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Дорогие друзья!

Центр «Сотрудничество» предлагает Вашему вниманию сборник переводов по работе с добровольцами. Данный сборник создан по просьбе педагогов общественно-активных школ, которым для построения эффективной работы с добровольцами недостаточно материала и доступной информации, поскольку большая часть литературы по данному вопросу опубликована на английском языке. 

Данный сборник включает в себя рекомендации по привлечению добровольцев, организации их работы, удержанию, поощрению и оценке работы добровольцев.

На наш взгляд данный материал поможет лидерам общественно-активных школ и всем заинтересованным грамотно строить свою работу с добровольцами разных возрастов, с людьми, которые готовы безвозмездно приносить пользу сообществу. Материалы, предложенные в сборнике, Вы сможете использовать не только в качестве методического руководства при планировании своих действий, но и при подготовке и проведении семинаров и консультаций.

Выпуск данной брошюры стал возможен благодаря финансовой поддержке Фонда Ч.С.Мотта и Фонда Г.Форда. Мы благодарим Альберта Г. Диси за подбор статей на английском языке и Анастасию Мишину за литературный перевод текстов.

Желаем Вам приятного чтения! Надеемся, что данный сборник станет для Вас настольной книгой и путеводителем в работе с добровольцами.

КРАТКИЙ ОБЗОР АДМИНИСТРИРОВАНИЯ 

ДОБРОВОЛЬЧЕСКИХ РАБОТ ДЛЯ «ЧАЙНИКОВ»
Совет добровольчества, штат Иллинойс, США

ПОИСК ДОБРОВОЛЬЦЕВ

Поиск добровольцев не дает руководителю добровольческих программ соскучиться. Основной вопрос заключается в том, как искать добровольцев, а не почему. Поиск добровольцев следует предпринимать лишь тщательно все обдумав и составив план.

Приемы поиска

· Обратитесь в местную торговую палату за информацией об организациях, работающих в регионе.

· Проводите беседы о программе – порождайте интерес.

· Набирайте в добровольцы друзей.

· Поместите сведения о программе в информационных изданиях организаций.

· Проводите небольшие презентации в организациях (не забудьте записывать контактную информацию заинтересовавшихся в каждой из них).

· Не забывайте о бабушках на рынке и водителях автобусов – все могут пригодиться.

· Предложите вашим "старым" добровольцам пригласить друзей на одну из ваших акций.

· Всегда нацеливайтесь на самого подходящего человека – не берите первого встречного.

· Спокойно принимайте отказ, если человек не проявляет интереса.

· Будьте честны, описывая время и требуемые навыки.

· Помните: чувство вины не сделает хорошим добровольца!

· Сохраняйте чувство юмора.

· Будьте справедливы и объективны.

· Составьте конкретный план того, как вы будете действовать в случае проявления дальнейшего интереса к вашей программе.

Источник: Voluntary Action Leadership, Лето 1986.
ИНТЕРВЬЮИРОВАНИЕ

Зачем?

Если кто-то занимается добровольчеством - это просто означает, что он хочет этим заниматься; но это отнюдь не значит, что он подходит для данной работы. Именно это и является причиной, по которой каждый из претендентов должен пройти интервью.  Интервью предоставляет возможность узнать о навыках и интересах кандидата в добровольцы, а последний получает возможность больше узнать об организации – то, что от него ожидается, цели и задачи организации. Не торопитесь с выбором.

Как?

· Назначьте время для интервью.

· Не забудьте сами ознакомиться с нуждами, целями, задачами, и атмосферой организации.

· Прислушивайтесь к тому, что доброволец рассказывает о своих навыках, интересах и причинах, по которым он собирается заниматься добровольчеством.

· Подготовьте анкету для добровольцев.

· Будьте учтивы с добровольцем, поддерживайте беседу в деловом тоне.

· Будьте гибки – интервьюер всегда знает, чего хочет, но отнюдь не всегда это получает.  Будьте готовы использовать разнообразные навыки, таланты, интересы и режим работы.

Внимание!

Как быть если вы думаете, что кандидат не подходит для данной работы? Не отчаивайтесь! Вы имеете дело с человеком, проявившим интерес к вашей организации – просто узнайте, что он может делать, что он хочет делать, а потом найдите для него работу. Никогда не отказывайте добровольцам, если это возможно. Помогите каждому добровольцу найти свое место!

Источник: Voluntary Action Leadership, Весна 1979, Лето 1986
ОРИЕНТАЦИЯ

Независимо от задач конкретной работы или вклада добровольца в работу, существуют сведения о вашей организации, которые должны быть известны всем добровольцам. Именно эта "обязательная" информация и формирует содержание ориентации. Не получив вводной информации об организации, доброволец не может эффективно функционировать и стать полноценным, продуктивно работающим, преданным добровольцем. Посредством этой дружественной информационной встречи вы пытаетесь ответить на извечный вопрос, встающий перед каждым добровольцем: "Что есть такого в этой программе, почему мне стоит тратить на нее свое время и таланты?" Глобальная цель ориентации – помочь добровольцу чувствовать себя как можно свободнее, раскованнее и увереннее в своих силах. Доброволец, получивший хорошую ориентацию, четко понимает суть деятельности и миссию организации.

Как?

Ориентацию можно проводить индивидуально или, что предпочтительнее, в группе. Вы можете использовать следующее:

· Общий обзор организации: философия, цель и история организации; отношения с другими организациями сообщества; описание клиентов и предоставляемых услуг; организационная структура и представление основных членов команды; определения основных терминов, специфичных для деятельности организации; источники финансирования и используемые приемы фандрайзинга; экскурсия по помещению организации.

· Возможность задать вопросы и получить ответы.

· Информация о добровольческой программе: роль добровольцев в организации; правила и руководства, такие как режим работы, вопрос посещаемости, конфиденциальность, отношения с клиентами; требования к программе подготовки; вопросы пожарной и пр. безопасности; льготы, такие как бесплатные обеды, оплата расходов, возможности продолжения образования и пр.; знакомство с сотрудниками и другими добровольцами; прочая информация, такая как местонахождение туалетов, гардероба, кухни и пр.

· Возможность добровольцев вежливо покинуть программу в случае, если он почувствует, что работа ему не подходит.

Внимание!

Ориентации следует проводить довольно часто, планируя их проведение на ближайшее время после того, как доброволец согласился участвовать в программе.  Следует учитывать, что доброволец может усвоить ограниченный объем информации; по возможности предоставьте добровольцу информацию ориентации в письменном виде.

Источник: Voluntary Action Leadership, Весна 1985

ПОДГОТОВКА

Давая добровольцам возможность участвовать в программе подготовки, руководитель добровольцев помогает им выполнять их работу наиболее эффективно, получая от этого максимум удовольствия. Идеальная программа подготовки обеспечит продолжительное совершенствование навыков, получение новых знаний и развитие взглядов добровольцев. Результатом идеальной подготовки должны быть довольные и уверенные в себе добровольцы, которые послужат замечательным примером успеха добровольческой программы.

Как?

В зависимости от уровня навыков, требуемых для работы, подготовка может быть различных уровней: от краткой, узко специализированной для конкретной работы, до формальных занятий, продолжающихся в течение нескольких недель.  Существуют два основных вида программ подготовки: подготовка перед работой и в процессе работы.  Помните:

· Подготовка перед работой дает практическую информацию о том, как нужно выполнять конкретную работу или задачу, данную добровольцу.

· Подготовка в процессе работы предоставляет добровольцу возможность развивать профессиональные навыки, повышать эффективность деятельности и брать на себя более ответственные и сложные задания.

· Планирование – ключ к успеху: планируйте заранее.

	ЧТО
	Знания

Взгляды

Навыки

	КАК (разнообразие очень важно)
	Доклад

Демонстрация слайдов или фильма

Ролевая игра

Изучение показательных примеров

	КТО


	Руководитель добровольцев

Персонал

Другие добровольцы

Клиенты

Независимые эксперты

	КОГДА И ГДЕ
	Место

Инвентарь

Расписание (включая перерывы)


· Наконец, не забывайте о подведении итогов и оценке программы – насколько хорошо была проведена подготовка.  Отнеситесь к результатам с полной серьезностью, внесите соответствующие изменения и попытайтесь еще раз!

Внимание!

· Следите, чтобы содержание подготовки соответствовало природе работы. Подготовка не должна быть сложнее самой работы.

· Не старайтесь ограничить подготовку до формальной презентации в классной комнате.  Мы помним 10% того, что слышим и 90% того, что мы делаем!

· Не забывайте о различии в требованиях, выдвигаемых к программам подготовки для молодежи и взрослых.

· Готовьте добровольцев к успеху – тренер должен строить, а не разрушать само восприятие и личность добровольца.

Источник: Voluntary Action Leadership, Зима 1986

НАБЛЮДЕНИЕ И РУКОВОДСТВО

Наблюдение за работой добровольцев дает возможность их руководителю: повысить или понизить уровень исполняемых задач, дать добровольцу другое задание, которое лучшим образом соответствует его способностям, выслушать мнение добровольца о том, как можно повысить эффективность методов работы и лучше узнать о навыках и интересах конкретного добровольца.

Попробуйте:

· Выслушайте добровольца, на самом деле слушайте – могут прозвучать зачатки неудовольствия.

· Требуйте от добровольцев работы того же качества, что и от оплачиваемого персонала.

· Настаивайте на пунктуальности.

· Поддерживайте общение с другими руководителями.

· Будьте тактичны, относитесь к добровольцам с пониманием - никто из добровольцев не пытается намеренно выполнять работу плохо.

· Будьте доступны для добровольцев.

· Сохраняйте гибкость и помните: мир не перевернется, если вы вдруг сваляете дурака.

· Дайте добровольцу почувствовать, что понижение в работе реально возможно – "Я думаю, вам пора заняться упаковкой конвертов".

· Разработайте способы поощрения, которые не звучали бы чересчур опекающими.

· Помните, руководитель добровольцев – не надсмотрщик.

· Настраивайтесь на получение хороших результатов и признавайте их.

· Помните, иногда следует сдать назад.

· Будучи руководителем добровольческих работ, проводите оценку работы координатора добровольцев.

ОТНОШЕНИЯ МЕЖДУ ПЕРСОНАЛОМ И ДОБРОВОЛЬЦАМИ

Координатор добровольцев всегда должен помнить, что не каждый работник организации будет иметь время для работы с добровольцами. Таким образом, задача заключается в том, чтобы преодолеть "сопротивление" оплачиваемого персонала и позаботиться, чтобы добровольцы чувствовали себя ценными членами команды. Система подчинения? Вот некоторые рекомендации:

Есть ли...

· недостаток участия персонала в планировании работ для добровольцев?

· боязнь потерять контроль над качеством предоставляемых услуг при появлении "бесплатной рабочей силы"?

· чувство страха среди персонала перед тем, что они замещаются добровольцами?

· недостаток подготовки персонала к пониманию и работе с добровольцами как с членами команды?

· недостаток поощрения персонала за активное и эффективное использование добровольцев в их работе?

Это может оказаться полезным:

· Подключите персонал к процессу планирования и составления описания добровольческих работ.

· Помогите персоналу воспринимать добровольцев как сотрудников, не получающих зарплаты; требуйте от добровольцев такого же уровня отчетности; никогда не опускайте стандарты только для добровольцев.

· Помогите персоналу понять, какое значение добровольцы имеют в глазах сообщества, благодаря выполнению работы, в которую они верят.

· Проводите программы подготовки или ориентации для персонала, касающиеся работы с добровольцами (наряду с навыками включите вопросы взаимоотношений); также проводите семинары по работе в команде и по руководству добровольцами.

· Заручитесь поддержкой добровольческой программы со стороны членов руководства организации.

· Включите соответствующих членов организации в процесс награждения добровольческой команды за успехи.

· Включите графу "Работа с добровольцами" в листок оценки работы персонала.

· Добавьте благодарственные письма в папки личных дел сотрудников.

Внимание!

Проконтролируйте, чтобы любые неурядицы, возникающие между добровольцами и персоналом, были улажены как можно скорее.  Не обходите вниманием малейшие стычки.

Источник: Voluntary Action Leadership, Весна 1981.

ПРИЗНАНИЕ УСПЕХОВ

Относитесь к признанию успехов добровольцев как к их зарплате. Во многих случаях именно это является частью мотивации человека к занятию добровольчеством. Даже если это не поможет вам привлечь добровольцев, это уж точно поможет вам их сохранить.

