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»TRUDNY KLIENT W PORADNICTWIE ZAWODOWYM”

Opracowanie wyniku ankiety pn. , Trudny klient” przeprowadzonej wsréd doradcéw zawodowych —
cztonkdéw PAKTU na Rzecz Rozwoju Poradnictwa Zawodowego w woj.warm-mazurskim

METODOLOGIA BADANIA

Cel badania: poznanie trudnosci doswiadczanych przez doradcéw zawodowych z instytucji
zrzeszonych w PAKCIE na Rzecz Rozwoju Poradnictwa Zawodowego i w instytucjach

wspotpracujacych z instytucjami zrzeszonymi w PAKCIE w pracy z réznymi klientami.
Problemy badawcze:

1. Jakich trudnosci o charakterze interpersonalnym doswiadczajg doradcy zawodowi w pracy

z klientami?

2. Jakich innych trudnosci (poza interpersonalnymi) doswiadczajg doradcy zawodowi w pracy?
3. Jakie sg potrzeby merytoryczne doradcéw zawodowych?

Procedura badania:

e (zas badania: badanie przeprowadzono w miesigcu wrze$niu 2018r. na terenie
wojewddztwa warminsko-mazurskiego

e Narzedzie: kwestionariusz ankiety opracowany przez Zespot Diagnostyczny PAKTU
(w zatgczeniu)

e Procedura badania: anonimowe badanie sondazowe, uczestnicy badania otrzymali
ankiete drogg elektroniczng od lideréw poszczegdlnych zespotéw roboczych PAKTU.
Ankiete odestano droge elektroniczng i / lub pocztg zwykta. tgcznie zebrano n=91
wypetnionych ankiet.

e Uczestnicy badania: doradcy zawodowi z instytucji zrzeszonych i niezrzeszonych
w PAKCIE na Rzecz Rozwoju Poradnictwa Zawodowego

Tabela nr 1. Charakterystyka oséb ankietowanych

n % Osoby nie nalezgce
do PAKTU
Rynek pracy 54 59,34 1
Edukacja 34 37,36 7
Inne 1 1,10
Brak danych 2 2,2
Razem 91 100 8
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WYNIKI BADANIA

1. Trudnosci o charakterze interpersonalnym (zwigzane bezposrednio z klientem i jego

charakterystykami) doswiadczane przez doradcéw zawodowych.

Do najczesciej powtarzajgcych sie tzw. ‘trudnych klientéw’ nalezg osoby uzaleznione, z niska
motywacjg do dziatania niezaleznie od tego o jakg aktywnosc¢ chodzi (szukanie pracy; wybér zawodu;
zmiana zawodu; wybdr szkoty itp.) oraz osoby roszczeniowe. Najrzadziej badane osoby sygnalizowaty
jako trudnych tych klientéw, ktorzy nie odnoszg sukcesdédw w nauce, klientéw pracujacych dorywczo, z

ograniczeniami zdrowotnymi .

Wykres 1. Najczesciej spotykani w pracy doradcéw zawodowych tzw. trudni klienci (odsetki nie
sumujg sie do 100: kazdy badany byt proszony o wskazanie 3 typéw trudnych klientow).
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Klienci tzw. ,trudni” stanowig okoto 1/3 wszystkich klientéw doradcow zawodowych (32,9%).
Przyczyn powyzszych trudnosci respondenci upatrujg przede wszystkim w dysfunkcjach rodziny,
uzaleznieniach i dobrej lub wrecz bardzo dobrej sytuacji materialnej klientéw. Trudna sytuacja
materialna okazata sie by¢ — w opinii doradcéw zawodowych — przyczyna okoto % przypadkéw
‘“trudnych’ klientéw — podczas gdy dobra sytuacja materialna byta wskazywana blisko dwa razy

czesciej jako przyczyna trudnosci klientéw (por. Wykres 2).
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Wykres 2. Przyczyny trudnosci klientéw — w ocenie uczestnikéw badania (odsetki nie sumujg sie do
100: badani byli proszeni o wskazanie przyczyn trudnosci swoich klientéw — mogli wskazaé kilka

przyczyn)
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Uczestnicy badania wskazywali takze liczne inne mozliwe ich zdaniem przyczyny trudnosci klientow.

