zawodowych.
Jakos¢ tychze ustug przektada si¢ nie tylko na wymiar zycia jednostko-
wego, ale oddziatuje réwniez na zycie spoteczenstwa. Pomoc poradnicza
w dzisiejszych czasach laczy si¢ z zapewnieniem jednostce mozliwosci
skorzystania z wysoko $wiadczonych ustug, a dzialania doradcow maja
by¢ ukierunkowane na realizacj¢ trzech funkcji. Pierwsza z nich to funkcja
profilaktyczna, ktora polega na otoczeniu ludzi wlasciwym wparciem,
w celu zapobiegania negatywnym skutkom probleméw zawodowych i za-
grozen ptynacych z nie radzenia sobie w warunkach otaczajacego §wiata.
Dziatalno$¢ doradcow polega na informowaniu o mogacych pojawic si¢
problemach 1 sposobach ich przezwycigzenia, uSwiadamianiu statej nie-
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pewnosci 1 odpowiedzialno$ci za podejmowanie decyzji. Jest to rodzaj
opieki nad tymi, ktorzy jeszcze nie odczuwaja komplikowania si¢ sytu-
acji problemowej w swoim zyciu zawodowym, jednakze stoja w obliczu
zagrozenia (np. prog edukacyjny, wejscie na rynek pracy, koniecznosé
przekwalifikowania sig, przygotowanie do zmiany pracy). Funkcja profi-
laktyczna wiaze si¢ w $cisty sposob z druga funkcja — edukacyjng. Dzia-
falno$¢ doradcow w tym zakresie ma na celu informowanie, wyjasnianie.
1 wyposazanie ludzi w nowe umiejgtnosci. To wszystko ma sprawié, ze
jednostka bedzie bardziej swiadoma siebie 1 §wiata. Pomoc polega przede
wszystkim na poszerzaniu wiedzy klientdw na ich wlasny temat (pozna-
wanie potencjatu — talentow, zdolnos$ci, cech osobowosci, predyspozycji
zawodowych, pragnien, warto$ci) i §wiata zewngtrznego (warunkow spo-
teczno-gospodarczych i politycznych, rynku pracy, zawodow, mozliwosci
zatrudnienia). Trzecia funkcja — terapeutyczna — taczy w sobie rOwniez
czgsciowo powyzsze dziatania. Ma ulatwi¢ poradzenie sobie z juz istnie-
jacymi problemami i trudno$ciami, poprzez naswietlanie ewentualnych
przyczyn pojawienia si¢ danego problemu. Zwykle jednostka sama wtedy
szuka pomocy i moze wybra¢ indywidualna lub grupowa forme rozwiazy-
wania problemu. Celem pomocy jest poprawienie samopoczucia, szuka-
nie tworczych rozwiazan danego problemu i wyposazanie klienta w nowe
kompetencje zyciowe, aby mogl w przysztosci samodzielnie radzi¢ sobie
w trudnych sytuacjach. Funkcja ta w poradnictwie moze by¢ zwiazana
z szukaniem sensu zycia — moze by¢ realizowana w dziataniach inter-
wencyjnych (utrata pracy, utrata petnej sprawnosci, choroby zawodowe,
wypadki przy pracy) lub mediacyjnych (rehabilitacja zawodowa).

5. Whnioski koncowe.

W zaprezentowanych wynikach badania i poruszonych w artykule
zagadnieniach mozna dostrzec wiele kwestii, ktore powinny stac si¢ przed-
miotem refleksji praktykow zajmujacych si¢ poradnictwem zawodowym.
Przytoczone w artykule wypowiedzi oséb radzacych si¢ pokazuja pewien
wycinek rzeczywistosci, ktory moze sta¢ si¢ dodatkowym i niemniej waz-
nym zrédlem wiedzy na temat tego, jak praca doradcy moglaby wygla-
da¢ 1 jaki bylby jej sens w jednostkowym wymiarze. Opisane konkretne
sytuacje i zachowania moga stanowi¢ podpowiedz dla doradcow, jakich
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dziatah powinni w swojej praktyce zawodowej unikaé, a ktdre rozwijac
i pielggnowac. Zobrazowanie spotecznego odbioru doradcy w zakresie
poradnictwa zawodowego (w placowkach pomocowych na terenie Wro-
ctawia 1 niektorych miejscowosci w wojewddztwie dolnoslaskim) by¢
moze sktoni wielu praktykoéw do przygladania si¢ tworzonej przez siebie
rzeczywistosci poradniczej i w konsekwencji przyczyni si¢ do podniesie-
nia jakos$ci pracy w niektorych instytucjach.
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STANDARDY JAKOSCI USLUG
RYNKU PRACY
NA PRZYKLADZIE PORADNICTWA
ZAWODOWEGO

1. Jakos¢ i jej znaczenie.

Trudno jest jednoznacznie zdefiniowac jakos¢. Jest to pojgcie wielo-
ptaszczyznowe 1 odnoszace si¢ praktycznie do kazdej sfery aktywnoS$ci
ludzkiej. Wielu autorow starato si¢ zdefiniowac jako$¢ w ujgciu ogol-
nym, jednakze bez zbytniego sukcesu. Trudno jest bowiem precyzyjnie
zdefiniowaé pojecie, zawierajace tak wiele elementdw i odnoszace si¢ do
tak wielu dziedzin. Przy definiowaniu jakosci podkreslano wiele aspek-
tow. Okreslano ja jako stopien zaspakajania potrzeb i spelnienia klienta
(J.Oakland), jako zgodno$¢ z wymaganiami uzytkownikéw (K.Ishikawa),
jako zgodno$¢ wyrobu lub ustugi z wyspecyfikowanymi wymaganiami
(P.Crosby), lub w koncu jako og6t cech produktu lub ustugi stanowiacych
0 jego zdolnosci do zaspokajania wyraznie okreslonych lub przewidywa-
nych potrzeb (ISO 8402).

O ile powyzsze definicje mozna by traktowac jako odpowiednie
w przypadkach dzialalnos$ci handlowej lub produkcyjnej, o tyle w od-
niesieniu do aktywnos$ci stuzb zatrudnienia (publicznych badz niepu-
blicznych) nie wydaja si¢ one wlasciwe. Szczegdlnie w odniesieniu do
ustug poradnictwa zawodowego, ktore sa ustugami o charakterze bardzo
specyficznym. Biorac pod uwage specyfike omawianej ustugi wydaje sie,
1z najodpowiedniejszym okresleniem jakosci jest zdefiniowanie jej jako
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osiagnigty poziom zaspokajania wymagan klienta, w stopniu co najmniej
zadawalajacym *%).

Zdefiniowanie jakosci 1 przyjgcie zatozenia §wiadczenia ushug przez
jej pryzmat implikuje potrzeba (lub wrecz koniecznoscia) zmiany strategii
dziatania oraz zmiany podejscia do klienta. Podstawa powodzenia tego
rodzaju dziatan jest skupienie si¢ na kliencie. To bowiem on jest w calej
sferze podejmowanych dziatan najwazniejszy, 1 na niego powinny by¢
skierowane dziatania podejmowane m.in. podczas realizacji ustugi po-
radnictwa zawodowego. W tym celu nalezy na poczatku dokona¢ szeregu
czynnos$ci, umozliwiajacych jasne i konkretne ustalenie cyklu kolejnych
dziatan.

Po pierwsze, nalezy doktadnie zdefiniowa¢ swoich klientow. Dzia-
tanie to wymaga wyodrgbnienia r6znych rodzajow klientow, a wige doko-
nania ich podzialu na grupy o podobnych cechach, wymaganiach, potrze-
bach, etc. Nastepnym krokiem jest dokonanie oceny zawartosci oferty dla
réznych klientow. To z kolei wymaga scharakteryzowania oferowanych
poszczegolnym grupom klientoéw dzialan i ustug. Dokonywane moze by¢
réznymi metodami. Istotne jest jednak to, aby proces ten doprowadzit
do wyodrebnienia pelnego katalogu dziatan, wyraznie zaadresowanych,
uwzgledniajacych specyficzne sytuacje oraz przypadki. Nastgpnym kro-
kiem jest analiza oczekiwan i wymagan poszczegélnych grup klientow
oraz porownanie ich do katalogu oferowanych ustug. Efektem tego powin-
no by¢ wstgpne dopasowanie ustug do poszczegolnych grup klientéw oraz
okreslenie obszaro6w niezbednych zmian badz istnienia luk w oferowa-
nych ustugach. Przy orientowaniu ustug ,,na klienta”, niezbedne jest pilne
wshluchiwanie si¢ w oczekiwania klientow, w ich opinie dotyczace ofero-
wanych ustug, poziomu realizacji, itd. Warunkiem powodzenia jest przy-
jecie punktu widzenia klienta, zastosowanie cykli jego aktywnosci, itd.
To bowiem klient i jego potrzeby sa gtéwnymi determinantami dziatania,
a nie inny podmiot. Stuzby zatrudnienia maja do spetnienia w stosunku do
klienta funkcje stuzebna, a nie wtadcza. Oczywiscie wszystkie dzialania
winny by¢ podejmowane w zgodzie z przepisami obowiazujacego prawa.
Jednakze nalezy pamigta¢, ze dzialanie zgodne z litera prawa nie wyklucza

2 Definicje taka promuje J.Sikorski [w:] ,,Zarzadzanie przez jakos¢” (cykl wyktadow i materiatow
opublikowanych m.in. na stronach internetowych IBS PAN —http://www.ibspan.waw.pl).
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mozliwo$ci podnoszenia jako$ci dziatan i ustug. Unormowania kodek-su
postgpowania administracyjnego (w odniesieniu do dziatalno$ci organow
administracji) nie stanowia przeszkody podnoszenia jako$ci uslug —
a wrecz nakazuja zorientowanie na klienta w catym spectrum dziatan po-
dejmowanych przez dany organ administracji.