Мероприятие по награждению добровольцев за особые успехи может также послужить неплохим инструментов в работе по PR, способствуя продвижению программы. В случае значительного события, объявите о нем в СМИ.

Способы признания успехов добровольцев:

· Открытки с выражением благодарности

· Открытки с выражением благодарности семье

· Мероприятия (обед, вечеринка, поход на природу, и т.п.)

· Сертификаты/награды/грамота "Доброволец месяца" и т.п.

· Повышение полномочий

· Статья/заметка в информационном бюллетене.

· Футболка, ручка, карандаш и т.д.

· Участие в Неделе добровольцев

· Будьте изобретательны! Выступите в качестве спонсора, чтобы сделать мероприятия с «большим размахом», исследуйте возможности пожертвований со стороны местного бизнеса (занятия, поездки, скидки, и т.д.)

Внимание!

Помните, что каждый доброволец имеет свое отношение к проявлению признательности за его работу.  Простое «спасибо» одному может другому показаться грамотой.  Это значит, что координатор добровольцев должен понять, какой способ выражения признательности подходит каждому добровольцу.  Если доброволец отказывается от похвалы, не настаивайте.  Если вы принудите его стать добровольцем месяца, вы можете потерять превосходного работника.

Планируя какое-либо событие, удостоверьтесь, что оно будет интересным и доступным для всех добровольцев.

Источник: Voluntary Action Leadership, Зима 1985

УВОЛЬНЕНИЕ ДОБРОВОЛЬЦА

Да, координатор может и должен увольнять добровольцев, не справляющихся со своей работой должным образом, или перемещать их на работы, для которых их уровень подготовки подходит лучше всего. Недовольный и неэффективный доброволец не лучшим образом представляет программу и, на самом деле, может ей повредить. Лучшим выходом из такой ситуации являются прямые действия. Неспособность прекратить неудовлетворительную работу добровольца может привести к худшим проблемам в будущем.

Чтобы уменьшить количество случаев необходимости увольнять:

· Признайте, что планирование работы для неоплачиваемого персонала (добровольцев) также важно, как и для оплачиваемого.

· Составьте описание работы добровольцев таким образом, чтобы оно содержало четкое определение роли, обязанности и требования для каждого добровольца.

· Позаботьтесь о том, чтобы описание работы содержало минимальный требуемый уровень квалификации.

· Постоянно ведите наблюдение за работой добровольцев.

· Тщательно оценивайте работу всех добровольцев.

· Решайте проблемы по мере их появления.

· Интервьюируйте, ориентируйте и тренируйте!

В случаях, когда увольнение неизбежно:

· Займитесь этим, сохраняя конфиденциальность и профессионализм.

· Записывайте все случаи и происшествия, приведшие к вашему решению.

· Объясните добровольцу, что было сделано не так, и каким образом он не ответил требованиям программы.

· Не забудьте поблагодарить добровольца за усилия и добрые намерения.

Внимание!

Всегда проверяйте, можно ли увольняемому добровольцу просто дать другую работу и превратить потенциальную неудачу в успех!

Источник: Voluntary Action Leadership, Осень 1979

ОЦЕНКА

Запланированное и непрерывное проведение оценки делает программу с точки зрения использования добровольцев более эффективной – будь эта оценка формальной или неформальной. Чтобы программа была эффективна, следует знать, как она развивалась до сих пор, и куда ей нужно двигаться дальше. Ежегодная оценка персонала, добровольцев и программы может проводиться в соответствии с целями программы. Это вскроет сильные и слабые стороны программы и поможет ее координатору изменить направление, уточнить ее цели или переставить акценты.

Оценка персонала и программы

Оценка может измерять:

· Качество подготовки добровольцев

· В какой мере информация программы подготовки была перенесена и использована добровольцами в дальнейшей работе.

· Желание добровольцев пройти подготовку более высокого уровня или их вклад в добровольческую программу.

· Качество руководства работы добровольцев со стороны персонала.

· Отдельные сильные и слабые стороны программы

· Доступность персонала для нужд добровольцев

· Качество программы в целом

· Эффективность работы персонала с добровольцами

· Отношение к добровольцам – относились ли к ним так же, как к оплачиваемому персоналу?

Оценка добровольцев

· Проявленная компетентность

· Надежность

· Рост/способность расширить кругозор или получить повышение в работе

· Преданность программе

· Умение работать с оплачиваемым персоналом

· Исполнение обязанностей, установленных в описании работы

· Удовлетворение работой – например: соответствовала ли работа ее описанию, было ли получено удовлетворение от ее выполнения, достаточно ли времени было дано для выполнения работы?

· Планы на продолжение работы с программой

Внимание!

При проведении оценки легко заявить: "У меня есть дела поважнее", но это не так.  Осуществление оценки лишь усилит программу. 

Источник: Voluntary Action Leadership, Зима 1989-1990.

ЭФФЕКТИВНОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ

 ДОБРОВОЛЬЧЕСКИХ РАБОТ

Ричард Линч

Рик Линч является консультантом по управлению рабочими кадрами в  коммерческих, некоммерческих организациях и в правительстве. Он специализируется на помощи этим группам в достижении больших результатов при меньших затратах и усилиях. Часто общаясь с координаторами добровольцев, Линч принимал участие в Национальной Конференции по вовлечению граждан, где он проводил семинар по планированию добровольческих работ. 

Планирование рабочих мест может показаться весьма скучным занятием. Причиной, по которой многие из нас так относятся к данной теме, является то, что по общепринятому мнению, большинство предлагаемых работ на самом деле неинтересны. Фактически, мы сталкиваемся с чем-то вроде национального кризиса в этой области. 

Работа для большинства является неприятной необходимостью. По словам Стадса Теркеля (Studs Terkel), работа - это “насилие над душой и телом”. Скучная, уничтожающая, разрушающая природа большинства людских работ ослабляет продуктивность, истощает людей и приводит к общей неудовлетворенности жизнью. Когда Эдвард Кеннеди (Edward Kennedy) впервые баллотировался в сенат, соперники обвинили его в том, что Кеннеди был человеком, “не проработавшим честно ни единого дня в своей жизни ”. Несколько дней спустя на встрече Кеннеди с рабочими фабрики один из них нагнулся и сказал: “Вы ничего не потеряли оттого, что не работали”.

Тем не менее, работа вовсе не обязательно должна быть скучной и неинтересной. Ее можно спланировать так, что она будет захватывающей, стимулирующей и вознаграждающей. Она может быть такой, какую люди ждут и хотят делать. Если же мы не сможем обеспечить нашего добровольца такой работой, мы будем обречены на постоянное изменение состава персонала, их ненадежности и низкого морального состояния, потому что работа, которую хотят делать люди - краеугольный камень всех успешных добровольческих программ.

Эта статья может вступить в противоречие с рекомендациями по созданию работы, которые Вы уже встречали где-либо еще. Это происходит потому, что в погоне за “профессионализацией” сферы добровольчества в 70-х годах мы переняли стандартную практику управления рабочими кадрами из промышленной отрасли. Мы заняли позицию “неотесанного мужлана” по отношению к этим “профессиональным менеджерам” и с готовностью переносили их опыт в нашу область. Делая это, мы пали жертвой убеждения, что они намного лучше управляют людьми, соответственно, поэтому получают большую компенсацию.

В действительности же, в этом случае все как раз наоборот. Уберите все приманки, которые имеют в своем распоряжении профессиональные управляющие: заработная плата и привилегии, и их персонал даже не придет на работу. Они не появятся на рабочем месте потому, что их работа - это не то, чем бы они на самом деле хотели заниматься. Наши добровольцы работают потому, что они получают возможность в какой-то мере реализовать себя, они действительно хотят выполнять свою работу.

Однако, несмотря на то, что большинство управляющих добровольцами очень хорошо справляются со своими обязанностями, навыки по управлению людьми должны совершенствоваться. Эта необходимость вытекает из того факта, что все больше и больше наших добровольцев имеют также и оплачиваемую работу. Таким образом, для того, чтобы привлечь к добровольчеству работающего человека, нужно предложить ему такую работу, которая позволила бы ему реализовать себя в большей степени, чем та, за которую он получает деньги.  Именно об этом и пойдет речь в этой статье.

Во время моей работы с агентствами по планированию рабочих мест для добровольцев и людей, получающих за свою работу материальную компенсацию, я выделил четыре наиболее важных элемента в разработке вознаграждающей, благодарной работы, что также повышает производительность и требует меньших затрат в управлении. 

Первым из этих факторов является то, что я называю “дерн” - “территория, находящаяся в чьем-то ведении”. Под этим я подразумеваю ответственность, возлагаемую на добровольца за конкретно обозначенное дело. В сфере некоммерческих организаций такой “территорией” чаще всего является клиент или проект, ответственность за который возложена непосредственно на добровольца. Существует множество примеров такой ответственности. Старшие братья, операторы на телефонах в кризисных центрах, старшие товарищи, приемные родители - все являются добровольцами, у которых есть один или более клиентов, за которых они отвечают.

Также есть несколько примеров отсутствия у добровольцев такого “дерна”. У добровольцев (или у оплачиваемого персонала) в конторах социального обеспечения нет “дерна”, так как они только интервьюируют множество клиентов, выясняя их приемлемость, а затем отправляют клиентов дальше к другим людям для завершения всего процесса. Ответственность, возлагаемая на работников, распространяется лишь на одно звено всего процесса по обслуживанию клиента. Такие добровольцы устают гораздо быстрее чем те, кто несет полную ответственность за клиента или проект. Подобно этому, добровольцы, занимающиеся ремонтом школы, получат большее удовлетворение если они будут выполнять все виды работ, относящиеся к одному определенному кабинету, нежели если они будут выполнять один вид деятельности (например, покраска или уборка) во всех аудиториях. В первом случае добровольцы обретают чувство “дерна” - “это моя комната”, в то время как во втором случае, всякое чувство ответственности ослабляется общим количеством людей, принимающих участие в работе. Даже в таком простом случае, как сортировка материалов по конвертам, наблюдается тот же самый принцип: группа добровольцев, выполняющих одно действие (проверка листов брошюр, сшивание скобками; складывание, запечатывание, наклеивание марок, и т.п.) со всеми конвертами удовлетворены работой менее (в противопоставление удовлетворению от социального аспекта - единства с группой) чем те, кто проделывает те же самые действия с определенным количеством конвертов – “своих конвертов”.

Вторым ключевым элементом в хорошо продуманной работе является право добровольца не только автоматически выполнять работу, но и думать. Под “думаньем” я имею в виду планирование, организацию, принятие решений и оценивание того, что он или она делает.

Многие руководители, управляющие добровольцами, оказывают внутреннее сопротивление предоставлению этого права добровольцам. Во-первых, потому что доброволец может работать всего раз в две недели, и ему может быть трудно разобраться в общей картине происходящего вокруг. Во-вторых, согласно сложившейся практике руководства персоналом планирование, организация и принятие решений являются непосредственными обязанностями руководителя. Работник же должен выполнять все то, что начальник считает нужным.

Действительно, когда доброволец впервые приступает к работе, такая тактика может быть самой удобной. Однако, по мере того, как доброволец начинает разбираться в работе и в общей ситуации происходящего, механическое выполнение чьих-либо указаний становится недостаточным, его мотивация и чувство удовлетворения от достигнутого им самим результата ослабевают. Если добровольцам не предоставить право думать, появится чувство раздражения на то, что им постоянно дают указания относительно того, как и что делать, они могут потерять интерес к работе и перестанут часто приходить, а потом и просто исчезнут.

Это не означает, что нам следует отказаться от нашей обязанности следить за достижением хороших результатов добровольцами. Очевидно, что мы не можем себе позволить, чтобы каждый доброволец был “сам себе хозяин”. Однако, то, что мы можем сделать – это привлечь добровольцев к процессу планирования и принятия решений, таким образом давая им почувствовать себя “хозяевами” своей работы.

