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1.Uvod

Priroénik je namenjen osebam s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja (VET) po vsej
Evropi. Omogoéa razvoj »medkulturnih kompetenc« oseb, ki se ukvarjajo s poklicnim izobraz evanjem
in usposabljanjem. Medkulturne kompetence so nabor staliSe, spretnosti in konceptov, vzroéno pove-
zanih z obnaSanjem, ki posameznikom omogoéajo ueinkovito delo in odnos z ljudmi iz drugih drz av in
razliénih kultur (glej poglavje 4.1). Za opisovanije SirSe skupine ljudi, ki med drugim vkljuéuje migrante,
ljudi iz manjSinskih etniénih skupin ter ljudi iz manjSinskih jezikovnih, kulturnih in verskih skupin, se v pri-
roéniku uporablja izraz »ljudje iz drugih drz av in razliénih kultur«. Kljub temu je v priroéniku na nekate-
rih mestih posebna pozornost namenjena le migrantom, saj se njihove potrebe lahko nekoliko razlikuje-
jo od potreb ljudi iz drugih skupin.

V uvodu priroénika je opis projekta, iz katerega priroenik izhaja. V zaeetku je podan opis medkulturnih
kompetenc in razprava o procesu njihovega razvoja. V nadaljevanju pa se Z eli doloéiti osem osnovnih
medkulturnih kompetenc, ki so tudi podrobneje opisane in pri tem voditi bralca skozi proces razvoja nje-
govih sposobnosti, znanja in obnaSanja v povezavi z medkulturnimi kompetencami.
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1.1. Projekt ILCC

Osnutek priroénika izhaja iz projekta z naslovom »Medkulturno uéenje - kulturne kompetence« (ILCC) ,
financiranega s programom Leonardo da Vinci - Prenos inovacij, ki je vkljuéeval sedem organizacij iz
petih drz av EU:

1. AEDIPE (Asociacion Espanola de Direccion y Gestion de Personas), Spanija (vodilni partner)

2. berami (nevladna organizacija, ki je specializirana za vkljuéevanje delavcev migrantov, s posebnim
poudarkom na z enskemu delu populacije), Nemeija (www.berami.de)

3. DVV (Institut fr Internationale Zusammenarbeit des Deutschen Volkshochschul-Verbandes), Nemeija
(Wwww.dvv-international.org)

4. Gospodarska zbornica Slovenije, Center za poslovno usposabljanje, Slovenija (www.cpu.si)

5. IMH (Instituto Maquina Herramienta), Baskija, Spanija (www.imh.es)

6. Europartners 2000 (organizacija, specializirana za izobraZz evanje in usposabljanje, Bolgarija
(www.europartners2000.0rg)

7. NIACE (National Institute of Adults Continuing Education), Anglija in Wales (www.niace.org.uk)

Namen projekta ILCC je bil spodbujanje razvoja medkulturnih kompetenc tistih, ki se ukvarjajo s poklic-
nem izobraz evanjem in usposabljanjem v Evropi za boljSe vkljueevanje oseb iz drugih drz av in razliénih
kultur na trg dela. V okviru priroénika naj bi poklicno izobraz evanje in usposabljanje (VET) vkljueevalo:

- organizacije in osebe s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, ki
omogoeajo dostop ter sodelovanje v poklicnem izobraZz evanju in usposabljanjus ponudbo ustreznih
informacij, svetovanja, poklicnega usmerjanja ali poklicnega izobraZz evanja in usposabl-
janja;

- organizacije in osebe s podrogja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, ki
sodelujejo pri posredovanju zaposlitev.

Neposredni uporabniki rezultatov projekta so osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljan-
ja , kamor sodijo uéitelji, mentorji, trenerji, zaposlovalci, osebe, ki se ukvarjajo z informiranjem, poklicnim
svetovanjem in usmerjanjem ter vodstveni delavci. Posredni uporabniki tega projekta so odrasli uéenciin
delavci, zlasti tisti, ki izhajajo iz drugih drz av in razliénih kultur.

1 Zavee informacij sledite povezavi: http://ec.europa.eu/education/lifelong-learning-programme/doc82_en.htm
Projekt ILCC je razdeljen v Stiri glavne faze:

1) Analiza potreb in vrzeli (glej poglavje 2.1). Partnerji so se morali osredotoeiti na svojo drz avo in na dolo-
eeno gospodarsko panogo ter:

« raziskati izkuSnje skupin iz drugih drz av in razlienih kultur v SirSem kontekstu migracije;

« predstaviti znaéilno pot migrantov na trg dela;

« ovrednotiti in analizirati kljuéne vloge oseb, s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja ter nji-
hovih potreb po znanju;

« ovrednotiti trenutno stanje procesa medkulturnega uéenja in obstojeéih dobrih praks;

» ovrednotiti obstojeee modele medkulturnega ueenja, ki bi se jih lahko prilagodilo poklicnemu
izobraZz evanju in usposabljanju. Pri tem so partnerji koristno uporabili angleski nacionalni standard CILT
(National Occupational Standards for Intercultural Working) .

2) Oblikovanje osnutka priroénika za osebe s podrogja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja kot
podpore pri razvoju njihovih medkulturnih kompetenc, predvsem z uporabo Stevilnih obstojeeih virov in
referenc, kot tudi na podlagi znanja in izkuSenj partnerjev.
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3) Testiranje osnutka priroenika, ki se je izvedlo pred njegovim dokonénim oblikovanjem, pri razliénih
osebah s podrogja poklicnega izobraZ evanja in usposabljanja, ki delajo z razlienimi vsebinami ter pri
strokovnjakih medkulturnih kompetenc v vseh partnerskih drz avah.

4) RazSirjanje konénega priroénika.
1.2. Zakaj medkulturno uéenje?

Z ivlienje in delo v globaliziranem svetu je kompleksno. Ljudje, druz be, podjetja in organizacije se sooe-
ajo z vedno veeé izzivi, ki so posledica Sirokega spektra razliénih vzrokov. S tem pa so ustvarjeni pogoji
za potrebe po »spremembah«: spremembah v modelih dela, vrednotah, tehnologiji in v druz bi. Vedno
bolj raznoliko prebivalstvo Evrope je rezultat sprememb v globalnih komunikacijah in poveeani mobil-
nosti ljudi. Kot del vzorca globalne migracije lahko navedemo, da so se ljudje preseljevali v Evropo (kot
tudi izven nje in znotraj evropskih drZ av) zaradi Sirokega spektra pogosto zapletenih razlogov, ki so se
Se dodatno prepletali med seboj, migracije pa so se pogosto odvijale v zelo teZ kih razmerah. Posledica
vedno veéje raznolikosti evropskega prebivalstva je tudi zahteva po uvajanju novih naéinov dela, po
zavzemanju in ustrezni odzivnosti na potrebe ter Z elje ljudi iz drugih drz av in razlienih kultur, kot tudi po
sprejetju SirSih demografskih sprememb.

Medkulturne kompetence so bistvenega pomena za uéinkovito vsez ivljenjsko ueenje. Poleg tega bo
inovacijska sposobnost v Evropi ovirana brez ustreznih medkulturnih kompetenc. Za uéinkovitejSi odziv
na izzive globalizacije se v poroéilu »Ustvarjanje inovativhe Evrope« (poroéilo Aho ) priporoéa nujne
ukrepe za boljSi in uéinkovitejSi izkoristek inovacijskega potenciala Evropske unije:

»Podpiranje socialnih in kulturnih izzivov, vkljuéno z ustvarjanjem delovnih mest, ki jih zapolnjujejo
migranti, izboljSanje izobraz evanja (predvsem kot pobuda za ustvarjanje zanimanja na podrogju zna-
nosti in tehnologije), izkoriSéanje kulturne raznolikosti in obravnavanje neenakosti znotraj Evropske
unije, vse to so podrogja, katerih stanje se je ob Siritvi Evropske unije Se poslabSalo.« (str. 13, 2006)

Odzivi na vse veéjo raznolikost so se prevesili od pozitivnega v negativno stalisée. Nekateri so raznoli-
kost sprejeli kot priloZ nost za ustvarjalnost in inovativnost, drugi pa so jo razumeli kot groz njo. Zaradi
strahu pred drugaéenostjo ali pred neznanim, se je v nekaterih odzivih ali odgovorih poudarjalo le razlike
med ljudmi, namesto na njihovo podobnost. Poslediéno se je raznolikost pojmovala kot »slab« ali
»nevaren«, medtem ko se je podobnost pojmovala kot »dober« ali »varen.

2Ta skupina je bila prednostna skupina v Javnem nateéaju 2008-2010 Evropske komisije za vsez ivljenjsko uéenje.

3 CILT The National Centre for Languages (2008) National Occupational Standards for Intercultural Working London: CILT

Upravljanje z raznolikostjo je postala glavna tema za delo v Solah, podjetjih in organizacijah . »Medkul-
turne kompetence« so pri tem nujno potrebne za uéinkovito upravljanje z raznolikostjo. Zato rabijo
posamezniki, kot tudi osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, dobro razvite med-
kulturne kompetence za ueinkovit odnos do ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur.

Medkulturne kompetence niso le vpraSanje politieéne korektnosti, bontona ali etienih zahtev. Medkultumne
kompetence so nujne za izpolnjevanje zahtev socialne, gospodarske in kulturne integracije ljudi ter za izpolnjevanje
pravnih in strokovnih zahtev, ki imajo neposredni vpliv na strokovno prakso ali na celotno uéinkovitost in uspeh organi-
zacij ter oseb s podrogja poklicnega izobraZ evanja in usposabljanja. V mnogih primerih razvoj medkulturnih kompe-
tenc ni del glavnega usposabljanja za osebe s podrogja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja.
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Poleg tega je zahteva po medkulturni uéinkovitosti del predpisov velikega Stevila drz av élanic Evropske
unije. Predvsem tistih predpisov, ki obravnavajo enake moz nosti, socialno izkljuéenost, proti diskrimina-
torno prakso ter integracijo delavcev migrantov ali ljudi iz drugih drz av ali razliénih kultur, vkljuéno z etnie-
nimi manjinami. Ee ste oseba, ki se ukvarja s poklicnim izobraz evanjem in usposabljanjem, bi morali
imeti poglobljeno razumevanje posledic, tako evropskih kot tudi nacionalnih predpisov s podroeja medkul-
turnega dialoga in to znanje uporabljati pri svojem vsakdanjem delu .

4 porogilo skupine Aho »Ustvarjanje inovativne Evrope, (2006) http://ec.europa.eu/invest-in-research/action/2006_ahogroup_en.htm

5za primer si oglejte Davis, N. and Cho, M. O. (2005) Intercultural competence for future leaders of educational technology and its evaluation. Interac-
tive Educational Multimedia, Stevilka 10 (april 2005), str.1-22 http://www.raco.cat/index.php/iem/article/viewFile/204569/273103.

6 Evropsko zakonodajo lahko najdete na spletni strani Evropske unije: http://feuropa.eu. Za nacionalne ali regionalne predpise, se obrnite na nacional-

ne, regionalne in lokalne organe ter javne organizacije iz podroéja izobraz evanja, usposabljanja in zaposlovanja.

Veéja ueinkovitost medkulturnega dialoga koristi poklicnemu izobraz evanju in usposabljanju . Rezultati
tega so lahko:

« zagotavljanje prilagojenosti poklicnega izobraZz evanja in usposabljanja ter poklicnega svetovanja za
potrebe posameznikov in organizacij;

« boljSe razumevanje medkulturnih zahtev po strokovnem delovaniju;

« okrepljena razmerja med izvajalci poklicnega izobraz evanja in usposabljanja ter njihovimi strankami;

« boljSe vzdusje med zaposlenimiin s tem veéja produktivnost;

« ueinkovitejSi sistem za upravljanje s kadri;

 prepoznavanje in ukrepanje proti diskriminatorni praksi delovanja ali opredelitev rezultatov katerekoli
skupine zaposlenih ali strank;

* izogibanje terjatvam pri nezakoniti in diskriminatorni praksi delovanja;

« vegji uspeh procesov integracije zaradi boljSega razumevanja potreb strank in njihovih priéakovan;;
 prepoznavanije in zaposlovanje talentov na uéinkovit in odprt nagin;

« ueinkovitejSi proces uvajanja novih delavcev iz drugih drz av ali razlienih kultur v podjetja ali organizacije;

e razvoj ustvarjalnega in inovativnega delovnega okolja.

1.3. Namen priroénika

Priroénik je namenjen kot uéni pripomoéek za podporo profesionalnemu razvoju osebja, ki se ukvarja s
poklicnim izobraz evanjem in usposabljanjem V pomoé vam bo pri:

« raziskovanju koncepta kulture;

* seznanjanju z nekaterimi modeli pri razvoju osebnih medkulturnih kompetenc;

* razvoju razumevanja medkulturnih kompetenc in njihovega pomena pri vlogi izobraZ evanja in usposabl-
janja;

« razvoju medkulturnih kompetenc z opredelitvijo trenutnih prednosti in pomanijkljivosti ter moz nih podro-
€ji za izboljSanje teh kompetenc;

« dostopu do informacij iz drugih virov, ki podpirajo delo na medkulturni ravni;

Rezultat tega pristopa bo vaSa sposobnost ueinkovitejSega odnosa ter vpliva na ljudi, ki izhajajo iz drugih
drz av in razliénih kultur ali na ljudi, ki izhajajo iz drugaénega druz benega in kulturnega okolja od vas
samih. Priroénik se lahko uporablja na razliéne nagéine:

1. Uporablja ga lahko posameznik za podporo pri svojem uéenju.

2. Uporablja ga lahko trener za vodenje individualne ali skupinske seanse.

3. Uporablja ga lahko trener za izvedbo usposabljanj.

7CILT The National Centre for Languages (2008) National Occupational Standards for Intercultural Working London: CILT
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1.4. Komu je priroénik namenjen?

Priroénik je namenjen razlienim uporabnikom, vendar pa je bil v osnovi zasnovan za informiranje in pod-
poro osebju s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja. Osebje s podroéja poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja je skupina strokovnjakov, ki igrajo kljueno vlogo na podroeju poklicnega
izobraZz evanja in usposabljanja, kot tudi v procesih integracije.

V prvi fazi projekta so projektni partnerji raziskali tipiéne »poti«, ki so jih ljudje iz drugih drz av ali razliénih

kultur opravili v Z elji po priloz nostih na trgu dela in doseganju poklicne integracije. Ta faza je partnerjem

omogoeila prepoznati kljuéne osebe, ki podpirajo proces integracije, v nadaljevanju priroénika pa so pou-
darjene njihove vloge:

in usposabljanje).

1. Ueéitelj (vkljuéno z uéitelji, vodji usposabljanj in mentorji v centrih za poklicno ter sploSno izobraz evanje
2. Svetovalec (vkljuéno s kariernimi svetovalci in informatorji ter poklicnimi svetovalci in usmerjevalci v
centrih za poklicno izobraz evanje in usposabljanje).
3. Zaposlovalec (vkljuéno z osebami, ki so v pomoé pri iskanju zaposlitve in zaposlovanju v centrih za
poklicno izobraz evanje in usposabljanje, agencijami ali podjetji za zaposlovanje, zaposlitvenimi centri in
vkljueno z vodstvenim osebjem, to je z ljudmi, ki odloéajo o tem, kdo bo najet za doloéeno delo).

Delovni opisi za ljudi v teh vlogah se razlikujejo med drz avami, odvisno od konteksta organizacije, indivi-

dualne ali organizacijske ravni njihove odgovornosti in od drugih dejavnikov. Kljub temu so lahko partner-
ji v projektu doloéili tipiene opise delovnih vlog kljuénih oseb, vkljuéno z njihovimi najbolj pogostimi funk-
cijami v razlienih drz avah. Tipieéne opise najdete v prilogi 2 tega priroénika.
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Partnerji so preueili izkusSnje ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur, ki vstopajo v sistem poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja v drz avabh, ki so bile vkljuéene v projekt. Prisli so do naslednjih zakljuékov:

1. I1zhodiSéni poloz aji ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur v okviru petih partnerskih drz av se precej raz-
likujejo. Razmere migrantov so na primer zelo drugaéne od razmer ljudi, ki so pripadniki etniénih manjsin.
Ljudje iz drugih drz av in razliénih kultur so podvrz eni razlienim zakonskim omejitvam pri dostopu do izo-
braZ evanja in zaposlovanja.

2. Raven kvalifikacije migrantov v analiziranih drz avah se gibljejo od zelo nizke do zelo visoke, vendar pa
obstaja nekaj skupnih toék ali ugotovitev:

a. Delavci migranti navadno sprejemajo delovna mesta, ki so na niz ji ravni od njihove ravni kvali
fikacije.

b. Delavci migranti navadno dobijo slabSe plaéana delovna mesta s slabSimi delovnimi pogoji v
primerjavi z drugimi delavci.

c. Stopnja brezposelnosti med migranti je pogostokrat vi§ja kot med lokalnim prebivalstvom.

3. Ovire, s katerimi se sooeajo ljudje iz drugih drz av in razlienih kultur pri vstopu na trg dela, so zelo zaple-
tene in raznolike, vendar pa obstajata dva glavna tipa ovir:

a. Strukturne ovire v zvezi z organizacijo dela in usposabljanja na trgu ter zakonske omejitve
evropske in nacionalnih zakonodaj. Ena glavnih tez av je formalno in praktiéno priznavanje kvali
fikacij, znanja in izkuSen;. Le ta ne predstavlja novega izziva, je pa treba to tez avo Se vedno
omenjati in jo reSevati.

b. Subjektivne ovire, ki vkljuéujejo predsodke in stereotipe ljudi, ki so v medsebojnem odnosu z
ljudmi iz drugih drz av in razlieénih kultur med njihovim usposabljanjem ter vkljuéevanjem na trg
dela.

4. Rezultati enakih moz nostih in pristnega povezovanja so takojSnji, ko podjetja ali organizacije izvajajo
bistvene in pozitivne politike za sooéanje s predsodki in stereotipi.

5. Ee je ena izmed kljuénih ovir integracije ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur ter poslediéno osebnos-
tnih sposobnosti, znanjem in stalisei, povezana z ljudmi, ki so v neposrednem stiku ali odnosu z njimi,
potem je za odstranitev ovire kljueénega pomena prepoznavanije teh ljudi. Rezultat analize potreb in vrzeli
je doloéanje treh glavnih vlog, ki jih imajo osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja
(glej poglavje 1.4).

6. Analizirane osebe s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja obieajno nimajo zakljueenega
nobenega posebnega usposabljanja, na primer usposabljanje za razvoj medkulturnih kompetenc, ki bi jim
na primer omogoeilo uéinkovitejSi boj proti diskriminaciji. Rezultat te analize je kompetenéno ogrodje
medkulturnih kompetenc za osebe s podrogja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja. Ogrodje so
oblikovali partnerji projekta ILCC in ga uporabili pri opredeljenih treh glavnih viogah.
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Ena izmed najbolj informativnih nalog, ki so jo izvedli partnerji v projektu, je bila predstavitev tipiene
»migrantove poti«, ko poskuSa vstopiti na trg dela v razlienih drz avah, vkljueenih v projekt. Seveda so raz-
like med drz avami v skladu z njihovimi nacionalnimi predpisi ter samo strukturo sistema poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja. Kljub temu pa je analiza te poti omogoeila boljSe razumevanje poloz aja
delavcev iz drugih drZ av in razliénih kultur med obiéajnim procesom integracije.

Na nasledniji strani je predstavljen primer begunke Helen. Helen je sicer izmisljen primer begunke, ki ga je
pripravila nevladna organizacija NIACE.

Helen prihaja iz Republike Sierra Leone. V Veliko Britanijo je prispela leta 1999 s svojo 3 letno heerko,
najmlajSo svojih Sestih otrok. Kot veliko beguncev je tudi Helen prispela v London, kjer je poznala nekaj
ljudi iz svoje drz ave. Po oddani proSnji za azil je bila Helen napotena v Derby. Helen govori anglesko in
kot usposobljena medicinska sestra si je Z elela s kariero medicinske sestre €im prej nadaljevati.

