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PROCEDURA REALIZACJI UStUGI DORADCZE)

Klaster Innowacji Spotecznych
Ojca Jana Sieminskiego 22, 44-100 Gliwice

I. CEL | ZAKRES

1. Niniejsza procedura okresla warunki i przebieg realizacji ustug doradczych $wiadczonych przez
Klaster Innowacji Spotecznych, w tym doradztwa, mentoringu, coachingu oraz konsultacji
indywidualnych i grupowych.

2. Procedura ma zastosowanie do:

o doradztwa indywidualnego (np. doradztwo zawodowe, strategiczne, specjalistyczne),

o mentoringu (wsparcie rozwojowe oparte na relacji mentor—-mentee, dzieleniu sie
doswiadczeniem i refleksjg),

o coachingu (wsparcie w osigganiu celéw przez pytania, refleksje i planowanie dziatan),

o konsultacji (analiza sytuacji klienta, rekomendacje, ekspertyza),

o ustug doradczych grupowych (warsztaty doradcze, sesje facylitowane, grupy wsparcia).

3. Celem procedury jest zapewnienie spdjnego, przejrzystego i etycznego przebiegu ustugi
doradczej od pierwszego kontaktu z klientem do oceny rezultatéw i zamkniecia wspoétpracy.

Il. DEFINICJE | RODZAIJE UStUG

Rodzaj ustugi Opis Typowy charakter relacji
Doradztwo Wsparcie merytoryczne i | Doradca jako ekspert; klient korzysta z rekomendacji i
proceduralne; doradca wdraza je.

przekazuje wiedze,
rekomendacje i narzedzia
adekwatne do sytuacji

klienta.
Mentoring Relacja rozwojowa oparta | Mentor jako przewodnik; mentee podejmuje decyzje i
na doswiadczeniu dziatania.

mentora; wsparcie w
rozwoju kariery,
kompetencji lub
podejmowaniu decyzji
przez dzielenie sie
doswiadczeniem,

feedback i refleksje.
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Rodzaj ustugi

Opis

Typowy charakter relacji

Coaching

Proces wspierajgcy
klienta w osigganiu celéw
przez pytania, eksploracje
opcji i planowanie
krokéw; coach nie
doradza, lecz utatwia
klientowi znalezienie
wtasnych rozwigzan.

Coach jako facylitator; klient jest ekspertem od wtasnej
sytuacji.

Konsultacja

Spotkanie(e) o
charakterze eksperckim:
analiza dokumentow,
sytuacji lub problemu
oraz przedstawienie
rekomendacji w formie
ustnej lub pisemne;j.

Konsultant jako ekspert; klient wdraza rekomendacje.

W praktyce ustuga moze tgczy¢ elementy powyzszych form (np. mentoring z elementami coachingu). W

takim przypadku zakres i metody sg uzgadniane z klientem i udokumentowane (Notatka 3.5 — metody

pracy).

ll. ROLE | ODPOWIEDZIALNOSCI

e Doradca / Mentor / Coach — osoba bezposrednio $wiadczaca ustuge; odpowiedzialna za przebieg

sesji, przestrzeganie zasad etyki i poufnosci, realizacje uzgodnionych celéw oraz wspétprace z

opiekunem merytorycznym.

e Opiekun merytoryczny — nadzér nad jakoscig i spdjnoscia ustugi doradczej; weryfikacja

zgodnosci z celami uzgodnionymi z klientem; wsparcie doradcy/mentora w kwestiach

merytorycznych i metodologicznych. Dla ustug powyzej 16 godzin tgcznie role opiekuna i

koordynatora nie sg tgczone w jednej osobie.

e Koordynator organizacyjny — kontakt z klientem w sprawach organizacyjnych (terminy, miejsce,

dokumentacja), rezerwacja sal, przygotowanie warunkéw technicznych i dokumentacji przebiegu

ustugi (zgodnie z Szablonem dokumentacji ustugi doradczej).