Один из способов предоставить добровольцам право на принятие решений и в тоже время проследить за тем, чтобы они всё сделали так, как нужно - это попросить их дать рекомендации относительно их работ, вместо того, чтобы самим давать им задание. Если их замечания окажутся неприемлемыми, Вы можете объяснить, почему и на что надо обратить внимание, чтобы добровольцы учились делать более разумные рекомендации в будущем. В таком случае, добровольцы всегда будут чувствовать себя “хозяевами” своего дела, так как они сами думали об этом и сделали предложение. То, что Вы можете не принять некоторые из их идей, не умоляет чувство “собственности”, так как те идеи, которые Вы все-таки одобрили и которые добровольцы уже выполняют, были предложены Вам самими добровольцами.

Третьим критическим элементом в разработке структуры работ, способствующей достижению блестящих результатов, является то, что ответственность добровольцев должна ложиться на конечный результат, а не на успешное исполнение ряда действий или “рабочих обязанностей”. Если люди ответственны за результат, они сосредотачивают усилия на конечном продукте своей деятельности и получают удовлетворение от процесса продвижения к достижению результата. С другой стороны, если добровольцы отвечают только за действия, которые, возможно, приведут к какому-нибудь результату, то они не получают этого удовлетворения. Например, доброволец, работающий в полицейском отделении над предупреждением преступлений, получит большее удовлетворение от работы по снижению краж в микрорайоне, чем если бы он занимался нанесением индивидуальных номеров налогоплательщиков на чьи-то вещи.

Большинство описаний работ как для добровольцев, так и для постоянного оплачиваемого персонала, часто довольно неясны в отношении результатов работы, о которых никогда практически и не говорится. Чаще всего ответственность за результат разделена между несколькими людьми, выполняющими разные фрагменты работ для его достижения. На самом деле, ответственность обычно так распределена, что доброволец теряет видение результата. Прямым следствиям этого является достижение неважных результатов, нерациональный подход к их достижению, и скука, охватывающая добровольцев.

Очень часто простое описание работы не дает возможность видеть предполагаемый результат. Рассмотрим несколько примеров. Ниже приведены пять выдержек из описаний добровольческой работы. Определите в отношении каждого из фрагментов, формируют ли они у добровольца чувство ответственности за достижение результата или только за исполнение ряда действий:

1. Проведение консультаций для клиентов по 3 часа в неделю (для добровольцев, работающих с умственно отсталыми людьми).

2. Наша организация будет выглядеть компетентной и профессиональной в глазах тех, кто будет приходить к нам в офис или звонить (секретарь, ведущий прием посетителей).

3. Работа с детьми по чтению (доброволец в классе).

4. Девочки почувствуют свою значимость и компетентность (лидер девочек - скаутов).

5. Проведение семинаров для мужчин о проблеме сексуального насилия в нашем сообществе (доброволец по оказанию помощи изнасилованным).

После того, как Вы рассмотрели все фрагменты и приняли решение по каждому из них, прочитайте следующие суждения:

1. Это простое описание действий. Конкретные результаты не определены, поэтому отсутствие особого результата деятельности добровольца не должно нас удивлять. Для определения результата нам надо спросить, что собой представляет конечный продукт этого консультирования? Что мы хотим, чтобы доброволец достиг за эти три часа в неделю? Ответами могут быть: “Клиенты вновь обретут способность вести самостоятельную жизнь в обществе”, или “клиенты смогут справиться с повседневной жизнью без посторонней помощи” или другие, в зависимости от направленности консультационных бесед. Ставя перед добровольцем этот результат, мы задаем ему стимулирующую и разумную перспективу, к которой он будет стремиться.

2. Это отличное описание результата деятельности секретаря. Оно описывает конечный продукт действий, таких как ответ на телефонные звонки и приветствие посетителей.

3. Здесь снова характер работы определен описанием действия. Любой может выполнять такую работу, даже не пытаясь делать что-либо, т.к. результат не был обозначен. Для того, чтобы сделать работу вознаграждающей нам необходимо определить, чего же нужно достигнуть. Что должны дети выучить? Результатом может быть “улучшение качества чтения детей на один балл”.

4. Говорится о результате многих действий, которыми может заниматься лидер девочек-скаутов. Сформулировав таким образом описание работы, мы даем добровольцу понять, то на что он должен ориентироваться в своей работе. Этот результат является стимулирующим и трудным для достижения, но именно эти качества и делают работу добровольца интересной, вознаграждающей и мотивирующей. Нерешительность придать описанию работы подобную формулировку вследствие боязни, что доброволец может не справиться с этим заданием, делает работу менее интересной, и первый, кто от этого проигрывает, это девочки-скауты.  Добровольцам гораздо более приятно осознавать, что они помогают своим подопечным вырасти сильными личностями, чем выполнять простые задачи по их развлечению походами и песнями.

5. И снова результат не обозначен. Что должно быть достигнуто после таких встреч? Что люди узнают и сделают после этих разговоров? До тех пор, пока мы не определим результат для добровольца, мало вероятно, что доброволец достигнет тех результатов, которые нужны нам. Нам никогда не следует удивляться недостатку результатов со стороны добровольцев, если мы сами не задаем им эти результаты.

Итак, существуют два основных преимущества определения добровольческой работы, исходя из ее результатов.

1. Это помогает удовлетворить потребность людей испытывать чувство достижения и выполнения какой-либо цели. Это помогает им почувствовать значимость и результативность их добровольческой деятельности.

2. Это помогает сделать нашу программу более эффективной, потому что люди четко представляют, чего они должны достичь и поэтому берутся за дело с большим рвением.

Четвертым элементом в успешном планировании работ является способ оценки того, является ли результат достигнутым или нет. Если этого не делать, само определение результата не будет иметь мотивационной ценности, и руководителю добровольцами будет невозможно узнать, насколько хорошо выполняется работа.

В некоторых видах работ степень результативности может быть определена достаточно легко. В случае с добровольцем по предотвращению преступлений, работающим в полицейском отделении, например, число краж всегда известно и статистически посчитано. В других случаях определить результативность более трудно. Например, результатом работы лидера девочек-скаутов является помощь в развитии их уверенности в себе, и нам придется проделать очень сложную работу, чтобы найти способ оценки ее прогресса. Нам необходимо задать такие вопросы: “Как мы узнаем, приобрели ли девочки уверенность в себе?” “Что будет являться показателем уверенности или неуверенности?” “Какие вопросы мы сможем задать для определения степени их уверенности в себе?” и т. д.

Многие руководители добровольцами не хотят взваливать на себя такой большой объем работы, поэтому они выбирают более легкий путь, возлагая на добровольца ответственность только за осуществление ряда действий. Тем самым, однако, они лишают добровольца возможности поделиться, насколько хорошо он/она справляется со своими обязанностями, т.к. качество работы соотносится с результатом. Они также лишают добровольца чувства достижения цели. Как сказал Скотт Мейерс (Scott Meyers) из Texas Instruments, человек без четкого механизма оценки своей деятельности подобен игре в кегли, когда в конце дорожки кегельбана нет кеглей. Снова и снова вы можете катать шар, но вы никогда не узнаете, насколько успешно был удар. И вскоре вы устанете от этого и прекратите игру.

Затратив немногим более часа на определение способа оценки прогресса деятельности добровольца по направлению к результату, мы наделяем добровольца возможностью оценить свой собственный прогресс - как это делает игрок в кегли, - и по ходу дела внести необходимые изменения. Не определив как измерять успех деятельности, мы лишаем себя возможности узнать, является ли наша программа успешной, а доброволец вполне может потеряет к ней интерес и в конце концов бросит ее.

Давайте рассмотрим несколько реально произошедших ситуаций в качестве примера того, как эти четыре принципа могут сделать работу добровольца более интересной. Рассмотрим для начала добровольческую программу, главной целью которой является выполнение домашней работы для инвалидов и престарелых, которых в противном случае могли бы поместить в лечебное заведение. Первоначально описание работы добровольца не существовало даже в письменном виде. Добровольцы понимали, что они должны были делать любую уборку и работу по дому, делать все, что сочли бы необходимым социальные работники. Однако уровень текучки кадров в программе был очень высок, т.к. добровольцы часто выясняли, что забота была менее приятна, чем они ожидали. В соответствии с нашими четырьмя  критериями у добровольцев был “дерн” - у них были свои собственные клиенты. Однако, они не были “хозяевами” своего дела, так как выполняли лишь то, что им поручал руководитель. Не было определено четкого результата, а оценка деятельности производилась лишь на основании завершения предписанных действий.

После доработки описания обязанностей было определено два результата деятельности.  Во-первых, то, что клиенты смогут оставаться дома при отсутствии серьезной медицинской проблемы, по которой их было бы необходимо госпитализировать. Достижение такого результата очень легко определить по количеству человек, помещенных в лечебные учреждения без медицинского обоснования. Однако, этот результат показался добровольцам недостаточным, так как они чувствовали, что могли с легкостью его достичь и продолжать работать спустя рукава. Они предложили, что вторым результатом их деятельности может быть чистота в доме клиента. Это повело за собой  другую проблему: как определить чистый дом или нет, так как у людей разное представление о чистоте. После долгого обсуждения группа, в конце концов, решила, что только клиент мог решать был ли дом чистым или нет. Заключительной формулировкой второго результата было: “Клиенты будут удовлетворены чистотой своих домов”. Это можно легко узнать, просто спросив их. Добровольцы могли получить моментальную обратную связь по поводу качества выполнения своей работы, как делает игрок в кегли после толкания шара по желобу.

Таким образом, определив рамки конечных результатов, добровольцу давалось право обдумать, как их достичь. Вместо социального работника, говорившего, что надо было делать, право выбора этапов деятельности было дано добровольцу. Его/ее успех в выполнении задачи и несении ответственности измерялся качеством достигнутых результатов. При возникновении трудностей на пути удовлетворения клиента добровольцы, естественно, обращались к руководителю за помощью или советом в отношении того, что следовало бы делать по-другому.

От этого изменения в определении работы выиграли все участники процесса. Социальные работники были освобождены от тяжелого бремени распределения работы по дому, и они, наконец, могли заняться непосредственно социальной работой. Это обрадовало руководителя программы, да и число вечно жалующихся клиентов снизилось, так как жалобы были единственным известным им способом решить проблему одиночества. Сейчас же социальные работники помогали им решать ее другими путями. 

Добровольцы получили большее удовлетворение от работы, так как они не только выполняли нудную работу по дому, но и оберегали своих клиентов от лечебницы, а это гораздо более вознаграждающая и благодарная роль. Они имели право выбрать способ достижения этого результата и уборки домов к удовлетворению клиентов. Также у них были ясные критерии определения достижения своих результатов. Благодаря всему этому текучка добровольцев значительно снизилась и практически сошла на нет.

Роль координатора добровольцев также изменилась. Вместо исполнения работы по прикреплению добровольцев к клиентам и затем безуспешных попыток поддержать их интерес к работе (с помощью обедов, благодарственных сертификатов, мотивирующих бесед и других стандартных приемов), он стал источником, к которому добровольцы обращались, когда чувствовали, что что-то шло не так, или результаты не достигались. Количество времени, которое она тратила на поиск новых добровольцев, значительно снизилось, так как текучки кадров практически не существовало. Также сократилось время на мотивацию добровольцев, так как это предусматривалось структурой работы.

Ниже приведена выдержка из заключительного варианта описания обязанностей добровольцев:

Результат: 

Удовлетворение клиентов чистотой и опрятностью их домов.

Примерные действия: 

·  определить, какие требуются работы по дому и какие из них клиент не в силах выполнить сам;

· если какие-либо работы, требующие внимания и неподвластные клиенту, не состоят в списке, предложенном руководителем, обязательно предоставить их на его рассмотрение;

· продумать, как клиент может совершать большее число работ по дому самостоятельно;

· завершить виды работ, рекомендованные руководителем.

Критерии достижения результата:

· положительная оценка клиентами совершенной работы в периодически проводимых опросах;

· число жалоб и положительных откликов в опросе клиентов.

Можно заметить, что помимо определения результатов и критериев оценки данное описание содержит также список примерных действий, которые могут быть предприняты добровольцами. Такой список целесообразен, чтобы доброволец имел общее представление того, что ему предстоит делать и руководствовался им. В списке перечислены виды деятельности, которые, по мнению руководителя, необходимы для достижения результата. Тем не менее, эти действия отнюдь не обязательны, в таком случае акцент был бы сделан на отдельные действия, а не на конечный результат. На добровольца возлагается ответственность за результат, а то, как он этого добьется, остается за самим добровольцем. Таким образом, доброволец наделен правом думать, как лучше поступить.