Z elela je pridobiti informacije o trgu dela na podroeju zdravstvene nege v Veliki Britaniji. Pridruz ila se je
skupini mam z maleki (Mother and Toddler Group) in tam pomoZ no delavko prosila, ée ji lahko kakorkoli
pomaga. Delavka ji je odgovorila, da ima prijateljico, ki je medicinska sestra in da Helen ne bo imela tez av
dobiti delo na podroéju zdravstvene nege, saj se nacionalna zdravstvena organizacija NHS (National
Health Service) bori za zaposlovanje medicinskih sester iz drugih drz av in le te tudi aktivno zaposluje.
Nekaj tednov kasneje je Helen prosila za pomoe drugo pomoz no delavko v tej skupini, ée lahko pri njej
dobi nekaj nasvetov glede zaposlitve na podroéju zdravstvene nege. Napotila jo je k poklicni svetovalki.

Poklicna svetovalka je Helen posredovala informacije o zahtevah pri registraciji in naslove spletnih strani,
kjer so objavljena prosta delovna mesta na podroéju zdravstvene nege. Svetovala je Helen naj pripravi
Z ivlienjepis (CV) in jo tudi pougila o pisanju le tega. Helen je upoStevala njen nasvet, Z ivljenjepis poslala
svetu za zdravstveno in babiSko nego NMC (Nursing and Midwifery Council) in plagala potrebne pristojbi-
ne. S sveta so ji odgovorili, da ni upraviéena do registracije kot medicinska sestra, ker je njeno usposabl-
janje za medicinske sestre trajalo le dve leti. V Veliki Britaniji se namreé zahteva najmanj triletno uspo-
sabljanje za medicinske sestre. Helen je poklicala na svet za zdravstveno in babiSko nego NMC (Nursing
and Midwifery Council), kjer je Z elela pojasniti, da je imela po pridobitvi kvalifikacije za medicinsko sestro
Se veliko dodatnih usposabljanj in da si je pridobila veliko izkuSenj s podroéja zdravstvene nege, vendar
so ji odgovorili, da tega ne upostevajo.

Nekaj mesecev kasneje je bila Helen napotena in vkljuéena v projekt, ki se je ukvarjal posebej z begunci.
Med delom s svetovalci v tem projektu je Helen konéno dobila vse informacije o tem, kako opraviti regis-
tracijo za medicinsko sestro v Veliki Britaniji in pridobiti zaposlitev. Njen svetovalec je ugotovil, da Helen
ne bi bilo treba plaéati pristojbine svetu za zdravstveno in babiSko nego NMC (Nursing and Midwifery
Council) zaradi njenega nizkega dohodka, vendar pa ni uspel doseéi povraeila stroSkov. Helen je bila pre-
cej razburjena zaradi nepriznavanja njene kvalifikacije in je bila odloeena, da se bo vrnila v zdravstveno
nego, éetudi bi to pomenilo, da mora zaéeti na samem zaéetku.

S pomoegjo svetovalca je Helen tudi ugotovila, da ne more nadaljevati Studija na univerzi, dokler ima priz-
nan status begunca. Svetovali in podpirali so jo pri vkljueitvi v razlieéne teéaje, ki naj bi ji bili v pomoé, ko
bo pripravljena za Studij na podroeju zdravstvene nege. Svetovali so ji tudi naj opravlja prostovoljna dela
v zdravstvenih okoljih in okoljih za socialno nego. Eeprav se je Helen sooéala z negotovostjo ter razliéni-
mi omejitvami njenega statusa, je obiskovala in zakljuéila raeunalniSko usposabljanje in teéaj za dostop
do viSjeSolskega Studija (Access to Higher Education Course), s katerim je pridobila ustrezne kvalifikaci-
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je, ki so priznane v Veliki Britaniji, poleg tega pa tudi predpogoj za vpis na univerzo za usposabljanje medi-
cinskih sester. Med opravljanjem razlienih prostovoljnih del je imela omogoéene Stevilne krajSe teéaje in

tako pridobila ustrezne dodatne reference.
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Po sedmih letih éakanja na odobritev pro3nje za azil, je Helen konéno prejela pozitivni odgovor. Pridruz ila
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Partneriji so raziskali obstojeée modele medkulturnih kompetenc, ki se uporabljajo v razlieénih ustanovah
razliénih drz av. Namen te raziskave je bil opredeliti najboljSo prakso, ki jo je smiselno uporabiti. Med njimi
so tudi nacionalni standardi za delo na medkulturnem podroéju (Nacional Occupational Standards) nacio-
nalnega centra za jezike CILT v Veliki Britaniji. Standardi so namenjeni podpori ali pomoei ljudem pri raz-
voju osebnih spretnosti ter znanja za uspesno delo z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur ter pripravl-
jeni v standardni obliki, ki omogoéa vgradnjo v sistem poklicnega usposabljanja s kreditnim toekovanjem
v Veliki Britaniji. Projektni partnerji ILCC so za osnovo uporabili standarde, jih spremenili, prilagodili in
zdruz ili tako, da so razvili lastni model medkulturnih kompetenc. Pri tem so vkljueili tudi ljudi s podroeja
poklicnega izobraz evanja in usposabljanja. Model je sestavljen iz osmih SirSih medkulturnih kompetenc,

O
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vsaka od njih s sklopom kazalnikov uspesnosti, ki so povezani z viogami oseb s podroéja poklicnega izo-
braz evanja in usposabljanja.

Lifelong Learning Programme

* Model osmih medkulturnih kompetenc

Upravljanje
sstereotipi medkulturne

Spoprijemanje

Teh osem medkulturnih kompetenc se medsebojno zdruz uje in prekriva, zato se je tez ko osredotoéiti le
na posamezno kompetenco. Svojih komunikacijskih spretnosti na primer ne morete izboljSati, €e nimate

dovolj samozavedanja in razumevanja, kako so stereotipi in predsodki vplivali na vaso komunikacijo v
preteklosti.
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3 Medkulturne kompetence
3.1 Kaj je medkulturna kompetenca?

Kompetenca je psiholoSki koncept, ki so ga razvili v sedemdesetih letih preteklega stoletja. Najbolj splos-
na definicija koncepta kompetence opredeljuje kompetenco kot nabor staliSe, spretnosti in konceptov, ki
S0 vzroeno povezani z uspesnim obnaSanjem v organizacijskem ali druz benem kontekstu. NajboljSi naéin
razumevanja vrednosti kompetence pa je ocena obnaSanja v doloéenem okolju, na primer na delovnem
mestu, v socialnih okoljih ali pri sodelovanju v skupinskem delu, z uporabo kategorij »uéinkovito« ali
»neueinkovito«. Ee dano okolje vkljuéuje delo z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kultur, se lahko kompe-
tenco razume kot »medkulturno kompetenco«.

Vendar pa pojma »medkulturno« ni mogoéee enostavno razloz iti: opredeljuje medsebojni odnos najmanj
dveh ljudiiz razliénih druz benih okolij in se osredotoéa na medsebojno razumevanije in uéinkovito medse-
bojno sodelovanije. V okviru projekta NILE je pojem »medkulturno« opredeljen v vsebini uénega procesa
: »Medkulturno uéenje oznaéuje koncept, kako ljudiiz razliénih druz benih okolij in iz razliénih kultur pripra-
viti na izziv, da razvijajo bolj prilagodljiva staliSéa, kljub razlikam gradijo mostove in skupaj z ostalim prebi-
valstvom Z ivijo v miru. Ta dinamieni druz beni proces se nanaSa na posameznikov aktivni proces stalnega
pridobivanja in izmenjave znanja, stalié ali obnaSanja in izhaja iz medsebojnega odnosa razliénih kul-
tur.« (str. 11-12)

Poleg tega je v okviru projekta NILE pojem »medkulturna kompetenca« opredeljen kot »sposobnost
uspedne komunikacije z ljudmi iz razliénih kultur« (str. 13). Ee razumemo medkulturno kompetenco kot
nekaj veé od komunikacijske sposobnosti, je medkulturna kompetenca zmoZ nost posameznika za uein-
kovito opravljanje svoje strokovne vloge pri delu v medkulturnem okolju.

Osem kompetenc, doloéenih v poglavju 2.3 in vzetih iz medkulturnega konteksta, predstavlja sploSne
kompetence. »Komunikacija« je na primer kompetenca, ki jo veeina organizacij ali podjetij prieakuje od
svojih zaposlenih. Ta kompetenca postane medkulturna kompetenca Sele v kontekstu medkulturnosti. V
kontekstu medkulturnosti ima kompetenca tudi posebne kazalce uspesnosti. Ti so doloéeni in posebej
razloz eni v poglavjih od 4.1 do 4.8 tega priroenika.

Osredniji cilj priroénika je podpora pri razvoju »kompetenc, ki temelji na naslednjih naéelih:

1. Razvoj kompetenc je stalni uéni proces.

2. Ueni proces sestavlja individualno ali skupinsko delo, ki posamezniku omogoéa spoznavanije in razmis-
lek 0 osebnih staliSéih, spretnostih in obnaSanju v zvezi s kompetencami.

3. Ker je tez ko kompetence loeiti med seboj, saj se med seboj zdruz ujejo in prekrivajo, je treba priroénik
uporabljati z upoStevanjem vseh osmih kompetenc kompetenénega ogrodja kot celote.

Medkulturno kompetentnost ali primernost lahko dodatno okrepite z ueéenjem razlikovanja med vrednota-
mi in prepriéaniji, ki jih imate in o katerih se lahko pogajate, na primer verska prepriéanja, stil oblaeenja in
o katerih se ne morete pogajati, na primer elovekove pravice. V procesu razvoja medkulturne kompeten-
ce boste morali sprejeti dejstvo, da se vrednote vase stranke lahko razlikujejo od vasih in se nauéiti spos-
tovati razlienost vrednot. Vendar pa lahko med svojim delom naletite na vrednote, ki so v nasprotju z vasi-
mi vrednotami in o katerih se ne morete pogajati. Ee so v tem primeru kriene élovekove pravice, kot je na
primer omejitev izobraz evanja Z enskam, bo morala vaSa organizacija razviti ustrezne politike za podporo
vam in ostalim zaposlenim pri sooéanju s podobnimi spornimi vprasaniji.

»
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Prav tako ne smete predpostavljati, da so vse razlieéne ali nasprotujoée si vrednote, prepri€anja in naeela
ali nesporazumi rezultat (resniénih ali domnevnih) razlik med posameznimi etniénimi, narodnostnimi ali
kulturnimi skupinami. Vedno je treba upoStevati, da se razlike in nesporazumi lahko pojavijo zgolj zaradi
individualnih razlik posameznikov.

Model ledene gore

Model kulture ledene gore se pogosto uporablja za ponazoritev razlienih oblik izraz anja individualnih in
kolektivnih kultur (glasba, hrana ali pomen obraznih izrazov) ter kako enostavno je mogoee te oblike
izraz anja opaziti.

Model ledene gore ponazarja, kako je element kulture, ki je enostavno opaz en in poslediéno elovekovo
obnaSanje pri tem, zelo majhen deléek celote v primerjavi z neopaznimi elementi kulture in poslediéno
elovekovega obnaSanja, podobno kot pri ledeni gori primerjava med njenim vidnim in nevidnim delom.
Razumevanja posameznikovega obnaSanja zahteva upoStevanje obeh delov celote, tako opaznih ali vid-
nih kot tudi »skritih« kulturnih znagéilnosti. Tu so vkljuéena kulturna naeela in vrednote, preprieanja, zani-
manja, potrebe in priéakovanja, éustva, znanje in informacije ter posameznikovo osebno dojemanje.
Ocena kompetentnosti ali primernosti posameznika obieajno temelji na opazovanju obnaSanja, s eimer
se ugotovi ali ima ta oseba potrebne kompetence ali jih nima. Vendar pa za pridobivanje in razvoj kompe-
tenc ni dovolj le osredotoéanje na opazno ravnanje in obnaSanje posameznika, na kar smo v priroéniku Z e
veekrat opozorili.

Obnasanje, ki ga je
moZno opazovati

Komunikacijski
slog

Osebno
dojemanje

Kulturni
vidiki

Znanje in
. informacije
Preprictanja
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povezanas preteklim
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Model ciklienega izobraz evanja odraslih

Proces razvoja medkulturnih kompetenc, ki je prikazan na spodnjem modelu, je cikliéen in poudarja potre-
bo po stalnem razvoju, ker le tako lahko odraz a raznolikost in dinamiénost kulture. Poleg tega model
nazorno prikazuje, da imamo kot posamezniki v uénem procesu razliene izhodiséne poloz aje, da pa je
naSa sposobnost premisleka o svojih spretnostih, znanju in sploSni ravni usposobljenosti kljueénega
pomena za napredovanje.

Ciklieni model izobraZ evanja odraslih, ki temelji na teoriji izkustvenega uéenja , je mogoée uspesno upo-
rabiti za laz je reSevanje neopaznih elementov, ki med drugim obsegajo znanje, dojemanije ali zaznavanje
stvari, predmetov, éustev in preprieanj. Kot je v modelu prikazano, temelji osnovni cikel uéenja na izkusn-
jah in premisleku.

Ko je posameznik sooéen z nekimi danimi razmerami, bo ukrepal na nek doloéen naéin. Njegovi ukrepi
bodo vplivali na rezultate v danih razmerah, kar bo razvidno iz njegovega uspesSnega ali neuspeSnega
ukrepanja. Omenjene razmere se lahko uporabi kot uéno izkusnjo le, ée posameznik o svojem ukrepanju
tudi premisli: Kaj je bilo storjeno dobro in kaj ne? Kako bi se lahko v prihodnje rezultat Se izboljSalo? Pre-
mislek posamezniku omogoéa, da lahko naeértuje drugaeno ukrepanje v bodoeih podobnih razmerah:
edini naein za doseganje drugaéenih rezultatov je namreé uporaba drugaénih ukrepov ali pristopov, torej
drugaénega obnaSanja v danih razmerabh.

e

Nacrtovanje Okoliscina

Razmislek Ukrep

Rezultat

Kljuéni del uénega procesa so tudi informacije in znanje, saj imajo velik vpliv na posameznikovo razume-
vanje in obnasSanje v danih razmerah. Napaéno obnaSanje posameznika je namree velikokrat posledica
njegove nevednosti. Zato dostop do informacij in spoznavanje dobrih praks drugih izboljSa sposobnost za
razmislek in naértovanje posameznikovega obnasanja.

3.2. Kako je obravnavan razvoj medkulturnih kompetenc v priroéniku?
Model ledene gore in ciklieni model izobraz evanja odraslih so uporabili partnerji projekta ILCC pri ustvar-

janju novega modela, imenovanega ERPA, ki je znaéilen za kompetenéno ogrodje osmih medkulturnih
kompetenc in za ciljno skupino ljudi s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja.
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Model ERPA

V tem modelu so Stirje razlieni elementi v medsebojnem odnosu tako, da vplivajo na razvoj medkulturnih
kompetenc.

« Eustva: éustva (stereotipi, prepriéanja, osebno dojemanje, motivacija in tudi razliéni strahovi in negoto-
vosti) vplivajo na uéni proces kompetenc. Zato boste v priroéniku nasli odseke, kjer so postavljena
vpraSanja o vasih preprieanjih in éustvih.

» Razlogi: éustva so sicer pomembni del uénega procesa, vendar so razlogi, zamisli, znanje in informaci-
je prav tako pomembni del uénega procesa. V priroéniku boste zato nasli tudi informacije, ki vam bodo v
pomoé pri razvoju medkulturnih kompetenc.

* Procesi: V praksi se kompetence uporablja v posameznih delovnih procesih, na primer med razgovo-
rom, sejo usposabljanja ali med svetovalno uro. Zato boste morali oceniti svojo dosedanjo prakso kot

Custva

/ N\

Dejanja, ki jih
izvede .
Razlogi

/

kompetentna
oseba

Delovni procesi

(kjer je potrebno)

oseba s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja.
« Ukrepi: Ueéenje se zgodi, ko se vzpostavi nova oblika obnaSanja. V priroéniku boste zato naproSeni, da
oblikujete svoj akcijski naért na podlagi nekaj namigov in nasvetov, ki so vam pri tem lahko v pomoe.

V priroéniku je predstavljena tudi vrsta Studij primerov. Studije primerov so namenjene pomoéi uéencem
priopredeljevanju pomena medkulturnih kompetenc v posameznih okoliSeinah, pri premisleku o ukrepan-
ju v teh okoliséinah in ugotavljanju morebitnih podobnosti z svojo prakso.

Matrika »Stirih faz uéenja« je uporabljena v poglavjih od 4.1 do 4.8. in sluz i dodatno kot pomoé za najbol-
j8e moz no razumevanje Studij primerov.

Matrika »Stirih faz uéenja« doloéa uéni proces za kompetence od zaéetne faze »nezavedne nekompeten-
ce« do Z elenega cilja »nezavedne kompetencex.

1. Nezavedna nekompetenca: ljudje v tej fazi se ne zavedajo pomanjkanja kompetenc pri doloéenih
spretnostih in sposobnostih. Nezavedna nekompetenca je lahko posledica pomanjkljivega znanja,
pomanjkanje moz nosti prakticiranja kompetenc ali preprieanja, da kompetenca ni pomembna. Ljudje
lahko namreé napaéno verjamejo, da so kompetentni. Pomanjkanje motivacije in prisotnost razlieénih éus-
tev. Strah lahko na primer prepreéi ljudem premik iz te faze.

2. Zavedna nekompetenca: ljudje v tej fazi se zavedajo, da morajo izpopolniti svoje spretnosti in sposob-
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nosti. To je osnovni korak k uéinkovitemu uéenju, saj je uéenje v tem primeru prostovoljno in se izvaja na
zavestni ravni. Uéenci v tej fazi potrebujejo podporo in svetovanje za razvoj osebne kompetence (ideje,
znanje, tehnike in moz nosti prakticiranja novo pridobljenih spretnosti in sposobnosti).

3. Zavedna kompetenca: ljudje v tej fazi razvijajo osebne spretnosti in sposobnosti na zavestni ravni.
Uéenci bodo pozorni na male podrobnosti okoliSéin, nalog in njihovega obnasanja ter aktivno razmisljali o
svoji praksi.

4. Nezavedna kompetenca: ljudem v tej fazi se ni treba osredotoeati ali si dodatno prizadevati pri izvajan-
ju doloéenih spretnosti in sposobnosti, saj so v svojem poslu dovolj samostojni in strokovni. To je bodisi
posledica njihove »naravne« spretnosti in sposobnosti, ki ni bila zavestno oblikovana, bodisi posledica
»naravnosti«, ki je postala del njih po opravljenem uénem procesu upostevajoe faze 1, 2 in 3.

Nezavedna

nekompetenca
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4. Uéenje in razvoj medkulturnih kompetenc
4.1. Samozavedanje

Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoe:

« pri zavedanju o vrednotah, prepriéanjih in kulturnih naéelih, ki so za vas najpomembnej3a in vplivajo na
vaSe obnaSanje ter odnos do drugih v strokovnem procesu poklicnega izobraz evanja in usposabljanja;

* pri sprejemanju dejstva, da vaSe vrednote niso univerzalne in zavedanju o moZz nostih, kako lahko te
vrednote kulturno ovrednotite;

« pri upravljanju uéinka osebnih vrednot na dojemanje in sprejemanje odloéitev ter ukrepov na strokov-
nem podroéju poklicnega izobraz evanja in usposabljanja.

