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Witamy

Drodzy Panstwo,

Przedstawiamy nowy poradnik partycypacji przeznaczony dla organizacji wspierajacych ludzi
doswiadczajgcych nieréwnosci, wykluczenia i bezdomnosci. Zostat stworzony przez osoby, ktére
doswiadczyty bezdomnosci, a obecnie angazujg sie w prace dziesieciu europejskich organizacji
dziatajgcych na polu bezdomnosci, polityki spotecznej, partycypacji obywatelskiej i edukacji.

Stworzyliémy Poradnik, poniewaz tak jak Panstwo wierzymy, ze wiedza kazdej osoby o jej wtasnej
sytuacji jest unikalna. Poznanie jej pomaga jej samej a takze otoczeniu w pracy na rzecz poprawy
programoOw pomocy oraz procesu planowania i ksztattu polityki spoteczne;.

Pozytywna partycypacja polega na korzystaniu z gamy narzedzi i technik odpowiadajgcych na
zréznicowane potrzeby réznych ludzi, znajdujgcych sie w réznorodnych sytuacjach. W Poradniku
w przystepny sposob opisaliSmy 25 narzedzi, ktére pomagajg w zwiekszaniu zaangazowania oséb

korzystajacych z pomocy w dziatalnos¢ instytucji, ktére jej udzielaja.

Mamy nadzieje, ze Poradnik okaze sie przydatny.

2 WAW,

Partycypacyjna Grupa Robocza FEANTSA

Koordynator: Mauro Striano | FEANTSA (Belgia)
Przewodniczacy: lan Tilling | Casa loana Association (Rumunia)
Margaret-Ann Briinjes | Glasgow Homelessness Network (Szkocja)
Brigitte Hartung | Bundesarbeitsgemeinschaft Wohnungslosenhilfe (Niemcy)
Sanna Lehtonnen | Vailla Vakinaista Asuntoa ry (Finlandia)
Michael Mackey | Galway Simon Community (Irlandia)
Marta Olaria | Arrels Fundacio (Hiszpania)
Edo Paardekooper Overman | Werkplaats Maatschappelijke Opvang (Holandia)

Projekt Partycypacyjny GRUNDTVIG: ‘Participation Sans Toi(t)?!’

Koordynator: Berliner Arbeitskreis fiir politische Bildung (Niemcy)
FNARS Midi-Pyrenees (Francja)
Glasgow Homelessness Network (Szkocja)
Oltalom Karitativ Egyesulet (Wegry)
Union des Villes et Communes de Wallonie (Belgia)

Kamiliannska Misja Pomocy Spotecznej: tftumaczenie na jezyk polski

Ttumaczenie: Anna Moroz Darska, Julia Wygnaniska (Polska)
Konsultacja: Edo Paardekooper Overman (Holandia)



Jak korzystac z Poradnika

o

Niniejszy Poradnik jest adresowany do:

organizacji pomagajgcych osobom bezdomnym oraz osobom doswiadczajgcym innych
rodzajéw wykluczenia spotecznego i swiadczgcych ustugi na ich rzecz; oraz
0s6b, ktdre korzystajg z tej pomocy.

Poradnik porusza pie¢ zagadnien:

\
Czym jest partycypacja?
: - , el Czytaj
Jakie korzysci ptyng z partycypacji?
Czego nalezy unikac ~
Jak tworzy¢ sprzyjajace srodowisko (25 standardéw) m
Jak to zrobi¢ (25 narzedzi partycypacji) Wybieraj

Prosimy:

Przeczytaj pierwsze trzy rozdziaty; zawierajg uzyteczne wyjasnienia i definicje,
ktorych poznanie utatwi korzystanie z Poradnika

Zastosuj test samoewaluacji, oparty o prostg metode ,sygnalizacji Swietlnej”, dzieki

ktoremu ocenisz, w jakim zakresie Twoja organizacja spetnia standardy w zakresie
partycypacji ustugobiorcéw. Zobaczysz, co robisz dobrze, a co nalezy jeszcze
poprawié. Test trwa najwyzej 20 minut.

Wybieraj sposrdd 25 narzedzi — i daj nam znaé, jakich jeszcze narzedzi uzywasz!



Czym jest partycypacja?

Partycypacja:  umozliwianie  ludziom
udziatu we wszystkich decyzjach i
dziataniach majgcych wptyw na ich zycie.

Partycypacja to sposdb dziatania, ktory
zacheca ludzi do uczestnictwa w decyzjach
i dziataniach wptywajacych na ich zycie.
Opiera sie na przekonaniu, ze ludzie maja
prawo do wypowiadania sie na temat
sposobu, w jaki Swiadczone sg ustugi, z
ktérych korzystajg oraz ze osoby dotkniete
wykluczeniem spotecznym/ekonomicznym
doswiadczajg barier we wptywaniu na
procesy podejmowania decyzji.

W praktyce, partycypacja oznacza:

e przyjecie do wiadomosci, ze osoby
dotkniete bezdomnoscia majg prawo,
by ich opinie byty wystuchane;

e stworzenie procedur umozliwiajgcych
wystuchanie opinii;

e podjecie dziatan w sprawach, ktore
zostaty nazwane/wypowiedziane; i

e przekazanie ludziom informacji
zwrotnej o wptywie ich zaangazowania i
podjetych dziataniach.

Partycypacja to zapewnienie, iz doceniamy
doswiadczenia 0s6b posiadajgcych
unikalng wiedze o ustugach i programach,
ktére realizujemy. Wziecie ich pod uwage
pozwala na podniesienie jakosci i
efektywnosci ustug. Partycypacje mozemy
wdraza¢  niezaleznie, we  wifasnej
organizacji, lub wspdlnie - w ramach sieci
organizacji (np. aby wptywaé na polityke
spoteczng na szczeblu lokalnym, krajowym
lub europejskim).

Upodmiotawianie: umo:zliwianie ludziom
zabiegania o realizacje ich praw, aspiracji i
osobistego potencjatu. Jest to zamierzony
rezultat  partycypacji  na  poziomie
indywidualnym, spotecznym i politycznym
(cho¢ oczywiscie upodmiotowienie w
wymiarze indywidualnym moze nastqgpic
bez pomocy instytucji wspierajgcych!)

Uczestnictwo  o0séb  wykluczonych i
bezdomnych czyni procesy podejmowania
decyzji bardziej otwartymi i
demokratycznymi, zwieksza poszanowanie
dla praw cztowieka i stwarza grunt dla
upodmiotowienia o0s6b marginalizowa-
nych. Upodmiotowienie to jeden z
zamierzonych rezultatow partycypacji,
poniewaz cztowiek traktowany i czujacy
sie podmiotowo tatwiej znajdzie trwaty
sposéb na wyjscie z bezdomnosci.

Definicje  upodmiotowienia  obejmujg
koncepcje (podwazajgce podstawy
wtadzy) pomagania ludziom w

odzyskiwaniu kontroli nad wifasnym
zyciem oraz wzmachiania  poczucia
sprawczosci poprzez robienie rzeczy
uwazanych przez nich za wazine. Uwaza
sie, ze upodmiotowienie w wymiarze
indywidualnym rozwija sie dzieki wierze
cztowieka w jego wptyw na to, co dzieje
sie wokot. Upodmiotowienie w sensie
socjologicznym odnosi sie do cztonkéw
grup, ktére zostaty wykluczone z proceséw
decyzyjnych z powodu dyskryminacji
spoteczne;.

Odbiorcy ustug, ustugobiorcy: Ludzie, z
myslg o ktdrych stworzono ustugi i ktdrzy
obecnie z nich korzystajq (np. podopieczni,
klienci, mieszkaricy).




Rodzaje partycypacji

Planujac partycypacje w swojej organizacji, pamietaj, ze jej poszczegdlne odmiany sg
dostosowane do réznych okolicznosci — zaden rodzaj nie jest ,lepszy” lub bardziej
upodmiotawiajacy, niz inny. Na przyktad w organizacji zajmujacej sie interwencja kryzysowg,
odbiorcy ustug moga byé bardziej zainteresowani konsultacjami i uzyskiwaniem informacji o
tym, co sie dzieje, niz dzieleniem sie wtadzg. Mieszkancy mieszkan wspieranych moga by¢
zainteresowani wiekszym uczestnictwem w procesie decyzyjnym lub nawet przejeciem
petnej kontroli nad niektérymi obszarami dziatania.

— DZIELENIE SIE
INFORMACJA WEADZA

TWORZENIE
PODSTAW

KONSULTACJE ZAANGAZOWANIE

Rysunek 1: Rodzaje partycypacji

Placowki, w ktdrych stworzono realne warunki upodmiotowienia (25 standardéw) tworzg stabilne
podwaliny dla partycypacji. Pozostate elementy przedstawiajg rodzaje partycypacji, ktére mozna
stosowac pojedynczo lub dowolnie taczy¢ ze sobg - w zaleznosci od kontekstu i okolicznosci.
Skorzystanie z zestawu narzedzi na pewno zwieksza reprezentatywnosé oséb partycypujgcych.
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Przyktady

Petna kontrola

Odbiorcy ustug w petni kontrolujg proces
decyzyjny.

e Komitety, grupy i organizacje
tworzone przez ludzi
doswiadczajgcych danego
problemu

e Projekty zarzgdzane przez
odbiorcow ustug, funkcjonujgce w
ramach goszczgcych je organizacji
zapewniajgcych stabilnos¢

Podziat wtadzy

Podziat odpowiedzialnosci i kompetencji
do podejmowania decyzji w ramach
zarzadzania organizacjg. Odbiorcy ustug
mogg determinowac ksztatt
podejmowanych decyzji i cele dziatania.

e Rekrutacja personelu
e Wspierany wolontariat
e Udziat w zarzadzaniu

Zaangazowanie

Zachecanie ludzi do angazowania sie w
ksztattowanie ustugi, polityki spotecznej i
wyobrazen. Odbiorcy ustug mogg wptywac
na ksztatt decyzji i celéw dziatania oraz
sugerowac je.

e Grupy fokusowe

e QOcena partycypacji

e \Wydarzenia dla interesariuszy

e Badania prowadzone przez
,kolegdw”, edukacja kolezeriska

Konsultacje

Dowiadywanie sig, co ludzie myslg o danej
ustudze lub polityce spotecznej. Wptyw
odbiorcow ustug jest ograniczony.

e Kwestionariusze

e Wywiady koncowe

e Grupy fokusowe

e Skrzynki na sugestie i komentarze

Informacja

Informowanie ludzi o ustudze i polityce
spotecznej. Odbiorcy ustug nie maja tu
zadnego wptywu.

o Newslettery

o Ulotki

e Tablice informacyjne
e Informacja cyfrowa




Korzysci
ptyngace z partycypacji

“(...) utrzymywanie dystansu miedzy ustugodawcami a
ustugobiorcami oraz ignorowanie ludzkich mozliwosci
ostabia ludzi, zamiast ich wzmacniac, zwieksza izolacje i
podziaty, pogtebia zaleznosc, zamiast rozwijac zaradnos¢
i prowadzi do gorszego samopoczucia i niedoli”.

(Boyle, D., Coote, A., Sherwood, C., & Slay, J. (2010)




Wprowadzanie partycypacji jest korzystne z wielu powoddw. Korzysci te mogg by¢ daleko
idgce i odczuwalne na poziomie:

e indywidualnym (osoby);

e organizacji/placéwki (ustugi);

e planowania i polityki spotecznej (decydenci);

e spotecznosci lokalnej — podnoszenie $wiadomosci spotecznej, poprawa spotecznego
odbioru bezdomnosci, skorygowanie wyobrazen oraz rozwiewanie mitéw i
stereotypdw (opinia spoteczna).

Osoba: Cztowiek odczuwa osobistg korzyé¢ z faktu bycia zaangazowanym, w postaci
wzrostu pewnosci siebie, wiedzy, umiejetnosci lub swiadomosci. Powyzsze nalezy oddzielié
od korzysci dtugookresowych, ktdre wynikajg na przyktad z poprawy polityki spotecznej czy
praktyki.

Ustuga: Partycypacja jest najczesciej wykorzystywana przez ustugodawcéw w formie
konsultacji z ustugobiorcami w celu lepszego zrozumienia ich aspiracji i dostosowania do nich
praktyki dziatania. Takie podejscie pozwala na wzglednie szybkie wprowadzenie zmian, dzieki
czemu zaréwno osoba, jak i organizacja uzyskujg natychmiastowe korzysci/nagrody.

Polityka spoteczna: Partycypacja jest czesto wdrazana w tym obszarze, gdy spodziewane
rezultaty dobrze wpasowujg sie w priorytety aktualnej polityki. Doprowadzenie do tego, aby
partycypacja byta dla odbiorcéw ustug rzeczywiscie upodmiotawiajgca i atrakcyjna stanowi
powazne wyzwanie ze wzgledu na nieunikniony uptyw czasu pomiedzy podjeciem
partycypacji a zachodzacymi w jej wyniku zmianami w polityce spotecznej. Ludzie powinni
mie¢ sSwiadomosé, ze wiekszo$¢ zmian wymaga czasu.

Opinia spoteczna: Swiadomo$¢ spoteczenstwa dotyczaca probleméw zwigzanych z
ubdstwem i bezdomnoscig jest raczej niska i czesto towarzyszg jej mity, uprzedzenia oraz
stereotypy zwigzane z przyczynami tych zjawisk oraz cechami doswiadczajgcych ich ludzi.
Jest wiele projektdw partycypacyjnych, ktére moga poprawiac spojrzenie spoteczefnstwa na
tego rodzaju problemy. Najwieksze szanse na wywarcie pozytywnego wptywu wigzg sie z
dziataniami spotecznosci lokalnych, programami pomocowymi gtéwnego nurtu, badaniami
naukowymi, dziatalnosciag naukowcéw, politykdow i medidow (w tym medidw
spotecznosciowych). Waznymi i skutecznymi ambasadorami sprawy mogg rowniez byc¢
osoby, ktore same doswiadczyty ubdstwa i bezdomnosci.

KLUCZOWA WSKAZOWKA

Partycypacja powinna zawsze oddziatywac na cztowieka pozytywnie. Dodatkowo powinna
wptywac na co najmniej jeden z nastepujgcych poziomow:

e PRAKTYKA

e POLITYKA SPOtECZNA/PLANOWANIE

e PERCEPCJA/ODBIOR SPOLECZNY



Czego nalezy unikac!

Pozornosc

Wszyscy obawiamy sie partycypacji pozornej! Tak jg odbieramy, gdy na przyktad jeden z
odbiorcow ustug zostaje nominowany (lub sam sie nominuje) do reprezentowania innych na
forum grup, spotkan, komitetdw i zarzadéw. Partycypacja daje tym, ktdrzy ja wprowadzaja,
dowody na to, ze pod uwage brane sg postulaty i opinie wszystkich, ale moze sie zdarzy¢, ze
tylko niektére strony naprawde korzystajg. Taki rodzaj partycypacji moze by¢ bardzo
wzmacniajgcy, ale gdy jest pozorny, dziata wrecz odwrotnie.

KLUCZOWA WSKAZOWKA

Partycypacja nie jest pozorna, jesli masz pewnos¢, ze dziatanie przynosi korzysci osobom
indywidualnym oraz, ze niesie ze sobg pozytywny wptyw na co najmniej jeden poziom
(praktyka, polityka spoteczna, percepcja).

Zniechecenie do konsultacji

Problem ten niekoniecznie polega na tym, ze odbiorcy ustug nie chcg regularnie lub wiecej niz
raz brac¢ udziatu w konsultacjach dotyczacych tej samej sprawy. Zniechecenie do konsultacji
wynika raczej z tego, ze osoby pytane o zdanie nie sg powiadamiane o rezultatach sprawy, czy
uzytych argumentach. Przekazywanie informacji zwrotnej jest bardzo waine nawet, jesli
wydaje sie nam, ze ludzie nie bedg zadowoleni z tego, co ustyszg lub jesli (docelowy) rezultat
jeszcze nie moze by¢ im zaprezentowany. Ustugodawca moze przekaza¢ odbiorcy ustugi
informacje zwrotng osobiscie lub na pismie (w liscie lub emailu). Jesli partycypacja objeta grupe
ustugobiorcéw, ustugodawca moze przygotowac raport, plakat lub newsletter.

»~Zawodowi” ustugobiorcy

Niektdorzy tatwo angazujg sie w partycypacje i jesli to oddanie idzie w parze z wysokimi
umiejetnosciami i kompetencjami, wyselekcjonowana grupa ludzi bezdomnych moze staé sie
popularnym i tatwym adresatem dziatan z zakresu partycypacji. Dzieje sie to kosztem
uwzgledniania szerszej i bardziej reprezentatywnej perspektywy.

Brak uznania

Czasem ustugobiorcy czujg sie niedocenieni — najbardziej, gdy partycypacja zostata Zle
zaplanowana. Stwérz odpowiednie zachety: ustugobiorcy angazujg sie wolontarystycznie, wiec
ich wysitek powinien by¢ nagrodzony i doceniony. Zachetg moze by¢ gotéwka, kupony lub
poczestunek. Odbiorca ustugi nie moze poczu¢ sie ,bez grosza przy duszy” z powodu
partycypacji.

Strach

Kadra moze podchodzi¢ do partycypacji nerwowo z wielu powoddéw, np. z obaw przed jej
skutkami, zwtaszcza gdy przewiduje, ze opinie bezdomnych bedg inne od jej wiasnych. Czasem
wystepujg obawy o to, ze ludzie moga by¢ Zli, radykalni lub za wiele méwic¢. Pracownicy moga
takze odczuwaé strach przed koniecznoscig udzielania informacji zwrotnej, gdy efekty
partycypacji sg rozczarowujgce lub gdy nie ma ich wcale.




Samoewaluacja:

25 Standarddw pozytywnej partycypacji

Co mozna osiggnac dzieki zastosowaniu testu samoewaluacji:

VM 25 standardéw pozytywnej partycypaciji wskazuje potencjalne
ulepszenia w sposobie Swiadczenia ustug; ich wprowadzenie uczyni
partycypacje odbiorcow ustug tatwiejszg i bardziej skuteczna.

M szybka samoewaluacja pomoze ocenié, ktére standardy pomocy w
organizacji stojg juz na bardzo dobrym poziomie, a ktére wymagaja
poprawy.

Czego nie mozna osiggna¢ dzieki testowi samoewaluacji:

® test nie mierzy efektywnosci ani sukcesu zastosowania pojedynczych
dziatan partycypacyjnych.