Motywy te byty tak liczne, ze ponizej zdecydowano sie pofaczy¢ je w grupy:

a) Przyczyny zwigzane ze stylem zycia, wartosciami

* nieche¢ do podnoszenia kwalifikacji, nieche¢ do dziatania
i robienia czegokolwiek-"nie optaca sie”
* wybor "luznego" stylu zycia
*wmoéwienie ludziom mtodym, ze sg Swietni we wszystkim
*przekonanie, ze wszystko mozna zdoby¢ i osiggngé bez starania sie, zaburzona hierarchia wartosci
*brak potrzeby zmiany sytuacji
*nieefektywne zarzgdzanie czasem wolnym

*mozliwosci utrzymania sie ze swiadczenn pomocy spotecznej demotywujg do podjecia pracy

b) Przyczyny zwigzane z osobg, jej trudnosciami spoteczno-emocjonalnymi

*0soby z roznymi zaburzeniami psychicznymi: leki, depresja, psychozy

*brak wiary we wtasne mozliwosci, strach przed kompromitacjg, niedoszacowanie wtasnych
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talentow/mozliwosci
* strach przed odrzuceniem, brak akceptacji wtasnego ciata, cechy osobowosci, zaburzenia rozwoju
*|lek przed zmiang, znikoma $wiadomos¢, ze mozna inaczej
*ukrywanie prawdziwych powoddéw biernosci zawodowej - ktamanie
*niskie poczucie wartosci klienta
*bezradnos¢ zyciowa
*brak wyksztatcenia
* niedostosowanie kwalifikacji do wymogdw rynku pracy
*niewystarczajgca wiedza nt. rynku pracy, brak doswiadczenia zawodowego, niewtasciwa samoocena

* brak umiejetnosci identyfikacji swoich mocnych i stabych stron

c) Przyczyny zwigzane ze Srodowiskiem zycia klientéw

*kwestie wychowawcze w rodzinie

*zte wzorce w rodzinie

2. Inne trudnosci w pracy doradcéw zawodowych

Kolejnym celem badania byto okreslenie jakich innych trudnosci w pracy doradczej doswiadczajg
ankietowani doradcy. Nastepnie — jak bardzo trudnosci te sg ucigzliwe dla badanych. Niewiele ponad
1/3 uczestnikow badania doswiadcza niedostatku narzedzi do pracy z klientem (testy, scenariusze
zajeé, cwiczenia itp.), nieliczni twierdzga, ze nie posiadajg w ogodle narzedzi do pracy

z klientem (Wykres 3).

Wykres 3. Wyposazenie merytoryczne stanowisk pracy doradcow zawodowych (wykres przedstawia
odsetek [%] wybieranych przez respondentéw odpowiedzi)
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Respondenci wskazywali rodzaj doswiadczanych brakdéw, stwierdzili, ze brakuje im:

e Narzedzi do diagnozy motywacji

e Narzedzi do diagnozy predyspozycji oséb niepetnosprawnych intelektualnie, oséb
z catoSciowymi zaburzeniami rozwoju, oséb niepetnosprawnych

¢ Informatoréw o zawodach

e  Gier szkoleniowych, zestawdw typu LUMICO, FRIS

e  Zaktualizowanych filméw szkoleniowych

e Testéw behawioralnych np. PerformanSe

e Nowych metod pracy, bardziej innowacyjnych ,,(...) gdyz testy nie sg juz tak atrakcyjne dla
klientow, gdyz kazda wizyta u doradcy kojarzy im sie z wypetnianiem formularzy (...)”