Uvod

Samozavedanije je sposobnost prepoznavanja in razmisleka o osebnih vrednotah, preprieanjih in kultur-
nih naéelih, vkljuéno s predsodki in stereotipi, ki jih morebiti imate in zavedanjem, da le ti niso univerzalni
ali veévredni. To je temelj vsake medkulturne kompetence in predstavlja pomembno vlogo pri razvoju
vseh medkulturnih kompetenc. Bistvenega pomena je na primer pri komunikaciji in pri sooéanju s stereo-
tipi. Samozavedanje vam omogoéa razmislek o tem, kako na primer vaSe vrednote vplivajo na vase doje-
manije drugih, na dojemanje njihovih prieakovanj, kako vplivajo na vaSe obnaSanje in delovanje na delov-
nem mestu ter na vas odnos do drugih ljudi. Svoje samozavedanje kot oseba s podroeja poklicnega izo-
braz evanja in usposabljanja lahko na primer pokaz ete z upoStevanjem moz nosti, da sta lahko vas odnos
ali obnaSanje razloga za nesporazume s svojimi strankami in pri tem ne krivite privzeto odnosa ali
obnasanja strank ali celo obsojate njihovo obnaSanije kot neprimerno.

Kazalniki uspeSnosti medkulturne kompetence - samozavedanje

Medkulturno kompetenco imate, ee:

* prepoznate osebne vrednote, prepriéanja in kulturna naéela ter kako le ta vplivajo na vase dojemanje in
prieakovanja v delovnih razmerah;

« poskuSate aktivno razumevati, kako vasSe vrednote, preprieanja, kulturna naéela in naéin komuniciranja
vplivajo na druge ljudi.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj éasa za razmislek, kje igra ali bi moralo igrati
»samozavedanje« pomembno viogo pri vasem delu z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kultur. Kot oseba
s podro€ja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vpraSajte:

« Ali pri svojem delu s strankami iz razlienih okolij upoStevate morebitni vtis, ki ga na njih lahko naredi vas
naéin govora, obleka, izraZ anje vrednot itd. Kaj torej lahko povzroéi vas naein delovanja in obnaSanja, ki
se lahko razlikuje od njihovega in je zato njim tuj?

« Ali dobite od strank jasne povratne informacije o tem, kako vaSa raba jezika in vrednot vpliva na delo z
njimi ali to informacijo le zaslutite iz njihovih reakcij do vas?

« Ali ste si sposobni priznati morebitno pomanjkanje osebnega samozavedanja kot vzroka za nesporazu-
me med vami in drugimi?

« Ali si lahko v spomnim priklieete razmere, v katerih so bile vaSe osebnostne lastnosti in prepriéanja
moZ na ovira za doseganije ciljev pri delu s posamezniki z razliénim druz benim in kulturnim poreklom?
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« Kako se odzivate v primerih, ko stranke izraZ ajo vrednote, s katerimi se sploh ne strinjate ali ko se stran-
ke izraZ ajo na naéin, ki se vam zdi motee?

« Ali ste se sposobni na premisljeni naéin sooeiti z razlikami v vrednotah in naéinu izraz anja svojih strank
ter delati z njimi na tem, da morebitne tez ave sprotno ugotavljajo in odpravljajo?

Proces ueenja in razvoja samozavedanja je lahko predstavljen kot zaporedje korakov , pri katerem je
vsak korak posledica predhodnega:

«Korak 1 - Normalen sem. Zakaj se druga oseba grobo obnasa in zakaj se zdi, da ne razume mojega sta-
liséa?

e Korak 2 - Zavedam se, da moja naeela niso univerzalna. Druga oseba se morda ne strinja z njimi. Ne
bom uz aljen, éeprav bo mogoee njeno izraz anje ali obnasanje nevljudno s staliSeéa moje kulture. Zanima-
jo me tudi druge kulture.

» Korak 3 - Med mano in drugo osebo lahko zaznavam nekatere veéje razlike v vrednotah, prepriéanjih in
obnasanju. Opazim lahko, kako te razlike vplivajo na medsebojni odnos med nama. Vse bolj se na primer
zavedam, da stranki posredujem informacije in ji svetujem na jasen naéin ter pri tem brezpogojno zahte-
vam, da dodeljeno nalogo izpolni do naslednjega sestanka. Morda pa bi stranki moral informacije posre-
dovati in ji svetovati na bolj neformalen naein.

» Korak 4 - Zavedam se, da moram preveriti moje razumevanje o tem, katere vrednote so kljuénega
pomena za drugo osebo in kako vplivajo na njeno obnaSanje. Prav tako moram ponovno preveriti, da
moje vrednote, ki so razliéne od drugih oseb, nimajo negativnega vpliva na moj naéin dojemanja te osebe
in na moj odnos do nje.

» Korak 5 - Zavedam se vpliva mojih vrednot, preprieéanj in kulturnih naéel na moj odnos do ljudi z razlie-
nim druz benim in kulturnim poreklom. Sposoben sem spoStovati razliene vrednote in obnaSanje ter uspe-
Sno prilagoditi moj naéin odnosa do drugih oseb. Sposoben sem pritegniti pozornost drugih glede obsto-
jeeih razlik in se osredotoéiti na tez ave, ki lahko izhajajo iz teh razlik Sposoben sem opozoriti na druge
MOoZ ne naéine za premagovanje teh tez av. Sposoben sem se spoprijeti na primer z vrednotami diskrimi-
nacije in krSenja eélovekovih pravic, o katerih se naéeloma ne pogajam in po potrebi o tem obvestim
ustrezne organe.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroeja samozavedanja se lahko opredeli tudi z uporabo
modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglavju 3.2:
« Nezavedna nekompetenca - Vsakdo poseduje enake vrednote, prepriéanja in kulturna naéela kot jaz.
Zakaj se ta oseba ne ravna temu primerno?

» Zavedna nekompetenca - Imam vtis, da obstajajo tudi drugaéne vrednote, preprieanja in kulturna naée-
la, ki doloéajo obnaSanije ljudi. Ampak jaz jih ne poznam in ne vem, zakaj se razlikujejo od mojih.

» Zavedna kompetenca - PoskuSam razumeti drugaene vrednote, preprieanja in kulturna naeela ter delo-
vati na naein, ki pomeni razumevanje drugaénosti.

* Nezavedna kompetenca - Pogosto razmisljam o osebnih vrednotah, preprieanjih in kulturnih naeelih ter
upoStevam njihov vpliv na odnos do ljudi iz drugih kultur. To sedaj poénem Z e povsem samodejno.

Studija primera

Sarah je celo leto delala za organizacijo v Nemeiji, ki svetuje migrantkam pri vpraSanjih glede njihovega
poklicnega in zasebnega Z ivljenja. Njene stranke prihajajo iz Stevilnih drz av. Mnoge njih so visoko uspo-
sobljene in iSéejo ustrezno zaposlitev. Po razmisleku o zgornjih vprasanjih Sarah meni, da je bila zelo
uspesna pri svojem delu s strankami. Podprla in pomagala je veéini svojih strank pri vstopu na trg delov-
ne sile. Euti se kompetentno za posredovanje potrebnih informacij in pri nudenju éustvene podpore svo-
jim strankam. Euti tudi, da kaZ e svojim strankam dovolj razumevanja glede teZ av, s katerimi se sreéujejo
in da obstaja medsebojno razumevanje med njimi in njo.
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Vendar pa se v zadnjem éasu Sarah ukvarja z novo stranko, gospo C. iz Brazilije, ki na vse njene sestan-
ke s Sarah zamudi vsaj 20 minut. V nekaterih primerih pa se sploh ne prikaZ e na sestanek. Zaradi
obnaSanja njene stranke se poeuti Sarah globoko prizadeto. Toénost je za Sarah namreé nujnega pome-
na, ee 7 eliizvesti sestanke z vsemi svojimi strankami.

Sarah je vpraSanje toénosti veékrat izpostavila gospe C. in ji pojasnila, da mora na sestanke prihajati
toeno. Gospa C. je sicer pokazala uvidevnost do Sarah, éeprav se ji za zamujanje ni posebej opraviéila.
Pojasnila ji je, da je veékrat zamudila avtobus, da je bila njena héerka bolna in da ji spremljanje njene
héerke v vrtec preprosto vzame veé €asa, ko bi si 7 elela. Sarah lahko sprejme opraviéilo v primeru neka-
terih razlogov, vendar se Se vedno poéuti prizadeto vprieo preprostosti izgovorov. Sarah se je spraSeva-
la: Zakaj ne bi njena stranka razmislila o uporabi zgodnejSega avtobusa? Zakaj je ne pokliee, ée ve, da bo
zamudila na sestanek ali se ga sploh ne bo mogla udelez iti? Ali stranka sploh spoStuje njeno delo, ki ga
opravlja zanjo? Itd.

Z uporabo modela stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, odgovorite na
naslednja vprasanja:

* V kateri fazi je po vasem mnenju Sarah?

» Kako se bo po vaSem mnenju razvijal zaplet?

« Kako bi se odzvali do stranke in kaj bi naredili, ée bi bili v Sarahini koZ i?

Korak 2: dodatne informacije o samozavedanju

Eeprav ima samozavedanje veliko skupnega s samorefleksijo, to je z razmigljanjem in analiziranjem
osebnega obnaSanja in ukrepanja, si nalogo razvoja samozavedanja ne bi smeli naloz iti le na lastna
ramena. V proces uéenja in razvoja samozavedanja se morate podati druZ no z na primer kolegi in stro-
kovnjaki. Pri tem uporabite vse moz ne ukrepe, ki so na voljo in namenjeni podpori temu razvoju: strokov-
ni nadzor ali trening, neformalna izmenjava mnen;j in izkuSenj s kolegi v ekipi ter nadaljnje poklicno
izobraz evanje. Primer takega izobraz evanja so delavnice o praktieni uporabi samozavedanja pri delu s
svojimi strankami.

Nekatere lastnosti nam namreée ponujajo moz nosti za veéjo sposobnost samozavedanja, na primer biti
odprt in brez predsodkov. S temi lastnostmi smo se sposobni osredotoéati na pozitivno podobo obnaSan-
jain delovanja drugih, ne pa na njihovo negativno podobo ali na njihove pomanijkljivosti. Nekatere lastnos-
ti pa paé zavirajo naSo sposobnost samozavedanja, na primer nestrpnost ali netolerantnost in osredotoe-
anje na negativno podobo o drugih.

Poleg tega ima dojemanije drugih lahko globoke korenine v predsodkih in stereotipih, ki so lahko del pod-
zavestnega ali samodejnega razmiSljanja (glejte poglavje 4.2). Globoko zakoreninjenih, nezavednih in
samodejnih prepriéanj ni mogoée vedno enostavno prepoznati, ampak je to stalen proces.

Zavedanje osebnih vrednot, prepriéanj in naéel vam omogoéa tudi boljSe razumevanje vrednot, pre-
prieanj in naeel drugih. Ljudje, ki so sposobni samozavedanija, so tudi bolj sposobni premagovanja zamer,
eustvenega odzivanja ali uz aljenosti pri odnosu z drugimi ali stvari jemati preveé osebno. Sposobni so
uéinkovitejSega analiziranja ukrepov do strank z upostevanjem njihovih vrednot, prepriéan;j in naéel.

Studija primera - nadaljevanje
Sarah je po pogovoru s kolegico o gospe C. spoznala, da obstajajo razlieni pogledi na njeno obnaSanje.

Ko je gospa C. potrkala na njena vrata 20 minut po dogovorjenem éasu, je Sarah to razumela kot osebno
Z alitev, vendar pa gospa C. teh 20 minut zamude mogoée ni sprejemala kot »biti pozen«. Sarahina kole-
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gica ji je zaupala osebne izku3nje z nekaterimi strankami iz drz av Juz ne Amerike in Afrike ter njene pogo-
vore, ki jih je imela s temi strankami o toénosti: izkazalo se je, da so skoraj vse te stranke pojmovale toe-
nosti kot zelo pomembno vrlino. Vendar pa se je razpon €asa, s katerim so doloéali njihovo toenost priha-
janja na dogovorjene sestanke obeutno razlikoval od pojma toénosti, kot se ga razume v Nemeiji. Ob upo-
Stevanju izkusnje njene kolegice je Sarah lahko boljSe razumela zamujanje gospe C in dejstva, zakaj se
ne opraviei za »zamudo«. In ob upoStevanju dejstva, da njena stranka z osebnega vidika v resnici sploh
ni zamujala, se Sarah ni veé poéutila osebno uz aljene vprieéo njenih plehkih izgovorov. Tako je dosegla
veliko boljSo osnovo za nadaljevanje dela z gospo C.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luei tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite o vrednotah in naéelih, ki so za
vas najbolj pomembne in o njih razpravljajte s svojimi kolegi:

< Razmislite o tem, kdaj ste se poéutili osebno uz aljeni zaradi nespostovanja ali krSenja vam pomembnih
vrednot ali naéel, morda z obnaSanjem ali odnosom posameznika.

« Nato poskusite za trenutek pozabiti na eustveni odziv v opisanih okoliséinah. Predpostavljajte, da je bila
Z alitev nenamerna. Poskusite analizirati okoliSéine in kaj toéno vas je pripravilo do tega, da ste se poéuti-
li uZ aljene. Katera vrednota, ki je za vas pomembna, po vaSem mnenju pri tem ni bila spoStovana?
Primer: Ena vasih strank ni upoStevala ukrepov, v katere je privolila. Poéutili ste se uz aljeni, ker stranka ni
upoStevala vaSega staliSéa, da morajo biti dogovori spoStovani.

Primer iz Studije primera: Sarahina stranka vedno znova in znova zamuja na dogovorjene sestanke ali na
njih sploh ne pride. Pri tem niti ne obvesti Sarah, da bo pozna ali se sestanka ne bo mogla udelez iti. Sarah
se poeuti uz aljeno, ker se na sestanke ne bi smelo zamujati, €e pa Z e, bi se moralo drugo osebo o tem
obvestiti in se ji opraviegiti.

Sedaj lahko stopite korak naprej pri svojem razmisleku.

« Ali lahko razumete, zakaj je za vas ta vrednota tako pomembna? Ali je to vrednota, ki jo priznavajo in
sprejemajo tudi mnogi drugi, na primer druz inski élani, kolegi ali SirSe druz bene skupine? Ali je to bolj vaSa
osebna vrednota?

 »Kje ste pridobili« to vrednoto? Kdaj in kako ste prisli do spoznanja o pomembnosti te vrednote?

Primer: Od otroStva naprej so vas ueili, da je spoStovanje dogovorov kljuénega pomena za vzpostavljan-
je pristnih odnosov. Potrditev tega ste dobili s praktienimi primeri na Stevilnih podroegjih, na primer oseb-
nostnem, izobraz evalnem, strokovnem in drugih podroéjih. Dogovori so navadno sklenjeni med dvema ali
vee strankami in pogosto pisno potrjeni. Ee nobena vpletenih strank izrecno ne ugovarja o predmetu
dogovora, se dogovor Steje za veljavnega in vsaka stranka naj bi pri tem izvedla svoj del dogovorjenega
obsega dela.

Primer iz Studije primera: Sarah se je pri zasebnem in poklichem procesu socializacije nauéila, da je nevl-
judno, ée se druge stranke na sestanku ne obvesti pravoéasno o tem, da bomo na sestanek zamudili.
Zato éuti, da njena stranka ne kaz e nobenega spoStovanja do njenega dela. Poleg tega je za Sarah
pomembno sledenje urniku zaradi ueéinkovitega obvladovanja njenih delovnih zadolz itev.

Posku3ajte se sedaj vZ iveti v vliogo vpletene stranke in njen vidik okoliséin.

« Kateri so lahko razlogi stranke, da se je obnaSala tako, kot se je? Kako bi stranka morebiti opisala oko-
liSéine, ki so se dogajale ali njen osebni vidik tega, ée bi bila o tem naproSena?

Primer: Za vse ljudi ali v vseh kulturah ni obieajno izrecno izraz anje osebnega nestrinjanja, kar lahko upo-
tevate kot moZ en razlog obnaanja va3e stranke. Ee namreeé stranka na sestanku ne izrazi ustnega nes-
trinjanja z vaSim nasvetom, to Se ne pomeni, da je stranka va3 nasvet tudi sprejela in se z vami strinja.
Namesto tega lahko stranka nestrinjanje izrazi z ne ukrepanjem in to v nekem trenutku, ko vi Z e predpos-
tavljate, da je dogovor sklenjen in bi se aktivnosti Z e morale izvajati.
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Primer iz Studije primera: Ljudje z razliénim druz benim in kulturnim poreklom lahko pojem toénosti razu-
mejo v razlienih éasovnih razponih. To se lahko razlikuje tudi od posameznika do posameznika. Zato je
mogoee, da gospa C. svojih prihodov na sestanke po dogovorjeni uri ne dojema kot prepoznih. Poleg tega
je z njenega staliSeéa morda res nepotrebno, da o tem obvesti Sarah.

Odgovorite na naslednja vprasanja, da bi zakljuéili svoja razmisljanja v celoto:

» Kako se odzivate na ljudi, ki ne upoStevajo istih naéel kot vi sami? Kako oni odgovorijo na vas odziv?

« Ali povzroéa vas odziv teZz ave v medsebojnem odnosu?

« Kako bi se lahko drugaée odzivali?

« Kako lahko zagotovite vaSe profesionalno obnaSanje v primeru doloeenega obnaSanja stranke, katere-
ga osebno sicer ne odobravate?

Korak 4: naertovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejsih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite, kaj lahko sedaj storite za kre-
pitev svojega samozavedanja. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite? Z uporabo priloge 1 si
ustvarite akcijski naért za pomoe pri krepitvi svojega samozavedanja. Premislite o tem ali potrebujete
kakrsnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Nasveti in namigi

Naslednji nasveti in namigi so vam lahko v pomoe pri razvoju akcijskega naérta za krepitev svojega samo-
zavedanja:

« Posvetujte se z osebnimi prijatelji in sodelavci, vkljuéno s tistimi z razlienim druz benim in kulturnim pore-
klom, katere vrednote, prepriéanja ali naéela so po njihovem mnenju najpomembnejSe za vas. Naj vam
pojasnijo, kakSno obnaSanije ali katera dejanja so jih pripeljala do takih sklepov. Ali ste se nauéili kaj o sebi,
obstajajo moz na preseneéenja? Kako se vrednote, preprieanja ali naéela, ki jih najbolj cenite, razlikujejo
od tistih, ki jih cenijo vasi prijatelji in sodelavci?

« Skrbno preverite, ee si s stranko delita iste vrednote in pri tem raje upoStevajte njene povratne informa-
cije kot pa svoje predpostavke.

« Z drugimi razpravljajte o razlikah v vrednotah, prepriéanjih ali naéelih na spostljiv naéin.

« V strokovnem procesu poklicnega izobraz evanja in usposabljanja (pri svetovalnih urah, uénih urah v
razredu, razgovorih za sluz bo itd.) konstruktivno spodbujajte sooéanje s tez avami, ki so posledica razlik.

4.2. Komunikacijain sooéanje s stereotipi

Kaj se lahko naueite iz tega poglavja?

 Zavedanja vrednot, preprieanj in kulturnih naéel, ki so za vas najpomembnejSa in vplivajo na vas odnos
do drugih v strokovnem procesu poklicnega izobraz evanja in usposabljanja.

» Spodbujanja aktivhega sodelovanja in neformalnih predstavitev posameznikovih kulturnih lastnosti,
vrednot, naeel ter ustvarjanje strpnega ozraeja s sodelujoeim nabojem, tako v Soli kot tudi na podroeju
svetovanja in znotraj posameznega delovnega okolja.

« Razvoja posebne tankoeutnosti do (ne)govorne komunikacije med posamezniki, ki prihajajo iz nam
nepoznanega kulturnega okolja.

* Pridobivanja spretnosti in znanja, tako za prepoznavanje kulture vsakega posameznika kot tudi njeno
spostovanje.

* Razumevanja pomena kulture strank iz drugih drZ av in druz benih okolij, iz katerih prihajajo, za njihovo
uéinkovitejSe vkljuéevanje v skupnost.