Jak korzysta¢€ z testu samoewaluacji:

1. Zastanow sie nad nastepujgcymi wymiarami dziatalnosci swojej organizacji:

e przywdédztwo i zaangazowanie
e praktyka i procedury

e podejscie

e szkolenia i zasoby

e ewaluacja

2. Odpowiedz na kazde pytanie, wskazujgc stopien zadowolenia z poziomu
przestrzegania danego standardu w Twojej organizacji:

Czerwony | obszar priorytetowy wymagajacy poprawy

| zadowalajacy, ale jest pole do poprawy

0000

Lielony | wysoce zadowalajacy, nie ma potrzeby poprawy
Szary | Nie dotyczy
3. Wypetniajac formularz, skonsultuj sie ze wspotpracownikami. Jest to szczegdlnie

przydatne, jesli nie jestes osobg pracujgcg bezposrednio z odbiorcami ustugi lub jesli
nie wiesz, jakie sg plany i ogdlna polityka organizacji.

-13-
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Przywaddztwo i zaangazowanie:
Swiadczy o priorytetowym potraktowaniu partycypacji oraz dokonaniu i zakomunikowaniu
podziatu odpowiedzialnosci w organizacji.

Zatrudniamy co najmniej jedng osobe odpowiadajaca
za partycypacje

W naszej organizacji panuje powszechne zobowigzanie
do rozwijania partycypacji

Zobowigzanie dotyczy wszystkich:
e pracownikdéw socjalnych
e pracownikéw administracyjnych
e wolontariuszy
e zarzadu

Dysponujemy sprecyzowang wizjg i celami partycypacji

Tam gdzie jest to potrzebne, mamy procedury
postepowania pracownikéw, dotyczace:

e angazowania odbiorcéw ustug
samodzielnej pracy
oceny ryzyka
kodekséw postepowania
poufnosci

Spetniamy wszystkie wymogi partycypacji, do ktérych
jestesmy zobowigzani (np. przez
sponsoréw/fundatoréw i organy kontrolne)

-14 -
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Praktyka i procedury
Konsekwentne wdrazanie praktyki i ustalonych procedur partycypacyjnych moze zachecic i
zmotywowac odbiorcow ustug do zaangazowania oraz zwiekszyc efekty partycypacji

Nasi odbiorcy ustug znajg naszg wizje partycypacji i jej
cele.

Dziatamy w reakcji na informacje, ktére pozyskujemy:
e aby poprawi¢ jakosc¢ ustug i dziatalnosci
e aby przekazywac informacje zwrotna
decydentom i innym partnerom

Aktywnie udzielamy naszym ustugobiorcom informaciji
zwrotnych o wptywie ich partycypacji na:

® naszg dziatalnos¢

e zewnetrzng polityke i plany

e zewnetrzny odbidr i uprzedzenia

10

Aktywnie udzielamy naszym ustugobiorcom informacji
zwrotnych o przyczynach braku skutkéw ich

partycypacji

11

Zachecamy odbiorcéw ustug do partycypacji i staramy
sie nig ich zainteresowac (np. podczas rozmowy
wstepnej, na spotkaniach mieszkancéw, w ramach
pracy socjalnej)

12

Pamietamy, aby zaangazowanie w partycypacje nie
wciggneto ludzi bardziej, niz tego potrzebujg w ramach
naszych ustug (np. pomagamy znalez¢ inne
rozwigzania)

-15-
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Praktyka i procedury
Konsekwentne wdrazanie praktyki i ustalonych procedur partycypacyjnych moze zachecac i
motywowac uzytkownikdw ustug do zaangazowania oraz zwiekszac efekty partycypacji

Gwarantujemy, ze ryzyko wynikajace z angazowania
ustugobiorcéw do wiaczania innych ustugobiorcow

13 (np. badania prowadzone przez ,kolege” czy
mentoring kolezenski) zostato wziete pod uwage
Wszystkie dziatania partycypacyjne rozpoczynamy od:
e rozwazenia kwestii zwigzanych z BHP (alarm
14 przeciwpozarowy, wyjscie ewakuacyjne, . ‘ ‘ ‘

przerwy na odpoczynek itp.)
® Dprzyjecia zasad pracy (wypracowanych z
uzytkownikami ustug)

Podejscie

Indywidualne podejscie do osoby gwarantuje wtasciwe prowadzenie partycypacji w sposob
dostepny dla ludzi o réZznych cechach

15

Jedli jakies dziatanie adresowane jest do szczegdlnej
grupy oséb (np. mtodziezy, czy kobiet), gwarantujemy
przejrzystosc i klarownos$¢ procesu doboru jej
cztonkow.

16

Regularnie sprawdzamy, czy odbiorcy ustug czuja sie
docenieni i czy znajdujg uznanie z powodu
angazowania sie i partycypacji.

17

Gwarantujemy wziecie pod uwage:
e wieku
e stopnia pismiennosci oraz znajomosci jezyka
e przekonan religijnych i wiary
erasy i pochodzenia
e mobilnosci i dostepnosci
e ptci i orientacji seksualnej.
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Podejscie
Indywidualne podejscie do osoby gwarantuje wtasciwe prowadzenie partycypacji w sposob
dostepny dla ludzi o réznych cechach

Indywidualnie i elastycznie podchodzimy do wszystkich

18 0s6b, aby dotrzec réwniez do tych, ktérym najtrudniej
jest partycypowac

19 Dysponujemy harmonogramem dla kazdego dziatania
prowadzonego w ramach partycypacji

20 Sprawdzamy, czy dziatania partycypacyjne przynosza
partycypujacym korzysci (np. rozwdj osobisty, rozwdj
sieci spotecznych, upodmiotowienie)

21 Rozpoczynajac kazde dziatanie, sprawdzamy, czy cel

partycypacji jest jasny dla uzytkownikéw ustug

Szkolenie i zasoby
Umiejetnosci kadry i uzytkownikdw ustug wymagane do skutecznego wprowadzania

partycypacji i angazowania sie w niq, a takze zasoby i koszty sq wazne i nalezy je brac¢ pod
uwage

Udostepniamy wszelkie zasoby potrzebne do
zaangazowania sie w dziatania, w tym:
® czas pracownikow

22 e koszty podrozy
e 7tobek/opieke nad dzie¢mi
e poczestunek/miejsce na spotkania
® zachety
23 Zapewniamy odbiorcom ustug adekwatne wsparcie i
szkolenia, umozliwiajgce partycypacje
24 Zapewniamy kadrze adekwatne wsparcie i szkolenia,

umozliwiajace wspieranie partycypacji
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Ewaluacja
Wazne jest sprawdzanie oddziatywania partycypacji i zmian bedgcych jej skutkiem

Przeprowadzamy ewaluacje skutecznosci wszystkich

25 dziatan partycypacyjnych.

Inne:

Wykorzystaj to miejsce, jesli znasz inne standardy, ktore chciat(a)bys ujgc

2 9000
2 0000
29 .“.
30 ““
31 9000
5 0000
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Narzedzia partycypacji

Wywiady korncowe

Zebrania i spotkania
Skrzynki na sugestie i komentarze

Gadajgce Sciany

Plakaty i ulotki
Grupy fokusowe

Ankiety i kwestionariusze

1.
2
3
4
5. Tablice informacyjne i biate tablice do pisania
6
7
8
9

Zajecia tworcze
10. Tworzenie filmu
11. Biuletyny odbiorcow ustug
12. Metoda otwartej przestrzeni
13. Badania prowadzone przez ,kolege”
14. Edukacja kolezenska
15. Mentoring kolezenski
16. Rzecznictwo kolezenskie
17. Wspétpraca z organizacjami partnerskimi (warsztaty, seminaria i konferencje)
18. Zarzadzanie organizacjg pozarzadowq (zarzad i rada)
19. Wspierany wolontariat
20. Kontakty z mediami
21. Rekrutacja personelu
22. Projekty/organizacje prowadzone przez odbiorcow ustug
23. Tworzenie planu pomocy
24. Zaangazowanie wspierane technologia

25. Wtasna droga do wyleczenia
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1. Wywiady koricowe

Wywiad koricowy daje ustugobiorcom mozliwosé¢ wypowiedzenia sie na temat ustug, z ktérych

korzystali i okreslenia, w jakim stopniu spetniaty one ich potrzeby. Wywiad przeprowadza zazwyczaj
pracownik organizacji zapewniajgcej dang ustuge.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna [ ]

Realizacja

e Najwazniejsze, aby uczestnictwo w wywiadzie miato charakter dobrowolny i aby rozmowa skupiata
sie na perspektywie ustugobiorcy; chodzi o to, aby werbalizowat on swoje opinie i sugestie, zas
pracownik zachecat go do tego.

e Zachowajmy elastycznos$¢ co do terminu wywiadu: starajmy sie, aby byt on jak najbardziej
poreczny dla ustugobiorcow — mozna okresli¢ go z duzym wyprzedzeniem lub wyznaczyé rozmowe
na ostatni dzien korzystania z ustug organizacji. Potrzebna jest tez elastyczno$é co do miejsca, w
ktdrym wywiad zostanie przeprowadzony — ,neutralna” lokalizacja, z dala od miejsca Swiadczenia
ustugi, moze by¢ bardzo korzystna dla ustugobiorcow.

e Wspdlne stworzenie ustrukturyzowanego kwestionariusza koficowego jest korzystne zaréwno dla
ustugobiorcéw, jak i pracownikéw. Dobrze jest sprawdzi¢ na szerszej reprezentacji odbiorcow
ustug, czy kwestionariusz ma sens i czy jest napisany w przystepny sposéb.

e Jezeli ustugobiorca czuje sie swobodnie, zaproponujmy mu mozliwo$é rozmowy z pracownikiem,
ktdry nie byt bezposrednio zaangazowany w Swiadczenie ustug na jego rzecz lub z
przedstawicielem zewnetrznym albo innym (przeszkolonym) ustugobiorca. Pozwoli to odbiorcy
ustugi na wiekszg otwartos¢ w wypowiadaniu sie na temat wszystkich aspektow jego
doswiadczenia i pomocy udzielanej w danej organizaciji.

e Zbierajgc opinie, stosujmy techniki aktywnego stuchania — pamietajmy, aby unikaé pytan o
charakterze zamknietym (np. pytan, na ktére mozna odpowiedzie¢ tylko ,tak” lub ,nie”).
Pamietajmy, aby ustugobiorca miat zapewniong odpowiednig ilo$¢ czasu i przestrzeni na refleksje
i zastanowienie sie.

e Zachecajmy ustugobiorce do samodzielnego proponowania tematdéw do dyskusji; w razie
potrzeby korzystne moze by¢ przygotowanie pytan otwartych.

¢ Nie badZmy defensywni; taki wywiad to szansa na rozwdj ustugi i wprowadzenie udoskonalen.

e W razie potrzeby dobrze jest uzupetni¢ wywiad poradami i informacjami dotyczacymi dalszego
ksztatcenia, wolontariatu, zatrudnienia i innych mozliwosci.

e Jesli to mozliwe, mozna zaproponowac dyktafon (da wieksze poczucie swobody).
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Plusy

Wywiad koricowy daje ustugobiorcy mozliwosé wypowiedzenia sie na temat tego, co okazato
sie dla niego bardziej, a co mniej korzystne (i dlaczego) w czasie korzystania z danej ustugi.
Autorefleksyjny charakter wywiadu koricowego moze mie¢ pozytywny wptyw na
ustugobiorce, pozwalajgc mu zorientowac sie, jakie postepy poczynit od momentu, gdy zaczat
korzystac z ustugi.

Pomaga okresli¢ biezgce, wczesniejsze i moggce wystgpié¢ w przysztosci potrzeby przez co jest
pomocny w procesie przechodzenia do trwatego rozwigzania.

Wywiady koncowe mogg stanowic czynnik napedowy do doskonalenia naszej organizacji —
pomagajg ocenié i poprawic jakos¢ ustug(i) oraz rozwing¢ nowe kierunki pracy.

Wywiad kofncowy ma bardzo elastyczny charakter. Moze byc¢ formalny lub nieformalny, taki
jak ustalg organizacja z ustugobiorca.

®

Minusy

Zaréwno personel, jak i ustugobiorcy moga postrzega¢ wywiady korncowe jako gre pozoréw.
Aby tego unikng¢, nalezy zrobi¢ wszystko, aby byty one w maksymalnym stopniu skupione na
danej osobie. Pamietajmy, aby koncentrowac sie na korzysciach odniesionych przez
ustugobiorce, gdyz daje mu to mozliwos$¢ wyrazenia wtasnego zdania, a dla organizacji jest
szansg doskonalenia dziatan.

Wywiady koricowe mogg by¢ postrzegane cynicznie (np. ,,juz za pdzno na zmiany”).
Najlepszym sposobem na poradzenie sobie z takim podejsciem jest upewnienie sig, ze
wywiad korcowy jest tylko jednym z etapdw procesu partycypacji realizowanego podczas
catego okresu korzystania z ustugi.

Niezbedne zasoby - niewielkie

Osoba przeprowadzajgca wywiad.

Spokojne miejsce, w ktérym bedzie mozna bez przeszkdd przeprowadzi¢ wywiad.
Wczesniej przygotowany kwestionariusz.

Budowanie biblioteki zasobéw, umozliwiajgcej kierowanie do innych ustug.
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2. Zebrania i spotkania

Regularne zebrania i spotkania, czy to o charakterze ,otwartym”, czy poswiecone okreslonej
tematyce, moga by¢ skutecznym, a jednoczesSnie stosunkowo prostym do zorganizowania

narzedziem partycypacji. Dla przyktadu, moga to by¢ zebrania mieszkarncéw lub cotygodniowe albo
comiesieczne spotkania poswiecone kwestiom/problemom zgtoszonym przez odbiorcéw ustug. Jest
to narzedzie niskokosztowe, a jednoczesnie dajgce ustugobiorcom mozliwos¢ rozwijania nowych
umiejetnosci i doskonalenia tych, ktédrymi juz dysponuja (np. moderowanie, protokotowanie).

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Porzadek obrad nalezy ustali¢ razem z ustugobiorcami, sprawdzi¢ go pod katem przystepnosci
(np. nie stosowac skrétéw) i zapewni¢ odpowiedni czas na omoéwienie kwestii przez nich
zaproponowanych. Spotkania powinny prowadzi¢ osoby dysponujgce odpowiednimi
umiejetnosciami i pewnoscig siebie (przewodniczacy/a i sekretarz).

e Porzadek obrad powinien by¢ zgodny ze zwyczajowymi zasadami: Powitanie i wprowadzenie
(oraz przeprosiny), Sprawy z Poprzedniego Posiedzenia i najwyzej 3 punkty do dyskusji.
Zapewnijmy odpowiednig ilos¢ czasu na Wolne Whioski, informacje zwrotne i komentarze.
Konczac, podajmy termin nastepnego zebrania.

e Dobrze jest zaczg¢ spotkanie/zebranie od elementu utatwiajgcego , przetamanie lodéw” oraz od
ustalenia podstawowych zasad. Dzieki temu wszyscy uczestnicy poczujg sie bezpiecznie i
komfortowo.

e Na poczatku nalezy tez oméwic poszczegdlne punkty obrad — pozwoli to uczestnikom
zorientowac sie, kiedy bedzie mozna zabra¢ gtos w konkretnej sprawie, czy skorzystac¢ z przerwy
na kawe/obiad. Okreslmy zamierzony cel spotkania i podajmy, kiedy uczestnicy otrzymajg
informacje zwrotne. Upewnijmy sie, ze wiedzg, na co spotkanie moze mie¢ wptyw.

e Jak najszybciej po spotkaniu nalezy jego uczestnikom dostarczy¢ informacje (pamietajmy, aby
unikaé zargonu) w formie, w ktérej bedzie im najtatwiej je odebrac (np. za posrednictwem
pracownikéw, emailem, czy tradycyjng poczta).

e Ksiege porzadkow obrad mozna udostepniac réwniez miedzy spotkaniami, aby odbiorcy ustug
mieli dostep do ich tresci i aby mogli proponowacé punkty do dyskusji.

e Dobrze jest zapewnié¢ odbiorcom ustug mozliwos$¢ przeszkolenia w zakresie umiejetnosci
zwigzanych z prowadzeniem spotkan (np. sporzgdzanie notatek, wystgpienia publiczne,
przewodniczenie obradom).

e Jezeli odbiorcy ustug uczestnicza w innych spotkaniach jako przedstawiciele grupy
ustugobiorcéw, powinni przejs¢ odpowiednie przeszkolenie, aby mie¢ Swiadomos¢, kiedy
przedstawiajg swdj wiasny punkt widzenia, a kiedy stanowisko grupy.
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Spotkania i zebrania czesto skutkujg pozyskaniem wiekszej ilosci informacji zwrotnych,
poniewaz kwestie podnoszone przez innych wyzwalajg w uczestnikach che¢ wyrazenia
wiasnej opinii.

Spotkania i zebrania mogg da¢ ustugodawcom mozliwosc zaproszenia do dyskusji 0séb z
zewnetrz.

Spotkania i zebrania moga tez by¢ zwigzane ze szkoleniem.

® Minusy

Spotkania/zebrania mogg przynie$¢ informacje o odczuciach niewielkiej liczby odbiorcéw
ustug, gdyz uczestnictwo w nich jest prawie zawsze dobrowolne. Organizacje powinny
zdawac sobie z tego sprawe i wykorzystywac inne metody do zbierania opinii od pozostatych
odbiorcow ustug.

Osobom, ktére nie czujg sie swobodnie zabierajac gtos w wiekszym gronie, nalezy
zaproponowac rozmowe w cztery oczy.

Obecnosc¢ innych uczestnikdw, a zwtaszcza personelu, moze powstrzymywac odbiorcéw
ustug przed szczerym wypowiadaniem sie.

Zebrania i spotkania mogg by¢ niedostepne dla oséb wtadajgcych innymi jezykami.
Czesto wsrdd uczestnikdw jest zbyt wielu pracownikéw; minimalizacja obecnosci
pracownikéw prowadzi do skupienia sie na perspektywie ustugobiorcow.

Niezbedne zasoby - niewielkie

Wygodna, tatwo dostepna sala.

Porzgdek obrad.

Protokoty z wczedniejszych spotkan.

Czas, jak personel moze poswieci¢ na spotkanie i realizacje odpowiednich dziatan.
Poczestunek i inne koszty.
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3. Skrzynki na sugestie i komentarze

Skrzynki na sugestie to Swietny, prosty sposdb na pozyskiwanie informacji zwrotnych o ustugach.