IV. PROCES REALIZACIJI UStUGI DORADCZE)

Realizacja ustugi doradczej przebiega w ponizszych fazach. Zakres i gtebokos¢ poszczegdlnych krokdow sg

dostosowane do rodzaju ustugi (jednorazowa konsultacja vs. wielosesyjny mentoring/coaching).
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Faza 1. Analiza potrzeb i diagnoza
e Cel: Zrozumienie sytuacji klienta, jego potrzeb, oczekiwan i kontekstu (zawodowego,
organizacyjnego, zyciowego).

e Dziatania: Rozmowa (stacjonarnie, zdalnie lub korespondencja), ewentualnie kwestionariusz lub

ankieta. Zebranie informacji o: celu wspétpracy, pozadanych rezultatach, ograniczeniach,
preferencjach co do formy i czestotliwosci spotkan.

e Dokumentacja: Notatka z analizy potrzeb ustugi doradczej. Sporzadza opiekun merytoryczny,
doradca lub koordynator w ciggu 7 dni od rozmowy/spotkania.

Faza 2. Uzgodnienie celdw i kontrakt

e Cel: Sformutowanie i uzgodnienie z klientem celéw ustugi oraz zasad wspodtpracy (zakres, czas,
forma, odpowiedzialnosci, poufnos¢).

e Dziatania: Przedstawienie klientowi propozycji celéow i zakresu ustugi; uzgodnienie celéw w
formie mierzalnej (SMART), gdzie stosowne; potwierdzenie ustaled w umowie, notatce,
kontrakcie lub korespondencji z potwierdzeniem odbioru.

e Dokumentacja: Notatka uzgodnienia celdow ustugi doradczej z klientem. Cele stanowig punkt
odniesienia dla oceny rezultatéw.

Faza 3. Planowanie

e Metody pracy: Dobdér metod adekwatnych do celdw i rodzaju ustugi (konsultacja, coaching,
mentoring, warsztat, facylitacja, analiza dokumentéw). Przekazanie klientowi informacji o
wybranych metodach (umowa, notatka, karta ustugi).

e Formy wsparcia: Okreslenie co najmniej jednej formy wsparcia oferowanej klientowi:
Indywidualny Plan Rozwoju (IPR), Indywidualny Plan Dziatania (IPD), kontakt do osoby
Swiadczacej ustuge, materiaty pomocne — oraz sposoéb ich udostepnienia.

e Miejsce i warunki: Zapewnienie pomieszczenia i warunkéw zgodnie z sekcjg Vi VI niniejszej
procedury; weryfikacja przed pierwszg sesj3 (lista sprawdzajgca — sekcja VIlI).

Faza 4. Realizacja sesji doradczych / mentoringowych
e Czas trwania sesji: Jednorazowa sesja doradcza trwa co najmniej 45 minut. Dla sesji
wymagajgcych dtuzszego czasu (np. warsztat grupowy, sesja strategiczna) wymiar jest
uzgadniany z klientem i adekwatny do celu.
e Przebieg sesji:
o Powitanie i przypomnienie celu sesji oraz zasad (w tym poufnosci).

o Praca zgodna z uzgodnionymi metodami (pytania, analiza, ¢wiczenia, feedback,
planowanie nastepnych krokéw).

o Podsumowanie ustalen i ewentualnych zadan dla klienta; ustalenie terminu kolejnego
spotkania (przy wspoétpracy wielosesyjnej).
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Zasady etyczne: Doradca/mentor/coach zachowuje poufnos$é, szanuje autonomie klienta, nie
narzuca rozwigzan w obszarach nalezgcych do decyzji klienta (w coachingu — szczegdlna uwaga
na brak doradztwa), utrzymuje granice relacji zawodowej i kieruje w razie potrzeby do innych
specjalistow (np. psycholog, lekarz).

Faza 5. Ocena rezultatow i zamkniecie

Ocena rezultatéw: Poréwnanie osiggnietych rezultatow z celami uzgodnionymi z klientem
(zrédto: umowa, notatka 1.7). Ocena odbywa sie w uzgodnionym momencie (np. po zakonczeniu
ustugi, po okreslonym czasie od zakonczenia). Sposéb weryfikacji: rozmowa, ankieta, wskazniki,
raport klienta. Udziat klienta w ocenie — zgodnie z ustaleniami.

Udostepnianie wynikéw: Wyniki oceny sg udostepniane klientowi w uzgodnionej formie (raport,
spotkanie podsumowujgce, notatka); kadrze — w zakresie niezbednym do doskonalenia jakosci, z
zachowaniem poufnosci i etyki zawodowe;.