 Prepoznavanija stereotipov v druz bi in uéenje naginov sooéanja z njimi.
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Uvod

Stereotipi so tako stari, kot éloveska kultura sama. Odraz ajo predstave doloéene skupine ljudi o ljudeh, ki
so drugaéeni od njih.

Pomen stereotipa je lahko vgrajen v eno samo besedo, frazo (npr. »maéo« ali »piflar«), sliko ali pa je kom-
binacija besed in slik. Ljudje, ki si delijo iste poglede, enostavno prepoznajo in razumejo tako izraZ eno
predstavo ali predpostavko o nekomu.

Stereotipi so lahko pozitivho eustveno obarvani, na primer »érnci so dobri v koSarki« ali negativno, na pri-
mer »Z enske so slabe voznice«. Z uporabo veéine stereotipov pa se navadno tez i k neke vrste veévred-
nosti pred osebami ali skupinami ljudi, ki so oznaéeni s stereotipi. Pri tem se preprosto prezre edinstve-
nost posameznikov, saj se pripadnike doloeene skupine ljudi preprosto strpa v isti kos.

Moz no staliSeée do procesa stereotipizacije se lahko opiSe s pojmoma nasi (ingroup) in vasi (outgroup) .
Po teoriji socialne identitete se skupina nasih (ingroup) razume kot normalna ali veévredna skupina ljudi.
To je navadno skupina, katere élani Z elimo postati ali se z njo poistovetiti. K skupini vaSih (outgroup) pa
preprosto pripadajo vse ostale skupine. Te naj bi bile manj vredne od skupine nasih (ingroup).

Dodatno moz no staliSée do procesa stereotipizacije pa se lahko opiSe s pojmoma samodejna in jasna ali
s pojmoma podzavestna in zavestna. Samodejna ali podzavestna stereotipizacija je tista, ki jo vsakdo
poéne nevede, ne da bi to sploh opazil. Samodejna stereotipizacija je hitro posledica eksplicitne ali zaves-
tne kontrole, ki Se dopuSéa vse potrebne popravke. Samodejna stereotipizacija je pod vplivom eksplicitne
stereotipizacije zato, ker se zavestne misli rade razvijejo v podzavestne stereotipe.

Tretji moz ni nagin kategorizacije stereotipov je delitev na sploSne tipe in podtipe. Stereotipi zdruz ujejo hie-
rarhiene sisteme, sestavljene iz sploSno razSirjenih specifienih skupin ali splosnih tipov in posebnih sku-
pin ali podtipov. Splo3ni tip se lahko opredeli kot sploSno razsirjeni stereotip, ki je navadno poznan velike-
mu Stevilu ljudi in med njimi sploSno sprejet. Na drugi strani pa se podtip lahko opredeli kot eno Stevilnih
podskupin, ki sestavljajo sploSno skupino. Podskupina je bolj specifiena in mnenja v njej se spreminjajo
glede narazliéne poglede.

Predsodki so neupraviéena in nerazumna mnenja ali eustva, Se posebej takrat, ko so oblikovana brez
razmisleka ali razumevanja. So tudi neke vrste filtri, ki posameznika nekako varujejo pred poplavo infor-
macij in mu tako omogoeajo soditi o ljudeh, ki jih ne pozna osebno ali bi o njih imel kakrSnokoli vedenje ali
vsaj povrSinsko znanje; zastirajo mu pogled na realnost.

Kazalniki medkulturnih kompetenc

S svojo tankoéutnostjo ter sprejemanjem pogledov in potreb drugih lahko dokaZz emo naSo sposobnost ali
kompetenco sooeanja s stereotipi.

Medkulturne kompetence imate, ee:

« temelji vaSe mnenje o ljudeh na vaSem odnosu do njih, ne pa na sploSnem prepriéanju, stereotipih, nji-
hovem naglasu ali videzu;

* se spoprimete z osebnimi domnevami o obnaSanju ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur ter jih tudi pri-
lagodite ali spremenite;

* se spoprimete s katerimkoli stereotipom, predsodkom ali rasizmom, ki so ga drugi izrazili do vas ali dru-
gih ljudi;

« vaSe odloéitve o0 novaéenju, svetovanju, pouéevanju, zaposlovanju ali spodbujanju ljudi temeljijo na niji-
hovem potencialu za uéni program ali delo, ne pa na njihovem zunanjem videzu ali naglasu, stereotipih ali
predsodkih, neaz urnih podatkih ali na sploSno uveljavljenem, vendar nepravilnem, dojemanju njihovih
spretnosti in poklicne etike.

. %\ .
* "
* *
& & Progroma de oprendizoje permanents
‘_*‘ A1 #Snoms Prooremss Educstivos Euroosas

LEONARDC DA VINCI DG Educacifiny Cultura




ILCC Project

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika si vzemite nekaj minut éasa za premislek o tem, kje se lahko pri
vasem delu z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur sooéite z osebnimi stereotipi ali bi se z njimi morali
sooeiti. Kot oseba s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vpraSajte:

« Kateri stereotip o vasih strankah iz drugih drz av in druz benih okolij, po vaSem mnenju, NE VELJA za
vas?

« Kateri stereotip o vasih razlienih strankah iz drugih drZ av in druz benih okolij, po vaSem mnenju, VELJA
zavas?

« Kateri stereotip o vasih strankah iz drugih drz av in druz benih okolij vas resniéno moti in zakaj?

* Ali je stereotip o vasih strankah iz drugih drz av in druz benih okolij prisoten v vaSem delovnem okolju ali
celo zakoreninjen?

« Razmislite o vsakdanijih aktivnostih in dejavnostih, ki bodo prispevale k zmanjSanju ali odpravljanju ste-
reotipov v vasi organizaciji.

« Kaj ste pripravljeni storiti za izvedbo in izboljSanje medsebojnega sodelovanja s strankami iz drugih
drz av in druz benih okolij?

« Ali ste sposobni prepoznati osebne stereotipe o svojih strankah iz drugih drZ av in druZ benih okolij?

Ta proces uéenja se lahko razume kot proces ali model Stirih faz, od nezavedne nekompetence do neza-
vedne kompetence:

» Nezavedna nekompetenca - Vsakdo poseduje enake vrednote, prepriéanja in kulturna naéela kot jaz.
Zakaj se ta oseba ne ravna temu primerno?

» Zavedna nekompetenca - Imam vtis, da obstajajo tudi drugaéne vrednote, preprieanja in kulturna naée-
la, ki doloéajo obnaSanije ljudi. Ampak jaz jih ne poznam in ne vem, zakaj se razlikujejo od mojih.

» Zavedna kompetenca - PoskuSam razumeti drugaéne vrednote, prepriéanja in kulturna naeela ter delo-
vati na naein, ki pomeni razumevanje drugaénosti.

» Nezavedna kompetenca - Pogosto razmisljam o osebnih vrednotah, prepriéanjih in kulturnih naéelih ter
uposStevam njihov vpliv, ko pridem v stik z ljudmi iz drugih kultur. In seveda, to poénem povsem samodej-
no.

Studija primera

Nadja je uéiteljica v Centru za poklicno izobraz evanje in usposabljanje v Ljubljani. Stara je 33 let in uei
dijake prvega letnika programa Ekonomski tehnik predmet Uvod v gospodarstvo.

V zadnjih 4 letih naraSéa Stevilo dijakov, ki pripadajo romski manjSini. Trenutno ima v svojem razredu pet
romskih dijakov.

Po Nadjinih izkusnjah obiskujejo romski dijaki Solo le zato, ker so v to prisiljeni s socialnimi predpisi in ver-
jetno zato, ker njihovi starsi dobijo drZz avna nepovratna sredstva, ée svoje otroke prijavijo v javno Solo.
Vendar pa ti dijaki Z e po nekaj tednih ne obiskujejo veé redno pouka in na koncu zapustijo Solo. Noben
romski dijak ni zakljueil letnika ali izdelal njenega predmeta. Nadjino mnenje je, da romski dijaki obiéajno
ne posveéajo dovolj pozornosti razlagi med poukom pa tudi, da njihovo obnaSanje v razredu ni zelo
dobro: Navadno svojimi sodelavcem zaupa svoje osebno mnenje: »... vsi so isti ...«.

Nadja vodi posebno eksperimentalno skupino dijakov, ki jih vsako leto izberejo za delovno prakso v polet-
nem éasu in jim nudi dodatne ure po uradnem zakljuéku pouka.

Ravnatelj Centra je Nadjo prosil, da v njeno posebno skupino vkljuéi tudi romske dijake. Nadja je bila
sprieo te prosnje zelo razburjena: Romski dijaki ne bodo sprejeli te moz nosti, romski dijak bo zasedel
mesto, ki bi lahko pripadalo kakemu dobremu dijaku in zagotovo bo zapustil razred Z e pred poletjiem. Po
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njenem mnenju je to samo izguba éasa, poleg tega pa bi to pomenilo tudi, da bo center imel teZ ave s pod-
jetji, ki prejemajo njihove dijake na delovno prakso.

Nadja prenese informacije 0 moz nostih delovne prakse svojemu razredu in predstavi posebne pogoje za
dijake, ki jih praksa zanima. Lola, ena izmed Nadjinih romskih dijakov, se Z eli prijaviti v skupino, vendar jo
Nadja zavrne, ker naj bi bila v skupini zasedena Z e vsa mesta. Lola je razburjena in se poeuti odrinjeno.
ObiSee ravnatelja in se pritoZ i nad Nadjinim obnaSanjem.

Z uporabo modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, odgovorite na
naslednja vprasanja:

« V kateri fazi je po vaSem mnenju Nadja?

« Kako se bo po vaSem mnenju razvijal zaplet?

« Kako bi se odzvali in kaj bi naredili, ee bi bili v Lolini koz i?

Korak 2: Dodatne informacije o sooéanju s stereotipi

Stereotip je zelo poenostavljena izjava, ki temelji le na eni znaeilnosti. Primer stereotipa je izjava »Vsi
moski sovraz ijo kuhati.« Predsodek pomeni soditi ali oblikovati obieéajno negativno mnenje o nekomu ali
neeemu, preden so nam znana vsa dejstva. Primer predsodka je izjava »John ne zna kuhati, saj je
moskil« Eeprav na trenutke vsi uporabljamo stereotipe, moramo najti nain, da se jim zoperstavimo.
Stereotipi imajo vpliv na mnenja, prepriéanja in prakse glede diskriminacije. Eno izmed najpomembnejsih
dejstev glede stereotipov je, da ti ne predstavljajo le idej, konceptov ali mnenj, ampak vplivajo tudi na
medsebojni odnos z drugimi ljudmi.

To je zelo dobro poznan psiholoski uéinek imenovan »Pygmalion Effect« , ki izraz a vpliv prieakovanja
opazovalcev ali v sploSnem drugih na stvarnost. Ugotovljeno je namreé bilo, da so bili ueenci uspesnejsi,
e so imeli uéitelji visoka prigakovanja do njih. Eeprav sta ta uéinek preuéevala Rosenthal in Jacobson na
podroéju izobraz evanja, se ga lahko koristno uporabi tudi na primer na podroéju zaposlovanja ali delovne
uspesnosti. NaSa prieakovanja do drugih vplivajo na nas odnos do njih ter hkrati na prieakovanja, ki jih
imajo do samih sebe.

Nekaj naéinov sooéanja s stereotipi:

* Izogibajte se posploSevanju pri presojanju dejanj drugih, saj to obieajno pomeni, da druge sodimo kot
posameznike in ne kot »elane skupine«.

« Poskusite bolje razumeti prieakovanja drugih, njihove osebnosti ali spretnosti na individualni ravni.

« Zavedajte se, da stereotipi navadno presegajo prepriéanja in imajo vpliv na naein, kako ravnhamo z dru-
gimi, predvsem pa vplivajo na naSa prieakovanja do drugih.

Studija primera - nadaljevanje

Lola je bila zelo razburjena, saj je bila preprieéana, da se je Nadja obnaSala do nje diskriminatorno. Imela
je namree zelo dobe ocene in resniéno se je zanimala za predmet, ki ga je poueevala Nadja. Prav tako je
bila preprieana, da je priloZ nost delovne prakse zanjo enkratna priloZ nost. To bi bil namree naein, da
dokaz e, da so se Romi povsem sposobni vkljuéiti na trg dela.

Ravnatelj je pozval Nadjo na razgovor in jo seznanil s pritoZ bo glede njenega obnaSanja v primeru ueen-
ke Lole. Nadja je vztrajala pri »svojih« razlogih. Ravnatelj ji je pojasnil, da ima veéina ugiteljev v svojih raz-
redih romske dijake in da se je v zadnjih letih brez dvoma poveéalo Stevilo romskih dijakov, ki jim je pri nji-
hovih predmetih uspelo s Studijem. Ravnatelj je Nadji priporoéil, naj se temeljito pogovori z Lolo in jo pos-
kusi bolje razumeti.

Nadja je poklicala Lolo in se ji opravieila za svoje obnaSanje. Po pouku jo je povabila na kavo v Solsko
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kavarno.

Po nekaj éasa prez ivetem skupaj z Lolo, je Nadja spremenila svoje mnenje o Loli. Lola je bila pridna dija-
kinja: njene ocene so bile zelo dobre, Studirala pa je tudi glasbo. Lola je bila zelo aktivna tudi na socialnem
podrogju: bila je elanica zdruz enja romskih dijakov, ki se ukvarja z razliénimi dejavnosti namenjenimi
Romom, s ciliem poveéevanja Stevila romskih dijakov, ki zakljuéijo srednjeSolsko izobraz evanje in s ciljiem
spodbujanja socialnega vkljueevanja Romov v druz bo. Loline sanje so bile postati ena prvih romskih
direktoric v enem izmed velikih podjetij v svoji drZ avi.

Lola se je konéno prikljuéila eksperimentalni skupini in uspesno zakljuéila njen Studij. Opravljala je delov-
no prakso v enem izmed najvegjih podjetij v drz avi. Eno prvih elektronskih postnih sporoeil, ki jih je Nadja
prebrala po vrnitvi s poeéitnic, je bilo sporoeilo vodje kadrovske sluz be podjetja, kjer je Lola opravljala
delovno prakso. Vodja kadrovske sluZ be je Z elel éestitati tudi Nadji za Lolino poZ rtvovalnost, pozitiven
duh in dober odnos v podjetju. Z Lolinimi rezultati so bili zelo zadovoljni, zato so Nadji Z eleli sporoéiti, da
bodo Lolo z veseliem sprejeli nazaj po zakljueéku naslednjega Studijskega leta.

Korak 3: Ponovno razmislite o svojih strankah in dosedanji praksi ... kaj mislite sedaj?

V luei tega, kar ste pravkar prebrali, Se enkrat razmislite o svojih staliSeih do stereotipov, kako jih vredno-
tite in se o tem pogovorite s sodelavci:

« Ali lahko prepoznate katero trenutnih praks v vasem delovnem okolju, na katero so imeli stereotipi dolo-
een vpliv?

« Ali lahko prepoznate osebne stereotipe glede na svoje stranke? Kako lahko stereotipi vplivajo na vasSa
prieakovanja?

« Kaj je mogoee storiti v vaSem delovnem okolju za uspeSno sooéanije s stereotipi?

Korak 4: naértovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejSih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati ali izpopolniti svoje spretnosti in dosedanjo prakso. Razmislite, kaj lahko sedaj storite za kre-
pitev svojega samozavedanja. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite? Z uporabo priloge 1 si
ustvarite akcijski naért za pomoé pri krepitvi svojega samozavedanja. Premislite o tem ali potrebujete
kakrsnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Nasveti in namigi

Naslednji nasveti in namigi so vam lahko v pomoe pri razvoju akcijskega naerta za krepitev svojega samo-
zavedanja:

« Poskusite se izogniti sploSnim ali skupinskim sodbam pri medsebojnem odnosu z drugimi.

» Eden najboljSih naeinov zoperstavljanja proti stereotipom je boljSe razumevanje in poznavanje svojih
sodelavcev in strank.

* Izkoristite pozitivne posledice ueinka »Pygmalion Effect«: z veejim priéakovanjem do svojih strank boste
v zameno dobili odliéne rezultate.

* Posledica negativnih prieakovanj so navadno negativni rezultati.

Dopolnjevalni viri

 Ouch!That stereotype hurts: Communicating respectfully in a diverse world. Leslie C. Aguilar. (2006)
*Handbook of Prejudice, Stereotyping, and Discrimination . Todd D. Nelson (2009)

*Dostal! Dovolj! Osvobodimo se predsodkov, spoznajmo Rome, Priroénik. Informacijski urad Sveta Evro-
pe v RS in Urad Vlade RS za narodnosti, Ljubljana, februar 2009.

« Vreear, N. (2009). Medkulturne kompetence v izobraz evanju odraslih. Andragoski center Republike slo-
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venije. Ljubljana.

« Zalokar Divjak, Z. (1998). Vzgoja JE ... Ni vzgoja. Educy. Ljubljana.

« Seéerov. N., Mihalié, Z. (2001). Uéiteljeva priprava na pouk. ZRSS. Ljubljana.

« Brataniae, M. (1990). Mikropedagogija. Interakcijsko-komunikacijski aspekt odgoja. Skolska knjiga.
Zagreb.

4.3 Komunikacija
Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoe:

* pri uéenju kompetence iz komunikacije in njenega odraz anja v praksi,

« pri zavedanju vpliva kulture (vrednot, preprieanj in naéel) na komunikacijo,

* pri razumevanju naeinov za uéinkovito in uspesno komunikacijo z ljudmi iz drugih drz av ali razliénih kul-
tur.

Uvod

Komunikacija je sposobnost uéinkovite in jasne izmenjave informacij z ljudmi. Pri tem se sposobnost
nanaSa na razliéne naeine komunikacije, kot so:

« govorjenje in posluSanje,

* pisanje in

« osebna predstavitev, na primer z obleko, prieesko ali nakitom.

Sporoéila drugih ljudi lahko sprejemate ali posredujete na razliéne naeine. Sposobnost prilagajanja sloga
komunikacije in izbiranja najboljSega moZ nega naéina v danem trenutku pa odraz a raven vase kompe-
tence iz komunikacije. To lahko dokaz ete tudi z osebno tankoéutnostjo ter sprejemanjem pogledov in
potreb drugih. Ee je na primer va3a naloga ogladevanje te¢aja za ljudi iz doloéene skupine, morate najprej
izvedeti eim vee o ravni pismenosti teh ljudi, preden se odloéite za pisni letak.

Kazalniki uspeSnosti medkulturne kompetence - komunikacija

Medkulturno kompetenco imate, ee:

» komunicirate na naéin, ki je razumljiv za ljudi iz drugih drz av ali razliénih kultur, s katerimi delate;

« lahko prepoznate, kako vaso uporabo jezika, govorico telesa, kretnje in ton glasu razumejo ali sprejema-
jo ljudje iz drugih drz av in razliénih kultur ter kako lahko njihov naéin izraz anja vpliva na vase dojemanje
njih;

« razmisljate o vplivu vaSega obnasSanja in rabe jezika na delo z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur ter
ju poskusate prilagoditi z namenom doseganja boljSih rezultatov v prihodnosti;

« uporabljate razlieéne strategije komunikacije, ki so z upoStevanjem raznolikosti jezika in kulture vpletenih
ljudi v danem trenutku najbolj primerne;

« lahko prepoznate vse potrebne jezikovne veseine in kje je najueinkovitejSi vir podpore za njihovo prido-
bivanje.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi
Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj éasa za razmislek o svoji dosedanji praksi pri
komuniciranju z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kultur. Kot oseba s podrogja poklicnega izobraz evanja

in usposabljanja, se vpraSajte: Kako uéinkovite so moje komunikacijske sposobnosti pri delu v mojem
delovnem okolju v smislu:
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« Ali me stranke razumejo veeino easa?