Chociaz mozna je réwniez wykorzystywaé do zgtaszania skarg, sugerujemy, aby nie nazywac ich
skrzynkami na skargi, zachecajac do zgtaszania mozliwych udoskonalen i propozycji. Duze znaczenie
ma zapewnienie odbiorcom ustug informacji zwrotnych dotyczacych ich sugestii.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna[_]

Realizacja:

e Skrzynke na sugestie nalezy zamocowac/ustawi¢ w miejscu, w ktorym odbiorcom ustug tatwo
bedzie wtozy¢ do niej dyskretnie swoje uwagi (tak, aby nie byto to widoczne dla innych).

e W poblizu nalezy zapewnic¢ dtugopis (albo kilka dtugopiséw) i papier. Ich obecnosé/stan
nalezy regularnie sprawdzaé, poniewaz powinny sie tam stale znajdowac.

e Przy skrzynce powinna sie tez znajdowac informacja, jak czesto i kiedy skrzynka jest
oprozniana, a takze kiedy i w jakiej formie mozna sie spodziewac odpowiedzi/reakcji na
sugestie.

e Wszystkie komentarze powinny skutkowac odpowiedzig, w ktdrej powinna sie tez znalezé
informacja o tym, kiedy mozna spodziewad sie zmian oraz na jakie zmiany mozna liczyé¢, a

jakie sg niemozliwe do przeprowadzenia.

Mozliwe formy odpowiedzi: (i) osobiscie; (ii) na zebraniu; (iii) na kartkach przymocowanych do
$ciany oraz (iv) w biuletynach/newsletterach.

e Nalezy zadbaé o utrzymanie anonimowosci i ochrone poufnosci.

e Niektére organizacje tworzg bardzo proste formularze, pozwalajgce odbiorcom ustug na
wskazanie preferowanej formy odpowiedzi i ewentualne podanie wtasnych danych.
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e Skrzynki na komentarze dajg odbiorcom ustug mozliwos¢ zasugerowania udoskonalen.

e (Odbiorcy ustug mogg wyrazac swoje propozycje anonimowo, nie obawiajac sie rozpoznania.

e W niektorych placéwkach stosuje sie to rozwigzanie do zbierania propozycji dotyczgcych
porzgdku obrad na zebraniach czy programu grup fokusowych.

e W niektérych placéwkach skrzynke otwiera sie w okreslonym terminie/czasie, a nastepnie
kierownik placowki odczytuje komentarze publicznie (jezeli ustugobiorcom to odpowiada).

@ Minusy

e Opieka nad skrzynkg na komentarze jest obowigzkiem personelu. Zwigzane z tym zadania
obejmujg czytanie komentarzy i kierowanie ich do odpowiednich osdb, zapewnianie
odpowiedzi i ogtaszanie wprowadzanych zmian.

e Rozwigzanie to moze by¢ niedostepne dla oséb majgcych problem z czytaniem/pisaniem oraz
0s0b postugujgcych sie innymi jezykami.

= Niezbedne zasoby - niewielkie

e Mocna, dobrze oznaczona skrzynka.

e Papieri dtugopisy.

e (Czas, jaki personel moze przeznaczy¢ na udzielanie ustugobiorcom odpowiedzi.

e C(Czas, jaki personel moze przeznaczyé na skonsultowanie z ustugobiorcami/personelem, w
jaki sposdb przygotowac i rozpropagowac skrzynke na komentarze oraz zasady odpowiadania
na nie.
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4. Gadajace Sciany

Gadajgca $ciana to po prostu duza pfachta papieru przymocowana w widocznym miejscu w
ogdlnodostepnej przestrzeni. Metoda ta jest najczesciej wykorzystywana w potaczeniu z innymi
technikami partycypacji (np. spotkaniami, grupami fokusowymi i wspdtpracg z organizacjami
partnerskimi). Jest to réwniez dobre rozwigzanie na state w placoéwkach, a takze skuteczne narzedzie
ewaluacji — na przyktad dajgce ludziom mozliwo$¢ wypowiedzenia sie, co czuli danego dnia.

Korzys’ci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Do sSciany mocujemy duzg ptachte papieru. Na gérze zapisujemy markerem w dobrze
widocznym kolorze pytanie, na jakie chcemy uzyska¢ odpowiedzi, lub piszemy po prostu
,Zapraszamy do wpisywania uwag”.

e Koniecznie pamietajmy, aby w poblizu zapewnié sporo markeréw, co pozwoli ludziom na
swobodne zapisywanie swoich uwag w wolnym czasie.

e Aby gadajaca $ciana byta skuteczna, powinna znalez¢ sie w miejscu generujgcym duzy ruch,
gdzie bedzie zauwazona.

e W przypadku wykorzystania tego rozwigzania podczas zebrania/konferencji/itp., moderator
powinien zdecydowanie zachecac uczestnikéw do pisania/rysowania na $cianie — inaczej

moze ona pozostac¢ niewykorzystana.

e Mozna tez zapewnic przyklejane karteczki typu ,post-it”, co moze stanowi¢ dodatkowy
element niwelujacy obawy i zapewniajgcy poczucie prywatnosci.

e Jedna osoba powinna by¢ wyznaczona do zdjecia ,gadajgcej sciany”, opisanie komentarzy i
zapewnienia informacji zwrotnych wszystkim zainteresowanym.

e Rozwigzanie to mozna stosowaé w ramach biezgcych projektéw jako staty element — np. co
tydzien do konsultacji kolejnych problemow.

e Nalezy ustali¢ zasady reakcji na komentarze i jasno je ogtosic.

e Rozwigzanie to moze wymagac ustalenia zasad, na przyktad: nie umieszczamy informacji o
charakterze osobistym, obrazliwych komentarzy, czy przeklenstw.
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e Mozna pisac¢ bez pospiechu.

e Zamiast pisa¢, mozna rysowac.

e Mozna uzyskac interesujgcy materiat wizualny i wykorzysta¢ go w przysztosci.

e Narzedzie zapewnia alternatywny sposdb wyrazania opinii, bez koniecznosci zabierania gtosu
w czasie spotkania.

@ Minusy

e Osoba piszaca jest widoczna dla innych — metoda nie zapewnia anonimowosci/prywatnosci;
mozna to obejs$¢ poprzez zastosowanie przyklejanych karteczek.

e Osoby majace problem z czytaniem/pisaniem oraz osoby postugujace sie innymi jezykami
mogq uznac to rozwigzanie za niedostepne.

=|ll Niezbedne zasoby - niewielkie

e Pfachta papieru lub tapety.

e Kolorowe dtugopisy/markery.

e Przyklejane karteczki typu , post-it”.

e (Czas na przeanalizowanie i ogtoszenie wynikdéw.
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5. Tablice informacyjne i biate tablice do pisania

W wiekszosci placowek wykorzystuje sie tablice informacyjne albo biate tablice do pisania. Sg
one Swietnym sposobem na ogfaszanie dziatan z zakresu partycypacji i zapewnianie
informacji zwrotnych. Takie tablice lokalizujemy w dobrze widocznym miejscu, pamietajac,
aby wiekszos$¢ informacji (a na pewno najwazniejsze informacje) znajdowata sie na poziomie
wzroku. Tablice trzeba systematycznie sprawdzac pod katem aktualnosci znajdujacych sie na
nich informacji - informacje nieaktualne nalezy usuwac.

Tablica informacyjna to swietne miejsce na umieszczenie schematu organizacyjnego naszej
organizacji - dzieki temu ustugobiorcy mogg sie zorientowaé, kto jest kim i za co odpowiada.
Mozna je tez wykorzystywac do zapraszania na konsultacje i do wyrazania podziekowan.

Korzys’ci: osoba ] ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna[_]

Realizacja:

o Wszystkie informacje muszg byé podane w maksymalnie przystepnej formie, we
wszystkich odpowiednich jezykach.

o Jesli to mozliwe, wykorzystujmy zdjecia/grafike.

e Niekiedy pomocne jest zastosowanie czytelnych nagtéwkow i odstepdw miedzy
poszczegdlnymi rodzajami informacji. Nalezy zastanowic sie, czemu konkretnie
tablica ma stuzy¢.

e Wybieramy osobe/osoby odpowiedzialne za statg opieke nad tablicg (w tym za
sprawdzanie aktualnosci informacji). Moze to tez by¢ sposobnos¢ do przyjecia
odpowiedzialnosci za utrzymywanie i aktualizacje informacji przez ustugobiorcow.

e Usuwamy lub aktualizujemy starsze materiaty, zapobiegajac przetadowaniu tablicy.
e Informujemy odbiorcéw ustug o lokalizacji i celu zastosowania tablic informacyjnych.

e Tablica nie ma by¢ wytagcznym sposobem komunikacji, tylko jej dodatkowym
kanatem.
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@ Plusy

e tatwy dostep do informacji.
e Niski koszt.
e Rozwigzanie, ktére mogg wykorzysta¢ do komunikacji wszyscy zainteresowani.

® Minusy

e Rozwigzanie moze by¢ niedostepne dla oséb majgcych problemy z czytaniem/
pisaniem oraz oséb postugujacych sie innymi jezykami.

e Bywa, ze informacje sg sciggane z tablicy lub zmieniane.

e Rozwigzanie to nie zawsze jest w petni wykorzystywane.

e (Czesto nastepuje przetadowanie tablic informacjami.

=|ll Niezbedne zasoby - niewielkie

e Zasoby powinny by¢ minimalne.
e (Czas ze strony pracownikéw — niezbedna aktualizacja.
e Markery, masa klejgca ,,blu tac”, pineski.
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6. Plakaty i ulotki

Plakaty i ulotki daja mozliwos¢ komunikowania sie z aktualnymi i potencjalnymi
ustugobiorcami. Mozna je tez wykorzystywac¢ do zachecania do uczestnictwa w konsultacjach

i dziataniach nakierowanych na uzyskanie informacji zwrotnych. Idealnymi osobami do
sprawdzania atrakcyjnosci i dostepnosci plakatéw oraz ulotek sg konsumenci tych
materiatdw, czyli ustugobiorcy. Dobrze jest zaangazowaé¢ ich w projektowanie i
przygotowywanie tych materiatéw.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna[_]

Realizacja:

e Od poczatku angazujemy ustugobiorcow.

e Dobre zaplanowanie komunikacji z wykorzystaniem plakatéw i ulotek ma kluczowe
znaczenie, gdyz poprawa tekstu po wydruku materiatéw jest bardzo kosztowna.

e Wszystkie materiaty tracg aktualno$¢, ale nie skracajmy tego okresu dodatkowo,
stosujgc szybko dezaktualizujgce sie odniesienia. Dla przyktadu, podanie nazwiska
pracownika organizacji oznacza, ze gdy przestanie on u nas pracowac, ulotka straci
aktualnosc.

e Przy projektowaniu ulotek i plakatow nalezy bra¢ pod uwage potencjalnych
odbiorcow — niektére decyzje mogg skutkowaé ich wykluczeniem. Zastosowanie
pewnych rodzajow grafiki i rozwigzan rozktadowych moze stawia¢ w niekorzystnej
sytuacji osoby z problemami ze wzrokiem lub czytaniem/pisaniem.

e (Czcionka powinna by¢ przejrzysta, wyrazna i odpowiednio duza. Unikajmy gesto
zadrukowanych przestrzeni.

e Szczegdlnie uwazajmy na tekst z ttem, bo moze on wdéwczas stac sie stabiej czytelny.

e Im bardziej ztozony jezyk (w tym zargon i slang), tym wiecej oséb zostanie
wyfaczonych z grona potencjalnych odbiorcow.

e Pamietajmy o ogdlnej zasadzie: im prosciej, tym lepiej. Pomocne moze by¢
przygotowanie tekstu w formie pytan i odpowiedzi, zastosowanie wyraznych
odstepdw i podzielenie bardziej ztozonych proceséw na mniejsze kroki. Pomysimy o
naszych odbiorcach i utrzymajmy tekst w jak najbardziej bezposredniej formie.

e Angazujmy odbiorcéw ustug w przygotowywanie tekstu i sprawdzanie jego
przystepnosci; tekst musi by¢ tatwy do zrozumienia i atrakcyjnie podany. Najlepiej
skonsultowac sie z réznymi ustugobiorcami.

e Skonsultujmy z ustugobiorcami, gdzie najlepiej wyktadaé¢ ulotki i inne materiaty
informacyjne dotyczgce naszej placéwki (np. w przestrzeniach wspdlnych).
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@ Plusy

Plakaty i ulotki sg czesto wykorzystywanym sposobem reklamy ustug, adresowanym
do potencjalnych odbiorcéw oraz oséb kierujgcych do skorzystania z nich. Obecnie
powszechnie oczekuje sie zapewnienia takich materiatéw w ramach kazdego
projektu.

Dobra ulotka nie tylko zapewnia informacje, ale tez niesie ze sobg adresowany do
partnerow i innych odbiorcéw przekaz o wartosciach wyznawanych przez organizacje
i 0 jej profesjonalizmie.

Narzedzie angazuje odbiorcéw ustug w podejmowanie decyzji o tym, jak organizacja
komunikuje sie z wtasnymi i potencjalnymi ustugobiorcami oraz innymi partnerami.

Ulotki to $wietny sposdb na przekazywanie informacji o wynikach dziatan z zakresu
partycypac;ji.

Minusy

Plakaty i ulotki powinny reprezentowac wysoka jakos$¢. Nieprofesjonalnie
przygotowane materiaty reklamowe sygnalizujg niskg kompetencje i jakos¢.

Moze zajs¢ potrzeba regularnej aktualizacji.

Niezbedne zasoby - niewielkie

Koszt wydruku (wewnetrznie lub zewnetrznie).

Konsultacje z ustugobiorcami/personelem.

Ewentualnie oprogramowanie — w sieci dostepne jest nieodptatnie bardzo
zaawansowane oprogramowanie z zakresu grafiki i sktadu komputerowego. Dla
potrzeb przygotowania niektérych materiatéw, odpowiedni bedzie edytor tekstu.
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7. Grupa fokusowa

Grupa fokusowa to metoda badawcza polegajgca na zwrdceniu sie z prosbg o wyrazenie

opinii na okreslony temat do odpowiednio dobranej grupy oséb. Pytania oraz kwestie do
omowienia podnosi sie w interaktywnym srodowisku grupy, zas jej cztonkdw zacheca sie do
swobodnych wypowiedzi. Narzedzie dziata najlepiej, gdy w grupie jest nie mniej, niz 4 i nie
wiecej, niz 12 uczestnikow, i gdy dyskusja trwa 1-2 godziny.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Organizatorzy powinni ustali¢, jakie informacje chcg uzyskac i kto powinien zostac
moderatorem, aby to osiggnga¢. Uczestnicy grupy fokusowej powinni dysponowadé
pewnym doswiadczeniem lub opinig w sprawie, ktérej dotyczy spotkanie.

e Organizatorzy powinni zapewnic¢ grupie neutralne, wygodne miejsce do dyskus;ji.

e Wybierajgc termin i godzine spotkania, nalezy wzigé¢ pod uwage potrzeby
uczestnikéw. O terminie spotkania nalezy powiadomi¢ uczestnikdw z odpowiednim
wyprzedzeniem i dodatkowo im o nim przypomnie¢.

e Dobierajac uczestnikéw, pamietajmy, aby byty to osoby reprezentatywne i
odpowiednio doswiadczone. Powiadamiajgc o organizacji spotkania, organizatorzy
powinni jasno okresli¢ jego temat i scharakteryzowaé potencjalnych uczestnikéw.

e Moderatorzy powinni charakteryzowac sie pewnoscig siebie i wiedzg w zakresie
tematu spotkania. Powinni zapewnié poufnos¢ i powstrzymac sie od sktadania
nierealistycznych obietnic. Osobom, ktdre nie czujg sie swobodnie zabierajgc gtos w
wiekszym gronie, moderator powinien zaproponowac rozmowe w cztery oczy.

o Na wstepie moderator powinien dopatrzy¢, aby ustalono zasady obowigzujgce
podczas spotkania i przedstawiono jego porzgdek (wfgcznie z przerwami).

e Sekretarz powinien czytelnie pisac na tablicy typu flip chart sprawdzajac, czy zapiski
sg zrozumiate i pamietajac o wszystkich komentarzach. Spotkanie powinno zakonczy¢
sie podsumowaniem poruszonych kwestii przez sekretarza i sprawdzeniem, czy
uczestnicy sg swiadomi, jak bedzie rozwigzana sprawa informacji zwrotne;j.

e Przed rozpoczeciem i na zakoniczenie dyskusji nalezy okresli¢, do czego zostang
wykorzystane jej wyniki. Jezeli majg one by¢ opublikowane w formie raportu,
dopatrzmy, aby kazdy uczestnik grupy, ktéry zostawit swoj adres kontaktowy,
otrzymat kopie raportu.
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@ Plusy

Narzedzie moze wywotac szerszg i gtebszg dyskusje, niz wywiad w cztery oczy.
Zapewnia uzyskanie duzej ilosci informacji w krotkim czasie.

Liczba uczestnikow grupy fokusowej czesto pozwala na wykorzystanie
reprezentatywnej prébki populacji placowki.

Metoda zapewnia bogactwo opinii i ich uzasadnien.

Jest stosunkowo niedrogim i prostym sposobem pozyskania informacji zwrotnych.

Minusy

Uczestnicy mogg odczuwac presje, aby zgadzac sie z poglagdami innych uczestnikéw.
Jezeli obecni sg pracownicy, uczestnicy mogg mieé poczucie, ze powinni wyrazaé
pozytywne poglady.

Informacje uzyskane w czasie pracy grupy fokusowej moga by¢ trudne do
zinterpretowania i zapisania.

Osobom, ktére nie czujg sie swobodnie zabierajgc gtos w wiekszym gronie, nalezy
zaproponowac rozmowe w cztery oczy.

Metoda ta moze by¢ niedostepna dla oséb postugujacych sie innymi jezykami.

Niezbedne zasoby — poziom Sredni

Moderator i osoba sporzgdzajgca notatki.

Tablica typu flip chart i dtugopisy.

Czas, jaki personel moze przeznaczyé na drukowanie programu spotkania,
podstawowych zasad i informacji zwrotnych.

Zachety i poczestunek.
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8. Ankiety i kwestionariusze

Ankiety i kwestionariusze to Swietna metoda zbierania informacji o okreslonym aspekcie
ustugi czy organizacji. Narzedzie to umozliwia zbieranie informacji od odbiorcéw ustug lub na
ich temat i pomaga opisywaé, poréwnywac i wyjasniac ich wiedze, opinie, czy zachowanie.

Stosujgc te metode, organizacja moze zyska¢ bogate Zréddto danych, pozwalajgcych na
doskonalenie swiadczonych ustug, czy wtasnego programu dziatania. Proces ten sktada sie z
kilku etapow: wyboru celéw ankiety, jej przygotowania, przeprowadzenia, opracowania i
analizy danych oraz ogtoszenia wynikow.