О создании добровольческих работ, которые заставляют добровольцев проявить самые лучшие качества, можно говорить еще долго. Найти работу для добровольца и добровольца для работы, которую он хочет выполнять – целое искусство.  Проблемы по руководству добровольцами значительно уменьшатся, если при создании добровольческих работ Вы будете руководствоваться четырьмя принципами, рассмотренными в этой статье. Как было сказано выше, работа, составленная и запланированная согласно этим четырем принципам, повысит мотивацию добровольцев и облегчит жизнь координатору добровольцев. Сама программа станет также более результативной, так как конечный продукт гораздо легче досягаем, если он четко определен и известен всем участникам процесса работ. 
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ЦЕННОЕ И ВАЖНОЕ ОПИСАНИЕ РАБОТЫ ДОБРОВОЛЬЦА

Джон Х. Коли, младший

ПОЧЕМУ?
Многие добровольческие программы терпят поражение, потому что роль добровольца в агентстве и его взаимоотношения с оплачиваемым персоналом остаются неопределенны. Результатом таких неудач может быть замешательство и чувство неловкости добровольца и неприязнь со стороны оплачиваемого персонала.

Роль добровольца в любой организации должна быть вспомогающей и дополняющей усилия оплачиваемого персонала.  В обязанности добровольца не входит выполнение работы оплачиваемого сотрудника, его назначение – помощь этому сотруднику для того, чтобы повысить качество работы с клиентами организации в целом. Таким образом, лучший вариант отношения к добровольцам в любой организации – рассматривать их как неоплачиваемый персонал сообразно особым правилам взаимоотношений среди сотрудников. В таком случае доброволец приобретает статус полноправного члена команды, не получающего материальную компенсацию за свою работу, а не является исполнителем со смутно определенным положением в организации.

Любой организации всегда необходимо планировать использование добровольческой силы. Если в процессе планирования работ для организации выясняется, что помощь добровольцев просто необходима, эти нужды должны найти выражение в описании работ добровольцев. Описание работы – письменное определение задач работника и его обязанностей в организации. Описание работ просто необходимо для успеха добровольческих программ организации. Составление описания работы заставляет агентство, работающее с людьми и для людей, тщательно продумать, как оно будет использовать своих добровольцев. 

Описание работы отвечает одному из наиболее важных критериев успешного управления персоналом: оно определяет нужды, которые должны быть удовлетворены  в процессе набора и тренинга нового персонала. Разрабатывая описание работы добровольца или оплачиваемого сотрудника администратор персонала одновременно пересматривает суть своей организации и взаимоотношения между сотрудниками. Это дает ему возможность проанализировать имеющиеся ресурсы, составить план их наилучшего использования и, в конце концов, организовать работу для достижения наилучшего результата.

Описание работы приносит пользу и добровольцам, называя конкретные обязанности и ответственность каждого добровольца, необходимое количество часов и уровень квалификации, требуемый от добровольцев. Это дает добровольцам возможность знать заранее, что конкретно от них ожидается и избежать ситуаций неопределенности, когда добровольцы вынуждены сами определять свои роли.

Наконец, описание работы добровольцев должно стать неотъемлемой частью развития крепкой добровольческой программы и программы управления кадрами, чтобы контролировать использование добровольческой силы в агентстве. Описание работы может послужить основанием для дальнейшего развития управления кадрами, являясь фокусом работы по поиску, отбору, подготовке, руководства и оценки деятельности добровольцев.

· Использование описания работы может усилить эффективность поиска добровольцев, детально описывая конкретные обязанности и навыки, требуемые для каждой из работ. С такой информацией легче определить фокус поиска и найти нужного человека. Потенциальные добровольцы смогут сделать более осознанный выбор касательно добровольчества, получив четко обозначенные требования агентства, указанные в описании работы.

· Задача отбора добровольцев становится легче, если агентство использует письменно составленное руководство работ. При интервьюировании и распределении добровольцев по видам работ, следует руководствоваться описанием работы, содержащим информацию о квалификации, требуемой для каждой из работ.  Принимая квалифицированных добровольцев на работу с хорошо определенными обязанностями, вы в значительной мере увеличиваете успешность добровольческой программы.

· Описание работы может оказаться самым эффективным способом подготовки к работе. Рассматривая описание работы с добровольцем, вы проводите своего рода первое знакомство с работой. В описании должны быть перечислены обязанности, ответственность и количество часов, требуемых для каждой конкретной работы.  Если добровольческое агентство не воспользуется такой возможностью проверить кандидатов на добровольческую работу, добровольческая программа потеряет свой настоящий потенциал. Не пройдя соответствующего периода ориентации и подготовки добровольцам придется самим определять, как им нужно работать и свою роль в агентстве. В большинстве случаев подобная ситуация приведет в расстройство многих добровольцев, а агентство приобретет репутацию организации, куда в последнюю очередь нужно идти заниматься добровольчеством.

· Для справедливой и честной оценки деятельности добровольца он должен обладать четким пониманием своей роли и обязанностей, а агентство должно документировать эти обязанности в форме письменного руководства работы. Использование описания работы при оценивании деятельности добровольца позволяет руководителю узнать хорошо выполненную работу и скорректировать усилия добровольца в случае неудачи. Более того, если доброволец не отвечает минимальным требованиям для успешного выполнения работы в результате уклонения от выполнения задач, определенных в описании работы, руководитель вполне может использовать описание работы как документ, подтверждающий факт неспособности добровольца справляться с работой.

Хорошее планирование и использование добровольческой силы как составной элемент программы может позволить добровольческому агентству вывести свою деятельность на новый уровень. Добровольцы могут расширить деятельность организации в тех областях, где не хватает оплачиваемого персонала.  Они также могут сблизить организацию и население.  Описание работ дает организации право управлять и контролировать деятельность добровольцев, чтобы улучшить работу с клиентами.

Хоуп М. Мартин

КАК?
Каждый доброволец должен иметь хорошо продуманное, четко сформулированное описание работы, созданное в качестве гаранта того, что важные элементы работы определены и описаны должным образом. Когда работа добровольца четко определена, тем самым она предоставляет добровольцу ощутимое место в организации. Описание следует использовать, чтобы:

· четко определить обязанности добровольца, помочь ему понимать суть своей работы;

· определить отношения между различными работами;

· выбрать новых добровольцев и ознакомить их с работой;

· прогнозировать цели и задачи программ подготовки;

· удостовериться, что доброволец и его координатор разделяют мнение об отдельных элементах работы; 

· установить стандарты успешной деятельности для будущей оценки.

Описание работы должно быть достаточно гибким, чтобы при совместном пересмотре доброволец и его координатор могли внести изменения, соответствующие общему содержанию работы.

Описание работы должно содержать информацию по пяти основным категориям: общее описание, навыки, задачи, конечный результат (оценка) и ресурсы.

ОБЩЕЕ ОПИСАНИЕ

Общее описание работы добровольца должно включать название работы, программы, в рамках которой проводится работа, имя руководителя работы, список задач и количество требуемого времени (полная «ставка» или неполная).

Навыки

Каждое описание работы должно указывать требуемые навыки, такие как:

· Специальные, технические или практические навыки.  Четко определите, какой уровень квалификации требуется для выполнения данной работы.

· Навыки общения. Просто опишите, что потребуется для работы в плане взаимодействия с людьми.

· Навыки управления и работы в группе. Опишите требования работы в отношении выполнения заданий в группе с другими людьми, а также координации и совмещения работы с другими видами деятельности.

Задачи

При описании задач следует использовать глаголы действия. Это описание должно быть кратким, насыщенным и четким. Каждое описание задачи нужно начинать с глагола с прописной буквы. Например, консультировать клиентов по управлению финансами. Ниже приведены некоторые примеры глаголов действия:

	принимать

руководить

советовать

создавать

выполнять

продолжать

рекомендовать

представлять

признавать

планировать
	помогать

консультировать

направлять

переводить

предписывать

вести

измерять

поддерживать

организовывать

обеспечивать
	оценивать

формулировать

оценивать

развивать

нанимать

готовить

способствовать

участвовать

пересматривать

набирать


Конечный результат

Ожидаемые результаты должны измеряться исходя из:

· прогресса относительно достижения задач программы;

· успехов в отношении предписанных заданий; и

· развития навыков работы добровольца.

Ресурсы

Ресурсы, необходимые для подготовки добровольцев и выполнения его работы, должны быть определены по окончании планирования его работы.  Ресурсы должны быть определены на трех уровнях:

· координаторский – ресурсы, используемые профессиональными сотрудникам во время тренингов;

· добровольческий – ресурсы, к которым можно и нужно обращаться во время выполнения добровольческой работы;

· уровень клиента – ресурсы, которыми доброволец может воспользоваться, чтобы предложить их клиенту. Ресурсы могут быть сложными, такими как фотопленка, слайды, фильмы, или простыми, как лист бумаги А4.  При наличии человеческих ресурсов следует их также указать.  Важно планировать работу с целью оказания добровольцу поддержки, организуя тренинги и предоставляя рабочие материалы.
Оригинальный текст: Voluntary Action Leadership. – Spring 1978

ОБРАЗЕЦ ОПИСАНИЯ РАБОТЫ

	Организация/Отдел:

Руководитель:

Координатор добровольцев:

Программа:

Название работы:
	Отдел управления персоналом.

Наталья Ильинична Ростова 

Сонечка Мармеладова

Программа работы с пожилыми

Руководитель и тренер инструкторов по ремесленному делу


А. ОБЩЕЕ ОПИСАНИЕ
Под руководством координатора доброволец будет выполнять работу по проведению программ подготовки и руководить добровольцами-инструкторами по ремесленному делу, работающими в программе для пожилых людей. Частичная занятость – два дня в неделю.

B. НАВЫКИ

Доброволец должен уметь придумывать или интерпретировать инструкции для различных ремесленных дел на разных уровнях подготовки.  Навыки ремесленного дела могут быть приобретены добровольцем по окончании каких-либо курсов или развиты им самим.  Доброволец должен обладать способностью гармонично работать с людьми.

C. ЗАДАЧИ

· Разработать план подготовки добровольцев-инструкторов ремесленного дела.

· Приготовить аудиторию для занятий с рабочими местами и разослать уведомления.

· Обучить или найти учителя ремесленного дела.

· Составить распечатки с простыми инструкциями и списком необходимых материалов.

· Распространить список местных магазинов или других источников, где можно приобрести рабочие материалы.

· Проводить посещения занятий для оценки работы набранных учителей.

· Планировать программы подготовки кадров по общению и профессиональному развитию персонала.

D. ОЖИДАЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ

· Показать владение ремесленным делом.

· Показать навыки преподавательской работы.

· Создать атмосферу, благоприятную для обретения пожилыми людьми оптимальной само актуализации.

Е. РЕСУРСЫ

Сотрудники

Анна Каренина – тел. 64-30-61, флорист, составляет букеты.  Может посвятить один день в неделю проведению инструктажа.

Израиль Рабинович – тел. 42-42-49, столяр, может провести подготовку инструкторов.

Дядя Ваня – тел. 23-34-78, работает с тестом, бумагой. Раз в месяц согласен проводить занятия по подготовке инструкторов.

Материалы

1. Местные магазины по продаже материалов для ремесленных искусств: Художник, Сделай Сам, Мастер.

2. Выставка-продажа: Закалючинская Ярмарка.

3. Школа Искусств – отдаст остатки материалов.

4. Католическая Церковь – проведет благотворительный обед с целью собрать средства для закупки материалов.
ПОИСК ДОБРОВОЛЬЦЕВ ДЛЯ ТРУДНЫХ РАБОТ

Стив Маккерли

Стив Маккерли является партнером в издательской и консультирующей группе VMSystems.  Материал этой статьи был разработан как составная часть серии семинаров по изучению приемов поиска персонала, проводимых VMSystems.

Одной из ведущих тенденций в привлечении добровольцев за последнее десятилетие стал заметный сдвиг к “кратковременному добровольцу”, человеку, предпочитающему работать меньшее время и в меньших объемах, чем их действительно преданный делу прототип прошлого. Нэнси Макдаф называет это “эпизодическим” добровольчеством, т.е. склонность работать в небольших, недолгих программах, завершенность которых измеряется определенным количеством часов, заканчивающихся в конкретный день, а не заниматься долгосрочными, глубинными программами. Другие называют эту тенденцию “быстрым добровольчеством” или подходом “сделал и исчез”. Признаком кратковременного добровольчества является нежелание добровольца быть вовлеченным в глубокие общественные программы, требующие больших затрат времени и эмоций.