O powodzeniu dziatah majacych na celu zorientowanie na klienta

oraz jakosciowe podejscie do §wiadczonych ustug, decyduje wiele ele-
mentodw. Najwazniejszymi z nich jest zaangazowanie kadry kierowniczej,
ujawniajace si¢ w glgbokiej znajomosci problematyki, konkretnych decy-
zjach 1 postawach. Ponadto, dzialaniami odnoszacymi si¢ do ,,jako$cio-
wego podejscia objety winien by¢ caty podmiot (urzad, agencja zatrud-
nienia). Powszechna powinna by¢ §wiadomo$¢ nadrzgednosci spojrzenia
z punktu widzenia klienta oraz nacisk na eliminowanie przyczyn btednego
lub niewlasciwego podejscia badz obstugi.
Jakos¢ ustug powinna by¢ stale podnoszona. Blgdnym jest zatozenie
przewidujace osiagnigcie pewnego putapu ustug i poprzestanie na tym.
Ustugi poradnictwa zawodowego (tak jak pozostate ustugi $wiadczone
przez urze¢dy pracy i agencje zatrudnienia) zwiagzane sa nierozerwalnie
z rynkiem pracy — a wigc z organizmem zZywym, dynamicznie zmieniaja-
cym sig, powodujacym ciagle zmiany zapotrzebowania na poszczeg6lne
ustugi. Zmiana sytuacji na rynku pracy winna implikowa¢ niezwlocznym
kolejnym rozpoznaniem potrzeb i jednoczesna zmiana metod dzialania.
Nalezy mie¢ §wiadomos¢, iz jako$¢ wymusza ciagla aktywnos$¢ w zakresie
definiowania potrzeb oraz stale doskonalenie stosowanych metod pracy.
Do statych dziatan zwiazanych z podnoszeniem jako$ci ustug zaliczy¢
nalezy przede wszystkim state kontakty z klientami, oceng oczekiwan
klientow, przyjecie tzw. miar jakos$ci (systemow ocen jakosci obstugi),
stata identyfikacj¢ priorytetow i1 oceng dziatalno$ci, wdrazanie w catym
podmiocie (urzedzie, agencji) postaw i zachowan skierowanych na klien-
ta, stale i konsekwentne poszukiwanie mozliwosci poprawy jakosci obstu-
gi klienta oraz podejscie do §wiadczonych ustug przez pryzmat korzysci
odniesionych przez klienta — a nie w kontekscie koniecznosci dostarczenia
mu konkretnych ustug lub rozwiazan #.

2 J.Sikorski — op.cit.
Por.: ,,Employment and social policies: a framework for investing in quality”, Brusseles 2001,
COM(2001) 313 final
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Na drodze zarzadzania jako$cia nalezy wyodrebni¢ cztery podsta-
wowe etapy. Pierwszym jest kontrola jakosci. Polega ona na sprawdzaniu,
mierzeniu lub testowaniu charakterystyki ustugi i odnoszeniu wynikow do
wymagan w celu potwierdzenia zgodno$ci. Wykonywana jest najczgsciej
przez wyspecjalizowany personel lub podmioty zewngtrzne i nie wchodzi
w zakres dzialania realizujacych dane ushugi.

Kolejnym krokiem jest sterowanie jako$cia. Jest to wlaczenie do
systemu jako$ci os6b wykonujacych dana ustuge, przy potozeniu takiego
samego nacisku jak na kontrolg. Efektem takich dziatan jest stworzenie
powiazan pomigdzy wynikami kontroli i $wiadczeniem ustug.

Zapewnienie jakoS$ci, czyli prowadzenie systematycznych 1 plano-
wanych dziatan prowadzacych do $wiadczenia ustug zgodnych z przyjety-
mi zatozeniami, to kolejny krok na drodze ewolucji zarzadzania jakoS$cia.
Polega on gtownie na wykonywaniu regularnych przegladoéw, inspekeji,
ocen w celu ciaglego 1 nieprzerwanego zapewnienia jakosci. Skutecznosé
takich dziatan powinna by¢ stale monitorowana. Na podkreslenie zastugu-
je, iz metody dokonywania przegladéw i ocen powinny by¢ dostosowane
do specyfiki danych ustug.

Ostatnim, czwartym krokiem, jest zarzadzanie przez jakos¢. Polega
ono na zastosowaniu procedur zarzadzania do wszystkich zagadnien —
w tym do ustalania polityki i strategii dziatan, struktury organizacyjnej
oraz kultury pracy.

Jak wida¢ z powyzszego, kwestie zwiazane z podej$ciem do §wiad-
czonych ustug przez pryzmat jakoS$ci oraz potrzeb klienta s materia dosy¢
skomplikowana. Jednakze otaczajaca nas rzeczywisto$¢, nowe warunki
dziatania, nowe regulacje prawne, wymogi zmieniajacego si¢ rynku pracy
powoduja, iz najwyzszy czas polozy¢ duzy nacisk na podnoszenie jakos$ci
ustug. Dla nikogo nie jest tajemnica, iz publiczne stuzby zatrudnienia nie
ciesza sig wsrod swoich klientow najlepsza opinia, a ich dziatania ocenia-
ne sa raczej niezbyt pozytywnie. Wszystko to powoduje, iz problematyka
jakosci swiadczonych uslug powinna na stale zagosci¢ w mury stuzb za-
trudnienia 1 sta¢ si¢ najsilniejszym or¢zem w podejmowanych dziataniach
na rzecz przeciwdziatania bezrobociu i zapobiegania jego negatywnym
skutkom.
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2. Standardy.

Zapewnieniu odpowiedniej jakosci $wiadczonych ushug oraz ich jed-
nolitosci w skali Kraju stuza m.in. standardy podstawowych ustug rynku
pracy. Sa one jednym z najistotniejszych (obok regulacji ustawowych oraz
przyjetych innych powszechnie stosowanych rozwiazan *°) instrumentow,
za pomoca ktorych okresla¢ mozna najistotniejsze elementy danej ustugi
oraz wskazywac te aspekty, ktore w istotny sposdb wptywaja na podnie-
sienie jej jakosci.

Konieczno$¢ ujednolicenia ustug poradnictwa zawodowego pod-
kreslana byla od dtuzszego czasu. O tym, Ze jest to istotny element funk-
cjonowania stuzb zatrudnienia, $wiadczy m.in. fakt ujecia koniecznosci
zapewnienia wyzsze] jakosci ustug poprzez wprowadzenie jednolitych
standardow w Wytycznych Narodowej Strategii Wzrostu Zatrudnienia
i Rozwoju Zasobow Ludzkich *'.

Standardy wyodrebnionych ustug rynku pracy, wprowadzone zosta-
ty w ujednoliconej formule do urzedow pracy w 1999 roku. Opracowano
je na podstawie obowiazujacych regulacji prawnych oraz wieloletnich
doswiadczen urzedow pracy w zakresie §wiadczenia ustug rynku pracy.
Przestanka do powstania standardow byt dokonujacy si¢ postep w dziedzi-
nie nowoczesnego i profesjonalnego §wiadczenia ustug oraz wynikajaca
z niego potrzeba opracowania jednolitych zasad porzadkujacych organi-
zacyjne 1 merytoryczne aspekty funkcjonowania urzedow pracy. Inwesty-
cje w infrastrukturg, profesjonalizm kadr urzedéw pracy oraz wczesniej
funkcjonujace zasady, wytyczne czy regulacje wewngtrzne, pozwalaly
przypuszczaé, ze wszystkie elementy standardéw, zmierzajace do uzyska-
nia odpowiedniej jakosci ustug sa mozliwe do realizacji przez wszystkie
urzedy pracy. W ten sposob standardy — taczac w sobie doswiadczenia
z wieloptaszczyznowego procesu — mialy si¢ sta¢ podstawowym ele-
mentem systemu jako$ci ustug. Przyjety zakres standardéw pozwalat
w zalozeniu na objgcie wszystkich klientow ustugami realizowanymi
w ten sam, porownywalny sposob i na realistycznym poziomie jakosci,
a réwnoczesnie stanowi skuteczny mechanizm pozyskiwania informacji

3 Np. modeli kwalifikacji zawodowych i in.
31 Narodowa Strategia Wzrostu Zatrudnienia i Rozwoju Zasoboéw Ludzkich”, MIPS 2000, s.52-
53
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zwrotnej oraz tworzenia instrumentéw wiarygodnej oceny realizowanych
ustug *.

Jako zatozenie przy opracowywaniu standardow przyjeto, iz ustugi
Swiadczone przez organy zatrudnienia stanowia wazny segment ustug spo-
tecznych 1 w zwiazku z tym podlegaja kryteriom oceny spotecznej. Z tego
wzgledu powinny charakteryzowac si¢ wysokim poziomem jako$ci.

