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Doradea zawodowy, socjolog, adpowiada za prace
dzialu poradnictwa zawodowego w Powiatowym
Urzedzie Pracy w Rybniku, Wspéttworca i przed-
stawiciel Rybnickiej Platformy Poradnictwa Zawo-
dowego - lokalnego partnerstwa na rzecz planowa-
nia i rozwoju zawodowego.

Wyzwania wobec PUP

Powiatowe urzedy pracy od ponad dwudziestn
lat odpowiadaja za minimalizowanie bezrobocia.
W polocene] opindi, zarzuca si¢ im maly skutecz-
nosc, a nawet nharcza wing za zhyt wysokie hezro-
bocie, Jest to stereotypowe uproszcecnic wynikajg-
ce z nieznajomodci rasad funkcjonowania urredow
pracy oraz mechanizméw samego rynku pracy. Na
poziom bezrobocia ma bowiem wplyw bardzo wic-
le czynnikow makro i mikroekonomicznyeh, svtu-
acja politvczna i gospodarcza w kraju, Buropie i na
dwiecie. Malezy oddzielic realne moiliwodci urze-
dow zwigzane z racjonalnym gospodarowaniem
drodkami, pozyskivwaniem [unduszy unijnych oraz
efektywnym ich wydatkowaniem - od niexaleinych
od urzeddw pracy - proceséw zachodzacych na
rvnku pracy.

Powiatowe urzedy pracy sy w trakcie wdrazania
kolejnych  reform. Aby zmiany mogly  zostad
wprowadzone z powodzeniem bardzo duzo zaledy
od zaangazowania, profesionalizmu, a przy tym
otwartasci na ludzkie problemy | nieszczescia,
kluczowych  pracownikéw  urzedow  pracy.
7 takimi wyzwaniami mogg poradzié sobie
tylko oseby rozwijajgce swdj warsetat zawodowy
zwigzany z profesjionalna obslugg klienta, zdolne
do automotywacji, radzace sobie z wypaleniem
cawodowym 1 preerdinymi  [rustraciami  dnia
codziennego.

Wsparcie szkoleniowe

7 pewnosciy mogg temu stuzve sekolenia zewnelrz-
ne urganizowane prier wyspec_iali::nwane odrodki
szkoleniowe oraz odpowiednia struktura organi-

Lludzie mogy zapomnied o caym midwiles,
ale zawsze beda pamietad jak ich potraktowaked”,
Don Aslett

zacvina 1 zarzgdeanie urzedem. Wartodciowym
uzupelnieniem  moga byd wewnetrzne szkolenia
pracownikdw, prowadzone prze: doradedw za-
wodowyvch, wykorzystujace m.in. metody Deve
lopment Center, blended learning oraz superwizje
i interwizje. Warto w tym miejscu podkreslic duig
otwartoé¢ oraz realne mozliwosici doradcow zawao-
dowych do prowadzenia szerokie] gamy szkolen dla
roinych grup odbiorcdw. Pokazuje to wyrainie, e
doradey zawodowi naleza do grupy multizawodow-
cow, dla ktdrych umiejgtnodé preyswojenia i prae-
karania nowej wiedzy joest traktowana jak uzyska-
nie kolejnej ,sprawnosci” zawodowej,

Dobre praktyki

Doradey zawodowi Powiatowego Urzedu Pracy
w Rybniku jui od lat 90-tych dziela sie swoja wie-
dig i doswiadezeniem, prowadezgc evkliczne szko
lenia doskonalace najistotniejsze umiejetnodci
pracownicre. Celem szkolen jest m.in. poprawa
jakosci obslugi klienta, okreglenie swoich deficytdw
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i mocnych stron, poznanie technik efektywnego
komunikowania sig, okreslenie subicktywnie trud
nego klienta i sposobow radzenia sobie 2 nim. Szko-
lenia maja charakter warszlatow, w trakeie ktorych
pracownicy aktywnie uczestniczg, wyrazajac swoje
poglady, omawiajgc trudne preypadki, weielajac sie
w role bezrobotnych itp.