Эта тенденция является волной будущего. В 1987 опрос Джей Си Пенни “Добровольчество - национальный профиль” отразил степень этого чувства, когда спрашивал людей, не занимающихся добровольной помощью, что смогло бы способствовать их вовлечению в добровольчество.  79% респондентов очень четко оговорили “кратковременность участия”. Налицо ситуация, в которой добровольцы будущего желают творить добро, но только в определенных подконтрольных им обстоятельствах: “Я дам свое время, но не свою жизнь”. 

Все это, конечно, хорошо и нет сомнения, что этот факт заставит организаторов добровольческих программ разрабатывать проекты, соответствующие условию недолгой временной занятости.  Но что же делать, если вам необходимы добровольцы для работы, требующей длительных и глубоких затрат?  Что же делать, если вы пытаетесь привлечь добровольцев на работу, для качественного выполнения которой требуются либо затраты большего количества времени в течение долгого периода, либо сильная заинтересованность и преданность делу, а не просто отношение «мимоходом»?

Действительно, существуют много видов работ, которые не могут быть хорошо выполнены «кратковременными» добровольцами. Большинство из них требует больших временных затрат или высокого уровня вовлеченности.  Например:

· Лидерские позиции: добровольческие работы, для хорошего выполнения которых требуются опыт и знания в соответствующей области

· Работа, связанная с эмоциональной привязанностью: добровольческие работы, требующие времени и постоянной заботы для развития отношений между добровольцем и клиентом

· Напряженные по времени работы: добровольческие работы, требующие дорогостоящих тренингов или наблюдения за работой добровольца со стороны агентства.
Естественно, не всем дано заниматься добровольчеством, обнимая участников Специальных Олимпийских Игр, - кто-то должен выполнять и более трудную работу.

Решения

Не отчаивайтесь. Все равно существует довольно много способов по привлечению добровольцев, готовых работать в течение долгого времени с высокой заинтересованностью.  Итак, вот несколько способов привлечения добровольцев для трудных работ:

· Перепланируйте работу

Зачем бороться с неизбежным? Рано или поздно и ,скорее всего, рано, если существующая тенденция сохранится, вы можете оказаться в ситуации, когда не сумеете найти увлеченного добровольца, согласного работать в течение долгого времени. Внимательно оцените работу и рассмотрите возможность разбить ее на несколько частей.  Вы можете выяснить, что эта работа была задумана 20 лет назад и с тех пор никто не пытался подойти к ней с другой стороны. Будьте готовы быть названным еретиком, когда вы впервые предложите какие-то изменения.

Возможно, вам придется рассмотреть более радикальные изменения в работе. Некоторые добровольческие работы могут быть настолько сложны, что единственным решением может быть их оплата, во-первых, потому что невозможно найти добровольца для такой работы, а во-вторых, такие виды работ будут более эффективны, если будут оплачиваться. Не удивляйтесь, - подобное происходит уже в течение долгого времени.  Почти все должности в некоммерческих организациях первоначально носили добровольческий характер, но постепенно переросли в должности, которые необходимо оплачивать для более эффективного управления кадрами.

· Используйте средства маркетинга

Возможно, вы найдете добровольца, просто увеличив усилия по поиску и маркетингу. Будучи исчезающим видом добровольцы, готовые к высоким временным затратам, все же существуют, и вы можете найти их, используя один из этих методов:

1. Поиск с помощью средств массовой информации.

Разместите рекламу на радио и телевидении или напишите рекламное объявление в колонку «Требуется помощь» в местной газете.  Возможно, только 0,01% населения заинтересуется такой работой, но если рекламу увидят больше 1 миллиона человек, то у вас могут появиться 100 претендентов.

2. Целевой поиск.

Посвятите время выяснению, кто бы действительно мог заинтересоваться выполнением этой работы, и разыщите их. Начните с изучения мотивов добровольцев, в настоящее время занимающихся этой работой, и постарайтесь выяснить, есть ли общие черты. У всех ли единая мотивация? Являются ли они членами схожих групп? Все ли узнали о работе по одному каналу? Обратите внимание на интересы, уровень образования, принадлежность к социальным группам добровольцев, когда будете рассчитывать, где можно искать потенциальных кандидатов. Общие факторы помогут вам определить группы населения, которые могут заинтересоваться работой несмотря на требования, а эти общие черты помогут вам выделить конкретную группу среди остальных.

3. Концентрический круговой поиск.

Начните поиск добровольцев с групп населения, уже связанных с вами и работающих в сообществе.  Вы можете с пользой для себя использовать факт, что большинство добровольцев привлечено их знакомыми. Попросите ваших добровольцев найти одного из своих друзей, чтобы заменить их.  Вы можете поискать добровольца среди бывших клиентов или добровольцев, в настоящее время работающих на вас.  Более вероятно, что такой подход вызовет положительный ответ, т.к. группа потенциальных добровольцев, с которой вы будете беседовать, уже хорошо предрасположена к вашему агентству.

· Объедините силы для работы

Другим подходом является поиск не одного, а нескольких добровольцев для одной работы.  Если сложность заключается в том, что работа слишком велика для одного человека, то очевидным решением является ее разделение на несколько частей.  Вы можете подойти к этому двумя различными путями:

1. Командное добровольчество.

Командное добровольчество - это классический подход к ситуации разделения работы.  Разделите добровольческую работу на две равные части, превратив ваших добровольцев в равноправных партнеров, или дав одному из них “ведущую роль”, а другого сделав его ассистентом. Команда может разделить время и объем работ. Такой подход особенно полезен если вы пытаетесь сохранить добровольца-эксперта, но она/он не проявляет желания в одиночку делать добровольческую работу в полном объеме, т.к. считает, что не обладает достаточным количеством времени. Такой доброволец нуждается в помощнике, который займется ручной работой, в то время как «эксперт» обеспечит выполнение мыслительной стороны дела.

2. Групповое добровольчество.

Найдите целую группу в качестве добровольческой команды. Такой группой может быть семья, клуб или даже коммерческое предприятие. Группа разделяет работу, сокращая при этом время, затрачиваемое каждым отдельным ее членом. Начните поиск группы с одного человека (ее члена), который поможет убедить всех остальных заняться добровольческой работой, сделав ее своим проектом.

Оба эти подхода практически подтверждены данными опроса Джей Си Пенни о вовлеченности добровольцев. Так 71% опрошенных, не занимающихся добровольческой деятельностью, ответили, что согласились бы стать добровольцами, если бы работали вместе с друзьями или ровесниками.  55%  высказали заинтересованность в осуществлении добровольческой работы вместе с семьями. Предоставляя людям такие возможности, вы создаете систему “2 в 1”, т.е. люди могут приносить пользу и общаться с другими одновременно. 

· Приучайте к работе постепенно

Одной из причин, по которой люди говорят ”нет” добровольческой работе, требующей больших временных и эмоциональных затрат, является страх. Он может основываться на опасении, что добровольцу не понравится будущая работа настолько, чтобы посветить ей достаточно времени и энергии, что работа не стоит вложений, которые будут необходимы со стороны добровольца.  Также основой для страха может быть опасение добровольца, что он не будет справляться с работой достаточно хорошо, и нежелание подводить агентство.  С обеими трудностями можно справиться, если знакомить добровольца с работой постепенно, не ожидая от него всего сразу.  Ниже приводятся несколько способов предоставления добровольцу возможности привыкнуть к работе:

1. Пробный удар.

Предложите вашему кандидату пройти испытательный срок в течение 30 дней, чтобы он мог попробовать поработать и определить, хочет ли он продолжать работу.  Это великолепный подход, т.к. он позволяет добровольцу определить, нравится ли ему работа, а агентству - подходит ли ему доброволец.  Организуйте встречу, когда доброволец начнет работу, и сделайте акцент, что он не обязан продолжать работу по истечении испытательного срока - расставание без чувства вины. И хотя вы  потеряете определенное количество добровольцев, вы и приобретете довольно много тех, у кого была возможность без давления выяснить нравится ли им работа и которые приняли решение посвятить ей время и усилия.

2. Ученик мастера.

Суть этого подхода - сделать добровольца помощником человека, в данный момент выполняющего эту работу. Итак, теперь доброволец выступает в роли помощника под руководством добровольца, который несет ответственность за эту работу. Такое ученичество особенно эффективно по отношению к руководящим постам или работе с большой степенью ответственности, т.к. люди обычно не чувствуют уверенность в своих силах для подобных работ. Во время периода ученичества добровольцы учатся до тех пор, пока не начинают чувствовать себя уверенно в выполнении данной работы.  В завершение периода ученичества такой доброволец может быть отмечен повышением в должности, т.е. назначением на место «мастера», что позволит добровольцам чувствовать, что они сами заработали эту должность.

3. Постепенное приближение.

Этот способ действует при поиске добровольца для сложной работы, когда сначала ему/ей предлагается выполнить какую-либо другую работу. Возможно, это звучит немного странно если вы не понимаете принцип «постепенного приближения». Он  означает процесс привыкания и расположения к вещам и людям, которые окружают нас постоянно, что-то вроде “знакомство влечет привязанность”. Вещи, люди или работа, которые казались слишком большими, сложными, пугающими потому что они были новыми или странноватыми, перестают быть таковыми после того, как мы какое-то время поработали в этой среде.

Во время поиска добровольца при таком подходе вы пытаетесь привлечь его на какую-то другую должность, похожую или каким-либо образом связанную с той, на которую вы в действительности его нанимаете. Например, если в моем агентстве возникали проблемы с поиском персональных консультантов для работы с эмоционально неуравновешенными детьми, я искал кого-нибудь для помощи в сборе данных у добровольцев, в данное время занимавшихся этой работой. Сбор данных - это мелкая и простая работа, которую легко выполнять, но занимаясь этим, доброволец узнает характер более трудной работы, осознавая при этом всю ее ценность. Итак, в процессе сбора данных эти добровольцы, скорее всего, приобретут некую привязанность к работе консультирования, непосредственно сталкиваясь с ней в течение определенного времени. И если в последствии их спросить, не хотят ли они стать консультантами, у них уже не будет такого страха перед этой должностью.

Другими словами, поиск добровольцев с помощью «постепенного приближения» является простым созданием нового концентрического круга добровольцев, которые заинтересуются работой. По-другому этот подход к решению проблемы можно назвать «наживка на крючке».

Заключение

Существует еще один дополнительный способ поиска добровольцев на тяжелую работу и, возможно, он является наиболее значимым из всех.  В основе тенденции кратковременного вовлечения в добровольческую работу лежит желание потенциальных добровольцев помочь, но не перегружать себя работой, которая не слишком им нравится.  Очевидным решением этой проблемы является необходимость позаботиться, о том, чтобы добровольцы, занятые в течение короткого времени, почувствовали удовлетворение от своей работы и получали столько удовольствия, что захотели продолжить заниматься этим делом.  Итак, добровольцы могут быть переквалифицированы с кратковременных на долгосрочных дел мастеров.

Однако, это решение не так просто, как кажется на первый взгляд! Из-за множества причин кратковременная добровольческая помощь не приносит такого чувства удовлетворения, как долгосрочная. Она не обеспечивает эмоционального удовлетворения от того, что доброволец является частью чего-то целого и не дает возможности наблюдать за дальнейшим развитием работы.  Многие добровольцы берутся за кратковременные небольшие «случайные» проекты, пока они не найдут то, что действительно им нужно – это как хождение по магазинам: прицениваешься до тех пор, пока не найдешь то, что на самом деле хочешь купить. Для того, чтобы извлечь из этого пользу, хорошему руководителю добровольцев необходимо создать вступительный (начальный) уровень, т.е. создать кратковременные добровольческие должности для того, чтобы доброволец мог определиться, нравится ли ему эта работа, агентство, сотрудники, клиенты. Итак, пока доброволец выполняет подобную работу, задача руководителя – позаботиться о сохранении и увеличении объема работы добровольца, следя при этом, чтобы добровольцу действительно нравилась его работа.  Добровольцы любопытно рациональны: они не станут заниматься работой, которая не доставляет им удовольствие и будут делать только то, что им нравится.