e Mozliwosci wyjazdu z uczniami na konferencje, udziatu w e-konferencjach

e Wizyt pracownikéw urzeddéw pracy i pracodawcéw w szkotach

Wsréd czynnikdw zewnetrznych utrudniajgcych prace doradcédw zawodowych respondenci zwigzani
z rynkiem pracy, zdecydowanie najczesciej wskazywali na problemy lokalowe (dzielenie pokoju
z innym pracownikiem, brak intymnosci, brak miejsca na porady grupowe — az 14 na 31 wskazanych
probleméw). Drugim z sygnalizowanych przez respondentéw probleméw byt brak dostatecznej ilosci
czasu na efektywna prace z klientem, wynikajacy czesto z potaczenia funkcji doradcy zawodowego
i doradcy klienta (tgcznie 7 wskazan). Troje badanych wsréd deficytéw wymienito problemy
kadrowe, dwoje problemy z dostepnoscig narzedzi i sprzetu technicznego (Wykres 4a). Inne
wskazywane odpowiedzi to: np. brak miejsca na tablice informacyjne, brak poczekalni; wykonywanie

innych obowigzkoéw niz tylko doradztwo zawodowe.

Wykres 4a. Trudnosci pozamerytoryczne w pracy doradcéw zawodowych w instytucjach rynku pracy
(% wskazan poszczegdlnych trudnosci).
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Odpowiedzi respondentéw zwigzanych z sektorem edukacji wskazujg najczesciej na problemy
lokalowe (6/25 odpowiedzi), brak dostatecznej iloSci czasu na prace z klientem (6/25), brak

dostepnosci narzedzi i sprzetu technicznego (6/25) oraz problemy kadrowe (5/25).

Wykres 4b. Trudnosci pozamerytoryczne w pracy doradcéw zawodowych w instytucjach oswiaty (%
wskazan poszczegdlnych trudnosci).
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Zauwazy¢  mozna pewne podobieAstwo  najczesciej  sygnalizowanych probleméw
pozamerytorycznych: niedostatki lokalowe oraz brak czasu na prace doradczg z klientem
(bezrobotnym lub uczniem). Do najrzadziej pojawiajgcych sie trudnosci nalezg m.in. brak miejsca
na korytarzach na prowadzenie tablic informacyjnych o poradnictwie zawodowym; usytuowanie
instytucji na obrzezach miasta — z dala od centrum miasta; brak przekonania wsrdd posrednikéw

pracy o potrzebie doradztwa zawodowego; brak WC dla klientéw.

Analiza ucigzliwosci réznych czynnikdéw w pracy doradcy wykazata, ze za najbardziej ucigzliwe w pracy
badanych doradcéw zawodowych (wszystkich) uznaé mozina przecigzenie obowigzkami, brak
wsparcia specjalistow (np. psychologa, terapeuty) oraz niedostatek czasu, jaki doradca ma na prace

doradczg z klientem (Wykres 5).
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Wykres 5. Czynniki ucigzliwe w pracy w ocenie doradcéw zawodowych (Srednie rang).
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Zauwazono, ze niedostatek czasu, jaki mozna poswieci¢ jednemu klientowi dodatnio korelowat
z poczuciem, ze ma sie ‘na gtowie’ zbyt duzo obowigzkow (r, =.25, p<.05). Zwigzek ten wydaje sie
naturalnie zrozumiaty: im wiecej obowigzkéw ma doradca, tym bardziej ucigzliwy staje sie brak czasu
dla klienta. Stwierdzono takze istnienie ujemnego, istotnego statystycznie zwigzku miedzy brakiem
wsparcia specjalisty a przecigzeniem obowigzkami (r; =-.31, p<.01) i niedostatkiem narzedzi (r, = -.27;
p<.05). W im wiekszym stopniu doradca odczuwa obcigzenie obowigzkami, w tym mniejszym stopniu
odczuwa potrzebe wsparcia ze strony specjalisty. By¢é moze zapracowany (odczuwalne ,zbyt wiele
obowigzkéw”) doradca zawodowy wykonuje obowigzki nie tylko zwigzane z poradnictwem
zawodowym ale réwniez inne zadania w urzedzie, szkole itp. Gdyby tak byto, wtedy jego
zapotrzebowanie na pomoc specjalisty (psycholog, terapeuta) w procesie doradczym mogtoby by¢
mniejsze (mniej czasu poswieca na poradnictwo = ma mniej klientéw jako doradca = mniej
potrzebuje pomocy doradczej od specjalistow dla swoich nielicznych klientéw). Mozna powiedzie¢
rowniez, ze im bardziej doradca odczuwa brak wsparcia specjalisty, tym mniej odczuwa brak
narzedzi. Ten paradoksalny wynik mozna ttumaczyé na przyktad tym, ze doradcy zawodowi
wykorzystujg posiadane narzedzia, ale w konfrontacji z problemem klienta testy
te sg niewystarczajgce (mimo, ze doradca nimi dysponuje) i odczuwalna jest wtedy pomoc