Takie narzedzie mozna tez wykorzystywa¢ w wiekszej grupie organizacji, na zasadzie
szerszych konsultacji dotyczacych opinii czy programu. Szczegdlne znaczenie ma
odpowiednie przygotowanie ankiety. Proces przygotowywania pytan jest najskuteczniejszy,
gdy odbywa sie w ramach wspétpracy odbiorcéw ustug z personelem.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

Wybor celéw ankiety: Cele ankiety moga wynikaé z potrzeby zebrania informacji na
okreslony temat zwigzany ze Swiadczonymi ustugami. Ten etap przeprowadza personel —
niekiedy we wspotpracy z ustugobiorcami.

Przygotowanie ankiety: zaangazowanie w ten etap odbiorcéw ustug moze by¢ dla nich
budujgcym doswiadczeniem, chociaz wigze sie ze wzrostem naktadu czasu i zasobéw.
Przygotowujgc ankiete, pamietajmy o zachowaniu przystepnego, jasnego jezyka w catym
dokumencie. Mozemy wykorzystac:

(i) pytania otwarte, pozwalajgce na swobode wypowiedzi (np. pytania ,jak”, ,co” i
»dlaczego” pomagajg respondentom wyrazaé opinie). Chociaz zapewnia to pozyskanie
ciekawych wypowiedzi, moze utrudniac interpretacje podniesionych kwestii i
zgromadzonych informacji; wykorzystanie tej formy pytan wymaga duzej troski o unikniecie
niewtasciwej interpretacji.

(ii) pytania zamkniete, pozwalajgce respondentom udzieli¢ wyraznej odpowiedzi (np. , tak”
lub ,,nie”). Takie pytania mogg by¢ trudne do sformutowania, ale utatwiajg analize
statystyczng i interpretacje.

Przeprowadzenie ankiety: osoba przeprowadzajgca ankiete musi potrafi¢ skutecznie sie
komunikowac i aktywnie stuchac, aby wydoby¢ sens wypowiedzi uczestnika. Jezeli w ten
etap maja by¢ zaangazowani odbiorcy ustug, nalezy zapewnic im odpowiednie przeszkolenie,
aby mie¢ pewnos$¢, ze przeprowadzenie ankiety bedzie skutkowato pozyskaniem bogatego
zrédta danych. Pamietajmy, aby wzig¢ pod uwage kwestie jezyka/umiejetnosci
czytania/pisania.
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Opracowanie i analiza danych: proces ten rozpoczyna sie z chwilg otrzymania wypetnionych
ankiet/kwestionariuszy. Nalezy sprawdzi¢, czy udzielono odpowiedzi na wszystkie pytania,
czy odpowiedzi zostaty prawidtowo sformutowane, czy odbiorcy ustug zrozumieli pytania, a
takze wytowic¢ powtarzajgce sie w odpowiedziach elementy/motywy.

Przedstawienie wynikéw: Po analizie odpowiedzi mozna ogtosi¢ wyniki. W tym celu mozna
zastosowac pisemny raport lub przekazaé wyniki ustnie. Etap moze by¢ przeprowadzony
samodzielnie przez odbiorcéw ustug, przez personel we wspdtpracy z ustugobiorcami, albo
przez sam personel. Niezbedne sg do tego umiejetnosci komunikacyjne, umiejetnos¢ pisania
raportéw, a takze prezentowania tabel i rysunkédw. Dobrze jest, jesli w zespole znajdzie sie
pracownik, ktéry podda wstepny raport analizie pod kagtem obiektywnoSci.

@ Plusy

e Dzieki ankietom uzyskujemy informacje dotyczgce konkretnego aspektu swiadczonej
przez organizacje ustugi lub samej organizacji.

e Zaangazowanie w ten proces odbiorcédw ustug moze prowadzi¢ do wzrostu
zrozumienia pomiedzy poszczegdlnymi grupami partneréw i moze by¢ bardzo
wzmachiajgcym doswiadczeniem dla ustugobiorcow.

e Ankiety mogg zapewniac uzasadnienie dla wprowadzania zmian w zakresie
Swiadczonej ustugi, realizowanej polityki, czy generowanego wizerunku.

e Kwestionariusze i ankiety mozna wykorzystywac¢ podczas rozmoéw w cztery oczy,
zostawiac przy skrzynkach na sugestie, dostarczac do drzwi odbiorcéw, czy
przeprowadzac przez telefon.

® Minusy

e Nalezy starannie dobrac pytania. Zadanie wtasciwych pytai ma ogromne znaczenie,
gdyz w przeciwnym razie nie uzyskamy potrzebnych nam informacji.

e QOrganizacje powinny zapewni¢ odpowiednie zasoby umozliwiajgce przeprowadzenie
ankiety. Jezeli w proces majg by¢ w petni zaangazowani ustugobiorcy, przedsiewziecie
moze okazac sie wysokonaktadowe.

e Rozwigzanie moze by¢ niedostepne dla oséb majgcych trudnosci jezykowe lub
ktopoty z czytaniem/pisaniem.

= Niezbedne zasoby — poziom Sredni

Niezbedna odpowiednia ilo$¢ czasu na przygotowanie, wydruk, konsultacje i opracowanie.
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9. Zajecia tworcze

Zajecia twoércze mozna stosowad razem z innymi narzedziami lub indywidualnie. Sg
szczegOlnie przydatne tam, gdzie wystepujg bariery jezykowe/problemy z piSmiennoscia.

Mozna je wykorzystywaé w pracy indywidualnej lub z grupami.

Zajecia tworcze mogg skupiac sie na delikatnych problemach, o ktérych trudno sie méwi.
Pomagajg zdobyc¢ zaangazowanie grup, do ktdrych trudno jest dotrzeé. Mozna je
wykorzystac¢ do angazowania ludzi na wiele sposobdéw; ponizej tylko kilka z nich.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

DRAMA zajecia teatralne mogg postawi¢ w centralnym swietle ztozony problem, czynigc go
bardziej istotnym na poziomie emocjonalnym, bardziej interesujgcym/zrozumiatym i
zwiekszajgc jego odniesienie do zycia uczestnikdw. Sztuka teatralna jest czesto fatwiej
zauwazana i lepiej pamietana, niz utwor pisany. Moze by¢ dobrym sposobem angazowania
szerokiego grona osdb charakteryzujgcych sie réznym poziomem umiejetnosci analitycznych
i doswiadczenia na poziomie lokalnym i krajowym. Drama jest znakomitym sposobem na
dotarcie z przekazem i punktem widzenia. Jej wptyw mozna dodatkowo zwiekszy¢,
uzupetniajac spektakl zajeciami angazujgcymi publicznosé.

POEZJA | TWORCZE PISANIE moga pomagac uczestnikom w wyrazaniu emocji, omawianiu
probleméw, czy znajdowaniu niewerbalnych sposobdw ekspresji. Takie zajecia mozna zaczg¢
na szereg sposobdw: mozna na przyktad podac kilka stéw czy sformutowan, na bazie ktérych
uczestnicy stworzg opowiadanie lub wiersz, przynies¢ walizke przedmiotéw, stanowigcych
baze do opowiadania, albo serie piosenek czy wycinkdw filmowych, inspirujgcych do
napisania recenzji lub opowiadania:

e uczestnicy z problemami jezykowymi lub problemami z czytaniem/pisaniem mogg
wykorzysta¢ do nagrywania poezji dyktafon; mozna ich rowniez potgczyc z osoba,
ktéra bedzie ttumaczy¢;

e zastosowanie komputerdw jest rowniez dobrym sposobem na pisanie, gdyz
uczestnicy mogg korzystac z opcji sprawdzania pisowni, wycinania i wklejania; mogg
tez eksperymentowac z kolorami, czcionka, czy wielkoscig tekstu.

Zajecia z plastyki-techniki mogg niesc ze sobg korzysci terapeutyczne, jednoczesnie

pomagajgc uczestnikom rozwija¢ zdolnosci twdrcze. Mozna je tez wykorzystywac po prostu

jako narzedzie konwersacji, gdzie ustugobiorcy i pracownicy siadajg i realizujg razem jakies$

zadanie, omawiajgc dowolng kwestie. Ten sposdéb angazowania moze wydawac sie o wiele

mniej zagrazajacy, niz oficjalne spotkanie. Zajecia mogg polegaé na przyktad na robieniu

plakatéw, prostych mozaik, czy malowaniu na szkle.

e Pamietajmy, aby zapewnié odpowiednig ilo$¢ materiatéw dla wszystkich oraz troche

materiatdw na zapas (na wypadek ,,btedow” oraz dla osdb, ktére skonczg szybcie;j i
bedga chciaty stworzy¢ cos jeszcze).
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MUZYKA jest uniwersalna i wiekszo$¢ osdb reaguje na nig bez wzgledu na obecne w ich zyciu
problemy. Muzyka ma zdolno$¢ do wywotywania u stuchacza emocji, moze relaksowac i
zmniejsza¢ stres. Stuchanie muzyki moze byé dobrym sposobem na rozwijanie integracji
grupy i ,przetamywanie lodow”, gdy kazdy uczestnik wybiera swojg ulubiong muzyke i
opowiada o niej. Nauka gry na instrumencie lub tworzenia muzyki moze by¢ rowniez dobrym
dziataniem angazujacym uczestnikéw, ale zazwyczaj wymaga zaangazowania specjalisty.

@ Plusy

e Dziatania z tego zakresu mogg by¢ stosunkowo niedrogie i fatwe do przeprowadzenia.
Wiele zaje¢ nie wymaga specjalistycznych umiejetnosci ani sprzetu.

e Zajecia zwigzane ze sztukg mogg nadac kierunek pracy z grupg i by¢ sposobem na
tagodzenie niezrecznosci zwigzanych z pierwszym spotkaniem sie ustugobiorcéw.

e Jezeli cztonkowie grupy dobrze sie znajg, mozna ich zacheci¢ do pomocy tym sposrod
nich, ktérzy potrzebujg wsparcia przy wykonywaniu zadania.

e Techniki z tego zakresu mozna wykorzystywac do , przetamywania lodéw” lub
rozgrzewki przed innymi dziataniami.

e Dzieki zajeciom zwigzanym ze sztukg, wiele osdb, ktére niekoniecznie
zaangazowatyby sie w dziatania z zakresu partycypacji czy zatrudnialnosci moze
przekonac sie do uczestnictwa w nich.

e Takie zajecia rozwijajg pewnos¢ siebie, pomagajg budowad umiejetnosci i sg
Swietnym sposobem na przetamywanie barier zwigzanych z wiekiem czy jezykiem.

® Minusy

e Uczestnicy moga mieé poczucie, ze zajecia nie s3 odpowiednio skupione na celu.

e Jezeli cel zajec nie jest jasny, a prowadzacy nie opiera sie na szacunku dla
uczestnikow, niektére osoby mogg miec poczucie, ze zajecia majg charakter
protekcjonalny lub, ze za bardzo przypominajg im zajecia szkolne.

e Nalezy mie¢ na uwadze, ze niektérzy odbiorcy ustug moga poczgtkowo czuc sie
niekomfortowo przy realizacji szczegdlnie ekstrawertycznych dziatan w grupie.

Niezbedne zasoby — rdoine

e Niektdre sesje mogg wymagaé zaangazowania specjalisty.
e Wszystkie zajecia wymagajg konkretnych materiatéw i/lub sprzetu.
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10. Tworzenie filmu

Produkcja filmu jest narzedziem partycypacji, ktére moze by¢ jednoczesnie Swietnym
sposobem na uczestnictwo w zarzadzaniu projektem. Organizacja moze ustali¢ razem z

zaangazowanymi ustugobiorcami, jaki przekaz ma nies¢ ze sobg ich film. Ustugobiorcy mogg
wyrazaé opinie i doswiadczenia witasne oraz cudze. Aby zaprezentowac je szerszej rzeszy
0s6b, mozna wykorzysta¢ film. Realizacja moze mie¢ posta¢ wywiadow, filmoéw
dokumentalnych, dziennikéw wideo, adaptacji filmowych, czy produkcji obejmujgcych gre
aktorska. Odbiorcy ustug mogg angazowacd sie przed kamerg lub nabywaé umiejetnosci i
doswiadczenia po jej drugiej stronie.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Upewnijmy sie, ze wszystkie zaangazowane osoby sg Swiadome powodoéw, dla
ktorych powstaje film oraz tego, do kogo i dlaczego jest kierowany. Kazda osoba
pojawiajgca sie w filmie musi udzieli¢ pisemnej zgody na dystrybucje i
wykorzystywanie nagrania.

e Upewnijmy sie, ze dla wszystkich jest jasne, czy osoby filmowane reprezentujg szerszg
spotecznosé odbiorcow ustug, czy wytacznie wiasne poglady.

e Zdecydujmy, ilu bedzie kopii filmu i kto je otrzyma (pamietajmy o osobach
zaangazowanych w produkcje i krecenie filmu).

e Upewnijmy sie, ze wszyscy sg Swiadomi ewentualnych reperkusji. Dla przyktadu,
nawet, jesli zagwarantujemy, ze nasza organizacja bedzie pokazywac film jedynie przy
szczegolnych okazjach, po wydaniu go innym organizacjom czy odbiorcom ustug,
monitoring stanie sie trudny.

e Pamietajmy o zapewnieniu przeszkolenia, aby uczestnicy projektu mieli mozliwosé
przecwiczenia swoich wypowiedzi i unikniecia ujawnienia informacji, ktére nie
powinny by¢ nagrywane (mozna je tez wycig¢ na etapie postprodukcji).

e Jezeli do nagrania i postprodukcji filmu zostanie zaangazowana profesjonalna firma
produkcyjna, upewnijmy sie, producent zachowuje odpowiedzialnos$¢ spoteczna.

e Czas krecenia zdjeé ograniczmy do minimum, bo postprodukcja bywa bardzo
czasochtonna. Zadbajmy o dobrg jako$¢ dzwieku, zwtaszcza, jesli film ma by¢
pokazywany szerszej publicznosci.

e Zarezerwujmy czas na kolejne spotkania w celu oglgdania DVD z poszczegélnych
etapoéw postprodukcji. Pozwala to sfilmowanym osobom na sprawdzenie, czy w
procesie postprodukcji odpowiednio odzwierciedlono sens ich wypowiedzi.
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Obraz filmowy jest czesto bardziej interesujgcy od konwencjonalnych prezentacji i
skuteczniej dociera do widza.

Odbiorcy ustug zaangazowani w produkcje filmu rozwijajg w sobie pewnos¢ siebie i
nabywajg nowych umiejetnosci.

Dobrze zrealizowany film niesie ze sobg wyrazny, spdjny przekaz.

Film jest forma dostepng dla odbiorcy.

Jest to tez doskonaty sposdb na zapisanie historii wzietych z zycia.

Mozna go wykorzystywaé do dokumentowania dziatan zwigzanych z praca, np. badan

w Srodowisku kolezenskim, podajgc na korncu ich wyniki.

Minusy

Narzedzie wymaga duzej ilosci szczegétowego planowania.

Moze by¢ kosztowne.

Wiasciwa realizacja kazdego ujecia moze wymagac duzej iloSci czasu.

Odbiorcy ustug sg w powaznym stopniu narazeni na skutki btednej interpretacji.

Niezbedne zasoby — srednie/duze

Lokalne firmy zajmujace sie produkcjg medialng majg czesto rozsadne ceny i byé
moze obnizg koszty dla waznej spotecznie sprawy.

Dzieki technologiom cyfrowym mozliwa jest amatorska produkcja filmu, ale aby
produkt finalny byt profesjonalny, potrzeba specjalnych umiejetnosci.

Niezbedny jest czas personelu na wspodtprace z ustugobiorcami: omdwienie tresci
filmu i jego postprodukcije.

Wzér formularza zgody na publikacje wizerunku.

Lokalizacja umozliwiajgca filmowanie.

Poczestunek i inne wydatki.
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11. Biuletyny ustugobiorcow

Biuletyn przygotowany przez personel w celu komunikacji z ustugobiorcami nie jest

narzedziem partycypacji, natomiast biuletyn, w przygotowanie ktérego zaangazowani sg
ustugobiorcy, moze nim by¢. Przy odpowiednim planowaniu i zasobach, biuletyny
ustugobiorcéw mogg upodmiotawiac i stuzyé doskonaleniu $wiadczonych ustug.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Biuletyn mozna wykorzystac¢ do zapisywania historii z zycia ustugobiorcéw, ogtaszania
mozliwosci uczestnictwa w réznych dziataniach i zdarzeniach, aktualizacji informac;ji
biezgcych i ogdlnych (zarowno wewnetrznych, jak i zewnetrznych), informowania o
wprowadzanych zmianach/inicjatywach, publikowania informacji zwrotnych po
konsultacjach i spotkaniach/zebraniach oraz publikowania wypowiedzi, osobistych
doswiadczen i opinii.

e Pamietajmy, aby angazowac ustugobiorcéw od samego poczatku, dzieki czemu beda
oni mieli swéj udziat w ustalaniu zasad i podejmowaniu decyzji, i bedg je rozumieli.

e Warto juz na poczgtkowym etapie wprowadzi¢ kontrole redakcyjng. Na przyktad, czy
odbiorcy ustug beda mogli pisa¢ o dowolnym problemie i wyrazaé¢ dowolng opinie?
Pamietajmy, aby ustali¢ jasne zasady.

e Pamietajmy, aby ustali¢, jaki wptyw ma mie¢ biuletyn jako narzedzie partycypacji. Dla
przyktadu, czy chcemy, aby dawat po prostu odbiorcom ustug mozliwos¢ pracy
wolontarystycznej, czy tez mamy nadzieje, ze uda sie wykorzystac publikowane
informacje do wywarcia wptywu na dziatania realizowane w placéwce, badz szerzej?

e Jezeli przygotowywanie biuletynu spotka sie z duzym zainteresowaniem odbiorcow
ustug, ustalmy rotacyjny charakter petnionych funkcji; w ten sposéb, zmieniajac
funkcje, osoby zainteresowane beda mogty nadal uczestniczyé w produkcji regularnie
ukazujgcego sie biuletynu.
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e Biuletyny dajg ustugobiorcom mozliwos¢ przygotowywania witasnej publikacji i
wyrazania opinii, dzielenia sie do$wiadczeniem oraz uruchamiania kreatywnosci.

o Narzedzie daje tez szanse na autentyczne cieszenie sie dziataniami partycypacyjnymi i
wyrazanie podziekowan ustugobiorcom, ktdrzy poswiecajg swoj czas na
przygotowywanie biuletynéw.

e Jest to réwniez dla ustugobiorcédw szansa na nabycie umiejetnosci z zakresu obstugi
komputera, tworzenia/rozliczania budzetu, pracy z okreslonym terminem realizacji i
pracy w grupie.

e Biuletyny mozna tworzy¢ niskobudzetowo, ale jesli srodki na to pozwalajg, mozna
sobie rowniez pozwoli¢ na kosztowniejsze realizacje — bardziej zaawansowana
produkcja, barwny wydruk i wiekszy naktad umozliwiaja komunikacje z osobami
spoza placéwki.

e Biuletyny umozliwiajg odbiorcom ustug uczestniczgcym w projektach
wielolokalizacyjnych na wzajemng komunikacje i uczestnictwo w pozytywnej
dziatalnosci oraz dzielenie sie dobrg praktyka.