Окончательный ответ на разделение кратковременной и долговременной работ может быть очень прост. Все мы располагаем одинаковым количеством времени; ключевым моментом является ответ на вопрос: а стоит ли работа запрашиваемых усилий? Самым лучшим способом для поиска добровольцев на сложные работы может быть тот старый добрый метод - эффективное управление добровольцами. 
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РЕКОМЕНДАЦИИ ПО ПОИСКУ ДОБРОВОЛЬЦЕВ

Стив Маккерли, Сью Вайнярд

«НАДО СДЕЛАТЬ» перед началом набора добровольцев

1. Кто сейчас выполняет для нас добровольческую работу, и что они делают?

2. Почему они работают на нас добровольно?

3. Как их можно оценить по сравнению с добровольцами других агентств?

4. Знаем ли мы, как и где будут задействованы добровольцы?

5. Знаем ли мы, как мы объясним цель агентства и его миссию добровольцам?

6. Понимает ли персонал роль оплачиваемой и добровольческой работы?

7. Есть ли у нас описание каждого вида работ?

8. Есть ли у нас хорошо спланированная целенаправленная программа набора добровольцев?

9. Соотносятся ли наши обращения к сообществу и добровольцам, которых мы хотим привлечь, с их интересами?

10. Используем ли мы механизмы распространения информации, которые соотносятся со спецификой целевых групп?

11. Есть ли у нас квалифицированный интервьюер добровольцев?

12. Знаем ли мы, какие вопросы будут заданы во время интервью?

13. Все ли вопросы соотносятся с навыками добровольческой работы?

14. Провели ли мы оценку возможных кризисных ситуаций при работе с добровольцами?

15. Знаем ли мы, как мы будем оценивать и сравнивать кандидатов?

16. Знаем ли мы, что мы будем делать с добровольцами, непринятыми на работу?

17. Можем ли мы описать преимущества добровольчества нашим кандидатам?

18. Прошел ли персонал тренинг по управлению добровольцами?

19. Существует ли у нас система управления добровольцами?

20. Все ли, вовлеченные в процесс подбора добровольческих кадров, знают свою роль?

Мотивы, к которым можно обращаться во время проведения кампаний по привлечению добровольцев

1. Помощь другим;

2. Улучшение жизни в сообществе;

3. Приобретение опыта работы;

4. Использование полученных, но ни разу не использованных знаний;

5. Обучение новым умениям;

6. Возможность выбраться из дома;

7. Изменение своего общественного статуса;

8. Активное участие в жизни;

9. Встречи с новыми людьми;

10. Возможность почувствовать себя нужным; 

11. Возможность попытать свои силы в новой профессии;

12. Налаживание профессиональных контактов;

13. Возможность зачесть какие-либо предметы в школе/университете;

14. Возможность попробовать разные стили жизни;

15. Получение уверенности в себе;

16. Выполнение работы, приносящей удовлетворение; 

17. Использование хобби ради хорошей цели;

18. Возможность проверить свои силы в чем-то новом; 

19. Развитие чувства ответственности;

20. Следование традиции;

21. Стать победителем;

22. Интересное проведение времени с семьей и ровесниками;

23. Приобретение признания со стороны других;

24. Возможность использовать способности и таланты данные природой;

25. Привносить веру в действие;

26. Помощь другу; 

27. Сохранение традиций прошлого;

28. Влияние на других;

29. Возможность лучше узнать будущих клиентов;

30. Поиск работы;

31. Возможность быть личностью;

32. Возможность наделить других силой;

33. Возможность встретить единомышленников;

34. Быть моделью поведения для своих детей;

35. Возможность получить сторицей за совершенное дело;

36. Показать ваше неравнодушие к проблеме.

Некоторые идеи по поиску добровольцев

1. Предложить просмотр слайдов, показывающий помощь добровольцев, для использования на встречах жителей двора/микрорайона/сообщества.

2. Переговорите с управляющим местного кабельного телевидения о представления добровольческой программы вашего агентства.

3. Никогда не покидайте встречу, где вы представляли работу вашего агентства, не узнав имя и контактную информацию каждого заинтересованного человека. По возможности свяжитесь с этими людьми в течение последующей недели.

4. Если Вы собираетесь провести презентацию перед большой аудиторией, возьмите с собой несколько добровольцев. Во-первых, они смогут поделиться собственным опытом, а во-вторых, помочь вам, беседуя с заинтересованными людьми. 

5. Возьмите список организаций вашего района, которые смогли бы вам помочь в поиске добровольцев, рекламируя вашу программу, выделяя время для вашего выступления на собраниях, распространяя письменную информацию среди своих членов, расклеивая объявления на стенды и т.д.

6. Проведите исследование деятельности групп, клубов, школ, занимающихся похожими на ваш проектами. Люди, участвующие в таких проектах являются превосходными кандидатами на участие в вашей новой программе.

7. Так как достояние гласности - великолепный инструмент в поисках добровольцев, продумайте способы опубликовать вашу историю (успешную историю клиентов, а не вашей организации). Например, узнав имена бизнесменов, покупающих рекламное место в газетах, расспросите их о возможной рекламе вашего проекта, а также о том, как привлечь людей.

8. Работайте и с другими группами добровольцев в вашем сообществе, например, организуйте ярмарку добровольцев.

9. Попросите местные газеты выделить вам место в рекламной колонке о рабочих местах для вашего объявления о поиске добровольцев. Разместите (и заплатите, если необходимо) рекламу о добровольных рабочих местах в секции “Требуется помощь”, обыграв ее как возможность приобрести дополнительные навыки работы и хорошие профессиональные контакты с работодателями.

10. Попросите церковь объявить о ваших нуждах прихожанам.

11. Установите контакт с соседними школами и колледжами и выясните, не может ли добровольчество быть частью классной работы.

12. Поговорите с начальниками отдела кадров в местных компаниях, объясните возможности добровольческой работы и узнайте, не могли бы они направить в ваше агентство своих сотрудников.

13. Создайте базу данных “Ресурсы”, в которую войдут группы, отдельные граждане, средства массовой информации, клубы, деловые организации и т.д. Включите в нее имена, контактную информацию, историю предыдущего сотрудничества, публикации и другую полезную информацию.

14. Не забывайте, что вы можете найти целую группу добровольцев для помощи в вашем проекте – группы, организации, уже занимающиеся добровольческой помощью.

15. Пытаясь заручиться поддержкой учителя, священника или лидера какой-либо группы, возьмите с собой одного из ее членов, чтобы он помог вам в убеждении. Этот человек должен быть предан вашему агентству и информирован о его деятельности.

16.  Используйте язык человека, которого вы пытаетесь вовлечь в программу. Спросите себя: “Что мы делаем, что могло бы их заинтересовать?” и подчеркните это во время презентации.

17. Пытаясь привлечь группу, просмотрите их кредо или миссию и используйте те же слова во время презентации. Однако, не переусердствуйте.

18. Пытаясь привлечь других, всегда говорите, почему Вы лично заинтересованы в своей работе, т.к. это делает характер добровольческой работы более личным. Если же Вы лично не заинтересованы в этом, наймите кого-нибудь другого для поиска добровольцев.

19. Всегда ищите добровольцев для оказания услуг клиентам, а не агентству. Люди работают для людей, а не для вещей.

20. Пытаясь привлечь деловые круги, просмотрите их рекламные лозунги и используйте их во время презентации.

21. Объясните людям что они будут делать, в течение какого времени и кто получит от этого пользу.

22. Помните, что вы пытаетесь избежать причин, побуждающих людей сказать “нет”, а не принуждаете их становиться добровольцами.

23. Никогда не используйте чувство вины при поиске добровольцев.

24. Будьте честны и открыты при поиске добровольцев. Не преуменьшайте время работы или ее объем.

25. Исключите метод “первого вошедшего” при поиске добровольцев. Если вы не можете найти подходящего человека, не берите никого.

26. Попросите продавцов в местных магазинах вкладывать листовки с описанием вашей программы в пакеты покупателей.

27. Разбейте большой объем добровольческой работы на более мелкие части и ищите людей для работ, требующих меньшего количества времени.

28. Будьте осторожны при поиске добровольцев на название работы, без объяснения их обязанностей и ответственности. Слово “секретарь” разные люди понимают по-разному.

29. Обрисуйте общую схему всей добровольческой работы и укажите, какое место в этой схеме занимает ваш доброволец. Это поможет людям наглядно увидеть свою роль по отношению к другим.

30. ВСЕГДА предлагайте описание работы - даже если это всего одно предложение с описанием обязанностей. В таких случаях и вы и добровольцы будете лучше понимать свои задачи.

31. Не начинайте поиск добровольцев до тех пор, пока вы не осознали, что вы делаете, и чем будут заниматься ваши добровольцы.

32. Попросите уже работающих у вас добровольцев привлечь своих друзей. Организуйте обед-знакомство “Приведи друга”.

33. Поставьте столик с информацией о добровольчестве, вашей организации, добровольческих программах для распространения ее среди новичков.
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ТРИ СЛАГАЕМЫХ УСПЕХА В ОТБОРЕ ДОБРОВОЛЬЦЕВ.

Нанси Макдаф

После того как вы подобрали ряд добровольцев для вашей программы, следует приступить к распределению ролей между ними. В процессе отбора много информации будет получено как организацией, набирающих добровольцев, так и самими добровольцами. Доброволец получает информацию о том, что от него ожидается во время выполнения работы, необходимости подготовки и стиле работы его руководителя. В процессе отбора добровольцев руководитель оценивает личные и профессиональные качества добровольцев в свете требований, выдвигаемых для выполнения работы. Такая оценка дает организации возможность уберечься от неверного выбора добровольцев.

Существуют три основных этапа (или элемента) процесса отбора добровольцев: анкета, интервью и соглашение. Каждый из них предоставляет разного рода информацию и требует разной степени участия со стороны как добровольца, так и организации.

Анкета

Обычно анкета добровольца заполняется добровольцами до интервью. Однако, можно попросить добровольцев заполнить анкеты во время интервью в качестве его составляющего. Принятие решений о количестве времени, предоставляемом для заполнения анкеты и прохождения интервью, остается за организацией и зависит от ее внутренних правил, описания работы добровольца и самого добровольца. Тем не менее, анкетирование должно следовать определенной общей схеме. Не следует изменять время, отводимое для заполнения анкеты при интервьюировании добровольцев.

Анкета обычно содержит такие вопросы как имя, фамилия, место жительства, рабочий и домашний телефоны, когда доброволец может работать, опыт добровольчества, сведения о работе и образовании, возможные ограничения по состоянию здоровья и рекомендательные письма (как правило, от людей, не являющихся друзьями или родственниками).

Эта информация дает подсказки для наиболее подходящего распределения работ между добровольцами. Например, человека с многолетним опытом исполнительской работы может более всего заинтересовать работа по организации и ведению базы данных добровольческой программы. Анкета предоставляет информацию, которая дает руководителю добровольцев возможность посоветоваться с другими, чтобы убедиться в способностях добровольца нести ответственность, налагаемую на него работой.

Следует проверять рекомендательные письма. Чтобы защитить клиентов организации и ее членов, а также ее саму, следует проверять рекомендации, предоставленные добровольцем, и, если потребуется, проверить, состоит ли кандидат на учете в отделении милиции (это бывает необходимо при приеме добровольца на работу с детьми или пожилыми людьми).

Проверяя рекомендации, руководитель должен быть последовательным и задавать одни и те же вопросы.

Интервью

Интервью представляет собой продолжение анкеты, перечисляющей предыдущий опыт добровольца. Интервью дает возможность добровольцу и руководителю обсудить работу добровольца и определить, каким образом его навыки и опыт могут быть применены на данной работе.

Во время интервью происходит обмен информацией между добровольцем и руководителем. Доброволец узнает новые факты об организации и программе, как работает организация и какое место он/она будет занимать в программе. Также это хорошая возможность для добровольца узнать о том, как в организации относятся к добровольцам.

Интервьюер получает информацию о добровольце, его интересах, возможной необходимости в подготовке к работе и каких-либо ограничениях к данному виду деятельности. Он определяет, каким образом данный доброволец впишется в группу уже работающих добровольцев.

Такая встреча между представителем организации и добровольцем помогает обеим сторонам совершить правильный выбор. Если на данном этапе доброволец решит не принимать предложение о работе, это вовсе не так уж плохо. Недовольный доброволец будет только отнимать время у своего заваленного работой руководителя.