Za kazdym raxem program szkolenia jest wyni-
kiem analizy potrzeb pracownikéw araz Urzedu.
Wspomniana analiza jest zbierana metoda ob
serwacji uczestniczacej, wywiadow poglebionych
¢ pracownikami i z kierownictwem PUP. Bardzo
istotne w projektowaniu tematyki szkolen sy row-
niez uwagl i propozycie osob bezrobotnych. Spo-
srvd wielu temaldw  przeprowadzonveh sekolen
mozna wymieni¢ m.in.: Obsluga klienta - umicjet-
nosc, jakosc, wyzwanie; Profesjonalizm - sposobem
na wypalenie zawodowe; Doskonalenie warsztatu
doradczego; Skutecznos¢ i efcklywnodé w pracy
urzgdnika. Kazde ze szkolen ma swojy specyfike
i cel do zrealizowania. Gléwnym celem kazdego
z nich jest zdobycie przez pracownikéw umicjet
nosci niezbednych do utreymania pozytvwnych
relacji « klientami i poprawa jakesci ich obslugi.
Szkolenia majy réwniez zachecié pracownikow do
podejmowania wysitku zwiazanego z poprawg po-
ziomu Swiadczonych ustug, zwickszania swojego
profesjonalizmu, a tym samym odczuwania wigk-
szej satysfakeji i zadowolenia z wykonywanej pracy.

Efekt szkolenia

Ponize] zostanie przedstawione szkolenie dotyezy-
ce doskonalenia warsztatu doradezego w zakresie
skutecenej obslugi klienta. Tematyka szkolenia
dotyezyla nabycia kompetencji komunikacyjnych,
poznania typologii klientow, dostosowania stylow
komunikacyjnych w stosunku do dancgo klien
ta, sposobow efektywnej pomocy i motywowania
klientow. Wainym zaloZzeniem szkolenia bylo za-
obserwowanie potencjalnego prayrostu wiedzy.
W zwigzku 2 tym uczestnicy szkolenia zostali pa-
proszeni o rozwiazanie testu wiedzy przed i po
szkoleniu, Test wiedzy byl typowym testem jed
nokrotnego wyboru i skladal sie z 9 pytan. Duie-
ki temu zostal okredlony bezwzgledny | wegledny
przyrost wiedzy, Wyniki uzyskane przez uczestni-
kow szkolenia pokazuje ponizsza tabela i wykres,

Bexwzgledny i wzgledny przyrost wiedzy uczestni
kow szkolenia
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Zrodlo: opracowanie PUP Rybnik
Bezwizgledny preyrost wiedzy byt liczony wg. na-
stepujacego weorw:
B, = Wik-Wwip
Witk - liczba uzyskanych punktow na zakonczenie
szkolenia
Wip - liczha uzyskanych punktow preed szkoleniem
Natomiast wzgledny przyrost wiedzy zostal obli
CEZONY WE. PONIZSZEE0 WEOILL:
AW =AB /W _x100%
AB - bezwzgledny przyrost wiedzy
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Witp- liczba uzyskanych punktow przed szkoleniem
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Liczba uzyskanych punktow

Bezwzgledny przyrost wiedzy
uczestnikow szkolenia

Wy nik testu po sekolenin BWynik lestu przed szkoleniem
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Zrodlo: opracowanic PUP Rybnik

Jak pokazuja powyisze dane na 10 uczestnikow
szkolenia n 9 nastapil preyrost wiedzy, 1 osoba
uzvskala preed i po szkoleniu maksymalny wy-
nik - 9 punktow, Sredni wzgledny przyrost wiedzy
wyniosl 378 %, natomiast berwegledny prayrost
wiedzy 2.2 punktu. Maksymalng ilosé punktow
po zakenczeniu szkolenia vzvskalo 6 osdb — 60 %,
Pozostale 4 osoby popelnily jeden blad - uzyskaly
B punktdw. Bledy dotyezyly glownie rogsroinienia
glownych typdéw reakcji werbalnych {m.in. para-
Iraza. interpretacja, klasvikacia, odzwierciedlenie,
konfrontowanie itp.). Maleiy dodad, ze dla czcdci
uczestnikow szkolenia tak dokladne rozréznienie
i podzial werbalnyeh technik aktywnego stuchania
byt nowodcig. Widad wiee, 2e nalezy podwigcié wig-
cej czasu i powtarzalnosci na ugruntowanie zdoby-
tej wiedzy.