@ Minusy

e Biuletyny wymagajg wiekszego naktadu pracy i czasu, niz wyobraza to sobie wiele
0sob.

e Utrzymywanie atrakcyjnosci tresci i zainteresowania odbiorcédw ustug regularng
produkcjg moze stanowié wyzwanie.

e Uczestnictwo odbiorcéw ustug i pracownikéw w regularnie odbywajgcych sie
spotkaniach moze by¢ czasochtonne.

e Realizacja moze okazac sie kosztowna.

=|ll Niezbedne zasoby — srednie

e Budzet zalezy od opcji wydruku (realizacja samodzielna lub zewnetrzna).

e Niezbedne zasoby zalezg tez od zamierzonego naktadu, rodzaju papieru i
wykorzystanych kolordow.

e Nie trzeba kupowad oprogramowania — w internecie mozna znalez¢ dostepne
nieodptatnie, a odpowiednio zaawansowane oprogramowanie umozliwiajgce sktad
tekstu; wielu osobom wystarczy edytor tekstu.
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12. Metoda otwartej przestrzeni

Metoda otwartej przestrzeni to innowacyjne narzedzie, ktére mozna zastosowa¢ w ramach
szerokiego spektrum dziatan partycypacyjnych — od spotkan po szczegdlne wydarzenia.
Polega na samodzielnym ustaleniu przez uczestnikéw spotkania jego programu lub wyborze

grupy fokusowej. Jezeli z gory ustalamy temat przewodni, musi on by¢ przedmiotem
autentycznego zainteresowania wszystkich zaangazowanych partneréw. Metoda otwartej
przestrzeni umozliwia oddolne, demokratyczne, réwnosciowe podejscie, dzieki ktéremu
ustalimy gtéwny temat zebrania, warsztatow, grupy fokusowej, czy spotkania poswieconego
planowaniu dziatan.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Konferencje realizowane z wykorzystaniem metody otwartej przestrzeni to
rozwigzanie niestandardowe, gdyz nie mamy tu gotowego programu, natomiast
zapewniamy uczestnikom przestrzen do oméwienia szczegdlnie dla nich istotnych
probleméw. Oddanie przestrzeni ma na celu umozliwienie uczestnikom
przystosowania standardowej konferencji do ich potrzeb/punktéw zainteresowan.

e Zdarzenia wykorzystujgce metode moga trwac godzine albo tydziern. Warunkiem jest
dobrowolnos$é uczestnictwa i ustalenie programu przez samych uczestnikéw, w
zwigzku z czym powinien on zawsze dotyczy¢ spraw lezgcych im na sercu.

e Do okreslenia tematdéw dyskusji mozemy wykorzystac takie narzedzia jak niewielkie
grupy fokusowe, kwestionariusze, przyklejane karteczki, gadajace sciany itp. oraz
gtosowanie uczestnikow ustalajgce priorytety.

e Zasady metody mozna adaptowac i wdrazac¢ na szereg sposobdéw; mozna tez wynajgé
fachowego, posiadajgcego odpowiednie doswiadczenie moderatora.

e Zarezerwujmy odpowiednig sale i jak najszerzej rozreklamujmy wydarzenie.

e Ogodlnie rzecz ujmujac, program dnia jest w znacznym stopniu ustalony —w
przeciwienstwie do poruszanych problemoéw. Uczestnicy w drodze demokratycznego
gtosowania wybierajg tematy do dyskusji zaproponowane wczesniej przez
uczestnikéw, a nastepnie omawiajg je w niewielkich grupach roboczych.

e Mozna przeszkoli¢ personel/ustugobiorcow w zakresie moderowania wydarzen
wykorzystujgcych metode, ale przy odpowiednim planowaniu mozna to zrobié
samemu.

e Porozmawiajmy z ustugobiorcami z odpowiednim wyprzedzeniem o tym, na czym
polega metoda otwartej przestrzeni — nie zapomnijmy podkreslié, ze daje im
mozliwos$¢ ustalenia programu. Po zdarzeniu zapewnijmy uczestnikom informacje
zwrotne o zmianach wprowadzanych na skutek ich uczestnictwa.
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Metoda pozwala na zgromadzenie w jednym miejscu bardzo duzej i bardzo
zrdéznicowanej grupy osob.

Modwcy nie sg niezbedni — potrzeba tylko moderatora.

Metoda jest skuteczna, gdy duza grupa oséb musi szybko wypracowac rozwigzanie.
Odbiorcy ustug gtosujg ustalajac priorytetowos¢ waznych dla nich kwestii.

Metoda umozliwia dzielenie sie pomystami, wiedzg, dyskusje nad problemami,
»sieciowanie” i opracowywanie planéw dziatann wymagajacych wspétpracy.

Mozna jg zmodyfikowac, angazujgc nie tylko odbiorcéw ustug, ale i wszystkich
partnerow dla potrzeb podzielenia sie perspektywami i fachowa
wiedzg/doswiadczeniem na wszystkich etapach pracy.

Minusy

Rozwigzanie moze by¢ kosztowne (w zaleznosci do wielkosci pomieszczenia i kosztéw
poczestunku).

Aby zapewnic¢ skutecznos¢, moderator musi wykazywac sie doskonatym
zrozumieniem polityki spotecznej, programéw pomocy i spotecznym odbiorem
problemdw bedacych przedmiotem dyskus;ji.

Niezbedne zasoby - zréznicowane

tatwo dostepne miejsce.

Moderator.

Koszty materiatow reklamowych (moga to by¢ najprostsze plakaty lub duze,
profesjonalne rozwigzania).

Koszty podrdzy i wyzywienia ustugobiorcow.

Wktad ze strony personelu.
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13. Badania prowadzone przez ,kolege”

Badania prowadzone przez ,kolege” (ang. peer) to metoda pozyskiwania informacji
opierajgca sie na przekonaniu, ze chetniej dzielimy sie informacjami z osobami, ktére maja
podobne doswiadczenia, co my.

Osoba prowadzaca badanie pochodzi z grupy ludzi, ktérzy majg by¢ badani. Musi by¢
wczesniej odpowiednio przeszkolona (czasem uzyskuje wsparcie ze strony personelu).
Metoda ma charakter oddolny i powinna by¢ rozwijana we wspétpracy z ustugobiorcami lub
bezposrednio przez nich.

Korzys’ci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e _Koledzy” ktérzy stajg sie badaczami powinni byé zaangazowani w kazdy etap
przygotowywania badania poczagwszy od wyboru metody badawczej (np. grupy
fokusowe, opracowanie i przeprowadzenie ankiety, czy grupy dyskusyjne).

e Nalezy rozwazy¢ zapewnienie kompleksowego szkolenia obejmujgcego min.
zachowanie tajemnicy, zasady i granice, réwnos$¢ szans i planowanie procesu
badawczego.

e Personel nie powinien odgrywa¢ w tym przypadku roli wiodacej, ale moderujaca,
pozwalajgc, aby caty zakres prac (w tym analiza danych i podsumowanie) zostat
zrealizowany ,oddolnie”.

e W badaniu mozna wykorzysta¢ jedng lub wiecej metod (np. kwestionariusze i grupy
fokusowe). Ustugobiorcy i personel powinni rozwazyé, jakie narzedzie lub jaka
technika bedga najbardziej odpowiednie w danym przypadku.

e Ustugobiorcy powinni by¢é zaangazowani w sporzadzanie raportow i
rozpowszechnianie wynikéw badania.
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Plusy

Ustugobiorcy chetniej dzielg sie informacjami z osobami, z ktérymi tagczy ich
podobienstwo doswiadczen. Jest to dodatkowa wartos¢ badania.
Upodmiotowienie wszystkich zaangazowanych.

Bardziej wspierajaca i zrelaksowana atmosfera dla oséb badanych.
Unikalna osobista perspektywa osoby prowadzacej badanie (, kolegi”).
Mozliwo$¢ wybrania kwestii, ktéra ma by¢ badana przez ustugobiorcéw.
Realny a nie pozorny udziat w badaniu.

Minusy

Moze okazad sie, ze badacze , koledzy” nie dysponujg zadnym albo jedynie niewielkim
doswiadczeniem w tym zakresie, zas szkolenie moze by¢ czasochtonne i kosztowne.
Duzym wyzwaniem mogg by¢ ograniczenia czasowe jesli badanie oprzemy na
wolontariuszach pracujgcych w niepetnym wymiarze godzin.

Poniewaz badacze , koledzy” majg czesto podobne doswiadczenia do respondentéw,
jest bardzo prawdopodobne, ze zostang poruszone emocje — stad moze by¢
potrzebne wsparcie.

Rozwigzanie to moze by¢ niedostepne dla oséb majgcych problem z czytaniem/
pisaniem oraz 0sob postugujacych sie innymi jezykami.

Jak przy wielu metodach badawczych, subiektywnos¢ badacza , kolegi” moze
ograniczac¢ obiektywnos¢ raportu koncowego — nalezy na to uczuli¢ w szkoleniu.
Organizatorzy powinni by¢ swiadomi, ze badacze , koledzy” mogg doswiadczy¢
»Kryzysu tozsamosci”, kiedy kwestia czynigca z nich ,,0sobe o podobnym
doswiadczeniu” przestanie by¢ w ich przypadku aktualna. Po jakims czasie tozsamos¢
,kolegi” moze utrudniac ruszenie z zyciem do przodu.

Badania wymagajg rzetelnosci i dtugofalowego zaangazowania (np. wywiady moga
przeprowadzacd tylko ustugobiorcy, ktérzy przeszli caty cykl szkoler). Czasem
korzystne moze by¢ przeszkolenie wiekszej liczby osdb, niz potrzeba.

Niezbedne zasoby - duze

Czas na przygotowanie szkolenia.

Miejsce na przeprowadzenie szkolenia.

Poczestunek i inne koszty.

Czas na przygotowanie harmonogramu dziatan personelu/prowadzacych badania.
Czas na przeprowadzenie szkolenia.
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14. Edukacja kolezenska

Edukacja kolezeriska opiera sie na przekonaniu, ze wspdlnota doswiadczen przynosi
dodatkowg wartos¢ i wiedze. Dzieki rezygnacji z tradycyjnego hierarchicznego uktadu
»,hauczyciel-uczen”, w edukacji kolezenskiej uczniowie czesciej zwracajg sie do edukatoréw i
przyjmujg otrzymywane od nich informacje.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Edukacja kolezenska wymaga odpowiedniej ilosci czasu na doktadne przygotowanie
na kazdym etapie procesu.

e Materiaty do edukac;ji kolezenskiej nalezy przygotowywaé we wspédtpracy z
ustugobiorcami.

e Odbiorcy ustug powinni razem z personelem ustali¢, jakie konkretne rodzaje technik z
zakresu edukacji kolezenskiej znajdg zastosowanie.

e Nalezy wybrac i pozyska¢ edukatoréow ze srodowiska kolezenskiego, a nastepnie
przeszkoli¢ ich w zakresie technik edukacji kolezenskie;.

e Mozna zastanowic sie nad zastosowaniem ogtoszen celem pozyskania ,,uczniéw” —w
takim przypadku kontakt nawigzujg z nimi edukatorzy ze srodowiska kolezenskiego.

e Edukatorom nalezy zapewnic staty nadzér i wsparcie (w tym wsparcie kolezenskie).
e Programy z zakresu edukacji kolezenskiej prowadza rézne organizacje — czasem warto

skorzystac¢ z dobrych wzorcow. Warto zastanowic sie, czy mozemy przenie$¢ cos$ z
cudzych doswiadczen na wiasny grunt.
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Edukacja kolezeriska opiera sie na zatozeniu, ze odbiorca i potencjalny odbiorca ustugi
lepiej przyjmie informacje otrzymywane od osoby, z ktdrg dzieli go wspdlnota
doswiadczen, niz od innej.

Dobrze zarzadzane programy edukacji kolezenskiej dajg edukatorom i ich uczniom
duze szanse na prace wolontarystyczng lub zarobkowa.

Edukacja kolezeriska wigze sie ze znacznym rozwojem osobistym edukatordw, tj.
wzrostem ich godnosci osobistej, pewnosci siebie, samoswiadomosci i wiedzy.
,Uczniowie” czerpig z faktu, ze specjalistyczna wiedza i informacje sg im podawane w
godnym zaufania kontekscie, jezykiem, ktéry postrzegajg jako wiarygodny.

® Minusy

Edukacja kolezenska oznacza koszty poczatkowe niezbedne do przeszkolenia grupy
edukatoréw ze srodowiska kolezenskiego.

Jako nowe dziatanie, edukacja kolezenska moze wymagaé wprowadzenia nowych
odgdrnych regulacji i procedur, jesli ma trafi¢ do niektérych organizacji.
Organizacje powinny by¢ swiadome, ze edukatorzy mogg doswiadczy¢ , kryzysu
tozsamosci” wywotanego poczuciem, iz kwestia czynigca z nich ,,swojaka” przestata
dla nich byé odpowiednim czy pomocnym wyrdznikiem. Dla przyktadu, byty
narkoman moze czué sie swobodnie jako osoba dzielgca doSwiadczenie z
cztowiekiem, ktdry korzysta z ustug adresowanych do narkomandw, jednak po jakims
czasie ten element tozsamosci moze by¢ dla niego nie tylko mniej istotny, ale moze
tez dawacd poczucie, ze jest ,kulg u nogi”, utrudniajgca dalsze zyciowe posuniecia.

Niezbedne zasoby — duze

Czas niezbedny na planowanie.

Odpowiednia ilos¢ czasu na przygotowanie i prowadzenie szkolen.
Czas ze strony personelu na udzielanie wsparcia edukatorom.
Koszty materiatéw marketingowych.

Poczestunek i inne koszty.
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15. Mentoring kolezenski

Mentoring kolezenski to pozbawiona oceniania relacja 1:1 pomiedzy mentorem a
uczestnikiem. Rolg mentora jest przyjscie uczestnikowi z pomocg w jakim$ aspekcie jego
zycia. Mentor wystuchuje uczestnika, rozmawia z nim o mozliwych rozwigzaniach i razem
ustalajg cele. Atutem mentora jest fakt, ze ma podobne doswiadczenia, co uczestnik, dzieki
czemu lepiej rozumie jego problemy. Uczestnik ma mozliwo$é dzielenia sie problemami z
osobg, ktéra doswiadczyta podobnej sytuacji.

Mentoring kolezenski zacheca do dzielenia sie, komunikacji i przyjmowania wsparcia w
przysztosci. Mentor powinien pomdc uczestnikowi uwierzyé w siebie i podnies¢ samoocene.
Powinien zadawac pytania i stawia¢ wyzwania, jednoczes$nie zapewniajgc pomoc i wsparcie.
Mentoring pozwala uczestnikowi bada¢ nowe kierunki bez leku. Otrzymuje szanse
eksplorowania probleméw, aspiracji, mozliwosci i celdw, co moze wyzwoli¢ w nim wiekszg
pewnos¢ siebie i samoswiadomos¢.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Aby mentoring kolezenski miat sens, nalezy zaplanowa¢ odpowiednie srodki na jego
koordynacje przez personel, koszty odbiorcow ustug, oraz szkolenia mentoréw i
materiatéw dla nich.

e Zadaniem koordynatora jest zapewnianie mentorom i ich podopiecznym petnego
wsparcia przez caty czas trwania mentoringu.

e Warto skonsultowad sie z innymi organizacjami prowadzgcymi (obecnie lub kiedys)
mentoring kolezenski. Spotkanie z kluczowymi osobami koordynujgcymi taki program
moze przynies¢ olbrzymie korzysci i pomadc unikng¢ potencjalnych problemdw.

e Pozyskajmy mentoréw. Przygotujmy sobie liste kryteridw, jakie mentor powinien
spetniac (np. ofiarnosé¢, odpowiedzialnos$¢, zaangazowanie, brak uprzedzen).

Dla mentoréw nalezy przygotowac i przeprowadzic szkolenie, biorgc pod uwage réznice w

zakresie umiejetnosci i zdolnosci. Szkolenie powinno obja¢ nastepujgce tematy:
e Tioicel projektu.

Konkretne informacje dotyczace grupy ustugobiorcéw.

Charakter relacji w projekcie mentoringowym.

Role i zadania stron.

Ochrona szczegodlnie wrazliwych oséb dorostych i rownos¢ szans.

Granice i poufnosé.

Bezpieczenstwo osobiste.

Radzenie sobie z trudnymi zachowaniami.

Umiejetnosci stuchania i komunikacji.
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e Uczestnicy powinni najpierw rozpoznac i ustali¢ swoje cele z personelem/
specjalistami, a nastepnie przeanalizowac je dogtebnie ze swoim mentorem.

e W sytuacji idealnej mentoréw tagczymy z uczestnikami 1:1 (mentorom posiadajgcym
duze doswiadczenie mozemy przydzieli¢ dwie osoby). Wprowadzamy obowigzek
prowadzenia przez mentora dokumentacji opisujacej wsparcie i rozwdj uczestnika.

e Zapewnijmy mozliwos¢ korzystania z réznych opcji pomocy poprzez odpowiednie
kierowanie, informowanie i poradnictwo.

e Poniewaz mentorzy dzielg sie swoimi doswiadczeniami, mogg potrzebowaé wsparcia
emocjonalnego.

@ Plusy

e Metoda zacheca do udzielania sobie nawzajem wsparcia.

e Ustugobiorcy rozwijajg pewnos$é siebie, samoswiadomos¢ i nabywajg nowych
umiejetnosci.

e Proces upodmiotawia wszystkie zaangazowane wen osoby.

e Ustugobiorcy sg kompleksowo szkoleni, co mozna potwierdzi¢ w sposéb oficjalny.

e W procesie powieksza sie sie¢ spoteczna uczestnikow.

e Odbiorcy ustug lepiej poznajg mozliwosci dostepne w swojej okolicy.