specjalisty.

Dato sie takze zauwazyé, ze im dtuzszy byt staz pracy doradcéw zawodowych, w tym mniejszym
stopniu sygnalizowali oni niedostatek narzedzi (r; = -.26, p<.05). Starsi doradcy zawodowi nie
odczuwali tego czynnika (,,niedostatek narzedzi”) jako ucigzliwego w tym samym stopniu co mtodzi
pracownicy. Mogto to wynikac ze zdobytych przez lata pracy umiejetnosci zawodowych. Co ciekawe

badanie ujawnito takze relacje miedzy odczuwanym brakiem wsparcia ze strony przetozonych
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i wspdtpracownikéw: im bardziej rosto poczucie braku wsparcia ze strony wspoétpracownikow, tym

bardziej odczuwalny byt takze niedostatek wsparcia ze strony przetozonych (r, =.41, p<.001).

Zestawienie czynnikdw ucigzliwych w pracy doradczej w obu badanych typach instytucji: edukacji
i rynku pracy ukazato istnienie istotnych statystycznie réznic w przecietnym sygnalizowanym przez
uczestnikéw badania nasileniu takich czynnikdw jak: przecigzenie obowigzkami, brak wsparcia
specjalisty oraz niedostatek czasu na prace doradczg z klientem (Wykres 6). Dla doradcéw
zawodowych pracujgcych w instytucjach oswiaty bardziej niz dla doradcow pracujacych
w instytucjach rynku pracy ucigzliwe jest nadmierne obcigzenie obowigzkami w pracy (U=494;
p<.001) oraz zbyt mata ilos¢ czasu ktéry mogg poswieci¢ na prace doradczg z klientem (U=632,5,
p<.05). Doradcy z instytucji rynku pracy natomiast w istotnie wiekszym stopniu niz doradcy
z instytucji edukacji cierpig na brak wsparcia specjalisty (U=556,5, p<.01). Pozostate czynniki ucigzliwe

uwzglednione w badaniu nie réznicowaty istotnie poréwnywanych grup.

Wykres 6. Zestawienie czynnikdw uciazliwych w pracy doradcy zawodowego w edukacji i w resorcie
pracy (zestawienie Srednich rang).
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obowigzkow specjalisty dla klienta pracy narzedzi wsparcia wsparcia
przetozonych  wspétprac.

Przy formutowaniu wnioskéw dotyczacych uciagzliwosci poszczegdlinych czynnikéw w oparciu
o zebrane dane nalezy zachowac ostroznos¢, gdyz — mimo wielokrotnych dyskusji i préb w ramach
Zespotu Diagnostycznego - sposob udzielania odpowiedzi poprzez przypisywanie odpowiedniej cyfry
do czynnika — tworzenie hierarchii czynnikéw od najbardziej do najmniej uciazliwych — nie byt przez

9
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wszystkich respondentéw rozumiany (niektore osoby przypisywaty wiecej niz jednemu czynnikowi ta

samg pozycje w hierarchii).

3. Potrzeby wsparcia merytorycznego doradcéw zawodowych

Blisko trzy czwarte uczestnikdw badania odczuwa potrzebe pomocy w swojej pracy (!). Nie wszyscy
jednak precyzujg na czym ta pomoc mogtaby polegac. Te jednak osoby, ktére zdecydowaty sie
wskazac czego w swojej pracy potrzebowatyby (okoto 2/3 badanych) wskazujg najczesciej na takie
obszary pracy i takich klientéw jak praca z osobg niepetnosprawng, praca z osobg uzalezniong oraz
motywowanie klienta. Zauwazy¢ mozna Zze osoby uzaleznione i niezmotywowane stanowig

jednoczesnie najliczniejszg grupe klientdéw wskazanych przez respondentdow jako tzw. klienci trudni.