Ewaluacja

Na zakoticzenie szkolenia uczestnicy wypelnili an-
kiete ewalnacyjng. Celem ankiety bylo uzyskanie
informacji zwrotnej na temat szkolenia, poznanie
tematow i ¢wiczen szczegolnie istotnvch w pracy
¢ klientem, aspektosw szkolenia, ktore byly najmnigj
przydatne, na co powinno byd podwiccone wigce)
czasu oraz propozycji uczestnikdw dotvezgcyvch te-
matyki dalszyvch szkolen.

Analiza ankiet pokazala, Ze najbardziej potrzebne
w codziennej pracy sy zasady poprawnej komuni-
kacji, style komunikacii [podwyzszenie kompe-
tencji komunikacyjnych), strategie obslugi subiek-
tvwnie trudnego klienta, Jezeli chodzi o najmuniej
preydatne elementy szkolenia 2 uczestniczki zwra-
city uwage na zbvt dokladne rozrdinienic lechnik
aktywnego sluchania. Reszta osdb nie miata do
tego punktu uwag, W przypadku éwiczen, na ktdre
powinne by poswigcone wiecej czasu, uczestnicy
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szkolenia ewracali uwage na doglebnieisza analize
tew, klientdw oporujgevch oraz prredwiczenie spo-
sobdw ich obslugi. Odnodnie tematow dotyczacych
prevselych szkolen podawano muin.
tematyki z zakresu obshugi klientow z niepetno-
sprawnoscig np. intelektualng, psychiczng itp. oraz

propozycie

sposobow motywowania bezrobotnych.

Kolejny etap

Majgc na uwadze powyizsze oczekiwania zaplano-
wano i prreprowadzono kolejine szhkolenia w pro
ponowane] tematvee, Zastosowano w nich metode
blended learning. Cechg charakterystyczna takich
szkolen jest ich stosowanie w sposob ciagly, w do
godnym dla pracownika i firmy czasie, w malych,
tematycznie dobranych zespolach. Taka forma
szkolen powoduje, #e kwalifikacje pracownikdw
s podnoszone na bickgeo. Pracownik poznaje
wiedze teoretyczng w dogodnym dla siebie czasie,
a w trakcie szkolen koncentruje sie na cwiczeniach
praktycznych.

W ocelu zwiekszenia efektywnosci szkolenia wyko-
rzystano 4 poziomowy metode ewaluacii zapropo-
nowang pree: Donalda L. Kirkpatricka - badajaca
szkolenie pod katem reakcji na trening, prayrostu
wicdey, zmian w zachowaniu oraz rezultatow szkoe-
lenia. Przeanalizowano takie czy wystepuje spa-
dek ilosci skarg, adwolan, liczby niezadowolonych
Elicntow itp. Zadanic o prowadeone bylo proce
kierownikéw poszezegdlnych dzialéw Urzedu.
Przydatnym  wskaznikiem badajacym  trwalodé
uzyskanej wiedzy uczestnikow sekolenia moge byd
test dystansowy przeprowadzony np. po 3 miesia-
cach nd ukonczenia szkolenia (element ewaluacji
ex-post),

Analiza testu wiedzy, ankiety ewaluacyjne), niefor-
malnych wypowiedzi uczestniczek kursu oraz ob-
serwacja uczestniczaca prowadzacego upowainia
do stwierdzenia, ie szkolenia dotyczgee powyisze
tematyki zardwno wewnetrzne jak i zewnetrzne sa
potrzebne. Pomagaja bowiem sprofesjonalizowad
warsztat zawodowy pracownikow, Podwyiszenie
fachowosci i samoswiadomosci obniza poziom
stresu, zwicksza zadowolenie & pracy, zmniejsza
fluktuacje pracownikow. 7 kolei klienci odczuwajy
wickszg satvstakcje z proponowanych ustug, a dzie-
ki temu spolecene postrzeganie Urzedu ewoluuje
w coraz korzvstniejszym kierunku.