Человек, проводящий интервью, должен обладать полнейшей информацией о работе, включая навыки, требуемые для успешного выполнения работы. Не следует торопить процесс интервью. Интервью должно быть построено таким образом, чтобы в основном говорил доброволец. Интервьюирующий должен остерегаться делать готовые выводы, например, что пожилые люди слишком морально слабы для работы такого рода.

Так как интервью является еще одной возможностью добровольца оценить действительно ли он хочет работать в этой организации, хорошо спланированное и проведенное интервью демонстрирует добровольцу профессионализм и качество организации и ее программы.

Соглашение

Если анкетирование и интервью прошли успешно, остается одна последняя ступень процесса отбора добровольцев – соглашение о работе. Соглашение четко выражает ожидания каждой из сторон. Относительно добровольца соглашение предписывает, чем конкретно он будет заниматься, количество времени, требуемого от добровольца, и что обязуется сделать организация в поддержку добровольца в его работе. Соглашение – последняя возможность для всех еще раз оценить ситуацию.

Доброволец и его руководитель подписывают соглашение.

Для добровольца соглашение является признаком серьезности всей программы. Это - веское свидетельство уважения, которое мы испытываем по отношению к добровольцам и их работе.

Вы можете проверить качество процесса отбора добровольцев, проводимого в вашей организации, заполнив нижеследующий вопросник:

Руководство для самостоятельной оценки

процесса отбора добровольцев

1. Содержит ли анкета для добровольцев просьбу предоставить рекомендательные письма?

2. Тщательно ли вы проверяете рекомендации? Последовательны ли вы в содержании задаваемых вопросов?

3. Всегда ли вы лично проводите интервью с добровольцами для работы с детьми или пожилыми людьми?

4. Определили ли вы правила поведения при работе с детьми и пожилыми людьми? Обсуждаете ли вы эти правила во время интервью?

5. Объясняете ли вы интервьюируемым добровольцам возможность или необходимость подготовки к работе?

6. Имеют ли члены персонала возможность во время программы подготовки оценить поведение добровольцев в ситуациях, похожих на те, что их ожидают в процессе работы?

7. Существуют ли в организации особые правила поведения? Обсуждаете ли вы их с добровольцем во время интервью?

8. Написано ли соглашение для каждого добровольца в отдельности?

9. Подписывают ли добровольцы положение, что они получили и прочли информацию обо всех правилах поведения?

10. Используют ли интервьюеры непрямые методы постановки вопросов?

11. Регулярно ли вы пересматриваете содержание процесса отбора добровольцев для ваших программ? 

Источник: Voluntary Action Leadership, Осень/Зима 1987
СПОСОБЫ ОЦЕНКИ ДОБРОВОЛЬЧЕСКИХ ПРОГРАММ
Пути сбора информации для оценки настоящего

и планирования будущего
Джеф Приор

Джеф Приор является исполнительным директором Partners, Inc., некоммерческой организации с центральным офисом в г. Денвер, вместе со взрослыми добровольцами занимается помощью несовершеннолетним преступникам, совершившим повторное нарушение и находящимися в группе риска.

Пассажиры самолета, летящего в северном направлении, только что пообедали и готовились к посадке. Пилот завершил все необходимые процедуры и сообщил в Управление полетами о своем прибытии. В Управлении полетами ему дали добро на посадку, указали посадочную полосу и сообщили местные погодные условия, скорость ветра и схему движения самолетов. Небо было чистым, и пилот управлял самолетом визуально, определяя посадочную полосу вдали. Все же, когда самолет спустился, пилота озадачила длина посадочной полосы. Даже на полных тормозах и с включенными наоборот двигателями самолет прокатился до самого конца посадочной полосы, передним колесом съехав с асфальта.

Все действия пилота соответствовали стандартной схеме – кроме того, что он приземлился не в том аэропорту, около 60 миль к северу от места назначения. С тех пор ежегодно небольшой городишко Бафоло, штат Вайоминг, отмечает день приземления самолета, благодаря чему он обязан своему появлению на карте.

Оценка программ очень напоминает этот полет: все программы имеют желаемое место назначения, или результат. Тем не менее то, куда они приводят, не всегда соответствует их месту назначения.

Мы, работающие с людьми, очень часто находим себя чересчур погруженными в задачи нашей программы и не находим времени для их оценки. Тем не менее, если мы обладаем серьезными намерениями найти решение проблем, нам следует постоянно заниматься анализом текущей деятельности и искать пути улучшения наших программ.

Ниже приведен список способов оценки каждого аспекта вашей программы. Каждый из методов представляет собой просто способ сбора информации. Эти способы особенно эффективны для оценки добровольческих программ, обычно располагающих небольшими финансовыми и человеческими ресурсами.

Цели программы

Назначение программы в целом, ее устав и основные цели должны ежегодно пересматриваться (например, на годовой планерке). Такое рассмотрение позволяет регулярно редактировать направление деятельности программы.

Способы оценки результатов программы

Такие способы представляют собой простое изучение воздействия программы на ее участников по сравнению с контрольной группой людей, находящихся в похожей ситуации и не участвующих в программе. Такие способы оценки могут предоставить информацию о случаях возврата в программу, успехах в академической жизни и на работе, изменениях в поведении добровольцев и их отношениях с окружающими, и т.п.

Чаще всего, способы оценки результатов программы применяются раз в три года. В течение первого года производится составление и организация процесса оценки; последующие два года проходят в сборе и обработке информации. Такая оценка может оказаться довольно сложной и дорогостоящей, так как ее проведение требует отлаженного использования измерительных приемов на контрольной группе людей, представляющей большую группу населения, в течение определенного временного периода. Местные образовательные учреждения довольно часто могут выступить помощниками в разработке и проведении такого исследования.

Способы оценки внутренней ситуации

Руководители программы могут получить мгновенную информацию и отзывы о программе непосредственно от своих сотрудников. Как руководители они предоставляют персоналу возможность высказать свое мнение, выразить взгляды и переживания и дать рекомендации. Добровольцы могут предоставить ту же самую информацию с их точки зрения. Также руководитель может спросить любого связанного с программой, человека о его замечаниях. Такая информация может быть связана с услугами, предоставляемыми программой или выражать замечания о настроениях среди персонала и добровольцев, прояснять обязанности и порождать чувство значимости каждого сотрудника.

Способы оценки развития программы – процесса.

Шаги, которые мы предпринимаем по направлению к решению проблемы, направление, в котором мы движемся - все это процесс реализации программы. Набор добровольцев – часть этого процесса – непростая задача. Способ оценки процесса развития программы заключается в определении наиболее эффективных методов привлечения добровольцев. Ниже приведены другие меры оценки из этой группы:

· Количество добровольческих заданий.

· Количество работающих добровольцев. (Эта цифра будет несколько отличаться от количества добровольческих работ, так как она отражает ежемесячное количество людей, участвующих в программе.)

· Заинтересованные потенциальные добровольцы. (Те, кто не участвовал в ориентации, тренингах или интервью, но выражают заинтересованность и готовы в любой момент помочь)
· Количество дней до начала задания, в среднем. (Такие замеры могут предотвратить долгое ожидание со стороны как добровольца, так и клиента действия программы. Распределение по принадлежности к полу может оказаться необходимым в некоторых программах, так как такое разделение может быть использовано для помощи в изменении маркетинговых планов)

· Завершение добровольческих заданий. (Каждый доброволец программы должен иметь описание своей работы и хорошо понимать те задачи, за которые он несет ответственность. Отражение результатов добровольческих заданий позволяет узнать, насколько эффективно проходит их выполнение. В частности, контрольными цифрами могут быть количество часов, встреч с клиентами, оказанных услуг, и т.п.)

· Выполнение заданий клиентов.

· Количество людей, поддерживающих добровольцев, среди персонала программы или руководителей добровольцев. (Как правило, добровольцы работают более эффективно, если пользуются поддержкой. Полезная информация может быть извлечена, если обращать внимание на тенденции такой поддержки.)

· Продолжительность участия добровольцев в программе, в среднем. (Большинство программ предусматривают, что добровольцы отработают минимум часов и дней. Некоторые добровольцы бросают работу. Измерение продолжительности их работы позволит персоналу определить этот минимум и, может быть, даст идеи о том, как лучше поддержать добровольцев в критический период.)
· Участие добровольцев и клиентов в мероприятиях программы. (Если ваша программа предусматривает такой компонент, такая информация предоставит видение желательности таких мероприятий и их воздействие на добровольцев и клиентов. В дополнение можно сравнить количество добровольцев и клиентов, участвующих в этих мероприятиях, с количеством тех, кто не принимает участия в программе)

· Участие добровольцев и клиентов в специальных мероприятиях. (Время от времени любая программа, занимающаяся организацией специальных мероприятий, должна измерить влияние таких специальных заданий и мероприятий. Если какое-либо специальное задание оказывается успешным, можно провести дополнительный анализ, чтобы определить возможность включения такой деятельности в состав программы. Одна из программ Партнеров порекомендовала, чтобы несовершеннолетние преступники приняли участие в общественных добровольческих работах. Результаты такой работы были значительны. Не только сообщество оценило участие малолетних преступников и добровольцев, но и сами нарушители почувствовали себя значимыми от возможности участвовать в оказании добровольной помощи. Вследствие такого успеха этот проект по добровольной помощи сообществу был введен в состав программы. Будьте внимательны, учитывайте все аспекты, включая время, деньги, услуги и воздействие на программу в целом.)
· Количество часов, потраченных добровольцами на выполнение определенного задания. (Очень важно обладать данными о количестве часов, которые добровольцы проводят в программе, и сообщать их жителям сообщества.)

Однако, нужно быть осторожным, пытаясь оценить процесс реализации программы. Не обо всем можно узнать, исходя только из работы программы. Один из ваших добровольцев может заниматься консультацией клиента в течение пяти часов в неделю. Вы можете округлить это время до шести часов в неделю на одного добровольца, но вам нужно будет также знать, приносит ли это взаимодействие результат, какова ценность такого взаимодействия, если доброволец чувствует значимость своей деятельности; каково воздействие участия добровольцев вообще.

Руководитель программы включает меры оценки процесса программы в общую информационную картину. Если меры оценки результата показывают изменения в поведении клиента благодаря деятельности добровольца, например, можно предположить, что время, затраченное добровольцем, оказало критическое воздействие на изменения в поведении.

Меры оценки процесса реализации программы должны применяться ежемесячно, что позволит своевременно определить наметившиеся тенденции и конкретные проблемы и сделать необходимые коррективы в самой программе.

Меры оценки программы в целом.

К другой информации, используемой для определения здоровой программы, относятся:

· Точность бюджета. (Необходимо проводить ежемесячную проверку точности запланированного бюджета. Эта информация может быть использована, чтобы вносить изменения в статьи расходов в случаях увеличения расходов в определенной области или использована для составления более точного бюджета в будущем.)

· Финансирование. (Непрерывная оценка имеющихся финансовых ресурсов.)

· Тренинги персонала/добровольцев по работе с клиентами. (Эта мера оценки состоит в субъективном наблюдении с целью пересмотреть содержание тренингов до и во время программы для всех участников программы.)

· Отношения с агентствами, работающими по общественно-активным программам. (Руководители программы должны поддерживать связи с их коллегами из других агентств, просить высказать критические замечания и комментарии.)

· PR. (Любая программа должна регулярно следить за ее отношениями с сообществом. В ходе исследования программ по предотвращению повторных преступлений, например, выяснилось, что только две из восьми имели весомое имя в сообществе. В некоторых случаях люди, живущие по соседству с офисом программы, понятия не имели о том, что происходило за дверью!)
· Участие совета директоров и комитета организации. (Оценка программы должна определить уровень участия этих функциональных органов, неотъемлемой части программ, работающих с людьми. Их активное участие приносит пользу программе и, следовательно, должно подвергаться тщательному наблюдению и оценке.)

· Достижения. (Руководство, персонал и добровольцы должны вести четкую документацию достижений, чтобы понять природу успеха и изменить программу таким образом, чтобы повысить вероятность последующих успехов.)

· Обеспокоенность. (Документация причин беспокойства со стороны участников программы может дать возможность избежать проблем опытным путем.)

· Информация о специальных проектах. (План оценки программы должен быть составлен и реализован с учетом всех специальных проектов, чтобы определить их ценность и взаимоотношение с программой в целом. Эта информация должна включать количество времени, потраченное на выполнение специальных проектов и другие специфичные данные, касающиеся специальных задач.)