Wykres 7. Obszary, w ktérych uczestnicy badania potrzebujg wsparcia (cyfry nad kolumnami
oznaczajg % wskazan respondentdéw, nie sumuja sie do 100)
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Zauwazy¢ mozna takze ze jedna trzecia osdb informujgcych o swoich potrzebach w pracy wskazuje na
potrzebe umiejetnosci/wiedzy/kompetencji dotyczacych wspdtpracy z partnerami zewnetrznymi.
Nieliczni zaznaczajg potrzebe znajomosci aktéw prawnych oraz potrzebe umiejetnosci

dokumentowania problemdw klientdw — mogg to by¢ obszary ewentualnych spotkan szkoleniowych.

10
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Potrzeby merytoryczne doradcéw zawodowych pracujacych w edukacji i w instytucjach rynku pracy
nieznacznie réznig sie w zakresie: znajomosci aktdw prawnych (U=768; p=.065), komunikowania sie
z klientem (U=780, p<.05) oraz w budowaniu witasciwych relacji z klientem (U=827, p=.052)

(poréwnano przecietne ilosci wskazan poszczegdlnych obszaréw) (Wykres 8).

Wykres 8. Zestawienie potrzeb wsparcia doradcéw zawodowych w instytucjach edukacji i rynku pracy

(cyfry nad kolumnami oznaczajg % wskazan respondentéw, nie sumuja sie do 100)
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Doradcy zawodowi — uczestnicy badania — pracujgcy w instytucjach zwigzanych z edukacja
nieznacznie bardziej potrzebujg wsparcia w zakresie budowania relacji z klientem, komunikowania sie
z klientem oraz znajomosci aktéw prawnych niz doradcy z instytucji rynku pracy. Pozostate widoczne

na Wykresie 6 réznice miedzy badanymi grupami doradcéw nie sg istotne statystycznie.

4. Whnioski

Celem przedstawionego powyzej badania byto okreslenie trudnosci doswiadczanych przez doradcéw
zawodowych w pracy z tak zwanym trudnym klientem. Badanie ankietowe miato dostarczy¢

odpowiedzi na pytanie o to jakie sg najczestsze trudnosci w bezposrednim kontakcie z klientem oraz

11
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trudnosci wynikajace z innych, w tym organizacyjnych przyczyn, a takze dostarczy¢ odpowiedzi

na pytanie o merytoryczne potrzeby doradcéw zawodowych.