@ Minusy

e Metoda wymaga duzej ilosci zasobow — czasu personelu i planowania.

e Odpowiednie pogramy szkoleniowe mogg okazac sie trudnodostepne.

e Nalezy zapewnic state wsparcie mentordw i uczestnikdw przez personel.

e Do prowadzenia dokumentacji niezbedna jest umiejetnos¢ dobrego pisania.

e Poniewaz mentorzy dziela3 z uczestnikami doswiadczenia, mogg potrzebowac
wsparcia emocjonalnego.

e Niezbedna duza ilos¢ czasu personelu na promocje programu i rekrutacje.

Niezbedne zasoby - srednie/duze

Osoba odpowiedzialna za przygotowanie i wspieranie programu.

Przygotowanie materiatéw szkoleniowych, promocyjnych i rekrutacyjnych.
Wsparcie w prowadzeniu dokumentacji zarowno dla mentoréw, jak i uczestnikow.
Dostep do telefonow.

Koszt zaswiadczenia o niekaralnosci.

Wydatki biezgce.
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16. Rzecznictwo kolezenskie

Rzecznictwo jest procesem, w ktérym osoba trwa przy drugiej osobie, zabiera gtos w jej
imieniu i zacheca jg do samodzielnego zabierania gtosu. Rzecznictwo moze pomdc rozwigzac
problem nieréwnosci w spoteczenistwie i przeciwstawic sie niesprawiedliwosci.

Rzecznictwo kolezenskie zachodzi tam, gdzie istnieje wspdlnota waznych zyciowych
doswiadczen. Rzecznika i jego partnera mogg tgczyé: wiek, ptec, przynaleznos¢ do grupy
etnicznej, diagnoza, czy doswiadczane problemy. Doswiadczenie rzecznikéw pozwala im
zrozumie¢ partnera i obdarzyé empatig. Rzecznictwo kolezenskie rozwija pewnos¢ siebie,
samoswiadomosc¢ i asertywnos$¢ tak, aby dana osoba mogta samodzielnie dbaé¢ o wtasne
interesy, zmniejszajgc nieréwnosc sit miedzy rzecznikiem, a jego partnerem.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e |[stniejg 4 podstawowe zasady niezaleznego rzecznictwa: (i) stawiam ustugobiorce na
pierwszym miejscu (ii) przyjmuje na siebie odpowiedzialnos¢ formalng (iii) jestem
dostepny, i (iv) jestem w maksymalnym stopniu wolny od konfliktu interesow.

e Nalezy przyja¢ rygorystyczne zasady rekrutacji rzecznikédw (niezbedne referencje i
zaswiadczenie o niekaralnosci). Ustalamy tez, w jaki sposéb bedg podejmowane
decyzje o priorytetowosci zgtaszanych présb o rzecznictwo i jesli to mozliwe,
zapewniamy mozliwo$é wyboru rzecznika.

e Niezbedne jest przyjecie jasnych zasad i procedur wprowadzania, szkolenia, statego
wsparcia, uméw o rzecznictwo, przypadkdw tamania zasad, postepowania
dyscyplinarnego i rozpatrywania skarg, kierowania do odpowiednich oséb, BHP,
konfliktu intereséw, ograniczen, kwestii finansowych, statego uczestnictwa, oraz
zachowania niezaleznosci od wptywu organizacji wspierajgcych i sponsoréw.

e Rzecznicy muszg by¢ kompleksowo przeszkoleni — upewnijmy sie, ze zapewniono
przejrzyste zasady rozpoczynania i koAczenia relacji rzecznika z partnerem. W czasie
szkolen nalezy wyjasni¢ role rzecznika, udzieli¢ praktycznych porad, zapewnié
informacje o wifasciwych technikach, a takze zasadach i przepisach wewnetrznych i
zewnetrznych (jesli znajduje to zastosowanie).

e Upewnijmy sie, ze plany dotyczace realizacji celdw s3g przejrzyste, zapisane w
dokumentacji i przechowywane w sposdb zapewniajgcy zachowanie poufnosci.

e Nalezy przyjac jasne zasady uzyskiwania opinii partneréw uczestniczgcych w
projekcie, w tym opinii dotyczacych wptywu rzecznictwa, sprawdzajgc miedzy innymi,
czy pomaga ono chronié¢ prawa i procedury zgtaszania/rozpatrywania skarg.

e Jeslito mozliwe, wspdtpracujmy z innymi organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z
grup ryzyka i grup trudnodostepnych.

&) = g (X] [#] [#)
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@ Plusy

Dzielenie sie informacjami.

Wzrost pewnosci siebie, poprawa samopoczucia i poszerzenie sieci spoteczne;.
Roéwnowaga sit.

Poprawa sytuacji zyciowej.

Dbatosé o preferencje i uprawnienia.

Upodmiotowienie zaréwno rzecznika, jak i jego partnera.

Zmniejszenie popytu na Swiadczone ustugi.

Metoda ma charakter nieformalny, stagd wieksza szansa na zaangazowanie
rzecznikéw ze srodowiska kolezenskiego.

® Moze zwiekszac zdolnos¢ do $ledzenia zmian i rezultatow.

@ Minusy

® Metoda moze byé odczuwana przez personel jako zagrozenie, jezeli jej
wprowadzaniu nie bedzie towarzyszyto podnoszenie Swiadomosci.

Skuteczno$é metody wymaga duzych naktadéw i szkolenia na wysokim poziomie.
Aby ustalone zasady przyjety sie, potrzeba zazwyczaj troche czasu.
Koszty.

Przygotowanie, koordynacja oraz zapewnienie statego wsparcia przez personel.

Niezbedne zasoby — duze

® Miejsce na spotkania, szkolenie i state wsparcie.
® Koszt szkolenia, wyzywienia, podrdzy itp.
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17. Wspétpraca z organizacjami partnerskimi
(warsztaty/seminaria/konferencije)

Wydarzenia organizowane przez wspotpracujgce organizacje dajg wszystkim stronom
doskonata mozliwos¢ omdwienia aktualnych spraw i probleméw. Wydarzenia te np.
warsztaty, seminaria, konferencje moga dotyczy¢ jednego lub kilku projektéw. Ich celem jest
zaangazowanie ustugobiorcoéw oraz zapewnienie mozliwosci komunikacji i porozumienia.
Podstawg wspotpracy jest zatozenie, ze wszyscy partnerzy (gtéwny personel, odbiorcy ustug,
osoby zajmujgce sie planowaniem i decydenci) mogg sie dzielic swojg wyjatkowg wiedzg i
perspektywami oraz zapewnienie kazdemu takiej samej mozliwosci wyrazenia opinii.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e \We wspodtorganizowanym wydarzeniu mozna wykorzysta¢ formute grupy dyskusyjnej,
sesji pytan i odpowiedzi, metode otwartej przestrzeni, grupy fokusowe i spotkania.
Mozna je przeplataé warsztatami z zakresu dramy, poezji, sztuk plastycznych, czy
muzyki, co zapewni uczestnikom zajecie przez caty dzien, a jednoczesnie bedzie
atrakcyjnym sposobem na realizacje zaplanowanej pracy.

e W procesie planowania nalezy wzig¢ pod uwage mozliwos¢ dotarcia do wszystkich
partnerow i mieé¢ na uwadze, aby docelowo w kazdej grupie byta ich jednakowa liczba
(odbiorcy ustug, jednostki Swiadczace ustugi oraz decydenci).

e Odbiorcow ustug nalezy od samego poczatku zaangazowaé w planowanie zdarzenia.

e Organizatorzy muszg przypilnowac, aby wydarzenie odbywato sie z poszanowaniem
autentycznej réwnosci stron i aby kazdy uczestnik mogt sie swobodnie wypowiadaé.

e Zastandéwmy sie, czym zacheci¢ odbiorcow ustug do udziatu i pamietajmy, aby
odpowiednio to rozreklamowac.

e Moderatorzy powinni zadbaé, aby uczestnicy mogli wypowiadad sie z wykorzystaniem
réznych srodkow (np. grupy dyskusyjne, gadajgce Sciany, czy kwestionariusze).

e Im mniej cztonkdéw grupy, tym tatwiej zabierac gtos i tym wieksza ilos¢ czasu na
wyrazenie mysli.

e QOrganizatorzy i uczestnicy powinni przeprowadzi¢ ewaluacje wydarzenia.

e Nalezy sporzadzi¢ raport dokumentujgcy wydarzenie, ale tez wzywajacy do statego
dialogu, dalszych dyskusji i dziatania.

-53-




@ Plusy

Wydarzenia wspodtorganizowane dajg ustugobiorcom mozliwosé rozmowy o
nurtujgcych ich problemach z decydentami i prezentacji pogladow na szerszym
forum.

S3 szansg dla decydentéw do ustyszenia bezposrednio od uzytkownikéw ustug, co o
nich sadza.

Pomagajg budowac sieci spoteczne.

Obejmujg wiele metod angazowania uczestnikdw.

Dajg mozliwos¢ prezentacji ustug oraz zapewnienia poradnictwa i informacji.

Dajg mozliwos$¢ wolontarystycznego udziatu w planowaniu i przygotowaniach.

Dzieki rozmowom ujawniajgcym bariery i luki (ktére mogtyby pozosta¢ w ukryciu,
gdyby nie obecnos¢ wszystkich stron) sg doskonatg szansg na rozwijanie zrozumienia
i wspotpracy.

@ Minusy

Metoda moze by¢ odczuwana przez personel jako zagrozenie, jezeli jej wprowadzaniu
nie bedzie towarzyszyto podnoszenie $wiadomosci.

Skuteczno$é metody wymaga duzych naktadéw i szkolenia na wysokim poziomie.

Aby ustalone zasady przyjety sie, potrzeba zazwyczaj troche czasu.

Niezbedne zasoby - srednie/duze

Miejsce na spotkania, szkolenia i state wsparcie.

Koszty szkolenia, cateringu, podrozy itp.

Inne koszty.

Przygotowanie, koordynacja i zapewnienie statego wsparcia obcigzajg personel.
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18. Zarzadzanie organizacjg pozarzadowa (zarzad i rada)

Za dziatalnos¢ organizacji pozarzadowej odpowiada jej zarzad i rada (w zaleznosci od rodzaju
organizacji, zwane zarzadem, radg, radg fundacji itd.). Dbajg one o wtasciwe zarzgdzanie

finansami, legalno$¢ prowadzonych dziatan oraz ich zgodnos$¢ z przepisami regionalnymi, a
takze o realizacje celdw swoich organizacji oraz wypetnianie obowigzkéw ustawowych przez
personel i wolontariuszy. Wtasciwie zaplanowane cztonkostwo w zarzadzie lub radzie moze
by¢ Swietnym sposobem na dzielenie sie zarzagdzaniem z ustugobiorcami.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

Kluczowe znaczenie ma unikanie pozornosci i wrazenia pozornosci. Aby caty proces
miat sens, nalezy go starannie zaplanowac i przeprowadzi¢. Oznacza to, ze
ustugobiorcy muszg spetniaé kryteria zawarte w ,,opisie stanowisk” dla cztonkéw rady
i ze ich obecnos¢ w tym ciele nie moze by¢ pozorna.

Organizacja oraz odbiorca ustugi muszg mie¢ jasnos¢ co do roli i odpowiedzialnosci
prawnej osoby uczestniczgcej w zarzadzaniu organizacjg. Odbiorcy ustug muszg
zdawac sobie sprawe z formalnej odpowiedzialnosci zwigzanej z cztonkostwem w
zarzadzie lub radzie.

Jezeli nie ma mozliwosci wziecia na siebie takiej odpowiedzialnosci przez
ustugobiorcéw, rozwazmy, w jaki inny sposéb mozna ich zaangazowac — moze
stworzy¢ podgrupe ustugobiorcéw, ktéra omawiataby sprawy biezgce, prowadzita
szersze konsultacje i przekazywata ich wynik zarzgdowi?

Ustugobiorcom nalezy zapewnic¢ przeszkolenie umozliwiajgce sprawne uczestnictwo —
zarowno w zakresie formalnym (formuta posiedzen, dokumenty, odpowiedzialnos¢
prawna, itp.), jak i nieformalnym (w razie potrzeby niezbedne wsparcie).

Ustugobiorcéw nalezy przeszkoli¢ w zakresie dotyczgcym takich kwestii jak wizja,
misja i cele organizacji, jej zasady etyczne i wartosci oraz kierunek strategiczny.

Nalezy jasno wyznaczy¢ role i cele oraz przeprowadzi¢ w petnym zakresie proces
wdrazania. Zakres szkolenia bedzie oczywiscie uzalezniony od obejmowanej funkcji,
ale moze obejmowac objasnianie bilanséw, dokumentacji zwigzanej z zarzagdzaniem i
raportow rady.
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@ Plusy

Autentyczna mozliwosé uczestnictwa w zarzadzaniu i podejmowaniu decyzji na
najwyzszym szczeblu.

Odbiorcy ustug rozwijaja szereg umiejetnosci zwigzanych z komunikacja,
asertywnoscig, negocjowaniem, refleksyjnoscia.

Przyjecie tej opcji moze by¢ dla odbiorcéw ustug bardzo wyraznym sygnatem o
zaangazowaniu organizacji i dawac im asumpt do partycypac;ji.

Minusy

W przypadku, gdy odbiorcy ustug uczestniczg w zarzadzaniu bez odpowiedniego
przeszkolenia czy umiejetnosci, moze to by¢ doswiadczenie negatywne,
zmniejszajace efektywnosc¢ zarzgdzania organizacjq i jej zdolnos¢ do realizacji celéw.
Metoda moze wymagac intensywnych zasobdw — dotyczy to szkolenia
ustugobiorcow.

Moze tez okazac sie deklaratywna, jezeli poglady odbiorcédw ustug nie bedg brane
pod uwage na réowni z poglgdami innych oséb.

Metoda moze by¢ niedostepna dla 0séb z problemami jezykowymi lub trudnosciami z
czytaniem/pisaniem.

Niezbedne zasoby - duze

Koszty szkolenia (poczatkowego i statego).
Koszty wsparcia.

Inne koszty.

Poczestunek.
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19. Wspierany wolontariat

Wspierany wolontariat polega na angazowaniu ustugobiorcow w bardziej sformalizowane
dziatania na zasadzie wolontariatu w Srodowisku gwarantujgcym wsparcie. Metoda ta

promuje samodzielnos¢ i moze zapewnia¢ trwaty, stale obecny element osobom
doswiadczajgcym zyciowych zmian czy trudnosci. Pomaga ustugobiorcom rozwija¢ pewnos$é
siebie i szacunek do samego siebie, poszerzac sie¢ spoteczng, nabywaé nowych umiejetnosci i
torowac sobie droge do zatrudnienia. Wartos¢ dobrego programu wspieranego wolontariatu
przewyzsza koszt jego przygotowania i statego rozwijania, a takze inwestowany wen czas.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

Mozliwosci pracy wolontarystycznej sg obecne prawie wszedzie: np. uczestniczacy w
zebraniu ustugobiorca, pragnacy bardziej sie zaangazowac, moze petnic funkcje
przewodniczacego, sekretarza, zredagowac raport, czy zajac sie informacjami
zwrotnymi. Wspierany wolontariat opiera sie na tworzeniu upodmiotawiajgcych
warunkéw, w ktérych odbiorcy ustug mogg realizowac sie jako wolontariusze zgodnie
z wtasnymi potrzebami i aspiracjami.

Dopatrzmy, aby nasza organizacja byta na kazdym poziomie zaangazowana w ideeg i
zasady wspieranego wolontariatu. Dobrze jest opracowa¢ dokument przedstawiajgcy
polityke organizacji w tym zakresie, stosujgcg sie na kazdym jej szczeblu.

Razem z ustugobiorcami nalezy stworzyc¢ liste potencjalnych dziatan
wolontarystycznych zgodnych z celami organizacji.

Jesli to mozliwe, potagczmy potrzeby i zainteresowania potencjalnych wolontariuszy z
mozliwosciami dziatah wolontarystycznych w organizacji na zasadzie dopasowania.
Jezeli trudno jest co$ dobra¢, porozmawiajmy z wolontariuszem o tym, w co chciatby
sie zaangazowac i zdecydujmy, czy jest to mozliwe. Jezeli nie, pokierujmy dang osobe
do innej organizacji, w ktdérej bedzie mdgt zrealizowaé swoje potrzeby.

Opracujmy ,, Drogowskazy dla wolontariusza” — dokument szczegétowo
przedstawiajacy kolejne kroki od rekrutacji przez rejestracje, szkolenie
wprowadzajace, planowanie celéw, po realizacje zadan, state wsparcie, informacje
zwrotne i dalsze pokierowanie.

Pamietajmy, aby wyznaczy¢ osobe, do ktérej wolontariusz bedzie mdgt sie zwrdcic i
ktéra bedzie go wspieraé go przez caty okres jego wolontariatu. Rozwazmy
wprowadzenie instytucji ,,opiekunéw wolontariusza”.

Przeprowadzmy dla nowego wolontariusza szkolenie wprowadzajgce — proces
powinien przypominac analogiczne szkolenie dla pracownikéw. We wspotpracy z
cztonkiem personelu wolontariusz powinien stworzy¢ plan celéw z zakresu
wolontariatu, bazujacy na jego oczekiwaniach w tym zakresie, aspiracjach i
dostepnym wsparciu.
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Pamietajmy, aby zaplanowaé, ustali¢ i regularnie przeprowadzac spotkania majgce na
celu ocene dziatania wolontariusza, co zapewni wsparcie przez caty okres
wolontariatu.

Pamietajmy, aby zapewnic¢ odpowiednig strategie dotyczaca konczenia dziatalnosci
przez wolontariusza i aby realizujgcy jg personel dysponowat aktualnymi
informacjami na temat mozliwosci, jakie moze zaproponowaé swojemu
wolontariuszowi. Zachecajmy wolontariuszy do prowadzenia teczki dokumentujgcej
ich doswiadczenia z zakresu wolontariatu. Jest to krok do uzyskania formalnego
potwierdzenia nabytego doswiadczenia.

Jesli prawo daje takg mozliwo$é, podpisujmy z wolontariuszami umowy
wolontariackie.

@ Plusy

Metoda umozliwia rozwijanie umiejetnosci (nabywanie nowych i od$swiezanie
dawnych).

Zapewnia doswiadczenie i kieruje ku zatrudnieniu. Umozliwia wolontariuszowi
odgrywanie aktywnej roli w organizacji i poczucie, ze co$ osiagga.

Zapewnia mozliwos¢ $wiadczenia ustugi, a nie tylko jej przyjmowania.