· Разумность стоимости программы. (В ходе общей оценки можно просто взять количество клиентов, получивших помощь, и разделить это число на общую стоимость программы. Более сложный способ, но позволяющий собрать более полезную информацию, заключается в сравнении стоимости определенной программы с похожими проектами или ее альтернативами.)

· Подобные программы. (Руководитель всегда должен быть в курсе того, что происходит в других подобных программах. Слово «соревнование» никогда не имело положительного значения в программах, работающих для людей, но понятие «наличие ресурсов» всегда имело положительную окраску.  Оценивая деятельность других агентств, их проблемы и успехи, вы можете получить неплохое представление о том, как извлечь максимальную пользу из их опыта.)

· Общая информация о программе. (Следует документировать любые жалобы и похвалы. Если частота одного из них превосходит другое, следует пересмотреть содержание программы. Например, если определенный элемент программы постоянно получает похвалы, следует задуматься об изменении приоритетов программы в пользу этого элемента.)

· Проверка временных затрат. (С помощью периодических проверок временных затрат персонала и добровольцев можно определить процентное соотношение времени, потраченного на выполнение определенных задач. Проверки временных затрат позволяют распределить время сотрудников на категории.)

· Историческая информация. Организации растут, люди меняются. Можно потерять значительное количество информации, если не вести тщательную документацию. Персоналу программы, руководству и добровольцам следует регулярно вносить записи в журнал-летопись. Понимание со стороны руководителей программ возможной роли истории организации может в значительной степени способствовать ее жизненному тонусу. 

Источник: Voluntary Action Leadership. - Осень 1981
ПОДГОТОВКА ДОБРОВОЛЬЦЕВ К УСПЕХАМ

Стефани Кипперман

Будучи координатором добровольческих программ более 15 лет я работала не с одной сотней добровольцев. Не раз мне приходилось наблюдать плюсы эффективной программы подготовки и разочарование, расстройство и падение духом, неизбежные при посредственной подготовке или ее отсутствии. Задача этой статьи – обсудить все зачем, что и как эффективной программы подготовки добровольцев к работе, которая вместе со своим прямым назначением расширит и разнообразит услуги, предоставляемые организацией.

Зачем проводить тренинги: цели и задачи.

В моей организации добровольцы, участвуя в программе подготовки, получают необходимые правила и руководства, информацию и навыки, краткое изложение целей и философии нашей организации, знакомятся с персоналом, получают представление о клиентах и прочих ресурсах.

Программа подготовки подчеркивает важность, значимость нашей работы, преданность ей персонала и важность добровольческого компонента для успеха программ организации в целом. Во время подготовки добровольцы узнают о предъявляемых к ним требованиях и определенных стандартах деятельности. Программа подготовки отражает профессионализм нашей программы в целом.

Программа подготовки дает нам возможность заразить нашим энтузиазмом к работе потенциальных добровольцев, чтобы они захотели приступить к работе "как можно скорее" и даже порекомендовать ее другу.

Поощрение всегда важно, так как большинство добровольцев чувствуют себя несколько дискомфортно, приступая к новым обязанностям. Они склонны колебаться, даже если имеют специальное образование в данной области, опыт предыдущей работы в подобной ситуации и просто личные качества, на которые они могут опереться.

Доброволец с опытом преподавательской деятельности все равно нуждается в подготовке для исполнения роли домашнего репетитора разговорной речи для беженцев из зарубежных стран, переживающих "культурный шок", переехав в новую местность.

Благодаря программе подготовки улучшаются навыки и повышается уверенность в себе за счет получения добровольцами новых идей и приемов работы и напоминания им того, что им уже известно. Например, добровольцы, работающие с беженцами над улучшением беглости их речи на иностранном для них языке, не устают благодарить нас за постоянное напоминание о необходимости вести разговор в медленном темпе и, отчетливо произнося слова, перефразировать предложение, а не повторить его в случае, если их не понимают, давать новичкам возможность больше говорить и объяснять, что даже такое короткое слово, как get (англ.), может иметь несколько значений:  Не могли ли вы достать мне ручку?  Не могли бы вы открыть дверь? Понимаю!

В каждой из наших программ подготовка обеспечивает четкое представление о том, что ожидается от добровольца и каким образом он должен выполнять работу. Программа подготовки предназначена для того, чтобы поддержать добровольцев и пробудить у них желание преодолеть первоначальную нервозность, чтобы добиться результатов.

Что входит в программу подготовки: содержание и фокус.

Темы, которые должны быть рассмотрены во время программы подготовки, определяются на основе той роли, которую будет исполнять доброволец, исходя из навыков, знаний и умений, необходимых для ее успешного выполнения, а также основываясь на целях и задачах самой добровольческой программы.

Например, если в рабочие обязанности добровольца входит взаимодействие с маленькими детьми, ему нужно иметь представление о четко определенных правилах безопасности и принципах развития детского организма. Если работа добровольца заключается во взаимодействии с людьми, для кого английский является иностранным языком, некие советы по межкультурному общению и общая информация о культуре этих людей поможет добровольцу лучше их понимать и чувствовать тонкость ситуации. Если добровольцы работают с пожилыми людьми, важны их знания о чувстве потери, приходящей со старением и признаках насилия и отчуждения.

Общий формат, разработанный мной для первоначальной программы подготовки добровольцев к работе, включает следующие моменты:

1. Теплые слова, приветствия

2. Представление участников, программы и организации

3. Обзор категорий клиентов

4. Показательная подборка ожидаемых проблем и затруднений

5. Четкое определение ролей и обязанностей

6. Обучение и тренировка навыков

7. Дополнительные возможности задать вопросы и получить ответы

8. Искреннее выражение благодарности, признание значимости и поощрение будущей деятельности добровольцев

Детали будущих заданий, состав добровольческой группы, а также объем работы, уже совершенной по отбору добровольцев, определит глубину обсуждения.

Мой подход заключается в определении того, что хотят узнать добровольцы до начала процесса отбора и начале работы с этим материалом. В этом мне помогают письменные анкеты и интервью. Содержание также определится советами (формальными и неформальными) предыдущих добровольцев по поводу того, что следует включить, а что исключить из программы подготовки, а также наличием помощи со стороны персонала и добровольцев.

Прислушиваясь к тому, что говорили добровольцы, участвовавшие в предыдущих программах подготовки, а также изучая пожелания кандидатов в добровольцы, я научилась разделять то, что добровольцы действительно хотят услышать от меня.

Обязательно следует следить за аудиторией. Остерегайтесь пустых взглядов при каждом использовании в вашей речи необъясненных сокращений и терминов, вошедших в вашу кровь в результате ежедневной работы и блуждающих глаз при разговоре о теоретической стороне вопроса вместо того, чтобы давать практические советы. Всегда хочется рассказать о многом, но, если программа все продолжается и продолжается, добровольцев может посетить желание оказаться в любом другом месте, а не слушать ваше "трескотню".

Вместо того, чтобы рассказывать добровольцам обо всем, что они должны знать, программа подготовки должна помогать им понять, что от них требуется во время работы, чтобы они могли решить, действительно ли им подходит эта работа. Если это так, у них найдется необходимый уровень подготовленности и уверенности в своих силах, нужных для выполнения работы.

Как провести эффективную программу подготовки: 

способы и приемы.

Чтобы программа подготовки достигла этих многочисленных целей, она должна быть оживленной, информативной и увлекающей. Необходимо предоставить время для вопросов, место для смеха и возможность для обмена. Тем не менее нужно остаться в рамках запланированного временного периода. Использование разнообразных подходов к презентации материала обеспечивает текучесть процесса и поощряет добровольцев к участию независимо от их стилей обучения.

Неоднократно подтверждалось на практике, что процесс усваивания информации происходит гораздо эффективнее при ее зрительном, а не слуховом, восприятии. Тем не менее, одних письменных материалов недостаточно. Даже тщательно прочитанная, – что в большинстве случаев не соответствует реальному положению дел, - письменно изложенная информация неминуемо порождает вопросы и требует объяснения, не давая возможности ее обсудить, разобраться с возникшими проблемами и ответить на поднятые вопросы.

Черно-белые распечатки, содержащие детальное изложение информации, остаются у добровольцев в качестве справочного материала. Тем не менее если они останутся непрочитаны, лучше их вообще не составлять.

Как мой опыт показывает, если содержание письменных материалов не обсуждается во время сессии подготовки, их скорее всего проигнорируют или избавятся от них в недалеком будущем.  Чтобы этого избежать я акцентирую внимание на том, чтобы информация об особо важных моментах была включена в соответствующие разделы папки для участников семинара подготовки и провожу обсуждение всего содержания папки.

Мы используем наглядные способы, чтобы выделить ключевые вопросы. Например, демонстрация диаграммы, отображающей увеличение наплыва беженцев за десятилетний период, еще раз подтверждает поговорку "Лучше один раз увидеть, чем сто раз услышать".

Подобно этому, круговая диаграмма, отображающая троекратное увеличение задач, требующих неотложного внимания к ним в семьях беженцев, красноречиво показывает напряженность проблемы и необходимость ее скорейшего решения. Мозговой штурм на тему переживаний, которые испытывает вновь прибывший в страну беженец, приведет к более активному участию добровольцев и окажет большее воздействие, если полученные идеи будут записаны на доске или плакате, чем если ведущий семинара просто перечислил их.

Руководители добровольческих программ хорошо знают, что восприятие информации и ее объяснения может быть в значительной мере улучшено за счет предоставления участникам семинара возможности практиковать их навыки и участвовать в ролевых играх.

Все добровольцы подтверждают справедливость слов Конфуция, сказанных много лет назад:


Я забываю то, что слышу,


Я помню то, что вижу,


Я понимаю то, что делаю.

Программа подготовки готовит добровольца к выполнению предстоящей задачи, но она не должна оставаться явлением одноразовым. Только став непрерывным процессом программа подготовки будет продолжать давать добровольцам навыки, знания и оказывать поддержку, давая им возможность выполнять работу надлежащим образом и развивать их профессиональные качества.

Наш основной принцип – если мы хорошо не подготовим добровольцев к работе, мы окажем медвежью услугу не только им самим, но также нашим клиентам и всему сообществу.  С другой стороны, если подготовка эффективна и продолжается непрерывно, усилия наших добровольцев в значительной мере улучшат уровень услуг, предоставляемых нашей организацией и оставят у них чувство удовлетворения и гордости от возможности осуществить нечто важное и значимое.

Проводя программу подготовки, мы демонстрируем наши обязательства тратить время и усилия, необходимые, чтобы деятельность организации была компетентной, эффективной и профессиональной, мы признаем важность и значимость добровольческой команды, хорошо выполняющей свою работу, и мы порождаем чувство уверенности у совета попечителей, сообщества, оплачиваемого персонала и клиентов в том, что наши добровольцы хорошо подготовлены к выполнению своей работы.

Подготовка настраивает добровольцев на успех, а организацию на уважение.  Не это ли является тем, что мы хотим сказать и той целью, которую мы хотим достичь? 

Источник: Leadership, Июль-Сентябрь 1993.

Послесловие

«Я пройду через этот мир только однажды. Поэтому любой хороший поступок или доброе слово, с которым я могу обратиться к любому человеку, позвольте мне сделать и сказать сейчас, не позволяйте мне откладывать или не замечать его…»

Махатма Ганди

Добровольцы могут в большей или меньшей степени влиять на изменение жизни людей: они могут накормить голодных или рассмешить ребенка. Быть добровольцем полезно как для эмоционального, так и для физического здоровья. Доброволец не только получает эмоциональное удовлетворение, предлагая свою помощь людям, но и получает новые знания, навыки, знакомится с новыми людьми и интересно проводит время.

В статье, напечатанной в журнале «First Magazine», исследователи опубликовали данные, что «почти все респонденты испытывают эмоциональный подъем после добровольческой работы, а также достигают пика нагрузки, сравнимой с нагрузкой бегуна». Более половины опрошенных сказали, что их самооценка возросла в результате добровольческой работы. 

Пожалуйста, учитывайте все вышесказанное при планировании и организации работы с вашими добровольцами. Мы, Красноярская региональная молодежная общественная организация Центр «Сотрудничество», в свою очередь всегда готовы оказать помощь и поддержку в реализации Ваших планов. Желаем успехов и новых побед!
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