Uzyskane dane wskazujg, ze tzw. trudni klienci nie sg przypadkami odosobnionymi - w opinii
respondentdw stanowig oni blisko jedng trzecig wszystkich klientéw doradcéw zawodowych.
Do najczesciej wystepujgcych tzw. trudnych klientdw zaliczajg sie osoby z uzaleznieniami,
roszczeniowe i z deficytem motywacji. Nie wykluczone, ze u pojedynczego klienta trudnosci te mogg
wystepowac tgcznie. Przyczyng przynajmniej niektorych z nich (roszczeniowosé, deficyt motywacji)
moze byé, paradoksalnie, nie tyle zta co dobra sytuacja materialna klientéw doradcéw. Dobra
sytuacja materialna prawdopodobnie moze ogranicza¢ potrzebe zmiany wtasnej sytuacji edukacyjne;j,
zawodowej, zyciowej. Zrozumiate jest, ze praca doradcza z osobg niezmotywowang do zmiany jest
nie tylko trudna, ale tez obcigzajagca dla osoby motywujgcej (doradcy). WSsSréd innych
zaobserwowanych przez doradcéw przyczyn trudnosci klientow znajduje sie dysfunkcyjnos¢ rodzin,
a takze przyczyny zwigzane ze stylem zycia, z trudnosciami emocjonalno-spotecznymi oraz
ze Srodowiskiem w ktérym zyja klienci. Szczegdlnie trudne i oporne na zmiany wydajg sie przyczyny
zwigzane ze stylem zycia. Zmiana wartosci klientéw, zmiana ich postaw, uwarunkowanych nie tylko
osobowoscig ale warunkami zycia jest zadaniem wymagajagcym diugoterminowego i szerokiego
zaangazowania wielu osob (doradcy; rodzina; wychowawcy; terapeuci itp.) — doradca zawodowy w
pojedynke moze nie by¢ w stanie podofac¢ zadaniu tego typu. Aby zmierzy¢ sie z takim problemem
(zmiana postaw, wartosci) doradca musiatby nawigzac z klientem relacje typu mentorskiego (stac sie
swego rodzaju mentorem, wzorem) — jest to teoretycznie wykonalne, ale bardzo czasochtonne,
a biorgc pod uwage kolejny uzyskany w niniejszym badaniu wynik - duze obcigzenie obowigzkami
i matg ilos¢ czasu na prace doradcza — wydaje sie by¢é mato realne. Ogdlnie powiedzie¢ mozna,
ze przyczyny trudnego zachowania klientéw raczej nie sg ‘dorazne’, sytuacyjne, lecz ksztattowane s3

przez wiele lat w srodowisku klientéw i majg charakter postaw.

Wsrdd innych trudnosci najczesciej przewijajg sie braki lokalowe, brak czasu — przecigzenie
obowigzkami i problemy kadrowe. Wiekszo$¢ respondentéw (66%) dysponuje niezbednymi
narzedziami do pracy doradczej (testy, ankiety, scenariusze zaje¢, doradcze programy, gry
komputerowe itp.), a niedostatki narzedzi do pracy doradczej wystepujg w wiekszym stopniu wsrod
doradcéw z instytucji oswiaty niz rynku pracy, mimo, iz poczucie ucigzliwosci tego braku jest dla
doradcéw z obu branz porédwnywalne. Wydaje sie wiec, ze niedostatek narzedzi nie jest obecnie
najistotniejszym problemem (wsrdd tych nie zwigzanych bezposrednio z osobg klienta), chociaz nadal
jest obecny i nadal wymaga uwagi. Przecigzenie obowigzkami i brak czasu na prace doradczg
z klientem nie tylko wystepujg najczesciej ale takze sg najbardziej ucigzliwe dla doradcéw, szczegdlnie

dla doradcow w szkotach, instytucjach oswiatowych. By¢é moze zwigzane to jest z matg liczbg godzin
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na doradztwo zawodowe w szkotach (?). Ucigzliwy jest rdwniez brak wsparcia ze strony specjalisty
(psychologa, terapeuty itp.) ale jest on bardziej odczuwalny przez doradcéw zawodowych z instytucji
rynku pracy niz instytucji oswiaty. Moze jest to spowodowane wiekszg dostepnoscig do specjalistéw
w szkotach ? Moze réznica ta wynikac tez z innego rodzaju problemdéw oséb dorostych — klientow
urzedéw pracy (np. uzaleznienia, choroby itp.). Rozstrzygniecie tej kwestii wymagatoby innego
badania, nie byto uwzglednione w ankiecie ‘Trudny klient’. Jako czwarty w kolejnosci wymieniania
przez badanych, uciazliwy jest brak efektéw w pracy. Warto zwrdci¢ uwage na ten czynnik, gdyz jest

on jednym z istotnych uwarunkowan wypalenia zawodowego.

