* % 3 /
* *
* * P
Programul Operational Capacitate Administrativa

i Instrumente Structurall
Competenta face diferental ety

* *
***

UNIUNEA EUROPEANA
DAP Voluntar — Dialog, Actiune si Profesionalism in promovarea de catre ONG-uri a voluntariatului in interesul copilului

Cod SMIS: 111320. Proiect cofinantat din fonduri europene prin Programul Operational Capacitate Administrativa

Managementul voluntarilor: rezolvarea situatiilor problematice

Gestionarea voluntarilor, la fel ca gestionarea angajatilor, nu este intotdeauna usoara. Uneori situatiile pot
degenera pana la punctul in care coordonatorul trebuie sa intervina. O abordare eficienta si disciplinata va
facilita rezolvarea acestor situatii.

Definirea situatiilor problematice

Este important sa intelegeti in mod clar diferenta dintre o situatie problematica si un caz izolat. Situatiile
dificile sunt cele in care supervizorul trebuie sa investeasca timp si energie de mai multe ori pentru a
rezolva aceeasi problema sau in cazul in care situatia afecteaza calitatea si cantitatea de servicii furnizate
comunitatii.

Surse de probleme intr-o organizatie:
- Model de management;
- Relatii interpersonal;
- Comunicare;
- Conditii de implicare voluntara;
- Echipament disponibil pentru voluntari;
- Descrierea postului de voluntariat;
- Cultura organizationala;
- Moaodificari in cadrul organizatiei;
- Stresul legat de tipul de munca;
- Persoanele cu care este dificil sa lucrati

Prevenirea situatiilor problematice
Setul de strategii si instrumente pe care le utilizati pentru a gestiona si a supraveghea voluntari sunt aliatii
principali ai dvs. Tn prevenirea situatiilor problematice.
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Exemple de instrumente de prevenire bazate pe cele 5 etape ale managementului voluntarilor:

Recrutarea: o descriere clara a postului care defineste sarcinile, limitele si responsabilitatile, precum si
procedurile de urmarire, de screening si de supraveghere

Verificarea: verificarea referintelor sociale si a cazierului judiciar Tn timpul interviului

Selectia: Acord de angajament pentru voluntari

Integrarea: Descrierea postului, ghidul de voluntariat, orientarea si formarea, perioada de proba si
infratirea cu un voluntar mai experimentat

Supravegherea: intalniri de urmarire, supraveghere, politici, proceduri si cod de etic3.

5 reactii la situatii problematice
Strategiile folosite pentru a gestiona situatiile problematice si reactiile la acestea sunt influentate de o
varietate de factori, cum ar fi temperamentul, personalitatea, mediul si cariera.

Impunerea: Rezolvarea problemelor prin dominarea, pedepsirea, amenintarea sau folosirea fortei fizice
sau a puterii cuvintelor.

Calmarea: incercarea de a integra si de a calma toate pértile, fira a ajunge la rddacina problemei.

Evitarea: acceptarea, retragerea de la, refuzul de a manipula sau de a nega situatia.

Cooperarea: Perceperea conflictului ca o problema care trebuie rezolvata si cautarea unor solutii care sa
satisfaca ambele parti.

Schimbul: Efectuarea de compromisuri.
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Strategii pentru managementul conflictelor

STRATEGIE ABORDARE SITUATII POTENTIALE
Impunerea Interveniti fara a lua in Situatia de urgenta: Sunt necesare
considerare nevoile celeilalte actiuni rapide si decisive.
persoane sau cand este necesara
o actiune urgenta.
Calmarea Va puneti deoparte preocuparile | Problema este mai putin
atunci cand trebuie sa-| satisfaceti | importanta pentru Dvs. decat
pe celdlalt astfel incat sa mentina | pentru cealalta persoana.
relatia de lucru. Va aflati intr-o situatie de
invatare.
Riscul de a interveni este ridicat.
Evitarea Refuzati sa va ocupati de situatie | Este bine sa asteptati inainte de a
imediat si va acordati timp sa va interveni.
ganditi la asta. Problema nu este
responsabilitatea Dvs.
Nu vedeti nicio posibilitate de a
schimba lucrurile.
Cooperarea Tncercati sa rezolvati problema Ambele parti sunt dispuse sa
pentru a satisface ambele parti colaboreze pentru a gasi o solutie.
daca timpul permite acest lucru. Aveti timp si energie pentru a
rezolva conflictul.
Schimbul Veti gasi un compromis temporar | Problema este de importanta

care mai mult sau mai putin este
convenabil ambelor parti.

moderata.
Aveti putin timp pentru a gasi o
solutie.