Definicja jakosci, bedaca wyjsciem do konstruowania standardow
odbiegata od przedstawionych w czgéci pierwszej niniejszego opracowa-
nia. Przyjgto bowiem, zZe jako$¢ w ustugach organéw zatrudnienia, to ogét
cech 1 whasciwosci decydujacych o zdolnosci tych ustug do zaspokajania
stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb klientow — co jest jedynie cze-
$cia ,.jakosciowego” podejscia do ustug rynku pracy. Ponadto, zwrdcono
uwagg jedynie na trzy z czterech etapéw zarzadzania jakoscia. Okreslono,
iz w celu osiagania wysokiej jakosci $wiadczonych ustug w ramach syste-
mu jakosci ustug rynku pracy nalezy bra¢ pod uwagg jedynie: strategiczne
zarzadzanie jakoScia, sterowanie jako$cia i zapewnianie jakos$ci *.

Jako podstawowy element systemu jakosci ustug rynku pracy uzna-
no standardy. Dla pojgcia standardu przyjeto rozumienie go jako wzorca,
przecigtnego modelu ustugi, odpowiadajacego ustalonym cechom jakosci
34 co nie do konca odpowiada ogdlnym zasadom zarzadzania przez jakosc¢
oraz zarzadzania jako$cia. Stusznie jednak przyje¢to, iz budowa systemu
jakos$ci ustug rynku pracy w urzedach pracy ma charakter procesu. Nie
da si¢ przeciez wprowadzi¢ tak ztozonego rozwiazania ad hoc. Najlepsza
ilustracja tego jest fakt, iz na przetomie 2002/2003 roku standardy zostaly
poprawione.

Wydawato si¢ wigc, iz mimo pominigcia pewnych elementow, stan-
dardy beda stanowity pomoc dla realizatorow ustug rynku pracy — w tym
dla doradcow zawodowych.

Rzeczywistos¢ okazala si¢ jednak nieco inna *. Opracowane standar-
dy byly na przestrzeni wielu lat praktycznie jedynym krokiem do poprawy

32 Zob.: Wprowadzenie do standardow ustug rynku pracy, Warszawa 2003 r., s.7

3 Tamze, s.1.

3 Tamze, s.9.

3 Zwracaja na to uwage rowniez W.Kreft i Antony G.Watts [w:] ,,Raport krajowy o stanie
poradnictwa zawodowego” (Projekt Banku Swiatowego >Polityka Panstwa a Rozwoj Zawodowy.
Ramy rozwijania ustug informacji zawodowe;j, orientacji i poradnictwa zawodowego w krajach
rozwijajacych sig<), s.75 i nast.
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jakosci ustug poradnictwa zawodowego *. Nie zostaly jednak wprowa-
dzone do obowiazkowego stosowania. Standardy zostaty zdefiniowane
bowiem jako swoiste ,,wytyczne” do $wiadczenia okreslonych ustug ryn-
ku pracy. Poniewaz ich stosowanie przez urzedy pracy byto fakultatywne,
efekty przynoszone przez standardy byly bardzo rézne. Czgs$¢ urzeddéw
wprowadzita je do stosowania w calo$ci, czg$¢ stosowata je wybiorczo,
a cze$¢ urzedow w ogole z nich nie korzystata. Na podkreslenie zastuguje
fakt, iz ujednoliceniu procedur nie stuzyt nowy podziat kompetencji, wy-
nikajacy z dokonanej na przetomie XX 1 XXI wieku reformy administra-
cji publicznej. Jednym z negatywnych skutkow tej reformy dla urzedow
pracy 1 jakosci §wiadczonych przez nie ustug, jest prawie catkowity brak
przeptywu informacji w strukturach pionowych i poziomych. Niepokojace
jest to, iz w wielu przypadkach — pomimo uptywu pewnego czasu, braki te
nie zostaly w zaden sposob naprawione.

Powyzsza sytuacja jest jedna z przyczyn ,,izolowania” przez urzedy
pracy wiasnych dziatan i nie konsultowania ich wynikoéw z szerszym gro-
nem oraz nie popularyzowania sprawdzonych dziatan na lokalnych ryn-
kach pracy. Spora czg$¢ urzedow bazowata (i nadal bazuje) na wiasnych
metodach dziatania. Nie nalezy traktowac tego jako zjawiska negatyw-
nego — a wrgez odwrotnie. Znajac specyfike lokalnych rynkéw pracy po-
szczegollne urzedy wypracowaty wlasny, najbardziej odpowiedni do lokal-
nej sytuacji sposob §wiadczenia ustug oraz metodologi¢ dziatania w tym
zakresie. Jednakze sytuacja taka powoduje, iz praktycznie kazdy urzad
funkcjonuje wedtug odmiennych zasad dziatania, realizuje postawione za-
dania na swoj sposdb, a ogoélnie obowiazujacej metodologii postgpowania
nie ma. To z kolei ma negatywny wplyw na funkcjonowanie poradnictwa
zawodowego w skali kraju.

Wprowadzenie standardoéw realizacji ustug przez urzedy pracy na-
biera szczegdlnego znaczenia w kontek$cie dziatan akcesyjnych Polski
1 Unii Europejskiej i jest wyrazem dazenia do realizacji zadan na poziomie
zblizonym do przyje¢tego w krajach cztonkowskich UE. Podsumowujac
dotychczasowe etapy procesu budowy systemu jakosci ustug w urzedach
pracy mozna stwierdzi¢, ze tworzony od 1999 roku system posiada, gene-
ralnie rzecz biorac, cechy wspolne dla ogdlnie pojmowanych systemow

3% Tamze, s.110
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zapewniania jakosci, bowiem zachowuje zgodno$¢ z wymogami prawa,
posiada wspotistniejace wewngtrzne i zewngtrzne procedury zapewniania
jakosci oraz dzialania ewaluacyjne. Ponadto, okresla cele dziatan, sposoby
ich osiagania (procedury oraz odpowiedzialno$ci zespolowe 1 jednooso-
bowe), formy dokumentowania, a takze sprawozdawczo$¢ i oceng efek-
tywnosci. Na podkreslenie zastuguje jednak fakt, iz dopiero w 2003 roku
wprowadzono do standardow procedury umozliwiajace badanie jakos$ci
danej ustugi, ktoére od razu wywotaty sporo gltoséw krytycznych — nie za-
wsze stusznych 1 wynikajacych ze zrozumienia problematyki zarzadzania
jakoscia i kontroli jako$ci. Faktem jest jednoczesnie, iz procedury kontro-
Ine ograniczyty si¢ do statystyczno-ankietowego badania poziomu zado-
wolenia klientow z otrzymanej ustugi, badania sredniej wizyt oraz badanie
prawidlowosci prowadzenia dokumentacji.

Dotychczasowy okres wdrazania standardow mozna okresli¢ jako
sondazowy. Pozyskane doswiadczenia moga 1 winny stanowi¢ podstawe
do przygotowania docelowej formuty nowych standardéw. Co do jednego
nie sposob si¢ nie zgodzi¢ — wprowadzenie w stuzbach zatrudnienia jed-
nolitej procedury jako$ci ustug jest niezbedne.

Jak powiedziatem wyzej, badania stosowania standardow przez
urzedy pracy wskazuja, 1z stosowanie dotychczasowych standardéw
wygladato bardzo réznie. Rdzne tez byly opinie 0s6b i podmiotow sto-
sujacych standardy, dotyczace ich przydatnosci. Do gtownych zarzutow,
zglaszanych przez uzytkownikow dotychczasowych standardow, zaliczy¢
nalezy brak elastycznos$ci standardow, praktyczna nieprzydatno$¢ niekto-
rych ich elementéw (np. wprowadzenie, wskazéwki do autoewaluacji),
niezrozumiata (quasi ISO) ilustracje przebiegu procedur, brak mozliwosci
stosowania dziatan wariantowych, brak faktycznego zorientowania na
klienta, niezrozumiatos¢ koniecznosci prowadzenia niektérych dokumen-
tow oraz brak faktycznych i przydatnych procedur kontrolnych.

Powyzsza sytuacja ma szansg (zdaniem autora) zmieni¢ sig¢ na lepsze
w wyniku naktadajacych sig na siebie w krotkim czasie kilku elementow.
Od 1 maja 2004 r. Polska stala si¢ cztonkiem struktur Wspolnot Europej-
skich. W perspektywie dluzszego czasu polskie stuzby zatrudnienia bgda
musiaty dostosowaé jako$¢ swoich ustug i dziatan do pewnej $redniej
jakosci wystepujacej w krajach dotychczasowej 15-tki oraz w krajach
wstgpujacych wraz z Polska do struktur unijnych. W tym aspekcie istotne
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jest rowniez podkreslenie, iz do Europejskiej Strategii Zatrudnienia wia-
czono takze w niektorych sferach okreslone cele, instrumenty i wskazniki
jakosci 7.