W obszarze zapotrzebowania na wsparcie merytoryczne daje sie zauwazy¢ duze zapotrzebowanie
doradcéw zawodowych na umiejetnosci i wiedze z zakresu pracy doradczej z osobg niepetnosprawna,
uzalezniong, umiejetno$¢ motywowania. Jest to spdjne z opisywanymi na poczatku najczesciej
wystepujgcymi tzw. trudnymi klientami. Co ciekawe, doradcy zawodowi potrzebujg umiejetnosci
wspotpracy z partnerami zewnetrznymi (jedna trzecia respondentéw). Z zebranych danych
zarysowuje sie takze nieznacznie wieksza u doradcodw z sektora edukacji potrzeba wsparcia
w umiejetnosciach komunikowania sie z klientem i budowania witasciwych z nim relacji a takze
pomoc w nabyciu wiedzy z zakresu prawa (nie wiadomo, niestety, o znajomos¢ jakich aktow
prawnych chodzi, ankieta nie dostarczyta w tym wzgledzie szczegdétowych informacji, mozna jedynie

przypuszczaé, ze sg to regulacje dotyczace sektora edukacji).

Opisane powyzej dane zebrane w badaniu sondazowym przeprowadzonym przez cztonkdw Zespotu
Diagnostycznego PAKTU na Rzecz Rozwoju Poradnictwa Zawodowego mogg by¢ wykorzystane do
ulepszania metod pracy i warunkéw prowadzenia poradnictwa, a takze mogg stanowi¢ punkt wyjscia

do dalszych badan.

5. Podziekowanie
Przeprowadzajgcy badanie cztonkowie Zespotu Diagnostycznego dziekujq wszystkim osobom,
ktore wziety udziat w badaniu i przestaty wypetniong ankiete, a takze Liderom wszystkich zespotow

zadaniowych PAKTU za pomoc w rozpowszechnieniu ankiety.

FAEssEEEEEEEEEEEEE

6. Zatacznik — Ankieta ,, Trudny klient”
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ANKIETA DLA DORADCOW ZAWODOWYCH ,,TRUDNY KLIENT”
Szanowni Panstwo

Zwracamy si¢ do Panstwa z prosba o wypelnienie ankiety dotyczacej pracy z tak zwanym trudnym
klientem. Ankieta jest anonimowa. Udzielone przez Panstwa odpowiedzi postuza do udoskonalenia
dzialan i oferty wsparcia dla doradcéw zawodowych w ramach PAKTU dla Rozwoju Poradnictwa
Zawodowego w wojewddztwie warminsko-mazurskim. Wybrang odpowiedZz nalezy zakreSli¢
kétkiem/krzyzykiem lub opisaé.

1. Z jakim klientem najtrudniej Pani/u si¢ pracuje? Prosimy o wskazanie MAKSYMALNIE 3 typow klientow:

roszczeniowym

mato komunikatywnym

zbyt pewnym siebie i swoich mozliwosci

niepewnym siebie, wycofanym, mato aktywnym

uzaleznionym (np. problem alkoholowy, uzaleznienie od dopalaczy, hazardu itp)
takim, ktory nie chce wspotpracowad, jest niezmotywowany

wykazujacym opor (tzw. klient oporujacy)

uzaleznionym od pomocy Osrodka Pomocy Spotecznej

takim, ktéremu swojg wole narzucajg jego bliscy (np. rodzice decyduja za dziecko, zona decyduje
za meza itp.)

o inny (proszg opisac jaki, bedziemy wdzigczni za krotki opis przypadku)

o O 0 O 0O o0 O O O

2. Prosimy o oszacowanie jaki odsetek wsrod wszystkich Pani/Pana klientéw stanowig tzw klienci trudni,
wskazani przez Pania/Pana powyzej:

%

3) Z czego Pani/Pana zdaniem wynikajg najczgsciej niedobory/trudnosci klienta?

rodzina patologiczna
alkoholizm
zta sytuacja materialna

O O O O

bardzo dobra sytuacja materialna (pobieranie r6znych $wiadczen z pomocy spotecznej; otrzymywanie
pieniedzy od rodzicow; dochody ‘na czarno’ itp)

niski poziom inteligencji

depresja

O NG JAKIE?. ..ottt bbbt b n e en s

4. Co uwaza Pan /i za najbardziej ucigzliwe w swojej pracy? Prosimy o okreslenie - ktore z ponizszych trudnosci
sa najbardziej, a ktore najmniej uciazliwe - poprzez uszeregowanie ponizszych czynnikoéw od najbardziej
uciazliwego do najmniej uciazliwego w taki sposéb, ze przypisanie cyfry 1 oznacza czynnik najmniej
ucigzliwy, a przypisanie cyfry 7 - najbardziej uciazliwy czynnik.
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Czynnik Miejsce w hierarchii
ucigzliwosci