Managementul situatiilor problematice:

Tnainte de a lua masuri pentru a rezolva o problem3, este important s3 o analizati utilizand pasii de mai jos:

Definiti situatia.

Determinati cauzele sau sursa problemei.

Evaluati consecintele: pentru voluntar, pentru echipa de voluntari, pentru organizatie.

Determinati solutiile posibile.
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Evaluati actiunea necesara (amanata sau imediata) si pasii necesari pentru rezolvarea problemei.
Faceti cunostinta cu persoana (persoanele) implicata: stabiliti faptele, identificati persoanele implicate,
determinati ce ar putea ajuta la rezolvarea problemei si decideti impreuna ce masuri trebuie luate.
Urmariti situatia:

Daca situatia s-a Tmbunatatit, oferiti feedback celor care au cauzat problema (recunoastere).

Daca situatia persista, incredintati-le altor sarcini sau respingeti-le.

Utilizati declaratia DESC pentru a va asigura ca nu uitati sa acoperiti toate punctele importante in cadrul
sedintei.

Declaratia DESC

Descrieti comportamentul care cauzeaza situatia problematica (in termeni specifici si pe baza faptelor).
Explicati de ce comportamentul reprezinta o problema (impactul comportamentului asupra dvs.,
organizatiei si celorlalti voluntari).

Specificati ce trebuie sa se schimbe si ce poate face voluntarul pentru a imbunatati situatia (arata
increderea n voluntar si cere sugestii).

Consecinte - Descrieti consecintele schimbarii comportamentului (consecinte pozitive care vor motiva
voluntarul).
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Instrumente pentru gestionarea situatiilor problematice:

Analizarea situatiei

Interventia Dvs.

Intrebari pe care sa vi le adresati

Solutii potentiale

Ce vreti sa faceti?

Care este scopul implicarii dvs.?
Pentru a schimba
comportamentul problematic sau
pentru a concedia voluntarul?

Ar trebui sa oferiti voluntarului o
ultima sansa?

Sunteti pregatit sa confruntati
individul cauzator de problema?
Superiorii dvs. din organizatie va
sustin abordarea?

Ce trebuie sa faceti? Ce masuri trebuie sa luati in Educati
calitate de coordonator de Motivati
voluntariat? Sustineti
Care sunt responsabilitatile dvs. Ghidati
fata de organizatia dvs., clientela | Corectati
si ceilalti voluntari?

Ce puteti face? Ce alte solutii sunt disponibile | Supervizati

daca nu doriti sa respingeti
voluntarul?

Realocati sarcinile
Instruiti

Refaceti relatia
Indrumati

Medierea

Medierea este o metoda de colaborare care implica toate partile in procesul de solutionare a conflictelor.

Scopul sau principal este de a promova dialogul si imputerniceste participantii pe tot parcursul procesului.

Tnainte de inceperea medierii, mediatorul se intalneste cu toate partile separat, pentru a-si explica punctul

de vedere si pentru a pune intrebari cu privire la acest proces.

Caracteristicile procesului de mediere:

- Proces voluntar, orientat spre rezultate;

- Confidentia;

- Implica toate partile in cautarea unei solutii;

- Necesita ca mediatorul sa fie neutru;

Conduce la un acord reciproc.
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Renuntarea la un voluntar
Voluntarul trebuie sa fie demis imediat, numai daca gravitatea situatiei o cere sau ca ultim resort.
- Invitati un coleg sa fie prezent la intalnire.
- Fiti onest. Spuneti voluntarului ca acesta este respins si explicati pe scurt de ce.
- Ramaneti calm, concis si empatic.
- Acordati voluntarului timp pentru a-si da punctul de vedere si a pune intrebari.
- Oferiti recomandari si sfaturi, daca este cazul.

Recunoasterea voluntarilor atunci cand gestionati situatii problematice
- Indicati atitudinea voluntarilor fata de rezolvarea situatiilor dificile.
- Evidentiati eforturile depuse de voluntari daca au rezolvat o situatie dificila.

Gestionarea situatiilor problematice este o componenta a activitatii care este exigenta si uneori
consumatoare de timp. in calitate de coordonator de voluntari, trebuie s3 vi dezvoltati abordarea pentru
rezolvarea conflictelor astfel Tncat sa fiti pregatiti sa reactionati la orice situatie care ar putea aparea. O
abordare eficienta si disciplinata va facilita rezolvarea acestor situatii.

Material tradus din limba engleza, preluat de pe site-ul cooperativei financiare Dejardins, Canada

https://www.desjardins.com/ca/co-opme/business/tip-sheets/volunteer-management-resolving-problem-

situations/index.jsp
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