Kolejnym elementem wymuszajacym popraweg jakosci ustug rynku
pracy jest wejscie w zycie ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji
zatrudnienia i instytucjach rynku pracy. Ustawa ta zawiera rozwigzania
systematyzujace zagadnienia ustug rynku pracy. Wprowadza ponadto obo-
wiazek stosowania przez publiczne stuzby zatrudnienia oraz przez agen-
cje zatrudnienia standardéw czterech podstawowych ustug rynku pracy,
a wigc posrednictwa pracy, poradnictwa zawodowego, szkolen oraz ustugi
pod nazwa pomoc w aktywnym poszukiwaniu pracy®®. Jako podstawowa
ustuge rynku pracy ustawa traktuje rowniez ustugi sieci EURES. Objgcie
obowiazkiem stosowania standardow agencji zatrudnienia, nie bgdacych
publicznymi stluzbami zatrudnienia — w tym organizacji pozarzadowych
typu non profit, stanowi istotne novum w poréwnaniu z dotychczaso-
wymi rozwigzaniami. Do tej pory nie byto bowiem zadnych wskazowek
dotyczacych standardéw jakosci, ktére mogtyby pomoc tym podmiotom
w $wiadczeniu ustug poradnictwa zawodowego®’. Wprowadzenie ob-
ligatoryjnosci stosowania standardéw powoduje, iz konieczne stato si¢
ich opracowanie w zupelnie nowej formule — obejmujacej tak publiczne
stuzby zatrudnienia, jak i agencje zatrudnienia. Jednolite standardy musza
by¢ mozliwe do wykorzystania przez wszystkie podmioty zobowigzane
do ich stosowania — publiczne i niepubliczne. Nie jest to zadanie latwe.
Tym bardziej, ze zasady organizacji 1 funkcjonowania stuzb publicznych
sa zupetnie inne od tych samych zasad w odniesieniu do podmiotéw nie-
publicznych. Nalezy jednak znalez¢ elementy wspdlne obu kategorii tych
podmiotdw 1 opracowac procedury dzialania w taki sposob, aby mogty by¢
przez nie realizowane.

Czy takie rozwiazanie zda egzamin ? Czas pokaze. W tego rodzaju
sytuacjach zawsze nasuwa si¢ pytanie o stuszno$¢ decyzji, trafnos$¢ roz-

37 Zob.: “Employment and social policies: a framework for investing in quality”, Brusseles 2001,
COM(2001) 313 final, s.14 i nast.

3% Art.35 ust.2 ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy.
W chwili oddawania niniejszego opracowania do druku ustawa nie zostata jeszcze promulgowana
w Dzienniku Ustaw — w zwiazku z czym, konkretne przywotanie numeru publikatora byto
niemozliwe.

3 Por. W.Kreft, A.G.Watts — ,,Raport krajowy...”, s.110 i nast.
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wigzania, etc. Na pewno wiele emocji wzbudza obowiazek implementacji
1 stosowania standardow oraz objecie tym obowiazkiem podmiotéw nie
zaliczanych do kategorii publicznych stuzb zatrudnienia.

3. Kierunki zmian.

Opracowaniem projektow nowych standardow ustug rynku pracy
zajeli si¢ eksperci projektu Phare ,,Poprawa standardow jakosci ushug
rynku pracy”. W swojej pracy oparli si¢ na projektach nowych regulacji
prawnych, opiniach dotychczasowych uzytkownikéw standardéw oraz
na doswiadczeniu panstw UE i tzw. najlepszych praktykach — czyli roz-
wiazaniach (prawnych i pozaprawnych), ktore sprawdzity si¢ w praktyce
zagranicznych shuzb zatrudnienia i sa mozliwe do implementowania na
nasz grunt.

Rozwiazania zawarte w ustawie z dnia 20 kwietnia 2004 r. o pro-
mocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy staraja si¢ wyj$¢ naprzeciw
wyzwaniu, jakim jest dostosowanie systemu instytucji i standardow rynku
pracy do wymogow i standardow Unii Europejskiej i stworzenia systemu
umozliwiajacego podniesienie i stala rewizje efektywnosci ustug rynku
pracy $wiadczonych przez publiczne shuzby zatrudnienia. Potencjalne
mozliwosci osiagnigcia tego celu tkwia w ciaglym podnoszeniu jakosci
$wiadczonych ustug, rozumianych jako og6t cech i wlasciwos$ci decyduja-
cych o zdolno$ci ustug do zaspakajania zidentyfikowanych lub przewidy-
wanych potrzeb klienta.

Podstawowym elementem systemu jako$ci ustug rynku pracy sa,
jak juz podkreslalem, standardy tych ustug — odpowiadajace ustalonym
cechom stuzacym zapewnieniu poszczegdlnych utrzymaniu odpowied-
niej jako$ci poszczegodlnych ustug. Opracowanie nowych standardow
podstawowych ustug rynku pracy, winno wspomoc publiczne stuzby za-
trudnienia oraz podmioty niepubliczne, w osiaganiu wysokiego poziomu
$wiadczenia tych ustug.

Punktem wyjs$cia do wszelkich prac nad opracowaniem projektu no-
wych standardow ustug rynku pracy winna by¢ analiza dotychczasowego
stanu 1 przygotowanie ewentualnej nowej ramowej struktury przysztych
standardow. Celowym wydaje si¢, maksymalne wykorzystanie struktury
dotychczasowych standardow opracowanych przez Ministerstwo Gospo-
darki, Pracy i Polityki Spotecznej z jednoczesnym wyeliminowaniem do-
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tychczasowych mankamentow. A wielokrotnie podkreslanymi mankamen-
tami dotychczas stosowanych standardéw ustug rynku pracy, zgtaszanymi
przez respondentéw 1 konsultantow nowych rozwiazan sa:

- brak komunikacji wewngtrznej na wystarczajacym poziomie,

— brak jednolitych procedur dziatania,

— brak ,,orientacji na klienta” w dziataniu,

- powazne klopoty z zarzadzaniem ustugami rynku pracy,

- niepetna ocena skutecznosci i efektywnosci dziatania,

- brak kontroli jako$ci §wiadczonych ustug,

— prawie zupelny brak wymiany informacji zewngtrznych.

W pracach nad nowa formula standardéw przyjeto, iz ich celem
bedzie podniesienie dotychczasowej jakosci realizacji ustug. Jako gtéwny
kierunek zmian, przyjgto konieczno$¢ zorientowania wszystkich dziatan
na klienta. Ma to na celu ukierunkowanie dziatan zwiazanych z realizcja
ustugi na rzeczywiste potrzeby klientow (tak indywidualnych, jak 1 kor-
poracyjnych) oraz realizacj¢ ich oczekiwan. Zorientowanie na klienta
realizowane jest poprzez okreslenie czterech podstawowych elementow,
ktore kazdorazowo musza by¢ brane pod uwage przy realizacji ushugi.
Pierwszym z tych elementow jest analiza potrzeb. Jest to okreSlenie
faktycznych lub co najmniej prawdopodobnych potrzeb klienta, ktore
nie zawsze pokrywaja si¢ ze zgtaszanym przez niego zapotrzebowaniem.
Analiza ta dokonywana jest na podstawie wiedzy o kliencie, czerpanej
z danych bedacych w posiadaniu doradcy oraz na podstawie przeprowa-
dzonych z klientem rozmow 1 analizy jego oczekiwan. Kolejnym ele-
mentem jest analiza oczekiwan klienta. Ten etap polega na identyfikacji
oczekiwan klienta oraz ich skonfrontowaniu z jego prawdopodobnymi
rzeczywistymi potrzebami. Z kolei, analiza moZliwych dziatan polega
na identyfikacji mozliwych do podjecia przez doradcg zawodowego dzia-
fan, jak najpetniej odpowiadajacych oczekiwaniom i potrzebom klienta.
Ostatnim punktem jest dostosowanie moZzliwosci dziatania do oczekiwan
klienta. Polega ono na doborze najlepszych z mozliwych do zastosowania
przez doradc¢ zawodowego dziatan, majacych na celu jak najpehniejsza
realizacjg potrzeb 1 oczekiwan klienta.

Powyzsze elementy sa wspdlne dla wszystkich podstawowych ustug
rynku pracy. Ich realizacja jest w zamysle tworcoOw standardow, funda-
mentem prawidlowego dziatania przy ich stosowaniu.
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W opinii twoércéw standardow, skutki ich zastosowania beda
widoczne w réoznym spectrum czasowym i odnosi¢ si¢ beda do wielu
ptaszczyzn. Pierwszy z planowanych skutkow, widoczny juz po krotkim
czasie, to uporzadkowanie procedur i1 poje¢ zwiazanych z realizacja po-
radnictwa zawodowego. Kolejnym skutkiem bedzie konieczno$¢ zmiany
zasad pracy niektérych urzeddéw oraz poszczego6lnych komorek poradnic-
twa zawodowego. Chodzi tutaj tak o zmiany strukturalne, jak i o zmiany
W organizacji pracy, podziale zadan, itp. Oczywiscie zmiany te dokony-
wane bgda w rézny sposob — w zaleznosci od dotychczasowej sytuacji.
W sferze zabezpieczenia kadrowego, zmiany bgda widoczne przede
wszystkim w odniesieniu do zabezpieczenia odpowiedniej ilosci dorad-
coOw zawodowych w kazdym urzedzie dla prawidtowej realizacji ustug. To
z kolei wiaza¢ si¢ bedzie z kwestig zapewnienia doradcom zawodowym
odpowiednich kwalifikacji. W ocenie autora, jednym z najbardziej wy-
raznych skutkéw wprowadzenia standardéw bedzie widoczny w szybkim
czasie ,,gtdd” szkolen zawodowych. Tak standardy, jak i ustawa z dnia
20 kwietnia 2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy,
wymuszaé beda konieczno$¢ realizacji poszczegolnych ustug przez osoby
o okreslonych kwalifikacjach.