« Ali jaz razumem stranke veéino éasa?

» Na katere tez ave sem naletel pri komunikaciji in razumevanju?
« Kaj lahko storim za premagovanije teh tez av?

Studija primera

Alma je svetovalec s podroéja izobraz evanja in zaposlovanja v Veliki Britaniji. Do nedavnega je bila veéi-
na njenih strank anglesko govoreeih in iz Velike Britanije. Nikoli ni premisljevala o osebnih sposobnostih
ueinkovite komunikacije z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kultur. Vendar pa Alma v zadnjem éasu opaz a
vse veeje Stevilo ljudi, ki so v Veliko Britanijo priSli iz drugih drz av. Veliko njenih novih strank prihaja iz
Somalije in Poljske. Po razmisleku z uporabo zgornjih vpraSanj Alma ni ugotovila veejih teZ av v razume-
vanju med njo in strankami. Prepoznala pa je teZ ave v komunikaciji in razumevanju pri rabi jezika, saj je
za veliko njenih novih strank angleSéina njihov dodatni jezik. Kljub temu te teZ ave ni smatrala kot velik pro-
blem.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroeja komunikacije se lahko opredeli tudi z uporabo mode-
la stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglavju 3.2:

» Nezavedna nekompetenca - Nimam teZ av pri komunikaciji s strankami iz drugih drZ av in razliénih kultur.
Edino stvar, ki jo moram upostevati, je njihova jezikovna sposobnost. Ker imajo vsi enako sposobnost
komuniciranja v mojem materinem jeziku, ne vidim nobenih tez av.

» Zavedna nekompetenca - Zavedam se, da govorjena in pisana beseda nista edini obliki komunikacije.
Pri komunikaciji moram upoStevati tudi osebno govorico telesa, kretnje, stik z oémi, slog oblaéenja itd.
Zavedam se tudi, da me stranke véasih ne razumejo v celoti in obratno, vendar pa ne vem kako se spopri-
jeti s to tez avo.

« Zavedna kompetenca - Vse bolj se zavedam raznolikosti naéinov komuniciranja, zato poskusam zago-
tavljati uspeSno medsebojno razumevanje. Pridobivam tudi znanje o jezikih mojih strank in njihovih obiea-
jih pri komunikaciji.

» Nezavedna kompetenca - Sposoben sem razliénih naéinov komuniciranja. Samodejno prilagajam oseb-
ni slog komuniciranja, da ugodim potrebam stranke, preverjam njeno razumevanje in v odnosu do nje raz-
misljam kritieno.

Z uporabo modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, odgovorite na
naslednja vprasanja:

« V kateri fazi je po vaSem mnenju Alma?

« Kateri so vasi razlogi za tako razmisljanje o Almi?

« V kateri fazi ste po vaSem mnenju sami, ée upostevate svojo komunikacijo s strankami?

« Kateri so vasi razlogi za tako razmisljanje o sebi?

Korak 2: dodatne informacije o komunikaciji

Kot je zapisano z e v poglavju 4.1, je proces ueenja in razvoja komunikacijskih sposobnosti lahko zamisI-
jen kot zaporedje korakov , pri katerem je vsak korak posledica predhodnega:

< Korak 1 - Normalen sem. Zakaj se druga oseba grobo obnaSa in zakaj se zdi, da me ne razume?

e Korak 2 - Zavedam se, da moja naéela niso univerzalna. Druga oseba se morda ne strinja z njimi. Ne
bom uz aljen, éeprav bo mogoeée njeno izraz anje ali obnasanje nevljudno s staliSéa moje kulture. Zanima-
jo me tudi druge kulture.

« 3. korak - Razumem nekatere razliene vidike komunikacije, ki lahko vplivajo na medsebojno razume-
vanje. Vse bolj se zato zavedam svoje komunikacije z uporabo kretenj in tonov.

& ¥ Y
* * 2
* + "
Progroma de oprendizoje permanents
Orgas ufinoma Programas Educatives Eurcpeos

LEONARDC DA VINCI DG Educacifiny Cultura

27




281

ILCC Project

« Korak 4 - Zavedam se, da moram preverjati moje razumevanje druge osebe ali kaj mi poskuSa poveda-
ti in ali me druga oseba v resnici razume.

« Korak 5 - Sposoben sem prilagoditi mojo govorico telesa in naéin govora, da bi me druga oseba laz je
razumela. Poleg tega sem se sposoben zavzemanja in ueinkovitega dela s tolmaéi.

Govorjenje in poslusanje

Pogosto je mnenje ljudi, katerih materin jezik ni jezik drZ ave, v kateri prebivajo, da lazZ je govorijo in razu-
mejo tuj jezik pri sporazumevanju s tujci kot z domaeini, ki govorijo svoj materni jezik. V priroeniku Evrope
at Work je lepo opisan glavni razlog, »da se domaeini pri uporabi maternega jezika v primerjavi s tujci ne
ozirajo ali tolerirajo hitrosti govora, nareg€ja, naglasa in uporabe jeziku znaéilnih besednih zvez ali fraz«.
Zavedanje tega dejstva je lahko v pomoe pri izboljSanju osebne komunikacijske sposobnosti. Poleg tega
je pomembno razumeti migrantove obéutke nezadostnosti v jeziku drz ave gostiteljice kot vir njihove
negotovosti in negativnega vpliva na njihovo zaupanje. Bistvenega pomena pa je tudi zavedanje vpliva
neenakosti odnosov s staliSéa moei, ki lahko nastanejo v odnosih med strokovnimi delavci in strankami,
na medsebojno komunikacijo.

Govorica telesa

Medtem ko se govorjena beseda pogosto Steje kot glavno sredstvo za posredovanje sporoeil, je govorica
telesa enako pomembna pri zagotavljanju razumevanja te besede. Govorica telesa obsega drz o, oddalje-
nost sogovornikov, stik z oémi, kimanje, nasmeh, glasnost in ton govorjenja, pa tudi druga nagela, s kate-
rimi se izkazuje vljudnost. Medtem ko je lahko nasmeh v nekaterih kulturah razumljen kot biti prijazen, pa
lahko izraz a tudi pomanjkanje resnosti ali pomembnosti posredovanega sporoeila. Podobno je vztrajanje
pri stiku z oémi mogoée razumeti kot znak spostovanja ali nespostovanja in v mnogih kulturah je to dolo-
eeno s poloz ajem posameznika v druz bi. Posameznikom, ki so prvié v doloéeni drugi drz avi ali kulturi,
lahko predstavlja izziv doloéanje svojega poloz aja v odnosu do strokovnega delavca. Stranke se lahko
izogibajo stiku z oemi, kot znak spoStovanja njihove starosti in poloz aja. Zato je kljué do ueinkovite komu-
nikacije prav razumevaniju teh razlik in razpravljanje o odnosu razlienih kultur do govorice telesa.

Delovno okolje

Zavedati se je treba vpliva delovnega okolja na posredovanje sporoeil ljudem. Lokacija zgradbe, v kateri
je sedez storitve, vrsta prostora, v katerem delamo ali delovni eas poslovanja, so na primer kazalci orga-
nizacijske kulture in jih lahko izkoristimo za spodbujanje, oviranje ali celo prepreeevanje dostopa nekate-
rih ljudi.

Sodelovanje z drugimi

Medkulturno kompetentni strokovni delavci se zavedajo moei drugih ljudi, ki so jim lahko v pomoe pri
komunikaciji z ljudmi iz razliénih kulturnih okolij ter imajo sposobnost te ljudi pritegniti k sodelovanju in z
njimi tudi ueinkovito sodelovati. V to skupino je vkljueeno delo s tolmaei ali z osebjem na podrogju dvoje-
ziénosti. Koristna je lahko tudi uporaba informacij v drugih jezikih. Pri delu z drugimi si lahko izboljSate
osebno medkulturno kompetenco iz komunikacije, ki vam bo tako v pomoé pri veéji samostojnosti dela s
strankami.

Nasveti in namigi

Naslednji namigi in nasveti so vam lahko v pomoe pri izboljSanju svoje komunikacijske spretnosti:
« Uéite se naéel predstavljanja in pozdravljanja v drugih kulturah.
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 Naueite se nekaj fraz v drugih jezikih.

« Uporabite kretnje in razliéne podobe.

« [zogibajte se jeziku lastnim besednim zvezam ali frazam.

* Razloz ite kratice.

* Prilagajajte hitrost govorjenja.

« Pri stranki redno preverjajte razumevanje vaSega govora in pri tem raje upostevajte njene povratne infor-
macije kot pa osebne predpostavke.

« Poskusite pravilno izgovoriti ime stranke.

Studija primera - nadaljevanje

Almi je lokalna strokovna 3ola poslala informacije o teéaju za pridobitev zaposlitvenih spretnosti, ki
vkljuéuje tudi jezikovno podporo. Teéaj je bil po njenem mnenju primeren za njene stranke, ki so prvié v
Veliki Britaniji, zato je informacije o teéaju posredovala petim njenim strankam.

Nekaj tednov kasneje je nadrejeni Almo prosil za informacije o ciljih in namenih njenih strank. Strokovna
Sola ji je sporoeila, da niti ena njenih strank ne obiskuje teeaja. Zato je pozvala nekaj strank, da bi jih
vprasala ali so se poskusili vpisati na teéaj. Prva stranka i je odgovorila: »Eakal sem vas, da me pokliée-
te in mi potrdite, da je v redu, ée se udelez im teéaja, vendar me sploh niste poklicali«. Druge stranka pa je
dejala, da je mislila, da ji bo Alma poslala dodatne podatke o teéaju, saj ne ve, kje je locirana strokovna
Sola. Druge stranke so ji ponudile podobne razlage.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luei tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite o osebnih vrednotah in nagelih
glede komunikacije, vkljuéno z govorom, osebno predstavitvijo ali govorico telesa in se o tem pogovorite
s sodelavci. Morda boste 7 eleli preuéiti svojo dosedanjo prakso glede:

« uporabe stika z oémi,

* sloga in naéel komuniciranja,

« osebnega prostora,

« uporabe kimanja,

« 0sebnih odzivov na oéitno nevljudnost ali neiskrenost,

* uporabe nasmeha,

« uporabe vaSe zgovornosti kot naeina nadvlade drugih,

* naéina oblaéenja,

« uporabe kretenj med govorom.

Si lahko v spomin prikliéete primere strank, ki imajo drugaeno obnasanje? Kako se odzivate na ljudi, ki ne
upostevajo istih naeel kot vi sami?

Studija primera - nadaljevanje

Alma je spoznala, da so stranke njeno sporoéilo o teeaju narobe razumele in se zato posledieno niso vpisale na
teéaj. Se vee, poéutile so se razoéarane, saj so od Alme priéakovale, da jim zagotovi mesto na teéaju in jih o tem
dodatno obvesti. Po razmisleku je Alma spoznala, da so ji stranke na vse njeno govorjenje odgovarjale z »da,
da pa sama ni nikoli preverila ali so karkoli sploh razumeli.

Spoznala je, da bi morala strankam posredovati pisne informacije o poteku teéaja, katere bi lahko nato njene
stranke preverile v krogu osebnih prijateljev in druz ine ter se v tem krogu ljudi o njih tudi pogovorile. Bila je tudi
mnenja, da bi bil prevod informacij o teéaju v poljski in somalijski jezik koristen za veéino strank.
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Korak 4: naertovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejsih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite, kaj lahko sedaj storite za kre-
pitev medkulturne kompetence iz komunikacije. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite? Z upo-
rabo priloge 1 si ustvarite akcijski naért za pomoe pri krepitvi komunikacijske spretnosti. Premislite o tem
ali potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Morda boste Z eleli uporabiti nekatere teh nasvetov in namigov v svojem akcijskem naértu:
« Pri strankah redno preverjajte njihovo razumevanije tako, da jih zaprosite, naj vam ponovijo, katera je nji-
hova bodoéa naloga.
« Informacije posredujte v pisni obliki. Informacije posredujte é€im bolj jasno in enostavno, posebej ee te
niso v jeziku stranke.
« Nauéite se nekaj kljuenih besed in fraz v jeziku stranke, na primer sestanek, teéaj, naslov, »ali razu-
mes?« itd. Za uéenje novih besed in fraz je lahko zelo koristna uporaba internetnih prevajalnikov, lahko pa
natanéen pomen teh besed ali fraz preverite tudi neposredno pri strankah.
* Preverite proraeun vaSe organizacije in morebitne obstojeee pogodbe za tolmaéenje in prevajanje ali
preverite ponudbo teh storitev na lokalnem trgu.
* Doloéite najbolj pomembne informacije, ki bi jih Z eleli prevesti in bi se v sploSnem lahko uporabile za veé
namenov.
« Ee pri svojem delu sodelujete tudi s tolmagi, upostevajte naslednje napotke:
- Strokovni delavci so pogosto Z iveni, ko se pri svojem delu prvié soogijo s tolmaei. Vendar ne
pozabite, da so mnogi tolmaeéi usposobljeni in/ali izkuSeni. VpraSajte jih o dobrih praksah in o
vodenju razgovora ali razprave ob sodelovanju tolmaea.
- Sodelovanje z neusposobljenimi ali neformalnimi tolmaéi, ki so pogosto prijatelji ali druz inski
elani stranke, ni dobra praksa. Kljub temu se to v praksi pogosto dogaja zaradi Stevilni razlogov:
pomanjkanje sredstev, Z elja stranke ali preprosto zaradi prikladnosti. Pri odlogitvi za sodelovanje
z neusposobljenimi tolmaeéi v doloeenih primerih se zanesite na zdrav razum ali na osebni obeu
tek.
- Glavna vloga tolmaea je kulturna mediacija; lahko vam namreé pojasni posamezna kulturna
naéela, kar vam bo v pomoé pri samostojnem komuniciranju s svojimi strankami.

4.4 Prilagodljivost
Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoe:

« spoznati naéine prilagajanja strategije za delo s strankami pri doseganju njenih ciljev in v primeru novih
okoliséin;

« pri usklajevanju razlienih sposobnosti, znanja in spretnosti za dosego z elenega cilja;

* pri zavedanju pomembnosti razumevanja okoliSein in pomenu prilagajanja osebnega obnaSanja tem
okoliseinam.

Uvod

Prilagodljivost se lahko opredeli kot sposobnost sodelovanja, odprtosti in prilagajanja novim ter spremin-
jajoéim se okoliSéinam. Prilagodljivost opredeljujejo vsaj tri dimenzije:

* sprejemanje novih mnenj in stalise,

« prilagajanje osebnega obna3anja okoliseéinam,

« oblikovanje novih strategij skladno s pojavom novih okoliSéin.
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Prva dimenzija, sprejemanje novih mnenj in staliSe, je morda ena najbolj zapletenih dimenzij te kompe-
tence. Ljudje namreé navadno ravnajo ali ukrepajo skladno z osebnimi naéeli, gotovostjo in »resnicami,
ki temeljijo na preteklih izkuSnjah. S fleksibilnostjo pa se zahteva prilagajanje novim razmeram in okoliSéi-
nam ter odprtost pri sooéanju z novimi vrednotami.

Druga dimenzija, prilagajanje svojega obnaSanja, pomeni sposobnost prilagajanja ali spreminjana svoje-
ga obnaSanja glede na razliene razmere, okoliSéine, ljudi, socialna pravila in kulturna naéela ter biti tako
uéinkovitejSi v svoji vlogi. Velika verjetnost je namreé, da so ljudje, ki nikoli ne spremenijo svojega nagina
dela in se ne zavedajo morebitne neprimernost ali celo Z aljivosti njihovega naéina dela v doloéenih oko-
liSéinah ali na doloeenih podroegjih, pri svojem delu pogostokrat neueinkoviti.

In na koncu, fleksibilnost je sposobnost spreminjanja strategije glede na trenutne potrebe. Namen strate-
gije namreé ne bo dosezZ en, ée bo ta fiksna ali se je ne bo prilagajalo novim okoliSeinam in ciljem stranke.
Naértovanije strategije je na primer zelo pomemben dejavnik, ki pa je obsojen na neuspeh, ée se prinjemu
trmasto vztraja. To velja Se posebej v primeru, ko se je Z e v preteklosti izkazal za neuspeSnega.

Kazalniki uspeSnosti medkulturne kompetence - prilagodljivost

Medkulturno kompetenco imate, ee:

« svojemu delu namenite dovolj éasa in vloz ite vanj dovolj truda ter se pri tem odzivate prilagodljivo in pozi-
tivno tako, da k svoji delovni praksi pritegnete in vanjo vkljuéite tudi ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur;
* poskuSate pri vaSem delu uravnavati prieakovanja drugih ljudi do vas samih z namenom doseganja
organizacijskih ciljev;

* pri zaposlovanju ljudi uporabljate izbirne postopke, s katerimi ne zahtevate veé spretnosti od njih, kot so
Vv resnici potrebne za sodelovanje v uénem programu ali za opravljanje doloeenega dela;

« pri zaposlovanju ljudi uporabljate izbirne postopke, s katerimi priznavate njihovo izobrazbo in usposobl-
jenost ter njihove spretnosti, izkusnje in kvalifikacije, ki so jih pridobili v drugih drz avah;

* pri izvajanju usposabljanja upravljate z uéno skupino na naein, ki ustreza ciliem skupine, medtem ko
izkazujete prilagodljivost do specifiénih kulturnih potreb posameznih elanov;

* pri poklicnem usmerjanju ali svetovanju sodelujete s strankami na naein, s katerim priznavate njihovo
izobrazbo in usposobljienost ter njihove spretnosti, izkuSnje in kvalifikacije, ki so jih pridobili v drugih
drz avah.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj easa za razmislek o svoji dosedaniji praksi pri tej
kompetenci. Kot oseba s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vprasajte:

« Ali sem pripravljen sprejeti dejstvo, da se lahko motim ali delam napake?

« Ali sprejemam nove ideje in mnenja o tem, kako biti uéinkovit v svoji viogi? Se posebej ali sprejemam
ideje, mnenja, poglede in staliSea svojih strank, ki so iz drugih drz av in razlienih kultur?

« Ali prilagajam svojo prakso ali naertovanje potrebam svojih strank ali novim okoliséinam?

* Ali prilagajam svoje obna3anje okoliséinam in ljudem, s katerimi delam?

Studija primera
Luis dela pri agenciji za zaposlovanje v Madridu, kjer zaposlujejo ljudi za zaeasna dela in za razlieéna pod-
jetja. Agencija je specializirana za zaposlovanje ljudi na pisarniska delovnha mesta. Primer takega dela je

upravni usluz benec. V lokalnih éasopisih redno oglasujejo prosta pisarnisSka delovna mesta in pozivajo
kandidate, naj se prijavijo s svojim Z ivljenjepisom.
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32 letni Nigerijec Emmanuel se je oglasil v pisarni agencije z osebnim Z ivljenjepisom, kjer je sprejemne-
mu osebju oznanil, da se zanima za prosta pisarniSka dela. Sprejemna oseba mu je pojasnila, da bo sve-
tovalec stopil z njim v stik. Sprejemna oseba je Z ivljenjepis tudi posredovala Luisu, ki ga je pregledal. Ugo-
tovil je, da Emmanuel nima Spanske izobrazbe ali ustreznih kvalifikacij, niti delovnih izkuSenj za pisarnis-
ko delo v Spaniji, zato je njegov Z ivljenjepis preprosto zavrgel. Nekaj dni zatem je Emmanuel poklical v
pisarno, da bi se pozanimal o prostih pisarniSkih delovnih mestih. Sprejemna oseba ga je prepoznala in
jo prosil za sprejem pri Luisu.

Luis je Emmanuelu povedal, da ni primeren za to delovno mesto, ker nima ustreznih kvalifikacij ali
izkuSenj za delo v Spanskih uradih. Emmanuel mu je pojasnil, da ima kvalifikacije in izkuSnje iz Nigerije in
da je zato kvalificiran za pisarniSka dela. Luis mu je odvrnil, da te kvalifikacije niso ustrezne.