brak efektow z pracy z klientem/ klientami

brak wsparcia w pracy z klientami w postaci specjalisty (psycholog, terapeuta)

zbyt mato czasu, jaki mozna poswigcic¢ jednemu klientowi

zbyt wiele obowiazkow

brak wsparcia ze strony wspotpracownikow

brak wsparcia ze strony przetozonych

za mato narzedzi (testow, scenariuszy zaj¢é, innych pomocy)

5) Czy ma Pan /Pani i do dyspozycji narzedzia (np. testy, scenariusze zaje¢é, ¢wiczenia itp.) niezbgdne do
dobrego wykonywania pracy doradcy zawodowego?

Tak, mam wystarczajaco duzo narzedzi do pracy z klientem
Raczej mam narzedzia

Mam ale nie wystarczaja mi

Wiasciwie nie mam narzedzi do pracy z klientem

o O O O

6) Jakiego rodzaju narzedzi Panu/Pani najbardziej brakuje w pracy (prosimy o zaznaczenie maksymalnie 3
mozliwosci)

Testow predyspozycji zawodowych typu papier-otowek

Testow predyspozycji zawodowych w postaci elektronicznej (testy komputerowe)

Scenariuszy zaje¢ z doradztwa zawodowego

Filméw zawodoznawczych tzn przedstawiajacych prace w réznych zawodach

Filméw o tematyce zwiazanej z poszukiwaniem pracy (np. jak napisa¢ zyciorys, jak rozmawiaé z
pracodawcg itp.)

Gier i zabaw o tematyce edukacyjno-zawodowej

O INNYCh, JAKICN? L. .

O O O O O

@)

7) Czy odczuwa Pan/i potrzebg pomocy w swojej pracy?

o ftak

o nie
8) Jesli w pytaniu 7 odpowiedzial/a Pan/Pani TAK, to w jakim zakresie potrzebuje Pan/i pomocy? (prosze
podkresli¢ TRZY wybrane punkty)

praca z osoba niepetnosprawng
motywowanie klienta

znajomos¢ oczekiwan i potrzeb klienta
dokumentacja problemow

znajomosc¢ aktow prawnych

budowanie wlasciwych relacji z klientem
wspolpraca z partnerami zewngtrznymi
komunikowanie si¢ z klientem

praca z klientem uzaleznionym

inne jakie?

O O 0O O 0O O O O O ©°
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9) Jakie czynniki zewnetrzne (np. problemy kadrowe, lokalowe, techniczne itp.) utrudniaja Panu/i pracg z
klientem?

METRYCZKA

Prosimy o podkreslenie wtasciwego:

1. Jestem pracownikiem: EDUKACIJI / INSTYTUCJI RYNKU PRACY

2. Instytucja w ktérej pracuje: NALEZY / NIE NALEZY DO PAKTU DLA ROZWOJU
PORADNICTWA ZAWODOWEGO

3. Pani/Pana staz pracy na stanowisku doradcy zawodowego: ......................

DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY

Cztonkowie Zespotu Diagnostycznego PAKTU dla Rozwoju Poradnictwa Zawodowego

Wypelniong ankiete nalezy odestaé¢ na adres: a.skuzinska@up.gov.pl lub przestaé poczta zwykla na adres: Centrum
Informacji i Planowania Kariery Zawodowej ul. Bema 54 82-300 Elblag, w terminie do 30 wrze$nia 2018.

Osoba do kontaktu: Anna Skuzinska, doradca zawodowy, Wojewddzki Urzad Pracy w Olsztynie, Centrum Informacji i
Planowania Kariery Zawodowej w Elblagu, tel 55-234-67-83; a.skuzinska@up.gov.pl

16


mailto:a.skuzinska@up.gov.pl