Najistotniejszym skutkiem dlugofalowym powinna by¢ widoczna
poprawa jako$ci $wiadczonych ustlug. W obecnej chwili do najstabszych
punktéw poradnictwa zawodowego nalezy zaliczy¢:

- niewykorzystanie wszystkich mozliwosci,

— brak $wiezej, wysoko wykwalifikowanej kadry,

- niemozno$¢ szybkiej reakc;i,

- brak informacji z rynku pracy i stabe jego rozpoznanie,

- niemozno$¢ monitorowania zmian potrzeb osob bezrobotnych,
— objecie ustugami stosunkowo niewielkiej ilosci klientow,

~ brak komunikacji wewngtrznej na wystarczajacym poziomie
~ prawie zupelny brak wymiany informacji zewngtrznej

— brak jednolitych procedur dziatania

— brak czasu na odpowiednia obstuge klienta

— brak dobrych kontaktow z partnerami na lokalnym rynku pracy
- niepelna ocena skutecznos$ci i efektywnosci dziatania

Powyzsze, wraz z przedstawionymi wcze$niej uwagami odnosza-
cymi si¢ do samych standardow, to glowne ,,punkty krytyczne” brane
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pod uwage przy opracowywaniu nowej formuty standardow oraz przy
analizowaniu metodologii ich wdrazania i pomocy koniecznej w tym
procesie. Zalozeniem nowych standardéw jest bowiem réwniez pomoc
urzgdom oraz pozostalym podmiotom realizujacym ustugi rynku pracy
w sprawnym wdrozeniu nowych standardéw, oraz w ocenie zakresu zmian
(organizacyjnych, strukturalnych, kwalifikacyjnych, etc.) koniecznych do
ich prawidtowej realizacji.

4. Budowa standardu.

Nowe standardy zostaty (wzorem poprzednich) podzielone na kilka
czesci. W czeSci pierwszej nastepuje szczegdlowa identyfikacja ushugi
— zgodnie z przepisami rozdziatu 10 ustawy o promocji zatrudnienia in-
stytucjach rynku pracy. Identyfikacja poradnictwa zawodowego dokonana
zostata zgodnie z trescia przepisu art.38 ust.1 ustawy. Zgodnie z nim, po-
radnictwo zawodowe polega na udzielaniu bezrobotnym i poszukujacym
pracy pomocy w wyborze odpowiedniego zawodu i miejsca zatrudnienia
oraz pracodawcom w doborze kandydatéw do pracy na stanowiska wyma-
gajace szczegblnych predyspozycji psychofizycznych — w szczegdlnosci
na:

e udzielaniu informacji o zawodach, rynku pracy oraz mozliwosciach
szkolenia i ksztalcenia;

e udzielaniu porad z wykorzystaniem standaryzowanych metod ula-
twiajacych wybor zawodu, zmiang kwalifikacji, podjgcie lub zmiang
zatrudnienia — w tym na badaniu zainteresowan i uzdolnien zawodo-
wych;

e kierowaniu na specjalistyczne badania psychologiczne i lekarskie
umozliwiajace wydawanie opinii o przydatnosci zawodowej do pracy
1 zawodu albo kierunku szkolenia;

e inicjowaniu, organizowaniu i prowadzeniu grupowych porad zawodo-
wych dla bezrobotnych i1 poszukujacych pracy;

e udzielaniu informacji i doradztwie pracodawcom w zakresie doboru
kandydatéow do pracy na stanowiska wymagajace szczegdlnych pre-
dyspozycji psychofizycznych.

Identyfikacja ustugi nastgpuje z uwzglgdnieniem prowadzenia
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poradnictwa zawodowego przez dwa rodzaje podmiotow dziatajacych

w ramach publicznych stuzb zatrudnienia oraz agencji zatrudnienia reali-

zujacych dziatalnos¢ zdefiniowana w art.18 ust.6 ustawy.

Kolejnym elementem standardu jest okreslenie celu ustugi. Cel ten
(czy tez cele) ustugi okreslane sa zgodnie z trescia przepisow art.36—43
ustawy oraz zgodnie ze specyfika poszczegdlnych ustug i ich spolecznym
przeznaczeniem. Cele poradnictwa zawodowego wynikaja bezposrednio
z definicji tej uslugi oraz jej specyfiki.

Opis ushugi, ktory jest kolejnym elementem standardu, zawiera
przedstawienie danej ustugi i przedstawienie jej charakterystyki. W jego
ramach nastgpuje m.in. zdefiniowanie szczegolnych rodzajow ushlugi —
o ile wystgpuja. W przypadku poradnictwa zawodowego bedzie to np.
indywidualne i1 grupowe poradnictwo zawodowe. Organizacja ushugi to
przedstawienie mozliwych sposobdw organizacji i realizacji danej ustugi.

Nastepny element pierwszej czesci standardu to zasady Swiadczenia
ushugi, czyli przedstawienie zasad realizacji ustugi, wynikajacych z prze-
pisow obowiazujacego prawa. Ustawodawca nie sprecyzowat ,,0gélnych”
zasad prowadzenia poradnictwa zawodowego, obowiazujacych wszystkie
podmioty realizujace ta ustuge. Ograniczyt si¢ jedynie do zdefiniowania
takich zasad odnoszacych si¢ do poradnictwa zawodowego prowadzonego
przez powiatowe urzg¢dy pracy oraz centra informacji i planowania kariery
zawodowej wojewddzkich urzeddéw pracy. Sa to, zgodnie z art.38 ust.2
ustawy, zasady:
¢ dostgpnosci ustug poradnictwa zawodowego dla bezrobotnych 1 poszu-

kujacych pracy oraz dla pracodawcow;

¢ dobrowolnos$ci korzystania z ustug poradnictwa zawodowego;

e rownosci w korzystaniu z ustug poradnictwa zawodowego — bez
wzgledu na pleé, wiek, niepelnosprawno$¢, rasg, pochodzenie etniczne,
narodowos¢, orientacj¢ seksualng, przekonania polityczne 1 wyznanie
religijne lub przynalezno$¢ zwiazkowa;

e swobody wyboru zawodu 1 miejsca zatrudnienia;

e Dbezptatnos$ci ustug poradnictwa zawodowego;

e poufnosci i ochrony danych osobowych bezrobotnych i poszukujacych
pracy korzystajacych z ustug poradnictwa zawodowego.

Oczywiscie, w generalnej czesci zasady te odnosza si¢ rowniez do
poradnictwa zawodowego §wiadczonego przez inne podmioty niz publicz-
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ne shuzby zatrudnienia. Wynika to m.in. ze specyfiki zawodu doradcy. Pa-
migtac jednak nalezy, ze nie wszystkie zasady da si¢ bezposrednio odnies¢
do poradnictwa §wiadczonego przez agencj¢ zatrudnienia. Najlepsza ilu-
stracja takiego twierdzenia bgdzie np. zasada bezplatnosci ustug.

Kolejna cze$cia standardu jest opis realizacji ustugi. Jej podstawo-

wa dominanta, przewijajaca si¢ przez wszystkie elementy skladowe, jest
(podkreslane juz kilkakrotnie) zorientowanie na klienta. Wprowadzenie
tego elementu do struktury standardu ma na celu zindywidualizowanie,
w jak najwigkszym zakresie, podejécia do potrzeb klientoéw. To bowiem
klient (jak juz powiedziano wczesniej) jest najwazniejszym punktem zain-
teresowania w calej sferze realizacji ustugi — na kazdym jej etapie. Pierw-
szym przejawem takiego podejScia jest pojawiajaca si¢ zaraz na poczatku
tej czgsci standardu analiza sytuacji. Ma ona na celu identyfikacjg rzeczy-
wistych potrzeb klienta, sprecyzowanie jego oczekiwan oraz okreslenie
katalogu mozliwych do podjgcia dziatan i czynnos$ci. Nastgpnym krokiem
jest selekcja dziatan mozliwych do podjecia w danej sprawie przez realiza-
tora ustugi oraz okreslenie 1 dostosowanie najodpowiedniejszych dziatan
do oczekiwan i potrzeb klienta. Mozliwosci podjecia konkretnych dziatan
zalezne beda od wielu czynnikow. Poczawszy od doswiadczenia dorad-
cy, poprzez zasoby finansowe podmiotu realizujacego ustuge, posiadane
wyposazenie, przyjete priorytety, etc. Zawsze jednak nalezy mie¢ na celu
przede wszystkim klienta.
Kazda czynnos$¢ (czy tez szerzej ujmujac — ustuga) powinna by¢ realizo-
wana przez wlasciwa osobg. Identyfikacja tej sfery zajmuje si¢ czg$¢ stan-
dardu nazwana hierarchig realizacji. Jest to szczegdtowe okreslenie oso-
by realizujacej dana ustuge oraz osoby odpowiedzialnej (0s6b odpowie-
dzialnych) za nadzér nad wykonywaniem danej ustugi — z zachowaniem
rozwiazan odnoszacych si¢ do wymagan kwalifikacyjnych w stosunku do
doradcéw zawodowych publicznych stuzb zatrudnienia, przyjgtych przez
ustawodawce w art.94 ustawy. Ten punkt standardu wspolgra jednoczes$nie
z cze$cia ,,zasoby ludzkie”, okreslajaca ogdlnie ujete minimalne wymaga-
nia kwalifikacyjne dla szeroko rozumianego doradcy zawodowego (a wigc
nie tylko doradcy zawodowego publicznych stuzb zatrudnienia).