Poprawia samoocene, pewnos¢ siebie i poczucie wtasnej wartosci.

Rozwija siatke znajomosci i daje mozliwosé cieszenia sie nowymi doswiadczeniami.
Zapewnia strukture i ciggtosc.

Wprowadza do dziatalnosci punkt widzenia ustugobiorcéw, nowe perspektywy i
pomysty.

Udoskonala wolontariat i ogdlnie dziatalnos¢ organizacji, zapewniajgc otwartosé,
réoznorodnos$é i dostepnosé.

Daje organizacji dodatkowe mozliwosci.

Minusy

Ryzyko skupienia sie na potrzebach organizacji, zamiast na potrzebach ustugobiorcy.
Na skutek wyczerpania dotacji przewidzianych na realizacje projektu, dziatalnos¢
wolontariusza moze zakonczyc sie szybciej i w sposdb bardziej gwattowny, niz
zaktadano. Pamietajmy, aby rozwazy¢, jak postgpimy w podobnym przypadku i w jaki
sposob porozmawiamy o tym z wolontariuszem.

Niezbedne zasoby — duze

Koordynator-wolontariusz lub inna osoba/osoby odpowiedzialna za wspierany
wolontariat.
Jasne zasady (polityka) i procedury z zakresu wolontariatu w organizacji.
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20. Kontakty z mediami

Ustugobiorcy spotykajg sie czasem z prosbg o wypowiedZ na swdj temat lub o ustugach, z
jakich korzystajg, dla medidw np. radia, telewizji, prasy. Niekiedy chodzi o wywiad z jednym
ustugobiorcg, czasem o rozmowe z ustugobiorcg i personelem, a czasem o wywiad z kilkoma
ustugobiorcami. Kontakt z mediami moze odbywac sie na terenie placéwki lub poza nia.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

o W kazdym przypadku nalezy bezwzglednie uswiadomié odbiorcom ustug mozliwosé
niewtasciwej interpretacji i innych negatywnych skutkéw kontaktéw z mediami.

e Organizacja powinna posiadaé formularz zgody na publikacje wizerunku, jezeli zwraca
sie do ustugobiorcy o udziat w tego rodzaju zdarzeniu.

e Nalezy zwrdcié¢ uwage na planowanie, przygotowywanie i briefing dla ustugobiorcéw,
aby zminimalizowa¢ ryzyko odczucia, ze ich wypowiedzi zostaty w mediach btednie
zinterpretowane.

e Olbrzymie znaczenie ma zapewnienie ustugobiorcom wsparcia przez caty czas trwania
zdarzenia. Rownie wazne jest to, aby organizacja byta Swiadoma swojej roli jako
mediatora pomiedzy ustugobiorcami a mediami.

e Sprawdzmy w mozliwie szerokim zakresie, czy dziennikarz jest osobg respektujgca
zasady odpowiedzialnosci spotecznej.

e Pamietajmy, aby zapewnic¢ czas na odprawe tuz przed zdarzeniem i spotkanie
zamykajgce po nim, biorgc pod uwage realistyczne terminy.

e Odbiorca ustugi powinien mie¢ swiadomos¢, ze moze odmaowic i poprosi¢ o
spetnienie wtasnych warunkow.

e Dziennikarzy nalezy zaopatrzyé w pisemne materiaty dotyczgce organizacji, aby
zapewnic poprawnosc¢ przekazywanych przez nich informacji.

e Zrobmy z ustugobiorcg kilka préb i upewnijmy sie, ze ma on zaplanowang swojg
wypowiedz. Pamietajmy, aby pytania nie odbiegaty od tematu.

e Przygotujmy umowe, w ktorej zapiszemy, ze przed wydrukowaniem/pokazaniem
materiatu, ustugobiorca bedzie miat mozliwos¢ weryfikacji, czy odzwierciedlono w
nim prawidtowo jego wypowiedzi. Dopatrzmy, aby jg odpowiednio wczesnie
podpisano.
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Sprébujmy zapewnié, aby wypowiadajacy sie otrzymali od organizacji lub
dziennikarzy jakas forme wynagrodzenia (np. talony, gotéwka, poczestunek, itp.).

Jezeli to mozliwe, ustalmy z dziennikarzem, ze ustugobiorca otrzyma kopie
zrealizowanego materiatu (np. DVD lub gazete).

Ustugobiorca powinien by¢ poinformowany o mozliwych rozwigzaniach
zapewniajgcych anonimowos¢ (np. deformacja obrazu i/lub dZwieku, czy pokazanie
samej sylwetki). Swiadkiem wyrazenia przez ustugobiorce zgody na wigczenie takiego
kompromisowego zapisu do umowy powinna by¢ osoba reprezentujgca organizacje.

@ Plusy

Poprawa spotecznego odbioru ustugobiorcéw i mozliwa redukcja stygmatyzacji
niektérych reprezentowanych grup.

Rozwijanie doswiadczenia i umiejetnosci odbiorcéw ustug.

Podnoszenie swiadomosci i rozpowszechnianie informacji o projektach i ustugach.
Dla ustugobiorcow kontakt z mediami moze byé doswiadczeniem
upodmiotawiajgcym.

Minusy

Mozliwos$é niewtasciwej interpretacji wypowiedzi (btedne podanie) i niezgodnego z
intencjami ustugobiorcy upublicznienia adresow czy zdjec.

Narzedzie moze mieé negatywny wptyw, jezeli nie zostanie wzieta pod uwage
najlepsza praktyka.

Odbiorcy ustug moga w przysztosci zatowac ,,upublicznienia” swoich doswiadczen.

Niezbedne zasoby - poziom sredni

Czas personelu na udzielanie wsparcia i na spotkania z dziennikarzami.
Wydatki zwigzane z wolontariuszami.
Przygotowanie formularza zgody na publikacje wizerunku.
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21. Rekrutacja personelu

Prawidtowo przeprowadzona rekrutacja personelu stanowi wazny aspekt funkcjonowania

organizacji, w ktérym moga partycypowaé odbiorcy ustug. Zaangazowanie w rekrutacje
personelu jest waznym narzedziem wigczania ustugobiorcow w prowadzenie organizacji.
Zaangazowanie mozna rozwazy¢ odnosnie kazdego etapu procesu rekrutacji: od ogtaszania
wakatu po wybér odpowiedniej osoby i jej wprowadzenie.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

Partycypacja moze dotyczy¢ kazdego etapu rekrutacji: od przygotowywania ogtoszen,
poprzez wybor kandydatow i rozmowy z nimi, po wprowadzenie wybranej osoby.

Osoba zaangazowana w jeden etap nie musi angazowaé sie w pozostate. Dla
przyktadu, grupa odbiorcow ustug moze ustali¢, jakie pytania zostang zadane
kandydatom, ale nie musi uczestniczy¢ w rozmowach z nimi.

Aby metoda miata sens, powinna wykracza¢ poza przyjecie jednego ustugobiorcy do
komisji rekrutacyjnej. Zadawane pytania powinny odzwierciedla¢ intencje szerszej
grupy ustugobiorcéw, a nie wytgcznie osoby znajdujgcej sie w komisji rekrutacyjne;j i
fizycznie je zadajace;j.

Odbiorcy ustug powinni mie¢ poczucie, ze ich wktad w kazdy etap rekrutacji byt
wartosciowy oraz ze wynik procesu byt rezultatem wysitku grupowego.

Znajomos¢ procesu rekrutacji w organizacji ma podstawowe znaczenie — odbiorcom
ustug nalezy stale udzielaé niezbednych informacji. Ustugobiorcy powinni zaznajomié
sie z zasadami wyboru (np. punktacja, ,remis”, kandydaci rezerwowi, wspdlne
podejmowanie decyzji, poufnosc).

Jest wazne, aby w dniu rozmoéw z kandydatami przeprowadzi¢ najpierw spotkanie
informacyjne z pracownikami i ustugobiorcami biorgcymi udziat w procesie rekrutacji,
co ma na celu zaznajomienie ich z pytaniami i stworzenie spokojnej atmosfery.
Istotne jest rowniez przedstawienie w kompleksowym zarysie stanowiska, na ktére
chcemy kogo$ zatrudnié.

Wazne jest tez przygotowanie pomieszczenia - odbiorcy ustug powinni uczestniczy¢ w
podejmowaniu decyzji o rozplanowaniu przestrzeni w taki sposdb, aby zaréwno oni
sami, jak i kandydaci czuli sie dobrze. Nalezy zapewni¢ wode, odpowiedni sprzet
(musi by¢ sprawny!) oraz niezbedne formularze/dokumenty/papier.

W dniu rozmoéw z kandydatami dobrze jest podzieli¢ zadania i wyznaczy¢ osoby do ich
realizacji (np. kto przedstawi cztonkéw komisji, kto powie kilka stéw o stanowisku i
organizacji, kto zada ktdre pytania i kto podziekuje kandydatom w mity sposéb).

BadZmy s$wiadomi, ze odbiorcy ustug mogg odczuwaé dyskomfort zwigzany z
odpowiedzialnoscig za podejmowanie decyzji i wybér kandydatow.
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@ Plusy

Metoda zapewnia upodmiotawiajgce doswiadczenie i wiekszg wiedze oraz
doswiadczenie z zakresu procesu rekrutacji.

Odbiorcy ustug czujg sie dowarto$ciowani.

Odbiorcy ustug rozwijajg szereg umiejetnosci.

Swietny dodatek do CV ustugobiorcéw.

Rozwijanie umiejetnosci z zakresu przeprowadzania rozméw/aktywnego stuchania.
Pogtebienie wiedzy o dobrej praktyce pracodawcy w zakresie zatrudniania.

Nowi pracownicy szybko orientujg sie, jakie znaczenie ma w organizacji etos
partycypac;ji.

Swietna mozliwo$¢ wspdlnej pracy dla pracownikéw i odbiorcédw ustug.

Minusy

Nalezy przygotowad i przeprowadzi¢ szkolenie, co moze by¢ czasochtonne.
Nalezy pokry¢ wydatki odbiorcéw ustug.

Problemem moga by¢ ktopoty z piSmiennoscia.

Odpowiednia ilos¢ czasu dla personelu na wspieranie procesu.

Dtugi czas przygotowania.

Trudne do przeprowadzenia, jezeli wakat trzeba obsadzi¢ szybko.

Niezbedne zasoby — duze

Czas, jaki personel moze przeznaczy¢ na szkolenie.

Czas, jaki odbiorcy ustug mogg przeznaczy¢ na udziat w szkoleniu, przygotowania,
préby i udziat w zdarzeniu.

Koszty podrdzy.

Poczestunek.

Czas, jaki personel moze przeznaczy¢ na przygotowania.

Miejsce/pomieszczenie.
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22. Projekty/organizacje prowadzone przez ustugobiorcow

Niniejszy podrozdziat dotyczy zaréwno organizacji prowadzonych przez odbiorcéw ustug, jak
i projektow prowadzonych przez nich w ramach struktur organizacji goszczacych. Projekt
prowadzony przez odbiorcow ustug to, jak sama nazwa wskazuje, autonomiczny projekt
zaplanowany, przygotowany i prowadzony przez odbiorcow ustug. Jest mato
prawdopodobne, aby takie projekty prowadzity organizacje nieposiadajgce odpowiedniego
doswiadczenia w rozwijaniu partycypacji, czy aby realizowali je odbiorcy ustug, ktérzy nie

uczestniczyli wczesniej w dziataniach partycypacyjnych. Takie projekty mogg powstawac
oddolnie z inicjatywy odbiorcéw ustug i mozna w nich wykorzystywa¢ dowolne narzedzia
partycypacji opisane w poradniku.

Nie ma wiele organizacji prowadzonych przez ustugobiorcoéw, ale jednak istniejg — i niektdre
z nich dziatajg z powodzeniem. Ich sukces zalezy min. od organizacji macierzystej, ktdra
wspiera droge grupy odbiorcow ustug do petnej niezaleznosci organizacyjnej. W organizacji
prowadzonej przez ustugobiorcow, odbiorcy ustug zazwyczaj stanowig wiekszos¢ w
Radzie/Zarzadzie i odpowiadajg za rekrutacje, wspieranie i zwalnianie personelu.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

Projekty prowadzone przez odbiorcéw ustug
e Rolg organizacji goszczacej jest wspieranie projektu oraz, na prosbe odbiorcéw ustug,
udzielenie pomocy (w chwili i w formie, o jaka sie zwrdcg).
e Aby zapewni¢ dobre dziatanie projektu, odbiorcy ustug powinni mie¢ mozliwos¢
przejscia odpowiedniego szkolenia.
o Nalezy rozwazy¢, kiedy odbiorca ustugi przestaje by¢ jej odbiorca.

Organizacje prowadzone przez odbiorcéw ustug

e Moze sie okaza¢, ze organizacja macierzysta bedzie wspierac organizacje prowadzong
przez ustugobiorcéw do chwili osiggniecia przez nig petnej niezaleznosci
instytucjonalnej. Aby zrobic to najlepiej, trzeba zapewni¢ mozliwos¢ statej
komunikacji.

e Wszyscy interesariusze powinni by¢ swiadomi istnienia réznicy pomiedzy
organizacjami ustugobiorcéw, a organizacjami przez nich prowadzonymi. Dla
przyktadu, nie ma powodu, dla ktérego organizacje prowadzone przez ustugobiorcéw
nie miatyby zatrudniaé pracownikéw nie rekrutujgcych sie sposréd ustugobiorcow.

e Odbiorcy ustug mogg zwrdcié sie do innej organizacji z prosbg o pomoc w zdobyciu
funduszy w ich imieniu. Jesli sposdb zarzgdzania srodkami jest ustalony i charakter
projektu prowadzonego przez ustugobiorcow jest zrozumiaty i zaakceptowany przez
wszystkie strony, nie musi to stanowi¢ dla projektu zagrozenia.
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@ Plusy

Rozwigzanie ogromnie upodmiotawia odbiorcéw ustug, ktérzy wykorzystujgc swoje
talenty i madros¢ do kierowania wtasnym zyciem, wptywajg réwniez na zmiany
strukturalne i w polityce spotecznej na rzecz innych ludzi.

Ustuga lub organizacja, ktdrg odbiorcy ustug powotali do zycia, jest ich wtasnoscig — a
takie projekty sg najczesciej realizowane i przyjmowane z entuzjazmem.

Projekty i organizacje prowadzone przez odbiorcéw ustug zyskujg z tego tytutu
dodatkowg wiarygodnos¢: sg postrzegane jako oddolne, ukazujace wyjatkowa
perspektywe.

Projekty otwierajg ustugobiorcom mozliwosci angazowania sie w wolontariat.
Wachlarz zadan moze by¢ bardzo szeroki i moze pomédc ustugobiorcom naby¢ nowe
umiejetnosci i rozwing¢ wiare we witasne sity.

Organizacje zyskujg wiele dzieki doswiadczeniom odbiorcéw ustug.

Dowiedziono, ze projekty prowadzone przez ustugobiorcéw sg bardzo efektywne
kosztowo.

@ Minusy

Tego rodzaju projekty mogg byé niestabilne, poniewaz ich zarzgdzaniem i realizacja
zajmujg sie czesto wytgcznie wolontariusze.

Srodki finansowe, ktérymi dysponuja sg bardzo niewielkie lub nie ma ich wcale.
Projekty prowadzone przez odbiorcow ustug moga ucierpieé, jezeli nie beda chcieli ich
wspierac sponsorzy, organizacje i indywidualni profesjonalisci.

Rozwigzanie moze okazad sie pozorne, jezeli stanowiska w zarzadzie i kierownictwie
obejma ustugobiorcy nieposiadajgcy umiejetnosci/doswiadczenia niezbednych do
realizacji przypisanych ich stanowiskom obowigzkdw.

Niezbedne zasoby — duze

e Miejsce do pracy.

e \Wsparcie administracyjne.
o Koszty.

e Goscinnosé.

-64 -




) (X [ [#)

23. Tworzenie planu pomocy

Ustalanie i weryfikacja planu terapii/pomocy konkretnej osoby (przyp. ttum: np. kontrakt
socjalny) to integralne dziatania realizowane na co dzien przez wiele placowek w celu
wspierania ustugobiorcéw. Plany pozwalajg ustugobiorcom oraz placowce okresli¢ cele,

aspiracje i pozagdane wyniki ich wspotpracy. Organizacja wykorzystuje te informacje przede
wszystkim do stworzenia programu terapii/pomocy odpowiadajgcego potrzebom
ustugobiorcy. Przez caty okres, w ktédrym ustugobiorca korzysta z ustugi, w regularnych
odstepach czasu odbywajg sie spotkania (tzw. weryfikacyjne) majace na celu weryfikacje
planu, sprawdzenie postepdw i ustalenie nowych celdw. Plan terapii/pomocy moze byé
skutecznym narzedziem zaangazowania, o ile jest realizowany wspdlnie, przewiduje
partycypacje i zostawia obszary do dyskusji.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna[ ] opinia spoteczna[ ]

Realizacja:

e Poddajmy analizie wykorzystywane przez nas narzedzia tworzenia i weryfikowania
planu terapii/pomocy. Zastanéwmy sie, w jakim stopniu umozliwiajg one omawianie i
zapisywanie oczekiwanych przez ustugobiorcéw rezultatow, ich aspiracji, a takze
powododw, dla ktérych zdecydowali sie korzystac z ustugi.

e Wykorzystajmy kazdg sposobnos¢, aby dowiedziec sie od ustugobiorcéw, jak powinny
wygladac narzedzia i spotkania dotyczace tworzenia i weryfikacji planu.

e Spotkanie mozna wykorzystac do przedstawienia stosunku placéwki do partycypacji —
dostepne dokumenty dotyczace polityki organizacji z tego zakresu nalezy wreczyé
ustugobiorcy i omoéwic je z nim podczas spotkania.

e Do formularzy wykorzystywanych do tworzenia i weryfikacji przebiegu terapii/pomocy
mozna dodad pytania dotyczace doswiadczen ustugobiorcy zwigzanych z korzystaniem
z placowki, ustugi.

e W czasie zaplanowanego spotkania weryfikacyjnego zapewnijmy mozliwosé
podkreslenia, omdéwienia i odnotowania dziatan partycypacyjnych, w ktérych
uczestniczyt ustugobiorca — moze to by¢ dobry wskaznik wzrostu pewnosci siebie i
szacunku do samego siebie.

e Jezeli w czasie spotkania sporzadzane sg notatki, nalezy je gtosno odczyta¢ w celu
weryfikacji poprawnosci. Pamietajmy, aby ustugobiorca zapoznat sie z ostateczng
wersjg dokumentacji tworzenia i weryfikacji planu (po wpisaniu wszystkich ustalen i
komentarzy).

e Plan terapii/pomocy i dokumenty weryfikacyjne powinny by¢ podpisane przez
pracownika i ustugobiorce, tytutem potwierdzenia zgodnosci. Ustugobiorcom nalezy
zapewnic¢ kopie tych dokumentéw na ich wtasne potrzeby.

e Przed omawianiem z osobg trzecig jakichkolwiek komentarzy badzZ pogladéw
wyrazonych podczas spotkania dotyczgcego planu terapii/pomocy (lub przed
pokazaniem ich osobie trzeciej), nalezy uzyskaé zgode ustugobiorcy.
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@ Plusy

Rozwigzanie wigcza partycypacje na bardzo wczesnym etapie korzystania przez
ustugobiorce z ustugi.