Proces razvoja medkulturne kompetence iz prilagodljivosti se lahko opredeli tudi z uporabo modela Stirih
faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglavju 3.2:

» Nezavedna nekompetenca - Poznam najboljSi naéin, kako opraviti doloéeno delo. Drugi ljudje morajo pri
tem sprejeti moj nagin dela. To je tisto, kar ponujam. Ne morem ponuditi niéesar drugega.

» Zavedna nekompetenca - Pri svojem delu sicer ne poskuSam biti prilagodljiv, vendar pa priznavam, da
moj naein dela ni edini moz en ali pravilen.

« Zavedna kompetenca - Odprt sem za nove naeine dela. PoskuSam prisluhniti potrebam in ciljem svaojih
strank in se hkrati zavedati potrebe po razliénih pristopih ter naginih dela v razliénih okoliSeinah.

» Nezavedna kompetenca - Sposoben sem se prilagoditi razlienim naeinom dela z upoStevanjem spre-
minjajoeih se okoliSein in ciljev stranke ter tako uspesno reSevati razliene probleme.

V kateri fazi je po vaSem mnenju Luis? Kaj bi vi storili, €e bi bili v Luisovi koZ i?
Korak 2: dodatne informacije o prilagodljivosti

Prilagodljivost je osnovna sposobnost, ki je potrebna za uspesno reSevanje nejasnosti. Strokovni delavci
so namreé v mnogih primerih sooéeni z negotovimi razmerami pri naertovanju ciljev in aktivnosti progra-
ma usposabljanja ali primernih metodologij svetovanja. Zato je pri tem zelo pomembno zavedanje, da je
uspeh navadno odvisen od prizadevanj strokovnega delavca, da razume potrebe svojih strank in prilago-
di naértovanje njihovim ciljem.

Spoznajte svoje stranke

Kompetenca prilagajanja je v neposredni povezavi s prilagajanjem strankam ali danim okoliSéinam in raz-
meram. Vendar pa je treba dane okoliSeine ali razmere najprej razumeti, da bi se jim lahko uspesno prila-
godili. Zato je pomembno naslednje:

* poznati kulturno poreklo svojih strank in njihove trenutne potrebe,

* razumeti, kako lahko kulturne razlike vplivajo na vaSe delo s strankami; v nekaterih kulturah je namreé
neprimerno ueitelju zastaviti vprasanje neposredno,

* poznati prieakovanja strank glede vasega dela z njimi.

Poudarek je na ciljih strank

Ee 7 elite biti prilagodljivi kot oseba s podroéja poklicnega izobraZ evanja in usposabljanja, morate svoje
delo naértovati z upoStevanjem ciljev, ki jih imajo stranke. Tak pristop se pogosto omenja kot osebnostni
pristop. Kajti eeprav je strokovni delavec v odnosu do stranke strokovnjak, so cilji strank ravno toliko
pomembni kot njegovi. Dober naéin takega pristopa je, da stranko neposredno vprasate o njenih ciljih in
poskuSate svoje prvotne naérte prilagoditi njihovim potrebam ali okoliSéinam.
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To lahko storite na primer ob zaéetku programa za usposabljanje ali svetovanije.

Dobre komunikacijske sposobnosti zzmoZz nostjo aktivhega poslusanja so pri tem nujne za uspeSno prila-
gajanje in osredotoéanje na potrebe strank (glejte poglavje 4.3). Kot oseba s podroéja poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja morate biti pozorni na Stevilne dejavnike, ki vas obkroz ajo in lahko vpliva-
jo navasSe delo s strankami. Ti dejavniki so lahko na primer osebne narave, razliena kulturna porekla in nji-
hovo dojemanje vaSe vloge pri tem delu. Sposobnost aktivnega posluSanja vam bo v pomoe pri razume-
vanju, kaj vam drugi govaorijo in kaj pri tem mislijo. Za aktivhega posluSalca je pomembno:

 da ostaja miren in sproSéen pri uporabi govorice telesa ter da se osredotoéi na njihove besede in
obnaSanje,

« da se izogiba posredovaniju hitrega odgovora, ki je sicer naravna znaéilnost ljudi, dokler ne slisSi celotne-
ga sporoeila in nima vseh informacij,

« da spodbuja stranko k nadaljevanju pogovora, pri éemer se lahko uporabita izraza »Vidim ...« ali »Razu-
mem ...«.

* da se izogiba negativni govorici telesa; tresenje z glavo kot znak nesoglasja na primer ovira uéinkovito
medsebojno komunikacijo,

« da preveri ali je pravilno razumel sporoéilo tako, da ponovi sporoegilo drugih s svojimi besedami.

Namesto s kategorienim »ne« raje odgovarjajte z »verjetno da«

Ljudje s sposobnostjo prilagajanja se poskusajo izogniti uporabi prevelikega Stevila kategoriénih besed
»ne«. Eden izmed naeinov za ugotavljanje vaSe prilagodljivosti je, da preStejete Stevilo besed »ne«, ki jih
izreéete v obiéajnem dnevu. Zmoz nost prilagajanja se navadno »ubije« z naslednjimi besednimi zvezami:
* Ne, to je nemogoeée.

* Ne, tega ne moremo spremeniti, saj smo vedno delali na tak nagin.

* Ta ideja se ne bo obnesla.

« To je preveeé tvegano.

Neprilagodljivi ljudje so tudi tisti, ki se upirajo kakrsnim koli spremembam.

Zmoz nost prilagajanja se havadno pokaZz e s pozitivnimiizrazi v odgovoru na mnenja drugih. Tiizrazi so na
primer:

« VaSe mnenje je zelo zanimivo ... Ali ste mogoee razmisljali tudi o teh vidikih?

« Strinjam se z vami glede veéine stvari, ki ste jih povedali, vendar pa vas moram sooeiti tudi z naSimi pre-
teklimi izkuSnjami.

* Res se vam zahvaljujem, da z mano delite vaSe ideje ... To sem paé naértoval in izpeljal tako zato, ker
imam o tem drugaeno mnenje. Kljub temu cenim vas prispevek ...

Vedno se namreé osebno mnenije lahko izrazi v pozitivni luéi, pa éeprav se ne strinjate z mnenjem drugih.

Studija primera - nadaljevanje

Emmanuel je bil prizadet in razburjen vprieo Luisovega odgovora. Menil je namreé, da to ni praviéno.
Naslednji dan je poklical agencijo in se Z elel ponovno sestati z Luisom. Na sestanku je Luisu razloz il oseb-
no razoearanje glede nepriznavanja njegovih kvalifikacij in mu hkrati omenil, da je za pridobitev ustreznih
kvalifikacij pisarniSkega delavca pripravljen delati za nekoga tudi brezplaéno. Priéel je opisovati dela, ki
jih je opravljal v preteklosti, med katerimi so bila organiziranje sreéanj, pisanje zapisnikov na sestankih,
raznaSanje poSte, omenil pa je tudi razliene raeunalniSke aplikacije, ki jih je uporabljal pri svojem delu.
Luis mu je pozorno prisluhnil ter tako bolje razumel Emmanuelove pretekle izkuSnje in spretnosti. Spoznal
je tudi, da se Emmanuelove veseine s podroeja pisarniskega dela ujemajo s tistimi, ki jih lokalna podjetja
zahtevajo. Eeprav je bil prepriéan, da je Emmanuelove veséine napaéno ocenil, pa je éutil, da bodo imela
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podijetja, ki sodelujejo z agencijo za zaposlovanje, enake zadrz ke glede Emmanuelovih kvalifikacij in
izkusenj, kot jih je imel sam. Zato je poskuSal ustvarjalno razmisljati o tem, kako bi lahko k stvari pristopil
v pozitivnem smislu. Po pogovoru s svojim nadrejenim je Emmanuelu predlagal, naj teden dni dela za nji-
hovo agencijo. Glede na njegovo uspesnost pri njih mu bo tako lahko ponudil ustrezne reference in ga pri-
poroéil za delo v drugih podjetjih.

Emmanuel je torej uspesno sluz boval pri agenciji pod Luisovim nadzorom. Zato je Luis lahko jameil o
Emmanuelovih sposobnostih za opravljanje pisarniskih del pri podjetjih, ki so iskala zaéasno osebje za ta
dela. Opravil je neformalno raziskavo o nigerijski lokalni skupnosti in ugotovil, da je veliko Stevilo nigerijs-
kih migrantov sicer visoko usposobljenih, vendar pa v veliki veéini primerov zaposlenih tako rekoe kot
sluz abniki. Dodatno je opravil Se notranjo raziskavo o verifikaciji kvalifikacij pridobljenih v drugih drz avah
in tako izvedel za britansko nacionalno agencijo NARIC. Vzpostavil je stik s to agencijo in si zdaj prizade-
va za razvoj strategij in naéina dela v agenciji za zaposlovanje, v kateri je zaposlen. Z vkljuéevanjem lokal-
nih migrantov si prizadeva zapolniti vrzeli na trgu dela, tako da se ne zapravljajo njihove spretnosti in
izkusnje.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luei tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite o osebnih naéelih in vrednotah
glede prilagodijivosti ter se o tem pogovorite s sodelavci: Morda boste Z eleli preuéiti svojo dosedanjo
prakso glede:

* znanja, ki ga imate o svojih strankah,

« prilagajanja osebnih metod in ciljev potrebam in prieakovanjem strank,

« aktivnega poslusanja,

« izkazovanja veeje prilagodljivosti in uporabe pozitivnega in odkritega naeina govora.

Korak 4: naértovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejSih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite o tem, kaj lahko sedaj storite
za krepitev medkulturne kompetence iz prilagodljivosti. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite?
Z uporabo priloge 1 si ustvarite akcijski naért za pomoe pri krepitvi spretnosti prilagajanja. Premislite o
tem ali potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Nasveti in namigi

Naslednji nasveti in namigi so vam lahko v pomoe pri razvoju akcijskega naerta:

« Postavite svoje cilje v sodelovanju s strankami.

« Prilagodite svoje cilje prieakovanjem strank.

« Urite se v aktivnem posluSanju.

* Pri razpravah s kolegi ali strankami poskusite svoje odgovore zaeeti z besedno zvezo »verjetno dax,
namesto da kategorieno uporabite besedo »ne«.

4.5 MrezZ enje

Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?
Poglavje vam bo v pomoe:

* spoznati mreZ enje kot kompetenco;

« zavedati se potreb po ueinkovitem mrez enju pri delu z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur;
« spoznati ali razumeti razvoj novih omrez ij, ki vam bodo v pomoé pri delu v medkulturnem okolju.
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Uvod

Mrez enje je sposobnost vzpostavljanja odnosov in dela v partnerstvu z drugimi organizacijami in agenci-
jami. S kom vzpostavljate mrez enje je odvisno od narave vase storitve, od obstojeeih omrez ij v vaSi orga-
nizaciji in partnerjev, s katerimi sodelujete ter od potreb vasih strank. Medtem ko vsi strokovni delavci
vzpostavljajo mrez enje, pa bi moralo mrez enje v medkulturnem kontekstu vkljuéevati vzpostavljanje
odnosov z organizacijami in agencijami, ki se ukvarjajo z doloeenimi manjSinskimi etniénimi skupinami ali
so osredotoeene na posebne kulturne, verske ali jezikovne potrebe razlienih skupin. Mrez enje je Se pose-
bej pomembno pri delu z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur, saj osebam s podroéja poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja omogoeéa:

* razvoj osebnega razumevanja medkulturnosti in razvoj spretnosti za izboljSanje uéinka dela s stranka-
mi;

« zagotavljanje celovitejSega sistema podpore za stranke, pri katerem se upoSteva mnoge razliéne kultur-
ne potrebe. Zaposlovanje posameznikov je lahko uéinkovitejSe pri sodelovanju s partneriji, kot pri samos-
tojnem delu. Potrebe strank so namreé velikokrat mnoge in kompleksne in z vsemi temi potrebami se
nobena organizacija ne more sooeiti sama.

* vzpostavljanje in vzdrZ evanje osebnih in strokovnih omejitvenih ukrepov.

Poleg tega mrezZ enje pomeni tudi SirSi pogled na posamezno stranko. V mnogih zahodnih drz avah je
pogosta praksa strokovnih delavceyv, da s strankami delajo in jih obravnavajo kot izolirane posameznike.
Vendar pa so druz inski élani, prijatelji in SirSa skupnost, v mnogih kulturah in drz avah, moéno vpeti v
migracijsko pot stranke. Ee lahko strokovni delavci razumejo vpliv druz ine in drugih socialnih omrez ij na
stranko in njeno pot migracije, lahko to znanje vkljueijo v svojo delovno prakso in ga uporabijo kot pomem-
ben vir pri svojem delu s strankami.

Kazalniki uspesnosti medkulturne kompetence - mrez enje

Medkulturno kompetenco imate, ée:

« gradite medsebojne odnose z organizacijami, ki lahko pomagajo ljudem iz drugih drz av ali razlienih kul-
tur, te ljudi, s katerimi delate, tudi usmerjate k tem organizacijam in razumete, da je pomembno priznava-
ti vlogo ostalih agencij pri ponudbi celovite podpore in vzdrZ evanja strokovnih ali organizacijskih omejitve-
nih ukrepov;

« gradite odnose z ljudmi, ki vam lahko zagotavljajo sredstva, informacije in podporo pri opravljanju vase
vloge na medkulturno kompetenten nagin;

« pridobite podporo za reSevanje problemov, ki jih povzroéajo medkulturne napetosti in medsebojno nera-
zumevanije.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj éasa za razmislek o svoji dosedanji praksi pri
mrez enju. Kot oseba s podrogja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vpraSajte:

« Ali je mreZ enje zame pomembno? Pri tem se seveda sprasujete 0 mreZ enju z drugimi organizacijami,
vkljuéno s tistimi, ki so posebej namenjene podpori élanom skupnosti z razlieno kulturo?

« Ali me lahko katera organizacija ali agencija, s katero trenutno delam, podpre pri zagotavljanju storitev
za stranke z razliéno kulturo?

 KaksSne koristi imam od sodelovanja z njimi? KakSne vire, informacije in podporo dobim od njih?

» Kaksne koristi imajo oni od sodelovanja z mano?
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Studija primera

Samuel je pred kratkim nastopil sluz bo poklicnega svetovalca pri glavnhem podpornem centru za
izobraz evanje in zaposlovanje. Sprejemno osebje centra mu je napotilo stranko iz Zimbabveja. Da bi
lahko bolje razumel in pomagal svoji prvi stranki, se je Samuel pouéil o politiénih razmerah v Zimbabveju,
o njihovem sistemu izobraZ evanja in usposabljanja, jeziku ter kulturi. Za raziskavo o Zimbabveju je upo-
rabil internet. Samuel se je poéutil samozavestno, saj je sam prevzel pobudo in se poueil o drz avi izvora
svoje stranke.

Samuel se je na sreéanju spoznal s stranko Prosperine, ki mu je zaupala, da iSée usposabljanje za nego-
valko. Samuel je z njo razpravljal o zahtevah za dostop do usposabljanja za negovalko in ji pojasnil, da bi
bilo mogoee za to usposabljanje pridobiti tudi vladna finanéna sredstva. Posredoval ji je informacije o
ustreznih teeajih na lokalni poklicni Soli in ji svetoval, naj éim prej stopi v kontakt z njimi, saj se je vpis na
teéaj Z e zaeel.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroéja mrez enja se lahko opredeli tudi z uporabo modela
Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglavju 3.2:

» Nezavedna nekompetenca - Vedno sem delal z istimi partnerji in to se je do sedaj obneslo. Nimam easa
za ukvarjanje z mreZz enjem in tudi ne vidim velike potrebe po tem.

« Zavedna nekompetenca - Spoznal sem, da bi mi ostale organizacije lahko pomagale spoznati celovito
sliko raznolikih potreb strank. Sicer vem za obstoj lokalnih organizacij za kulturno raznolikost in organiza-
cij, ki delajo z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kultur, vendar ne vem kdo so in kako bi si lahko medseboj-
no pomagali.

» Zavedna kompetenca - Zaeel sem sodelovati z razlienimi organizacijami, ki lahko zadovoljijo potrebam
strank iz drugih drz av in razlienih kultur. Prednosti takega nagina dela vidim za mojo organizacijo, ostale
organizacije in stranke.

» Nezavedna kompetenca - Vzpostavil sem delovna partnerstva z vrsto ostalih organizacij z namenom
boljSega zadovoljevanja potreb strank. Obstojeea partnerstva so del moje prakse, vendar lahko po potre-
bi vzpostavim tudi nova.

V kateri fazi je po vaSem mnenju Samuel? Kateri so vasi razlogi za tako razmiSljanje o Samuelu? V kate-
ri fazi ste po vaSem mnenju sami, ée razmisljate o svoji dosedanji praksi mrez enja pri delu s strankami iz
drugih drz av in razliénih kultur? Kateri so vasi razlogi za tako razmiSljanje o sebi?

Korak 2: dodatne informacije o mrez enju

Del vaSega strokovnega omrez ja je lahko veliko ljudi in organizacij. Mednje sodijo druZ ine strank in njiho-
vi prijatelji, migranti, prosilci za azil, verske organizacije, organizacije za pomoé beguncem, organizacije,
ki zdruz ujejo manjSinske etniéne skupine, zdravstvene ustanove, nastanitvene ustanove, ustanove za
socialno varstvo in skrbstvo in seveda ponudniki izobraz evanja ter svetovanja, centri za zaposlovanje ter
delodajalci.

MreZ enje in krepitev partnerstva je v pomoe strokovnim delavcem pri boljSem razumevanju razlieénih sku-
pin ljudi, njihove kulture, delovnih navad, odnosom do dela, naéinom komunikacije itd. Pomaga jim razu-
meti potrebe strank, reSevati nesporazume z njimi in ceniti obstoj medsebojnih podobnosti ter razlik.

Na poloz aj migrantov vplivajo njihove osebne izkuSnje med selitvijo, razlogi za njihovo selitev, selitvene
poti in njihov trenutni status migranta. Njihov poloZ aj lahko prepoznajo agencije, ki so z njimi v stiku in
imajo informacije o trgu dela in izobraz evanja.
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Brez sodelovanja z drugimi sluz bami, ponudniki storitev in strokovnimi delavci imate le omejen vpliv na
Z ivlienja ljudi, ki jim Z elite pomagati.

Razliéne ravni mrez enja

Mrez enje in krepitev partnerstva z drugimi organizacijami se lahko izvaja na razliénih ravneh. Se posebej
je pomembno za osebje, ki prvo navez e stik s strankami, pa tudi na strateski ravni z namenom vkljueevan-
ja partnerskega sodelovanja v organizacijsko kulturo, prakse in politike. Pri tem so lahko v sodelovanje
vkljuéene tako lokalne kot tudi nacionalne organizacije. Partnersko sodelovanje je lahko neformalno ali
formalno. O neformalnem sodelovanju se govori takrat, ko se stiki za podporo, izmenjavo informacij in
nasvetov vzpostavijo v trenutku, ko se jih rabi, o formalnem sodelovanju pa takrat, ko so ti stiki Z e pred-
hodno dogovorjeni s sporazumi o rednem medsebojnem sodelovanju in o naéinih skupnega dela.

Razvoj medsebojnih odnosov

Za razvijanje produktivnih delovnih razmerij in medsebojnih odnosov so potrebni eéas, energija in preda-
nost ciliem. Dobro izhodis$ée pri tem je lahko gradnja na obstojeéih medsebojnih odnosih ali razmerjih.
Velik izziv pri tem ima ugotavljanje moz nih organizacij, s katerimi bi lahko sodelovali. Med svojim vsak-
danjim delom morda ne boste naleteli na veliko primernih organizacij. Zato je treba kar nekaj éasa name-
niti raziskovanju tako lokalnih in nacionalnih organizacij, kot tudi organizacij v mednarodnem prostoru.
Dobro izhodiSée za raziskavo je lahko uporaba obstojeéih stikov, pri katerih se pozanimate o organizaci-
jah, ki vam lahko pomagajo pri vasem delu z ljudmi iz razliénih kulturnih okolij. To pa lahko pripelje tudi do
uéinka snez ne kepe. Raziskavo lahko dopolnite z uporabo interneta ali pa naj vam bo to alternativa, kjer
lahko zaénete.