Najwicksza objgtosciowo czgscia standardu sa procedury. Zawie-
raja szczegotowy opis wszystkich czynnosci mozliwych do wykonania
w ramach danej ustugi. Przedstawione zostaly w schemacie blokowym

71



z jednoczesnym hastowym opisem kazdej czynno$ci. Obok schematu
danej procedury zawarte sa zasady jej realizacji, wyjasniajace i uszczego-
tawiajace ewentualne trudniejsze elementy sktadowe procedury. Jako ze
pewna czgs$¢ urzedow wyraza bardziej lub mniej artykutowane zaintereso-
wanie normami i procedurami systemu jakosci ISO, procedury standardu
zostaly przedstawione w spos6b umozliwiajacy ich adaptacj¢ 1 uszczego-
towienie w ramach systemu ISO. Nalezy wzia¢ pod uwagg, iz nie kazdy
urzad jest w stanie ,,z marszu” wprowadzi¢ realizacje procedur na bardzo
wysokim poziomie. Sytuacja publicznych stuzb zatrudnienia jest bardzo
zréznicowana. Podobnie ma si¢ kwestia agencji zatrudnienia. W zwiazku
z duza r6znorodnoscia warunkéw lokalowych, finansowych, kadrowych,
duzymi réznicami w wyposazeniu, do§wiadczeniu, itd., procedury zostaly
skonstruowane w sposob umownie nazwany ,,szczeblowym”. Konstrukcja
ta pozwala na dostosowanie dziatan podmiotow realizujacych ustuge, do
ich sytuacji. Konstrukcja ta jednocze$nie w pewien sposdb wymusza state
podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug oraz dazenie do podnoszenia
kwalifikacji, rozwoju bazy sprzgtowej, lokalowej, etc. Mowiac inaczej,
prawidtowe wykonanie procedury nie powinno sprawia¢ problemu. Roz-
nice bgda natomiast dotyczy¢ poziomu ustug, z jednoczesnym zachowa-
niem prawidtowosci calego procesu — z jednoczesnym ,,wymuszaniem”
wprowadzania kolejnych elementoéw i rozwiazan podnoszacych jako$é¢
catej ustugi.

Kazda procedura danej ustugi ma zdefiniowany swoj cel. Cel procedury
jest rozwinigciem lub uzupetnieniem celu (celow) ustugi. Jego podstawo-
wym zadaniem jest u§wiadomienie realizatorowi procedury jej przezna-
czenia oraz planowanego efektu koncowego. Kazda procedura zawiera
takze wymagania do uruchomienia procedury. Jest to nic innego jak
katalog informacji, narzedzi i1 innych elementow, ktére sa niezbedne do
rozpoczgeia danej czynno$ci. Spelnienie tych wymagan w stopniu co
najmniej podstawowym (minimalnym) jest warunkiem sine qua non pra-
widtowego jej wykonania. Brak jednego lub kilku elementow powodowat
bedzie obnizenie jako$ci lub mozliwos¢ btednej lub niepelnej realizacji
procedury.

Sposéb postepowania, ktory jest kolejnym elementem procedury,
przedstawia kolejno$¢ wykonania poszczegolnych czynnosci w ramach
danej procedury. Precyzuje doktadnie wszystkie zagadnienia zwiazane
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z wykonaniem danej czynnos$ci wraz z odestaniem do uzywanych doku-
mentodw. Sposob postgpowania przedstawiony jest jako ciag nastgpujacych
po sobie zdarzen, wynikajacych z pewnego wkladu (dane, osoby, inne pro-
cesy 1 ich wyniki, itd.) lub rezultatu innych procedur (bedacych jednocze-
$nie punktem poczatkowym danej procedury), ilustruje on kolejne etapy
dziatania. Takie rozwiazanie pozwala w jasny sposob przedstawi¢ mozli-
wos¢ dziatan alternatywnych, nastepstwo poszczegolnych czynnosci, moz-
liwo$¢ opuszczenia niektorych dziatan, koniecznos¢ wlaczenia elementow
zewngtrznych, itp. Sposob postgpowania uwzglednia rowniez m.in. mozli-
wos¢ powierzania wykonania okreslonych ustug rynku pracy (lub ich czg-
$ci) zewnetrznym instytucjom rynku pracy, mozliwos¢ wspolnej realizacji
poszczegbdlnych procedur (lub ich czgsci) przez kilka podmiotéw, etc.
W tym zakresie procedura spetnia swoista funkcje¢ doradcza, pozwalajaca
realizatorowi dostrzec i oceni¢ pelne spectrum problemu oraz zaplanowac
dalsze mozliwe dziatania. W przypadkach wystgpowania kilku rodzajow
danej czynnosci, procedury precyzuja tzw. subprocedury — czyli mniejsze
procedury stanowiace najczesciej alternatywne rozwigzanie danego stanu
(problemu) lub alternatywne drogi dziatania, bedace logicznym nastgp-
stwem poprzedniej czynno$ci. Zakonczenie kazdej procedury moze przy-
bra¢ forme definitywnego zakonczenia, lub wyjscia do dalszych procedur
lub innych alternatywnych rozwiazan.

Kazda procedura zawiera katalog mozliwych rezultatow. Pozwala to oce-
ni¢ proces realizacji procedury oraz ich zgodno$¢ z zatozeniami dokona-
nymi przed rozpoczgciem jej realizacji.

Kontrola jakoSci realizacji procedury pozwala na dokonanie oce-
ny jako$ci wykonania danej procedury. Instrumenty kontroli jakosSci re-
alizacji procedury okreslane sa indywidualnie dla kazdej procedury, przy
wspolnym zatozeniu konieczno$ci dokonywania takiej kontroli 1 oceny
w celu ciaglego podnoszenia jakosci poszczegdlnych procedur —a w efekcie calej
ustugi. Kontrola ta dokonywana jest przede wszystkim przez realizujacego
dang procedurg oraz (w niektorych przypadkach) przez nadzorujacego jej
wykonanie. Wskazane metody kontroli jako$ci oraz analizy prawidtowo-
$ci realizacji procedury, pomagaja wyciagna¢ odpowiednie wnioski, do-
tyczace ewentualnych bileddéw, niedociagnig¢, brakow oraz innych czyn-
nikdw powodujacych lub majacych wplyw na obnizenie jakosci realizacji
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tej procedury.

Kazda procedura zawiera réwniez wskazanie zalezno$ci od innych re-
gulacji. Jest to katalog przepisow 1 unormowan, od ktorych bezposrednio
zalezy prawidlowe wykonanie procedury oraz majacych posredni wptyw
na realizacj¢ danej procedury. Kazda procedura zawiera rowniez wykaz
dokumentow. Jest to zestawienie wszystkich dokumentdéw, uzywanych
lub mozliwych do uzycia w czasie realizacji procedury.

Wspélpraca — podobnie jak w dotychczasowych standardach, rowniez
obecne zawieraja wskazanie elementdw wspodtpracy pomigdzy realiza-
torem, a innymi podmiotami, komdrkami organizacyjnymi, pracowni-
kami. Jednakze w odroznieniu od poprzednich standardow, wskazanie
koniecznosci (mozliwos$ci) pozadanych sfer wspolpracy oraz jej zakresu,
uszczegotowione zostato poprzez umieszczenie ich przy kazdej procedu-
rze (a nie w odniesieniu do ustugi jako pewnej calosci). Tak wigc przez
,,WspOlprace” nalezy rozumie¢ wykaz niezbednych i pozadanych powia-
zan z innymi ustugami, komoérkami organizacyjnymi (stanowiskami) oraz
podmiotami (zewngtrznymi) do prawidlowego wykonania danej ustugi —
z opcja, gdy niektdre ustugi (czynnosci) realizowane sa na potrzeby PUP
przez podmioty zewngtrzne.

Kolejna czgscia standardéw ustug rynku pracy jest badanie jakosci
wykonania danej ustugi (jako catosci). Odbywac si¢ ono bedzie poprzez
zindywidualizowanie odpowiednich metod i instrumentéw dla kazdej
ustugi. Oznacza to, 1z jako$¢ wykonania poszczegdlnych ustug bedzie ba-
dana wybranymi, spo$rod ponizszych, metodami — najodpowiedniejszymi
dla dokonania wlasciwej oceny danej ustugi. Badanie jakosci realizacji
ustugi jest jednym z newralgicznych punktow kazdego standardu. To bo-
wiem poprawa jakos$ci ustug legla u podstaw opracowania nowych stan-
dardéw. Poprawa jakoS$ci, dazenie do statego jej podnoszenia oraz orien-
tacja na klienta sa podstawowymi zalozeniami standardoéw i to przez ich
pryzmat byty konstruowane. Czgstotliwo$¢ badania jako$ci zalezna jest
od przyjetych metod oraz od specyfiki danej ustugi. Dopasowana zostata
optymalnie do kazdej ustugi oddzielnie. Ponizej prezentujg pelen katalog
metod badawczo-kontrolnych odnoszacych si¢ do ustug rynku pracy reali-
zowanych przy pomocy standardow.

Badanie wskaznikowe opiera si¢ na badaniu efektywnosci wykonania
poszczegolnych czynnosci (procedur) na podstawie zespotu opracowa-
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nych wskaznikéw. Odnosi si¢ do prostych czynnosci, mozliwych do pra-
widlowej oceny przez zastosowanie wskaznikéw matematycznych. Dane
do obliczen pochodza tak bezposrednio z dokumentacji danej ustugi, jak
1 s3 wynikiem innych metod badania jakosci ustugi. Z kolei badanie sta-
tystyczne znajduje oparcie w statystycznym okresleniu czgstotliwosci
wystepowania okreslonych czynnosci i dziatan oraz ich efektéw lub wyni-
kéw. Dokonywane jest w oparciu o konkretne, zindywidualizowane dane,
poddawane odpowiednim przeliczeniom statystycznym.