Zamkniecie: Podsumowanie wspdtpracy, ewentualne przekazanie materiatdw lub rekomendacji
na przysztosc; potwierdzenie zakoriczenia ustugi (korespondencja, protokdt).

Faza 6. Dokumentacja

Dla kazdej ustugi doradczej prowadzona jest minimalna dokumentacja przebiegu: lista
uczestnikdw, zaswiadczenia (jesli wydawane), plan/program ustugi (jesli sporzadzony). Stosuje
sie Szablon dokumentacji ustugi doradczej. Dokumentacje sporzagdza moderator/doradca lub
koordynator.

V. WARUNKI MIEJSCA - UStUGI DORADCZE INDYWIDUALNE

Ustugi doradcze wymagajgce dyskrecji (doradztwo zawodowe, coaching, mentoring, konsultacje

strategiczne) sg $wiadczone w warunkach zapewniajgcych poufnosc i koncentracje:

Poufnosé: Pomieszczenie zapewniajace poufnosé rozmowy — brak oséb postronnych, izolacja
akustyczna lub warunki uniemozliwiajgce podstuch. Klient ma mozliwos$¢ skorzystania z ustugi
bez narazenia na ujawnienie tresci osobom trzecim.

Miejsce: Pomieszczenie oddzielone od innych realizowanych przedsiewzie¢, umeblowane co
najmniej stotem/biurkiem i krzestami tak, aby zapewni¢ komfort i koncentracje klienta.

Forma zdalna: W uzasadnionych przypadkach dopuszczalna jest forma zdalna (wideorozmowa,
telefon) z zachowaniem poufnosci po stronie doradcy (bezpieczny kanat, brak oséb postronnych
w pomieszczeniu doradcy).

Czas: jednorazowa sesja doradcza trwa co najmniej 45 minut (lub inny uzgodniony z klientem
wymiar adekwatny do celu).
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VI. WARUNKI MIEJSCA - UStUGI DORADCZE GRUPOWE

Warunki grupowe: Pomieszczenie dostosowane do liczby uczestnikoéw — powierzchnia,
umeblowanie, uktad stotdw i krzeset umozliwiajgcy prace w grupie i ewentualnie w podgrupach.
Infrastruktura: Dostep do flipchartu/tablicy, rzutnika lub innego sprzetu niezbednego do
prowadzenia sesji (zgodnie z programem ustugi).

Poufnos¢: Zasady poufnosci (zakres udostepniania informacji poza grupg) sg ustalane na
poczatku sesji i respektowane przez doradce/moderatora i uczestnikow.

Sanitariaty i dostep: Uczestnicy majg dostep do toalet i umywalni; miejsce jest dostepne
komunikacyjnie lub informacja o dojezdzie jest przekazywana przed spotkaniem.

Czas i harmonogram: Czas trwania sesji grupowej jest adekwatny do celu (min. 45 min dla
pojedynczego bloku); harmonogram z przerwami jest przekazywany uczestnikom przed
spotkaniem.

VII. LISTA SPRAWDZAJACA PRZED UStUGA DORADCZA

Przed realizacja ustugi doradczej (indywidualnej lub grupowej) koordynator lub doradca/mentor

weryfikuje:

Kryterium Indywidualna Grupowa

Poufnos$¢ pomieszczenia L] Tak ] Zasady poufnosci
ustalone z grupa

Umeblowanie (stot, krzesta) O Tak O Tak, dostosowane do
liczby oséb

Dostep do sanitariatow I Tak I Tak

Czas sesji min. 45 min [J Tak / uzgodnione [ Harmonogram
ustalony

Sprzet/materiaty (jesli 1 Zapewnione 1 Zapewnione

potrzebne)

Cele uzgodnione z klientem I Tak I Tak

Metody pracy przekazane I Tak I Tak

klientowi

Forma wsparcia okre$lona I Tak I Tak

VIIl. REKLAMACIJE | NIEPRZEWIDZIANE TRUDNOSCI

W przypadku niezadowolenia klienta z ustugi doradczej stosuje sie Procedure reklamacji ustug.
W sytuacji nieprzewidzianych trudnosci (np. nieobecnos$¢ doradcy/mentora, niedostepnosc
miejsca, awaria) stosuje sie Procedure postepowania przy nieprzewidzianych trudnosciach.
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