Dejavniki, ki jih je treba upoStevati pri mrez enju

Mrez enje lahko predstavlja izziv zaradi nepoznavanja kulture delovanja drugih organizacij, njihovih delov-
nih in komunikacijskih praks ter posebnosti jezika na organizacijskem in storitvenem podroeju. Za vzpos-
tavljanje ueinkovitega in ustvarjalnega partnerstva je pomembno razumevanje razlieénih vlog, odgovor-
nosti in omejitev razliénih organizacij ter iskanje priloZ nosti za izmenjavo idej, znanja in virov, ki dopolnju-
jejo delo drug drugega. Na ta naéin se lahko pridobijo najveéje moz ne koristi za stranke brez poveéanja
osebne delovne obremenitve.

Zelo pomembno je, da si ne izmenjujete strankinih osebnih podatkov z razlienimi organizacijami razen, ko
stranka razume nujnost tega in se s tem tudi strinja.

Studija primera - nadaljevanje

Nasledniji teden se je Prosperine ponovno oglasila pri Samuelu. Poskusil ji je pojasniti, da bi se morala
dogovoriti za sreeanje na lokalni poklicni Soli.V tem trenutku pa je Prosperine planila v jok in dejala, da so
ji povedali, da se ne more udele? iti tega teéaja. Sprejemno osebje na poklicni Soli ji je namreé razloz ilo, da
ni upraviéena do teéaja zato, ker je prosilka za azil. Rotila je Samuela, naj ji pomaga. Pojasnila mu je, da
je zanjo zelo pomembno, da se pridruz i teéaju in seveda najde zaposlitev negovalke, saj je to njena edina
moZ nost, da se spet snide s svojimi otroci, ki so trenutno Se vedno v Zimbabveju. Samuel se je poéutil pod
pritiskom. Z elel ji je sicer pomagati, da se spet snide s svojimi otroci in ji to tudi obljubil, vendar pa je bil
hkrati zelo zaskrbljen, saj ni vedel kaj storiti.
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Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luéi tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite 0 obsegu vaSega trenutnega
mreZ enja z drugimi organizacijami ali mrez enja, ki bi ga morali vzpostaviti ter se o tem pogovorite s sode-
lavci:

» Kako lahko prepoznate obstoj organizacij, ki so za vas primerne?

« S katerimi drugimi organizacijami in agencijami bi lahko sodelovali ali bi z njimi morali sodelovati?

« Ali je mreZ enje in partnersko sodelovanje v preteklosti okrepilo vaSe delo s strankami?

« Ali v proces vkljuéujete ljudi iz SirSega 2 ivljenjskega okolja stranke, na primer njene druz inske élane ali
elane njihove skupnosti?

* Ali pri partnerskem sodelovanju delujete formalno ali neformalno? Ali bi bilo koristno, da bi si prizadevali
za bolj formalno ureditev?

Pomembno je vaSe prepoznavanje tega, kaj je bilo v preteklih okoliSéinah koristno in kaj ne, da bi se takim
napakam v bodoée lahko izognili. Ali se lahko na primer uéite iz osebnih izkuSenj ali izkuSenj drugih orga-
nizacij pri razvoju uéinkovite ponudbe pomoéi in storitev za vegéjo vkljuéenost Z ensk ali ljudi iz doloeene
starostne skupine? Razmislite o kljuenih vidikih razvoja mrez enja, ki spodbujajo vkljueéenost. Kako vam je
lahko to v pomoe pri razvoju medkulturnih omrez ij?

Studija primera - nadaljevanje

Samuel se je sestal s svojim nadrejenim. Ta mu je povedal, naj Prosperine razloz i, da ji glede ponovne
zdruz itve njene druz ine in glede upravieenosti prosilca za azil ne morejo nuditi dodatne pomoéi, saj ta
dela ali naloge niso v njihovi pristojnosti. Samuel je svojemu nadrejenemu zaupal osebne slutnje, da bo to
Se dodatno razburilo Prosperine, zato se je z njim dogovoril, da bo Se prej stopil v stik z lokalnim Rdeéim
kriz em in poskusil ugotoviti ali ji oni lahko pomagajo.

Osebje Rdeéega kriz a je Samuelu pojasnilo, da obstaja neka lokalna sluz ba za podporo azilantom in mu
posredovalo podrobnosti o tem. Dodatno so mu pojasnili, da lahko Rdeéi kriz ponudi informacije in sveto-
vanje glede zdruz itve njene druz ine. Samuel je stopil v stik z lokalno sluZ bo za podporo azilantom, kjer so
mu posredovali podatke o upraviéenosti azilantov do usposabljanja. Te informacije si je lahko ogledal tudi
na spletu in ugotovil, da je Prosperine v resnici upraviéena do teéaja. Te informacije je nato natisnil in jih
dal Prosperine. Napisal je tudi pismo, v katerem je razloz il dogodek med Prosperine in receptorjem Sole
0z. njeno zavrnitev, vkljuéil omenjene informacije o njeni upraviéenosti do teéaja, posredoval Se kontakt-
ne podatke lokalne sluz be za podporo azilantom in pismo naslovil na 3olo. V pismu je izpostavil potrebo
po tem, da se sprejemno osebje na Soli pouéi o veeji obéutljivosti do strank in da vedno preverijo pravice
strank, da bi tako prepreéili njihovo morebitno izkljueitev. Stranke namreé prihajajo v stik z osebjem
navadno zaradi podpore ali ko prosijo za pomoeé.

Prosperine je razloz il, da ji pri zdruz itvi z njenimi otroci ne more pomagati, vendar ji je svetoval, naj se
obrne na Rdeéi kriZz . Samuel je uvidel, da mu je sodelovanje z Rdeéim kriz em in lokalno sluz bo za podpo-
ro azilantom omogoeilo moz nost, da se zavzame in tudi nudi konkretno pomoé svaoji stranki Prosperine pri
zagotavljanju izvajanja njenih pravic do usposabljanja in podporo za ponovno zdruZ itev druz ine.

Korak 4: naértovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejsih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite o tem, kaj lahko sedaj storite
za krepitev kompetence iz medkulturnega mrez enja. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite? Z
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uporabo priloge 1 si ustvarite akcijski naért za pomoé pri krepitvi spretnosti mrez enja. Premislite o tem ali
potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Uporabite naslednje nasvete in namige pri razvoju akcijskega naérta:

« Pri odloeanju o potrebnih ukrepih ter pri razvoju in potrditvi akcijskega naérta sodelujte s svojim nadreje-
nim. Podpora vaSega nadrejenega je namree izrednega pomena.

* RaziSéite lokalne sluz be in ponudbo njihovih storitev, ki bi vam lahko olajSale delo s svojimi strankami.

» Raziseite usposabljanja, ki so na voljo za izpopolnitev osebnega znanja o strankinih pravicah do uspo-
sabljanja in morebitnega njihovega financiranja.

» Sodelavcem zaupajte osebne izkusnje in ugotovitve ali z njimi o tem razpravljajte, da bi zagotovili SirSi
skupinski pristop do mrez enja. Sodelavci lahko imajo ideje in zamisli, ki bi so vam v pomoe v doloeenih
okoliseinah, prav tako pa se tudi oni lahko u€ijo od vas. Njihovo podporo laZ je dosez ete, ée ste idejo spo-
sobni predstaviti kot »poslovni dogodek«.

Razmislite o tem, kako razloz iti nasledniji trditvi o mrez enju:
- v pomoe je vam in vasSi skupini ali organizaciji pri izpolnjevanju svojih poslovnih namenov in cil
jev ter
- v podporo je vam in vasim sodelavcem pri izpolnjevanju zahtev po strokovnosti, na primer pri
praksi sooeanja z diskriminacijo.
« Svoje stranke vprasajte o naeinu dela drugih organizacij in ljudi, s katerimi so v stiku.
« Ugotovite, katere skupine ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur so mnoz iéno zastopane v vasem lokal-
nem okolju. V usposabljanje vkljuéite tudi druge organizacije, da bi bolje opravili delo s temi skupinami.

Tudi pri kompetenci mrez enja se zahteva njen stalni razvoj enako, kot pri drugih medkulturnih kompeten-
cah. Razvoj lahko dosegate tudi z ustanovitvijo svojih formalnih in neformalnih omreZ ij, z obiskovanjem
lokalnih forumov ali tako, da se pridruz ite razlienim spletnim forumom, socialnim omrez jem in komunika-
cijskim omrez jem. Pri tem se morate nauéiti loéiti med omrez ji in organizacijami, ki so pomembne za pod-
poro vaSemu delu in omejiti sodelovanje z drugimi, ki za vas niso tako primerne.

OmrezZ jain partnerstva se razvijajo in spreminjajo zaradi Stevilnih dejavnikov. Zato se lahko s éasom spre-
minjajo tudi vasi viri in vaSa usmerjenost ter viri in usmerjenost vaSe organizacije. Tudi druge organizaci-
je lahko prenehajo zagotavljati posamezne storitve. S éasom se spreminjajo tudi stranke, njihove potrebe
in zahteve. Zato stalno preverjajte svoje pogodbe mrez enja, da bi zagotovili njihovo primernost za vas,
vaso organizacijo in vaSe stranke.

4. 6. Upravljanje medkulturne skupine
Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoeé:

« upostevati pomen raznolikosti za doseganje najboljSe moz ne ueinkovitosti,

« vkljuéevati ljudi iz drugih drz av in razlienih kultur za doseganje skupnih ciljev,

« vZ iveti se v vsakega elana skupine in v njegove razmere pri prilagajanju vasega odnosa do njih.
Spretnosti bodo koristile tako tistim v vlogi upravljanja skupine, kot tudi vsem osebam s podroéja poklic-
nega izobraz evanja in usposabljanja, ki delajo s skupinami strank.

Uvod

Osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja so tudi lahko zaupanja vredne in odgovorne
za upravljanje skupine. V zadnjih tridesetih letih so se modeli upravljanja skupine bistveno spremenili.
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Vodenje je vgrajeno v vilogo upravljanja. Pri sodobnem pogledu na vodenje se vodja obravnava kot
nekdo, ki je zanesljiv, odgovoren in zaupanja vreden ter sposoben ueinkovitega sodelovanja z vsemi élani
svoje skupine, kot tudi z drugimi skupinami. Te lastnosti pa je mogoée doseéi le pri medsebojnem sodelo-
vanju z drugimi. Vodenje zahteva prilagajanje osebnega sloga vodje, da bi lahko zadovoljil razlieéne potre-
be élanov skupine in njegove odliéne komunikacijske spretnosti.

Razumevanje vodstvene vloge in prieakovanja do vodije se razlikujejo med organizacijami. Razumevanje
vodstvene vloge in prieakovanja do vodje se razlikujejo tudi med kulturami; podoba »vodje«, ki jo ima
nekdo iz doloéene kulturne se lahko namreé zelo razlikuje od podobe, ki jo ima nekdo iz druge kulturne
skupine. Osebni slog vodenja je lahko tudi v nasprotju s élani njegove skupine glede na njihove kulturne
vzorce. Tako postaja vse pomembnejSe, da se slog vodenja ali upravljanja kroji z upoStevanjem posa-
meznih élanov skupine.

Vodenje skupine je obiéajno opredeljeno kot sposobnost, da se z visoko stopnjo zavzemanja in motivaci-
je povede skupino oseb v doloéeno smer z namenom doseganja doloéenih ciljev. Definicijo vodenja sku-
pine s tega vidika opredeljujejo vsaj tri dimenzije:

1. Sposobnost naertovanja in doloéanja ciljev.
2. Sposobnost vodenja skupine oseb v doloeeno smer.
3. Sposobnost motiviranja.

Veeina zgoraj omenjenih sposobnosti je pomembna za vse ljudi, ki delajo v skupinah in ne samo za vods-
tvene delavce.

Kazalniki uspeSnosti medkulturnih kompetenc - upravljanje medkulturne skupine

Medkulturno kompetenco imate, ee:

* uvajate enake moz nosti za vse elane skupine in jim to posredujete na naein, da jih motivirate k takemu
udejstvovaniju;

« od elanov skupine prieakujete spoStovanje vrednot, preprieéanj in kulturnih naéel drug drugega ter znate
pravilno vrednotiti prispevke vseh elanov te skupine;

 znate motivirati skupino ljudi za skupinsko delo, raziskati skupne Z elje in hotenja posameznikov ter
doseéi vzdusje medsebojnega sprejemanja in doseganja skupnega cilja;

* znate razviti ustrezno delovno klimo, s katero z elite uravnovesiti kulturne potrebe in prieakovanja vseh
posameznih élanov skupine;

« znate poskrbeti, da vsi elani skupine sprejmejo to delovno klimo, uporabljajo ustrezne spretnosti in so
spodbujeni k stalnemu ocenjevanju osebnih odnosov s sodelavci iz drugih drz av in razlienih kultur;

* pri naértovanju in izvajanju dela uporabljate spretnosti, izkuSnje ter prispevke vseh élanov skupine in to
seveda za skupno korist.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj easa za razmislek o svoji dosedaniji praksi pri tej
kompetenci. Kot oseba s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vprasajte:

« Ali menite, da prilagajate cilje in postopke vodenja élanom skupine ali strankam?

« Ali ste pozorni na osebne potrebe svojih zaposlenih, sodelavcev ali strank pri njihovem usmerjanju in
motivaciji?

» Kako pogosto dajete povratne informacije svoji skupini, sodelavcem ali strankam o ueinkovitejSem
odnosu in sodelovanju z ljudmi iz drugih drZ av in razliénih kultur?

« Ali imate v skupini postavljena skupna pravila, ki jih morajo upoStevati vsi €lani skupine, da bi se zagoto-
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vilo medsebojno spostovanje vrednot, preprieanj ali kulturnih naéel? Ali se je zgodilo, da posamezniki
niso spostovali teh pravil? Kaj ste storili v takih primerih?

« Ali uvajate princip enakih moz nosti v svojem vsakodnevnem delu?

« Ali ste z osebnim obnaSanjem v skupini do kogarkoli ali éesarkoli pristranski?

« Ali kulturni stereotipi vplivajo na vaSe odloeitve?

Studija primera

Antonio je Stiri leta delal kot mentor v centru za poklicno izobraz evanje in usposabljanje v Madridu. V tem
easu je pridobil veliko izkuSenj, saj je sodeloval s Stevilnimi uéenci iz drugih drz av in razliénih kultur.

V Z elji po novih izzivih se je Antonio prijavil na poloZ aj mentorja in vodje skupine v novi ustanovi za uspo-
sabljanje. Ustanova se je nahajala v bliz ini mestnega srediSéa, ki je doz ivelo Z e veliko sprememb v prete-
klih letih zaradi prihoda ljudi iz drugih drz av. Med njegovim uvajanjem se je Antonio nauéil mnogo o
ponudbi, metodah in virih usposabljanja.

Po nekaj tednih so Antonia obvestili, da imajo nekateri mentorji tez ave v odnosu s Studenti iz drugih drz av
in razliénih kultur. Nekateri Studentje so se namree pritoZ evali nad primeri, ki so jih mentorji uporabljali
med poukom. Studentje teh primerov niso razumeli veéinoma zato, ker so bili zelo posebni in bistveni le
za Spansko kulturo. Nekateri mentorji so Se dodatno uporabljali jezikovne izraze, ki jih Studentje niso razu-
meli. Dve muslimanski Studentki sta se tudi pritoz ili nad mentorjem, ker naj bi se Salil na raéun svinjine,
zaradi eesar sta se poeutili uz aljeni.

Antonio je pripravil sreéanje z mentorji. Opisal je pritoZ be, ki jih je prejel in pozval mentorje, naj podajo
svoje pripombe. Mentorji so Antoniu razloz ili, da imajo veliko izkuSenj s podroé&ja usposabljanja, vendar
veéinoma Spanskih Studentov in da tokrat ne delajo nié drugaee.

Antonio je pregledal tudi uéno gradivo za usposabljanje. Spoznal je, da je bilo veliko tega uenega gradiva
napisanega in oblikovanega z e pred veé kot 15 leti. Zato vsebina pogosto ni odraz ala nobene kulturne
raznolikosti. Uporabljeni primeri v uénem gradivu so bili usmerjeni v Spansko kulturo, v gradivu pa tudi ni
bilo nobenega primera ljudi iz drugih drz av ali razlienih kultur.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroéja upravljanja medkulturnih skupin se lahko opredeli
tudi z uporabo modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano
Vv poglavju 3.2:

» Nezavedna nekompetenca - Novim élanom skupine ali strankam iz drugih drz av in razlienih kultur se
sploh ni treba prilagajati. To je njihova odgovornost, da se prilagodijo obi€éajnemu in uteéenemu naéinu
dela.

» Zavedna nekompetenca - Ne vem zakaj, vendar nisem bil uspeSen pri oblikovanju enotne in sodelujoee
skupine, ki so jo sestavljali posamezniki ali stranke iz drugih drz av in razlienih kultur.

» Zavedna kompetenca - V isti projekt bom vkljueil razliéne ljudi, iz razlieénih kulturnih okolij in z razliénimi
cilji ter naSel naein dela, ki bo ustrezal vsem elanom skupine, kolikor bo to le mogoée.

* Nezavedna kompetenca - Sestavil sem skupino ljudi iz zelo raznolikih posameznikov, ki pa deluje brez-
hibno.

V kateri fazi je po vaSem mnenju Antonio? Kaj bi vi storili v tem primeru?
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Korak 2: dodatne informacije o upravljanju medkulturne skupine
Doloeanije ciljev in naértovanje

Doloéanje ciljev je osnovna sposobnost in dolz nost upravljanja. Skupni cilji so namree kot lepilo, ki
zdruz uje elane skupine.

Skupino lahko doloéajo razlieénosti med njenimi élani ali pa njihova podobnost. Dober élan skupine seve-
da poudarja podobnosti in poskuSa eim bolj zmanjSati negativni vpliv razlik med njimi. Doloeitev skupnih
ciljev skupine ni enostavno, vendar pa ti cilji ustvarjajo podobnost v skupini, saj povezujejo ljudi, ki tako
delajo skupaj za skupni cilj. Elani skupine morajo razumeti, da so skupni cilji tisti, ki skupino razlikujejo od
nakljuene mnoz ice, saj zdruz ujejo eélane z nekim skupnim namenom.

Pri doloéanju skupnih ciljev lahko pripomorejo nekatere naslednje dejavnosti:

- Povabite elane skupine na sestanke na katerih boste razpravljali o ciljih in strategijah in se o njih druz no
odloéali.

- Pojasnite praviena pravila igre v skupini: spoStovanje mnenj, prepriéanj in kulturnih predpostavk posa-
meznih &élanov.

- Naloge in projekte dodeljujte élanom skupine, ki obieajno ne delajo skupaj. Tako bodo tudi oni imeli
moZz nost in priloZ nost, da se bolje spoznajo med sabo.

Zastavljenim ciliem sledi naértovanje. Tudi pri naértovanju velja, da je skupinsko delo boljSe od individual-
nega naertovanja.