Badanie ankietowe polega si¢ na sprawdzaniu opinii innych pod-
miotdw w sprawach zwiazanych z realizacja poszczegoélnych proce-
dur lub ustug. Szczegolnie istotna jest w tym zakresie opinia klientow, do
ktorych dana ustuga jest kierowana. Ich wrazenia 1 odczucia sa jednym
z najistotniejszych zrodet wiedzy o poziomie jakosci realizowanych ushug.
Wymogiem podnoszenia jako$ci jest utrzymywanie stalego kontaktu
z klientami 1 stuchanie ich opinii, oczekiwan, uwag, wrazen, itp. Badanie
to jest z jednej strony Zrddtem wielu cennych informacji, ktére wtasciwie
wykorzystane beda implikowaé poprawa jakos$ci ustug, a z drugiej strony
stuzy poglebianiu dobrych stosunkow z klientami. Nic bowiem tak nie
wplywa na wzajemne relacje migdzy ustugodawca 1 klientem, jak przeko-
nanie tego drugiego o jak najwigkszej trosce ustugodawcy o wlasciwa ob-
stuge, kompetentna i petna pomoc oraz o dazeniu ustugodawcy do pelnego
zadowolenia klienta.

Kolejna metoda badania jakosci uslug to monitoring. Opiera si¢ on na
permanentnym $ledzeniu 1 analizowaniu prawidtowos$ci przebiegu po-
szczegblnych czynno$ci. Monitoring jest prowadzony dwutorowo. Z jed-
nej strony przez bezposredniego realizatora ustugi (jest to element kontroli
jakosci realizacji procedury), a z drugiej przez przetozonego lub osobg
nadzorujaca merytorycznie realizacj¢ danej ustugi. Monitoring powinien
generalnie stuzy¢ biezacej, staltej kontroli jako$ci realizacji poszczeg6l-
nych procedur oraz ustugi jako calosci i jednoczes$nie by¢ pierwszym zro-
dtem informacji o ewentualnych problemach realizacyjnych.

Nastgpnym elementem kontroli jakosci realizacji ustug rynku pracy jest
auditing. Auditing w proponowanym ujgciu polega (w uproszczeniu) na
okresowej ocenie prawidlowosci realizacji konkretnych procedur (ustug).
Dokonywany jest przez podmioty (osoby) nie zwigzane bezposrednio
z realizacja lub nadzorem nad realizacja danej procedury (ustugi). W ra-
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mach auditingu przeprowadzono podzial na dwa jego rodzaje: auditing
wewngetrzny 1 zewngtrzny. Auditing wewnetrzny przeprowadzany jest
przez audytoréw (kontroleréw) wewnetrznych zajmujacych sig stale tego
rodzaju dziatalno$cia lub powotywanych ad hoc. Decyzja dotyczaca osob
przeprowadzajacych audyt jest pozostawiona osobom i organom nadzoru-
jacym pracg danej jednostki. Podobnie jak kwestie ewentualnego organizo-
wania stanowiska (komorki) audytu wewngtrznego. Auditing zewnetrz-
ny prowadzony jest przez jednostki zewngtrzne m.in. przez Wojewodg,

w trybie okre§lonym:

— przepisami art.10 ust.1 pkt.1 oraz przepisami rozdziatu 19 (w szczegol-
nosci art.111-115) ustawy o promocji zatrudnienia 1 instytucjach rynku
pracy

— przepisami art.10 ust.1 pkt.2 tejze ustawy.

Kontroli w powyzszym trybie podlega m.in. wdrazanie i stosowanie stan-

dardow ustug rynku pracy oraz spelnianie wymogéw kwalifikacyjnych

okreslonych dla pracownikéw urzedow pracy. Kontrola ta prowadzona
jest m.in. przez badanie dokumentdw, wizytacjg obiektow i pomieszczen,
przeprowadzanie ogledzin, zadanie udzielania wyjasnien, zwracanie si¢
do bieglych o wydanie opinii, badanie wymogéw kwalifikacyjnych pra-
cownikow urzedow pracy. Oprocz powyzszej kontroli, standardy przewi-
duja mozliwo$¢ dokonywania audytu zewngtrznego przez inne jednostki

(np. podmioty pomagajace wdraza¢ standardy, szkoli¢ pracownikéw, itp.)

w zakresie posiadanych przez nie uprawnien.

W ramach okreslenia zasad kontroli jako$ci poszczegdlnych ushug

1 procedur, standardy zawieraja rowniez okreslenie badajacego. Jest to li-

sta lub kategorie podmiotdw, prowadzacych poszczegdlne rodzaje badania

jakos$ci wykonywania ustug. W tym miejscu zdefiniowany jest m.in. pod-
stawowy zakres wiedzy, jaka kontrolujacy winien posiada¢, aby prawidio-
wo 1 skutecznie dokona¢ czynnosci kontrolnych. Bardzo istotny jest ko-
lejny element standardu, zawierajacy okreslenie zasobéw niezb¢dnych do
jego prawidlowej realizacji. Zasoby te podzielone zostaty na cztery kate-
gorie: zasoby ludzkie, sprzgtowe, lokalowe i dokumentacjg. Okreslaja one
niezbedne minimum (we wszystkich czterech kategoriach), konieczne do
prawidlowej realizacji danej ustugi. Przy ich okreslaniu wzigto pod uwage
r6zna sytuacje poszczegolnych podmiotow realizujacych dang ustuge — co
jest istotne w szczegdlnosci w przypadku poradnictwa zawodowego. Jest
ono bowiem realizowane przez trzy rézne rodzaje podmiotow (powiatowe

76



urzedy pracy, wojewddzkie urzedy pracy oraz agencje zatrudnienia).
Zasoby ludzkie okre$lone zostaly z zachowaniem sprecyzowanych w
ustawie wymagan oraz z odestaniem do standardow kwalifikacji zawodo-
wych, o ktérych mowa w rozdziale 17 ustawy. Jednoczes$nie dla osob reali-
zujacych ustugi poradnictwa zawodowego w podmiotach niepublicznych,
okreslono pozadany zakres kwalifikacji. Oparto si¢ przy tym m.in. na
projekcie ,,Opis 1 Standard Kwalifikacji Zawodowych dla zawodu Dorad-
ca Zawodowy . Dokonano tego w podziale na trzy sfery: wiedze, umie-
jetno$ci oraz cechy/postawy. Wymieniony w kazdej z tych sfer katalog
elementdw, stanowi w zatozeniu minimalny zakres wiedzy i umiejgtnosci,
ktorym osoba prowadzaca poradnictwo zawodowe powinna si¢ moc wy-
kaza¢ oraz minimalny zakres cech i1 postaw jakie powinna posiadaé. Roz-
wigzanie to ma w praktyce doprowadzi¢ do stanu, w ktérym poradnictwo
zawodowe (oraz kazda inna ustuga rynku pracy) realizowane bedzie przez
osoby odpowiednio wyksztatcone, posiadajace niezbedny zakres wiedzy
oraz do$wiadczenia (zawodowego oraz zyciowego). Jednoczesnie spowo-
duje to konieczno$¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowych przez
doradcéw zawodowych — co bedzie réwniez miato przetozenie na wzrost
jakosci ustug. W ten sposob z rynku zostang wykluczone lub zmuszone do
doksztatcenia sig, osoby zajmujace si¢ poradnictwem zawodowym przy-
padkowo, na skutek réznych okolicznosci.

Zasoby sprzetowe stanowia katalog niezbednego oraz pozadanego do
wykonywania danej ustugi sprzgtu 1 materiatow. W zwiazku ze zro6znico-
waniem sytuacji podmiotéw realizujacych ushuge poradnictwa zawodo-
wego, zasoby te okreslone zostalty w sposob opisowy — pozwalajacy na
dostosowanie konkretnego rodzaju urzadzen, materiatow, itp. do swoich
zasobow. Nie bedzie wigc w standardach okreslenia wymogu posiadania
np. rzutnika multimedialnego lub grafoskopu (overhead projector), lecz
bedzie to wymog posiadania ,,urzadzenia umozliwiajacego wyswietlanie
materiatow na ekranie”. Wybor rodzaju sprzetu pozostanie do decyzji po-
szczegolnych podmiotow.

Zasoby lokalowe to okreslenie minimalnych wymagan lokalowych nie-
zbgdnych do prawidtowego wykonania danej ushugi lub poszczegdlnych
procedur. Podobnie jak w przypadku zasobow sprzetowych, zostaty one

4 Szkic opracowany przez H.Bednarczyk, D.Koprowska, M.Zurek. U.Jeruszka.
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okreslone w sposdb ogolny — umozliwiajacy podjecie decyzji odpowied-
niej do lokalnej sytuacji. Jednakze okre§lone zostaly wymagania mini-
malne, ponizej ktorych nie mozna zej$¢, chcac realizowa¢ poradnictwo
zawodowe w sposob co najmniej poprawny (a wigc na poziomie minimal-
nym).

Dokumentacja. Standardy zawieraja rowniez wykaz wszystkich doku-
mentoéw, aktow normatywnych, formularzy itp. niezbgednych do prawi-
dlowego wykonania danej ustugi. W wigkszosci przypadkoéw zawieraja
réwniez okreslenie niezbgdnego zakresu informacji, jaki w danym doku-
mencie tworzonym przez realizatora ustugi (czy tez zbiorze takich doku-
mentow) powinien si¢ znalez¢, aby dana ustuga mogta by¢ zrealizowana
prawidtowo. W sporej czgsci przypadkow, dokumentacja obejmowac
bedzie takze wskazanie zrodel wiedzy o danej ustudze, ktora moze by¢
pomocna w jej wykonywaniu (podrgczniki, skrypty, opracowania tema-
tyczne, artykuty, itp.).