Daje mozliwo$¢ rozmowy w cztery oczy o tym, co ustugobiorca sadzi o ustudze.
Inne narzedzia partycypacji moga takiej szansy nie dac.

Moze by¢ pomocne w ukazywaniu ustugobiorcom poczynionych przez nich
postepow.

Stanowi dla sponsoréw i instytucji kontrolnych dowdd indywidualnego i
partycypacyjnego podejscia ustugodawcy.

@ Minusy

Ustalanie planu terapii/pomocy czesto odbywa sie na bardzo wczesnych etapach
korzystania przez ustugobiorce z pomocy — dlatego moze on odczuwaé dyskomfort
badz zdenerwowanie, co moze wptywacé na udzielane przez niego odpowiedzi i
wypaczac je.

Informacje dotyczace partycypacji uzyskane podczas spotkania dotyczgcego planu
terapii/pomocy mozna wykorzystywac jedynie za zgodg ustugobiorcy, zachowujac
anonimowos¢.

Niezbedne zasoby — duze

Osoba prowadzaca wywiad/rozmowe.
Spokojne miejsce, w ktérym nikt nie bedzie przeszkadzat.

Czas niezbedny do weryfikowania dokumentacji zwigzanej z planami
terapii/pomocy.
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24. Zaangazowanie wspierane technologia

Technologia jest coraz czesciej wykorzystywana jako narzedzie uzupetniajace dziatania
partycypacyjne. Ponizej przedstawiamy kilka przyktadéw obecnie stosowanych metod:

SMS-y: krétkie wiadomosci wysytane z telefondw lub komputerdw;

ankiety onlinowe: pytania, na ktére odpowiadamy w trybie online. Linki do ankiet
mozna umiesci¢ na stronie internetowej, na forum, w serwisach spotecznosciowych
lub emailach;

onlinowa grupa dyskusyjna/blog: interaktywna strona, na ktérej mogg sie znalezé
filmy, zdjecia i informacje; mozna na niej w prosty sposdb zostawi¢ komentarz;
serwisy spotecznosciowe: tgczg grupy ludzi przez strone internetowa. Dotgczajac do
serwisu, tworzymy wtasny lub grupowy profil;

ratingi i gtosowanie: narzedzie dziata na szereg sposobdw (np. jako generator
recenzji na serwisach Amazon czy eBay); narzedzie mozna ustawié na stronach
internetowych;

gtosowanie elektroniczne: standardowo stosowane podczas duzych
imprez/programéw telewizyjnych (takich, jak ,Milionerzy”) w celu zebrania opinii
lub sprawdzenia stopnia zrozumienia;

mozna tez zastanowi¢ sie nad zastosowaniem kanatéw RSS (aktualizacja emaili),
stron wiki, VOD, cyfrowej telewizji interaktywnej, ekranéw dotykowych i telefonu
internetowego (np. Skype), czy standardowego.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

e Pamietajmy, ze jedynie pewna liczba oséb bedzie miata mozliwos¢ czy bedzie
chciata skorzystaé z mozliwosci wspierania zaangazowania poprzez technologie.

e SprawdZmy, co jest dostepne - na przyktad zamiast zaktada¢ wtasne forum,
mozna dotgczy¢ do juz istniejgcego.

e Pamietajmy, aby od samego poczatku zapewni¢ mechanizmy generujace
informacje zwrotne.

e Pamietajmy, aby uzyskaé ogdlng zgode i zezwolenie od odbiorcéw ustug na
stosowanie tego rodzaju metod komunikacji (tam, gdzie znajduje to odniesienie).

e Rozwazmy kwestie prawne zwigzane z poufnoscia, ochrong danych i
prywatnoscig.
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@ Plusy

Technologia zapewnia wiekszg ilos¢ informacji w szybszym czasie. Jej wykorzystanie jest
wygodne, poniewaz odbiorcy ustug mogg z niej korzysta¢ w dogodnym dla nich czasie:

e SMS-y: zapewniajg natychmiastowg komunikacje, gdyz wiekszos¢ oséb ma
telefon przy sobie (najczesciej telefon bez dostepu do internetu); sg powszechnie
stosowane; wiele oséb nie ma probleméw z korzystaniem z SMS-6éw; daja
mozliwos¢ niedrogiego przekazania rutynowych informacji; utatwiajg kontakt z
osobami, ktérych adresy sg niepewne.

e ankiety onlinowe: wypetnia sie je szybko i prosto; unikamy kosztow wydruku i
wysytki; do przeprowadzenia potrzeba mniejszej ilosci czasu; fatwo mozna je
uatrakcyjni¢ wizualnie; zapewniajg anonimowosé, co jest istotne dla wielu osdb;
sg przyjazne dla srodowiska; taczg sie z prostg analizg wynikéw.

¢ onlinowe grupy dyskusyjne/blogi: zapewniajg mozliwos¢ uczestnictwa zaréwno
jednej osoby, jak i grupy oséb; mozna je szybko i fatwo zatozy¢ (w poréwnaniu ze
strong internetowsy); przydatna metoda uzyskiwania informacji zwrotnych;
przejrzyste, swietne rozwigzanie dla osdb, ktére majg mato czasu.

e serwisy spotecznosciowe: utatwiajg dzielenie sie informacjami i organizacje
spotkan; wiele osdb juz obecnie potrafi z nich korzysta¢; utatwiajg komunikacje z
osobami i grupami oséb; bardzo popularne narzedzie wéréd mtodziezy;
korzystanie z nich mozna ujgé zaréwno w niewielkich, jak i duzych projektach.

e ratingi i glosowanie: prosty sposdb na bardzo szybkie zebranie opinii badz
informacji zwrotnych, wspaniate rozwigzanie, jezeli korzystamy juz ze strony
internetowej lub bloga.

e glosowanie elektroniczne: wiele osdb zna to narzedzie z telewizji; zapewnia ono
duzg przejrzysto$é i natychmiastowe wyniki; mozna mu nadac atrakcyjng forme
(nawet przy powaznych problemach); jest dostepne dla oséb, ktérym trudno jest
zabierac gtos publicznie; zapewnia anonimowos¢.

-68 -




® Minusy

Technologia nigdy nie zastgpi tradycyjnych metod komunikacji w cztery oczy, za$s
korzystanie z tych narzedzi jest skuteczne jedynie wéwczas, gdy uzupetniamy je innymi.
Ryzyko polega na tym, ze cho¢ metody wspierane technologia sg szybkie i proste, docierajg
jedynie do 0sdb, dla ktérych sg dostepne (odsetek takich oséb moze by¢ bardzo niewielki w
grupach dotknietych wielokrotnym wykluczeniem, min. problemami z piSmiennoscia, czy
jezykowymi).

SMS-y: przesytane wiadomosci sg krotkie.

ankiety onlinowe: s3 czesto ignorowane; docierajg jedynie do oséb regularnie
korzystajacych z poczty elektronicznej; nie dajg mozliwosci uzyskania wyjasnien, jesli
cos$ jest niezrozumiate; czesto spotykaja sie z niewielkim oddzwiekiem;
przygotowanie analizy wynikdw moze wymagac specjalistycznej wiedzy.

internetowe grupy dyskusyjne/blogi: wymagajg monitorowania oraz wskazowek z
zakresu dobrej praktyki.

serwisy spotecznosciowe: wymagajg Scistego monitorowania, uprawnien do
administrowania i ograniczenia dostepu do informacji poprzez ustawienia
prywatnosci; czasami nie mozna unikngé obecnosci reklam na stronie.

ratingi i glosowanie: zapewniajg bardzo niewielka ilos¢ informacji; wymagajg analizy
kwestii zwigzanych z przejrzystoscig (dostep do dotychczasowych wynikéw
gtosowania moze wptynac na gtosujacych).

gtosowanie elektroniczne: niekoniecznie reprezentatywne, gdyz zalezy od
umiejetnosci oraz poziomu zainteresowania; ponadto uczestniczg w nim jedynie
niezrozumiate, lub jesli pytania sg inne, niz generujgce odpowiedz ,,tak” lub , nie”;
metoda wymaga fachowych umiejetnosci i moze by¢ kosztowna.

Niezbedne zasoby — duze

Zrdznicowane zasoby w zaleznosci od stosowanego narzedzia.

Fachowa wiedza.

Sprzet techniczny.

Czas pracownikdw na przygotowanie, analize, konsultacje, informacje zwrotne itp.
Czas na badanie dostepnosci wsrod ustugobiorcow.

-69-




25. Witasna droga do wyleczenia

Osoby aktywnie angazujgce sie w proces powracania do zdrowia (starajgce sie opanowac
choroby psychiczne lub uzaleznienia) mogg skorzysta¢ z wielu narzedzi opisanych w
poradniku. Moga je wykorzystywac jako elementy spinajgce dany etap leczenia z
dtugoterminowym celem jakim jest powrdt do zdrowia. Celem kazdego narzedzia jest
zapewnienie, aby dana osoba panowata nad procesem powracania do zdrowia.

Metoda wtasnej drogi do wyleczenia odnosi sie do wielu narzedzi przedstawionych w
poradniku oraz do zasobéw zewnetrznych, ktére mozna wykorzystaé na réznych etapach
powracania do zdrowia:

1. Partycypacja w ustalaniu przebiegu leczenia.

2. Partycypacja w powracaniu do zdrowia.

3. Wsparcie kolezenskie od spotecznosci oséb wracajgcych do zdrowia.

4. Partycypacja w programach i politykach wspierajgcych powracanie do zdrowia.

Korzysci: osoba M ustuga M polityka spoteczna M opinia spoteczna M

Realizacja:

1. Partycypacja w ustalaniu przebiegu leczenia:

Wspdlne ustalanie przebiegu leczenia zapewnia aktywny udziat ustugobiorcy i placdwki
w okreslaniu celéw, aspiracji i zamierzonych wynikéw terapii. Uzyskane informacje sg
wykorzystywane przede wszystkim do przygotowania we wspédtpracy z ustugobiorca
programu leczenia odzwierciedlajgcego jego potrzeby. Przez caty okres, w ktérym
ustugobiorca korzysta z ustugi, w regularnych odstepach czasu odbywajg sie spotkania
weryfikacyjne majgce na celu weryfikacje planu i postepdw terapii/pomocy oraz
ustalenie nowych celéw. Plan terapii/pomocy stawiajgcy w centrum konkretng osobe
moze by¢ skutecznym narzedziem partycypacji, jezeli przygotowano go w scistej
wspotpracy z ustugobiorcg (wiecej informacji w podrozdziale 23: ,, Tworzenie planu
pomocy”).

2. Partycypacja w powracaniu do zdrowia

Powracanie do zdrowia to proces o charakterze osobistym. Istnieje kilka pomocnych

metod, ktérych dziatanie moze dodatkowo wesprze¢ doswiadczony pracownik lub

terapeuta. Jedng z nich jest cieszgca sie uznaniem na catym swiecie metoda ,,WRAP”

(,Wellness Recovery Action Plan”). U jej podstaw lezg nastepujgce zatozenia:

e wyleczenie jest mozliwe (,nadzieja”);

e kazda osoba powinna wzigé odpowiedzialnos¢ za swoje zycie i samopoczucie
(,,odpowiedzialnos$¢ osobista”);

e duze znaczenie ma wiedza o sobie samym, samos$wiadomos¢ (,,edukacja”);

e jest wazne, aby w siebie wierzy¢ i dziataé na rzecz swoich intereséw (,rzecznictwo
samodzielne”);

e kluczowe znaczenie ma wsparcie uzyskiwane od innych ludzi (,,wsparcie”).
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X

Powracanie do zdrowia nie obejmuje wytgcznie leczenia, ale dotyczy wszystkich
aspektow tej podrdzy. Szersze spojrzenie obejmuje réwniez przynaleznos$é¢ do
spotecznosci, rodziny i sieci spotecznych:

e zastandwmy sie nad udziatem w ustalaniu procesu powracania do zdrowia szerszych
sieci spotecznych, np. rodziny, przyjaciot, placéwek udzielajgcych wsparcia,
odpowiednich cztonkéw spotecznosci;

e kwestie samopostrzegania i postrzegania przez innych mozna kierowac we
wtasciwym kierunku, stajac sie aktywnym obywatelem, reprezentujgcym spotecznosc
0s6b powracajacych do zdrowia oraz angazujgc sie we wspierany wolontariat i prace
na rzecz osob znajdujgcych sie w podobnej sytuacji (wiecej informacji w podrozdziale
19, Wspierany wolontariat”);

e ,opowiadanie historii” pomaga nabrac pewnosci siebie i utatwia dzielenie sie swoim
indywidualnym doswiadczeniem z zakresu powracania do zdrowia i rozwoju
osobistego. Przyktad z tego zakresu znajdziemy tu:
http://www.nami.org/template.cfm?section=In_Our Own Voice

3. Wsparcie kolezenskie od spotecznosci oséb powracajacych do zdrowia

Wiele oséb znajdujgcych sie w procesie powracania do zdrowia podaje, ze wspieranie
innych oséb znajdujgcych sie w podobnej sytuacji ma korzystne skutki dla obydwu stron.
Dzielgc sie podobnym doswiadczeniem Zzyciowym, mogg stawaé sie ,opiekunami”
innych, edukowad ich oraz dziata¢ na ich rzecz. Wsparcie kolezenskie jest podstawowym
elementem niektérych metod z tego zakresu, np. metody 12 Krokéw, czy SMART
Recovery. Wsparcie kolezeriskie moze tez odbywac sie (nieformalnie lub formalnie) w
placowce (wiecej informacji w podrozdziatach: 14 (,Edukacja kolezeriska”), 15
»Mentoring kolezenriski”) i 16 (,,Rzecznictwo kolezeriskie”).

4. Partycypacja w programach i politykach wspierajgcych powracanie do zdrowia.

Partycypacja ustugobiorcdw powinna stanowi¢ niezbywalny element kultury swiadczenia
ustug majacych na celu utatwienie powrotu do zdrowia — dzieki temu sposdb
Swiadczenia ustug oraz stosowane zasady bedg adekwatne do potrzeb. Ustugi
Swiadczone we wspotpracy z osobami wracajagcymi do zdrowia przynoszg korzysci,
stanowigc wyzwania dla cztonkdw spoteczenstwa majacych negatywne przekonania.
Wiele spotecznosci oséb powracajgcych do zdrowia to projekty prowadzone czesciowo
lub catkowicie przez ustugobiorcow.

Badania w s$rodowisku kolezenskim mogg rdéwniez skutkowaé pozyskiwaniem
przydatnych informacji, gdyz ludzie chetniej otwierajg sie w towarzystwie oséb o
podobnych doswiadczeniach. Mozna to z korzyscig przenosi¢ zaréwno do praktyki, jak i
polityki organizacji (wiecej informacji w podrozdziale 13: Badania prowadzone przez
~kolege”.
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@ Plusy

Dla oséb ze srodowiska kolezenskiego:

aktywnos¢ obywatelska;

dzielenie sie doswiadczeniem zyciowym i wiedzg;

podnoszenie problemdéw i komunikowanie pomystéw;

nabywanie nowych i rozwijanie juz posiadanych umiejetnosci;

poprawa samopoczucia i budowanie sieci znajomosci;

dziatanie na rzecz innych: méj wktad sprawia, ze zmienia sie czyjes zycie;
pozyskanie petnej sensu, ptatnej pracy.

Dla oséb wracajacych do zdrowia:

skupienie sie na mozliwosciach i osiggnieciach, zamiast na ograniczeniach i
problemach;

omodwienie ustug i proceséw z osobg, ktéra juz je zna, zapewnia lepsze
zrozumienie;

bardziej réwna relacja, niz relacja ze specjalistg;

tatwiejszy wzrost zaufania;

wsparcie umozliwiajgce wypracowanie i werbalizacje wtasnych opinii i
preferencji;

poczucie bycia zrozumianym;

korzystanie z przystugujacych praw;

podnoszenie probleméw i werbalizacja pomystéw;

nabywanie nowych i rozwijanie juz posiadanych umiejetnosci;

ponowne odkrycie i rozwiniecie wtasnego wizerunku i pewnosci siebie;

poprawa samopoczucia i (od)budowa sieci znajomosci;

nieformalna atmosfera umozliwiajgca unikniecie poczucia dyskomfortu;

poprawa warunkéw zyciowych i jakosci zycia.

Dla programow i polityki spotecznej:

dodatkowe ,,moce przerobowe”;

wykrycie luk w programach i polityce spotecznej;

prezentacja otwartego i demokratycznego procesu;

lepszy odbidr spoteczny $wiadczonych ustug;

wartos$é dodana do jakosci i skutecznosci $wiadczonych ustug;
ustugi odpowiadajgce potrzebom;

wptyw na lokalng polityke i strategie;

trwate wyniki.
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@ Minusy

Niezbedne duze zasoby zwigzane ze szkoleniem i zapewnieniem ciggtego
wsparcia.

Mozliwo$é nawrotu choroby u wolontariuszy ze srodowiska kolezenskiego.
Uniemozliwia wolontariuszom ze srodowiska kolezenskiego korzystanie z innych
mozliwosci, gdyz odgrywajg ogromna role w spotecznosci oséb powracajgcych do
zdrowia.

577 Niezbedne zasoby — duze

Rekrutacja wolontariuszy ze S$rodowiska kolezenskiego Iub (optacanych)
pracownikéw ze srodowiska kolezenskiego.

Szkolenie i coaching.

Personel powinien zapewni¢ wolontariuszom ze srodowiska kolezenskiego state
wsparcie.

Pracownikéw nalezy przeszkolié, aby czasem powstrzymywali sie od dziatania.
Interwizja lub superwizja (najlepiej realizowane przez przeszkolonych
pracownikéw ze srodowiska rowiesniczego).

Polecane lektury

www.smartrecovery.org.uk

http://www.mentalhealthrecovery.com/

http://copelandcenter.com/wellness-recovery-action-plan-wrap
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