5. Podsumowanie.

Powyzsza struktura standardow uslug rynku pracy opracowana
zostala z wykorzystaniem niektorych elementow dotychczasowej struk-
tury standardow poszczegdlnych ustug, opracowanych przez Krajowy
Urzad Pracy oraz Ministerstwo Gospodarki, Pracy i Polityki Spoteczne;.
W strukturze tej dokonano jednak szeregu zmian, wynikajacych z potoze-
nia szczegdlnego nacisku na kwestie maksymalnego zindywidualizowania
podejscia do klienta, podniesienia jakosci poszczegoélnych ustug, wpro-
wadzenia nowych instrumentoéw kontroli jakosci wykonania ustug oraz
wprowadzenia rozwiazan umozliwiajacych w efekcie stale podnoszenie
jakosci poszczegolnych ustug.

Jednocze$nie biorac pod uwage analiz¢ obecnej sytuacji, w jakiej
znajduje si¢ czes¢ urzedoéw pracy (szczegolnie powiatowych), a ktora po-
zwala wysnu¢ wniosek o mozliwych trudnos$ciach we wlasciwej realizacji
standardow w poczatkowym okresie ich obowiazywania, przedstawio-
na struktura pozwolila na skonstruowanie poszczegoélnych standardow
w sposob ,,szczeblowy”. Najwyrazniej wida¢ to w przypadku procedur,
umozliwiajacych wybor wielu drég realizacji danej czynnosci lub przewi-
dujacych podejmowanie wielu alternatywnych dzialan. Kazda osoba reali-
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zujaca dang usluge ma mozliwo$¢ dostosowania wlasciwego rozwigzania
do warunkow, jakimi dysponuje. Konstrukcja ta opiera si¢ na zalozeniu
opracowania standardu w sposob pozwalajacy kazdemu powiatowemu
urzedowi pracy (przy zatozeniu istnienia woli realizowania standardéw
we wlasciwy sposob) na realizacjg¢ standardéw przynajmniej na poziomie
podstawowym. Im natomiast mozliwos$ci (kadrowe, sprzgtowe, lokalowe,
etc.) danego urzedu beda wigksze, tym wyzszy winien by¢ poziom realiza-
cji standardu — a w konsekwencji wyzsza jakos¢ swiadczonych ustug. Ko-
lejnym elementem umozliwiajacym dostosowanie poszczegdlnych czyn-
no$ci do warunkow lokalnych jest wskazanie mozliwosci realizacji danej
ustugi (lub procedury) wspolnie przez dwa lub wigcej podmiotow, badz
mozliwosci zlecenia wykonania ustugi lub jej czesci podmiotowi trze-
ciemu. Takie rozwiazanie powoduje réwniez konieczno$§¢ wzmozonego
zainteresowania sytuacja na lokalnym rynku pracy, w sferze identyfikacji
podmiotow konkurencyjnych lub podmiotow, z ktérymi mozna (lub wregcz
nalezy) nawiaza¢ wspolprace. Ten swoisty element konkurencji réwniez
nie pozostanie bez wptywu na jako$¢ swiadczonych ustug. Oczywiscie
trudno mowic o konkurencji w potocznym znaczeniu tego stowa. Tego ro-
dzaju konkurencja nie moze wystgpowacé pomig¢dzy publicznymi stuzbami
zatrudnienia i agencjami zatrudnienia. Podmioty te zbytnio si¢ r6znia od
siebie zakresem dziatania, aby mozna o takiej konkurencji méwié. Nie
znaczy to jednak, ze konkurencja taka w ogole nie istnieje lub nie bedzie
istnie¢. Na pewno bedzie ona stluzy¢ poglebianiu wiedzy i umiejgtnosci
w zakresie realizacji danej ustugi. Wiedza ta pozwoli jednocze$nie na
lepsze wykorzystanie mozliwosci drzemiacych w samym urzedzie lub
agencji zatrudnienia.

Jak wida¢, standardy beda powodowaé sporo zmian zaréwno
w realnej sytuacji urzedow 1 agencji zatrudnienia, jak 1 w podejsciu do
ich stosowania — a w konsekwencji do realizacji ustug rynku pracy. Nie
zawsze zmiany te da si¢ wskazaé jako bezposredni skutek podjecia okre-
slonej decyzji lub realizacji jakiej§ procedury. Spora czg$¢ zmian bedzie
nastepstwem kilku skutkéw zwiazanych z realizacja danej ustugi. Trudno
jest wskazywac¢ jednoznacznie, jakie doktadnie dtugoterminowe skutki
przyniesie stosowanie standardéw. Skutki te beda bowiem rézne dla roz-
nych podmiotoéw. Kazdy urzad i kazda agencja zatrudnienia odczuje je
w inny sposob. Zalezne to bedzie w gtdwnej mierze od sytuacji w momen-
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cie wprowadzania standardow w zycie oraz od wkladu pracy wtozonego
w jego wdrozenie 1 p6zniejsza realizacj¢. Mozna jednak przyjac taka teze,
ze im wyzsza bedzie jako$¢ wdrazania standardu 1 wigkszy wktad pracy
oraz zaangazowanie w realizacji standardow — tym szybsze beda efekty
1 tym wyzsza bgdzie ich jako$¢.

Mam jednocze$nie nadziejeg, iz wprowadzenie standardow impli-
kowaé bedzie rowniez zwigkszona mozliwoscia podejmowania nowych
krokéw i wprowadzania nowych rozwiazan. Pamigta¢ przy tym nalezy,
1Z nowe rozwiazania najlepiej sprawdzaja si¢ poczatkowo w skali mikro.
I w tym zakresie, mam nadziej¢, podejmowana bgdzie najwigksza ilos¢
nowych dzialan zwigkszajacych jakos$¢ ustug, wprowadzajacych nowe
trendy 1 rozwigzania tak w poradnictwie zawodowym, jak i w pozostatych
ustugach rynku pracy — tym bardziej, ze spora czg$¢ takich zmian bedzie
wymuszana przez zmieniajacy si¢ rynek pracy. Chcac pozosta¢ na nim
1 $wiadczy¢ ustugi na coraz wyzszym poziomie, trzeba si¢ bedzie do tych
zmian stale dostosowywac. Nie sta¢ nas bowiem na ,,wypadnigcie z ryn-
ku” publicznych stuzb zatrudnienia i na zmarginalizowanie ich roli.

W zatozeniu autorow standardow, ich struktura powinna by¢ na tyle
uniwersalna, aby mozliwa byla do zastosowania w stosunku do wszyst-
kich ustug rynku pracy. Pamigta¢ nalezy, iz niektdre elementy omawianej
struktury nie beda wystgpowaé we wszystkich ustugach (np. szczegdl-
ne rodzaje uslug lub subprocedury). Niektore elementy sktadowe beda
w zaleznosci od potrzeby bardziej lub mniej rozbudowywane. Po wstep-
nych ocenach wydaje sig, iz w odniesieniu do mozliwos$ci zastosowania
proponowanego rozwiazania do wszystkich standardéw ustug rynku pracy,
spetnia ono zatozone warunki. Proponowana struktura standardéw nie jest
wzorowana bezposrednio na zadnym z rozwigzan Panstw UE. Natomiast
konkretne rozwiazania dotyczace poszczegdlnych procedur, metod kon-
troli jakosci wykonanych ustug, niektdrych rozwiazan praktycznych oraz
orientacji na klienta, beda wzbogacone o do$wiadczenia, tzw. najlepsze
praktyki oraz odpowiedniki standardow ustug rynku pracy wypracowane
1 stosowane w wielu krajach UE.

Wprowadzenie nowych rozwiazan wiaze si¢ zawsze z pewna doza
niepewnosci, obaw, czy tez wrecz strachu. Jest to zjawisko normalne. Jed-
nakze w wielu momentach nalezy podja¢ ryzyko skutkéw takich zmian.
W moim przekonaniu z takim momentem mamy wiasnie do czynienia.
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Sytuacja na rynku pracy jest wszystkim znana. W poréwnaniu z innymi
ustugami rynku pracy, sytuacja poradnictwa zawodowego rysuje sig nie
najgorzej. Do doskonatosci jednak we wszystkich ustugach jeszcze dale-
ko. Standardy ustug rynku pracy narzuca nam sporo ograniczen. Jednocze-
$nie zmusza do innego spojrzenia na prowadzone dziatania i do dokonania
ich oceny. Mato tego, zmusza nas do statego analizowania czynnosci, de-
cyzji, przyjetych rozwiazan oraz do oceny ich trafnosci, skutkow, stopnia
realizacji zatozonych celow, a takze do dociekania ich przyczyn. Mowiac
inaczej, zmusza nas do swoistej samodyscypliny. A to wtasnie od siebie
nalezy zaczyna¢ wszystkie zmiany.

Na zakonczenie jeszcze jedna uwaga. Standardy ustug rynku pracy
nie sa wieczne. Musza si¢ zmienia¢ wraz ze zmieniajacym si¢ rynkiem
pracy. Nalezy je stale doskonali¢, unowocze$nia¢ 1 dostosowywaé do
lepszej realizacji potrzeb i wymagan klientow. To standardy sa dla rynku
pracy. Maja pomagac lepiej go rozumie¢. Maja dawa¢ mozliwos¢ dosto-
sowania dziatan do jego potrzeb i do potrzeb klientoéw. Maja reagowac na
jego potrzeby i na potrzeby klientow. A nie odwrotnie.
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