Naloge naj bodo dodeljene razlienim elanom skupine z upoStevanjem enakih moz nosti, vendar skladno s
potrebnimi kvalifikacijami ali izkuSnjami. Diskriminatorno prakso predstavljajo odloéitve, ki slonijo na raz-
likovanju med spoloma in na etniénih ali kulturnih razlogih. Véasih je ta diskriminatorna praksa prikrita s
pretvezo kulturnih predpostavk ali drugih »tehniénih« razlogov: Z enska Z e ne bi mogla voditi doloéene
vrste skupine ali nekdo, ki je vedno Z ivel na lokalnem obmoéju, bo bolje razumel prieakovanja in potrebe
lokalnih strank, kot bi jih razumel migrant. Enake moZ nosti je pomembno zagotoviti tako pri velikih nalo-
gah in vlogah, kot tudi pri man;jsih.

Vodite skupino proti zastavljenim ciljem

Druga sposobnost pri upravljanju skupine je sposobnost vodenja ljudi za doseganje svojih ciljev, ki so v
tem primeru skupni cilji skupine. To se obiéajno dosez e z izvedbo §tirih glavnih dejavnosti upravljanja :

- dajanje nasvetov,

- nudenje podpore ali treniranje,

- nadzor,

- delegiranje nalog.

Glavno vpraSanje, ki si ga postavljajo osebe s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, je:
Kako naj izberem in dodelim pravo nalogo, ki bo primerna za doloéeno osebo? Na to odloeitev lahko vpli-
vajo medkulturni dejavniki, saj so svetovanje in nudenje podpore dejavnosti, ki so usmerjene v posamez-
nika. Ljudje, ki prihajajo iz kultur, kjer je usmerjenost v posameznika nekaj povsem normalnega, bodo ver-
jetno laz je razumeli in sprejeli prizadevanja svojega nadrejenega pri tej dejavnosti. Zato pa si ljudje, ki pri-
hajajo iz kultur, kjer je usmerjenost v naloge pomembnejSa od usmerjenosti v posameznika, to dejavnost
svojega nadrejenega lahko razlagajo kot vdor v svojo zasebnost. Tukaj ni éarobnih receptov. Vsak posa-
meznik si mora najti osebni naein in slog vodenja skupine z upostevanjem potreb njenih élanov. Pouda-
rek na individualnih potrebah élanov skupine je skoraj edina moz nost za uspeh.
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»Povratne informacije prosim!«

Povratne informacije so ena najpreprostejSih in najmoenejSih orodij, ki so na razpolago vodji skupine.
Povratne informacije vkljuéujejo tudi podatke o uspesnosti posameznika. Namen povratnih informacij je,
da élani skupine spoznajo uéinkovitost svojega dela skozi oei drugih in jo hkrati posku$ajo izboljSati z raz-
misljanjem o svojem obnaSanju. Poleg tega so pozitivhe povratne informacije lahko tudi motivacijsko
orodje.

V nadaljevanju so navedeni nekateri koristni nasveti glede dajanja in sprejemanja povratnih informacij:

- Vedno zahtevajte povratne informacije od drugih.

- Povratne informacije niso priloZz nost za maséevanije.

- V zaéetku dajajte le pozitivne povratne informacije.

- »lgraj se z 7 ogo, ne z igralcem.« Ee namreé 7 elite osebi dati negativne povratne informacije, morate
poudariti njegovo negativno obnasanje in ne njegovih osebnostnih lastnosti.

- Pogovor zakljuéite z akcijskim naertom v smislu: Kaj se lahko stori za reSitev tez ave ali za izboljSanje
uéinkovitosti? RaziSeite vire, potrebne za izboljSave, na primer veé usposabljanja, svetovanja, treninga,
easaitd.

Povratne informacije se mora dajati s pravsnjo mero obéutljivosti glede na trenutne razmere. To seveda
ne pomeni zanemarjanja problema, ampak njegova obravnava z upoStevanjem trenutnih élovekovih éus-
tev. »Povratne informacije« seveda niso univerzalni koncept, zato lahko kultura ljudi vpliva na proces nji-
hovega pridobivanja. Pomembno pa je, da ljudje razumejo koncept povratnih informacij. V nekaterih kul-
turah se dosez ki pripisujejo skupini in ne posameznikom. Ljudje iz takega kulturnega okolja mogoee ne
razumejo koncepta osebnih nagrad ali pozitivnih povratnih informacij na osebni ravni. V nekaterih drugih
kulturah pa lahko nosijo napake pri delu zelo resne posledice, tudi javno kaznovanje. Ljudje iz takega kul-
turnega okolja zato ne bodo z lahkoto sprejeli dejstva, da so storili napako. V takem primeru je obrambna
reakcija ljudi sicer predvidljiva, zato pa je treba negativne povratne informacije pazljivo in primerno poda-
ti.

Studija primera - nadaljevanje

Antonio je hitro spoznal, da mora organizirati usposabljanje za svojo skupino mentorjev. Zaposilil je vodjo
usposabljanja, ki naj bi organiziral seminar zanje. Glavni namen seminarja naj bi bil, da njegova skupina
spozna osnove medkulturnega okolja, ki od njih zahteva posebne spretnosti in obnaSanje. K udelez bi na
seminarju je pozval tudi ravnatelja, da bi pridobil podporo tudi na visji ravni.

Na seminarju je Antonio spoznal, da se veliko mentorjev poéuti vznemirjenih zaradi ljudi iz drugih drZ av, ki
se naseljujejo v Madridu. Po njihovem mnenju bi se morali Studentje, ki prihajajo iz drugih drz av in razlie-
nih kultur, prilagoditi Spanski kulturi in ne obratno. Vendar je veéina mentorjev razumela, da taka staliSéa
gradijo ovire pri usposabljanju in se je zato treba sooeiti z njimi. Po seminarju se je Antonio odloéil za indi-
vidualno delo z mentoriji, da bi jim pomagal sooéiti se z njihovimi strahovi pred spremembami, neznanim
in novimi idejami. Mentorji so po nekaj mesecih Z e obeutili in dojeli prve koristi dela z vkljueevanjem med-
kulturnosti; laZ je so se lahko vZ iveli v svoje Studente in tudi laZ je dosegali zastavljene uene naérte in cilje.
Tudi njihovi uéenci so se poeéutili bolj udobno med poukom in tako ni bilo veé nobenih pritoZ b.

Antonio je v tem primeru tudi sprevidel, da je uéno gradivo za usposabljanje staro in ga je treba ponovno
napisati. Zato je na novo napisal ueno gradivo v sodelovanju z mentorji. Skupina se je pri tem izogibala
uporabi primerov, ki so bili smotrni le za Spanske Studente. Nove Studije primerov in fotografije pa so
odraZ ale medkulturno bogastvo in raznolikost Studentov ustanove za usposabljanje.
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Nekaj mesecev kasneje je ravnatelj ustanove prek telefona poklical Antonia. Z elel je éestitati njemu in nje-
govi skupini mentorjev, saj je bila ustanova imenovana za nagrado upravljanja sprememb pri Ministrstvu
za Solstvo v Madridu.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luéi tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite o osebnih naéelih in vrednotah
glede upravljanja medkulturne skupine ter se o tem pogovorite s sodelavci. Morda boste Z eleli preuéiti
svojo dosedanjo prakso glede:

* znanja, ki ga imate o elanih svoje skupine. KakSna so njihova prieakovanja? Kateri slog vodenja je pri-
meren zanje?

« ohranjanja odprtih komunikacijskih kanalov;

« dajanja povratnih informacij in zagotavljanja podpore, svetovanja, nadzora ali delegiranja nalog, ko je to
potrebno;

* spontanosti sloga vodenja. Ali se ujema s potrebami posameznih elanov skupine? Kaj moram spreme-
niti pri svojem vodenju?

Korak 4: naertovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejsih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite o tem, kaj lahko sedaj storite
za krepitev kompetence iz upravljanja medkulturne skupine. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to
storite? Z uporabo priloge 1 si ustvarite akcijski naért za pomoe pri krepitvi spretnosti vodenja medkultur-
ne skupine. Premislite o tem ali potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

Nasveti in namigi

Naslednji namigi in nasveti so vam lahko v pomoe pri izboljSanju svoje spretnosti upravljanja medkulturne
skupine:

« Pri oblikovanju nalog in doloéaniju ciljev vkljuéite skupino.

« Vzpostavite in jasno predstavite notranja pravila skupine za zagotavljanje medsebojnega spostovanja
kulture, vrednot, prepriéan;j in socialnih pravil.

« Dober vodstveni delavec je z vsakim elanom skupine v drugaénem odnosu nadrejeni-podrejeni. Zato je
pomembno osebni slog upravljanja skupine prilagoditi potrebam élanov skupine.

« Povratne informacije se lahko posredujejo v obe smeri. Zato sprejemajte povratne informacije o vasem
slogu vodenja, ki vam jih lahko zaupajo élani vase skupine.

« Povratne informacije se mora stalno izmenjevati.

4.7 Upravljanje sprememb

Kaj se lahko naueite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoée:

« opredeliti potrebne spremembe in kdaj je pravi éas zanje,
* vnaprej predvideti moz ne posledice sprememb,

* prepreeiti morebitne ovire, ki bi lahko nastale zaradi sprememb.

Izvajanje in upravljanje sprememb je pomembno tako za osebe pri vlogi upravljanja skupine, kot tudi za
osebe s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, da znajo upravljati spremembe, ki izvirajo iz
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raznolikosti znotraj razlienih skupin strank. Osebe s podroéja poklicnega izobraZ evanja in usposabljanja
se morajo poleg tega znati odzivati na spremembe.

Uvod

Upravljanje sprememb je lahko opredeljeno kot zmoZ nost ustvarjanja sprememb, kadar jih potrebujemo
in kot sposobnost spremljanja procesa spreminjanja od zaeetne faze pa vse do konca procesa, ko so bile
spremembe uvedene in sprejete s strani tistih, ki se morajo z njimi sooéiti. Sooéanje s spremembami zah-
teva sposobnost prepoznavanja, sprejemanja in prilagajanja spremembam, pa tudi zmoZz nost, da se vse
nove naeine dela pretvori v znano rutino.

Raznolikost je danes pravilo. Ekipe zaposlenega strokovnega osebja in skupine strank se razlikujejo
glede na spol, etniéno poreklo, kulturno in akademsko okolje. Vendar pa se ne sme predpostavljati, da
ima veeja raznolikost v sestavi zaposlenih ali strank v podjetjih ali organizacijah neposredni vpliv na njeno
organizacijo, vodenije in notranja pravila. Ljudje pogosto ne vedo, kako se obnasati ob stiku z ljudmi iz raz-
lienih kulturnih okolij, poleg tega pa se tudi ne spremenijo nekatera notranja pravila (nenapisana ali nefor-
malna pravila, ki so povezani s kulturo v organizaciji ali podjetju), ki zato lahko postanejo diskriminatorna.

Upravljanje sprememb ni samo vprasanje naértovanja. Spremembe se sicer lahko naértuje, ampak dobro
naértovanje ni dovolj za njihovo uéinkovito izvajanje. Oblikovanje in uvajanje politike raznolikosti ni dovolj,
ko se govori o medkulturnih kompetencah. Ljudje se Se vedno obnaSajo in delujejo v skladu z njim dobro
znanimi pravili in rutino. Tudi ni dovolj zavedanje o nujnosti sprememb. Bistveno je, da se jih uéinkovito
izvaja in s tem spreminja stvari. Za spremembo na ravni posameznika je potrebna podpora na ravni orga-
nizacije.

Upravljanje sprememb opredeljujejo Stiri glavne dimenzije:

1. Oblikovanje in naértovanje sprememb.

2. Sooéanje z odzivi na spremembe, tako pozitivnimi kot tudi negativnimi.

3. Podpora in usmerjanje ljudi med procesom sprememb.

4. Utrjevanje vpeljanih sprememb in njihova uporaba pri spodbujanju novih sprememb.

Kazalniki uspeSnosti medkulturnih kompetenc - upravljanje sprememb

Medkulturno kompetenco imate, ée:

* prepoznate in odstranite ovire, ki lahko onemogoeajo ueinkovito uéenje ali delo ljudi iz drugih drz av in
razlienih kultur;

* uvajate, usposabljate in podpirate ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur, da lahko uspesno prilagodijo in
izpopolnijo svoje uéenje, produktivnost, ueinkovitost in razumevanije;

« upravljate s prieakovanji in dojemanjem strokovnega osebja ter poskrbite za morebitno njihovo uspo-
sabljanje ali stalno podporo z namenom doseganja uéinkovitejSega zaposlovanja in vkljueenosti zaposle-
nih in strank z razliénim kulturnih poreklom;

« se ukvarjate in po potrebi nudite podporo v primeru morebitnih problemov, ki so posledica razlienih kul-
turnih priéakovanj, napak pri komunikaciji, nesporazumov ali rasne nestrpnosti in pri tem poskusite zman-
jSati njihov vpliv na tekoée poslovanje.

Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj easa za razmislek o svoji dosedaniji praksi pri tej
kompetenci. Kot oseba s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja, se vprasajte:
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« Ali kot vodja usposabljanja, svetovalec, zaposlovalec ali vodstveni delavec pregledujete svojo strokovno
prakso, da bi ugotovili, kaj bi bilo treba spremeniti za izpolnjevanje zahtev medkulturnega okolja?

« Ali v svoji organizaciji prepoznavate in poskuSate spremeniti navade, delovne rutine in pravila, ki niso
medkulturno uéinkovita ali celo diskriminatorna?

« Ali v svojem delovnem okolju prepoznate potrebe nekaterih ljudi, sodelavcev ali strank, ki si Z elijo poseb-
no podporo?

» Kako podpirate ljudi pri procesu spreminjanja?

Studija primera

Salim je inZ enir v proizvodnem podjetju s sedez em v Bruslju. 30% delavcev podjetja ima poreklo migran-
ta, saj veéinoma prihajajo iz Pakistana ali Turéije. Podjetje je oblikovalo novo notranjo politiko obravna-
vanja raznolikosti in izvedlo propagandno akcijo za vrednotenje raznolikosti.

V zadnjih Sestih mesecih je Salim oddal tri proSnje za razlieéne vodilne poloz aje, vendar ni bil izbran. Vodil-
ni poloz aji so bili oddani trem evropskim inz enirjem.

Salim je bil razburjen, ker ni napredoval in si zato organiziral sreéanje z Alainom, ki je njegov nadrejeni.
Alainu je zaupal osebna razmiSljanja o tem, da je glavni razlog njegove neuspesnosti pri napredovanju,
da Z eli uprava podjetja na vodstvenih poloZ ajih le evropske delavce. Alain mu je odvrnil, da to nima nobe-
nega vpliva in Se dodal: »Poleg tega je bila pred tremi meseci vpeljana nova politika obravnavanja razno-
likosti, ki se Z e izvaja.« Salim mu je na to odgovoril z vpraSanjema: »To vem, ampak povejte mi, koliko
novih vodstvenih delavcev ima drugaeno kulturno poreklo? Koliko Z ensk zaseda poloZ aje v upravi?«
Alain na ti vpraSanji ni vedel toenega odgovora. Salimu je obljubil, da bo razmislil o njegovi teZ avi, poiskal
odgovore, zakaj ni napredoval in mu jih v najkrajSem moz nem easu tudi posredoval.

Alain je obiskal Ruperta, zaposlovalca za njegov oddelek in mu razloz il primer Salima. Rupert je takoj
zanikal kakrsne koli moz nosti diskriminatornih postopkov pri zaposlovanju in napredovanju. Sicer sam ni
bil vkljuéen pri Salimovem razgovoru za napredovanije in izboru kandidata, vendar je domneval, da Salim
ni bil izbran, ker preprosto ni bil najboljsi ali pravi kandidat za ta poloZ aj.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroéja upravljanja sprememb se lahko opredeli tudi z upo-
rabo modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglav-
ju3.2:

» Nezavedna nekompetenca - Ne maram sprememb in zato raje ohranjam obstojeéee stanje ali status quo.
« Zavedna nekompetenca - Morda ne maram sprememb, ker rad delam stvari tako, kot sem jih vedno.
Zavedam pa se, da je treba upoStevati nove naeine dela.

e Zavedna kompetenca - Zavedam se, da so spremembe nujne, zato poskuSam prilagoditi osebno
obnasSanje in spodbujam druge, da storijo enako.

» Nezavedna kompetenca - Z lahkoto se prilagajam spremembam, ki izhajajo iz raznolikosti in tudi druge
spodbujam k spreminjanju.

V kateri fazi je po vaSem mnenju Alain? V kateri fazi je po vaSem mnenju Rupert? Kaj bi vi storili v tem pri-
meru, e bi bili Alain ali Rupert?

Korak 2: dodatne informacije o upravljanju sprememb

Odpor do sprememb
Odpor je obieajni odziv sodelavceyv, kolegov in strank na spremembe. Zaskrbljenost glede novih okoliséin
je povsem naravno eustvo, ki lahko povzroéi razliéne odzive:

-

l L
& & A P Progroma de oprendizoje permanents -
=]n;m1"=7-: Ausfinoms Propramas Educativos Eurcpens LEONARDC DA VINCI DG Educacidny Cultura

* 4 &




ILCC Project

Kognitivni odziv: zanikanje, dvom, radikalizem itd.
Eustveni odziv: strah, negotovost, razoéaranje, sovraZ nost, jeza itd.
Vedenjski odziv: boj, pasivno ali agresivno obnaSanije, bojkoti itd.

Odpor do sprememb je torej:

* odnos, razumljivo obnaSanje in osebna pravica posameznika ter
« rezultat Z elja ljudi.

Ljudje, ki se ukvarjajo s spremembami, morajo poznati osnovne lastnosti odpora do sprememb, da bi
lahko pomagali ljudem pri sooéanju s spremembami.

Strah

Nove razmere, razmere sprememb in negotovosti lahko ustvarijo pri éloveku eustveni odziv strahu. Strah
je prvotni odziv na okoliséine ali razmere, ki jih élovek dojema kot nevarnost ali groz njo, pa naj bo ta
nevarnost resniéna ali namisljena.

Strahovi in skrbi so ponavljajoee misli, ki se navadno lotijo vsakogar. V nekaterih primerih postane strah
tako moean, da poslediéni pojav stresa niti ni presenetljiv.

Vsi ljudje se sicer ne bojijo sprememb, vendar pa lahko vsi eutijo strah pred spremembami. Navadno
strah ne nastopi zaradi sprememb samih, ampak zaradi morebitnih posledic teh sprememb.

Strah je samodejni odgovor na spremembe, ki ga je kot primarni odziv izredno tez ko obravnavati in obvla-
dati. Besedna zveza »ne bojte se« prav nié ne pomaga, saj strah ni spontano ali hoteno. Ljudje se pre-
prosto bajijo; ne morejo se namree odloeiti, da se od doloeenega trenutka naprej ne bodo veé bali. Lahko
pa se odloéijo, da bodo ukrepali kljub strahu, ki jim ga spremembe vzbujajo v njih samih.

Upravljanje sprememb

Izvajanje procesa sprememb je veliko teZ je, kot samo naértovanje tega procesa. To Se posebej velja v pri-
meru velikih ali zapletenih organizacij. Za obvladovanje sprememb je treba doloéiti usmerjenost spre-
memb in oblikovati ustrezno strategijo izvajanja teh sprememb, ki jo imenujemo tudi »upravljanje spre-
memb«. Za uspeSno upravljanje sprememb je treba upoStevati dve kljuéni podroéji:

« organizacijsko podroeje, ki pomeni izvedbo sistemov in procesov za izvajanje in krepitev sprememb v
organizaciji in
« 0sebno podrogje, ki pomeni spremljanje ljudi med uvajanjem procesa sprememb.

Proces sprememb v ljudeh sta opisala Scott in Jaffe (1995) s predlaganim modelom, ki temelji na Stirih
glavnih elementih:

4 N

ZAVRNITEV OBVEZNOS

ODPORNQST ISKOVANJE

2
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Prvi odziv na spremembe je lahko zanikanje potreb po spremembabh ali celo zanikanje obstoja razlogov
za te spremembe. MoZ no obnaSanje v tej fazi je umik, apatija, osredotoeanje na preteklost, krepitev
navad iz preteklosti itd. Da bi bili ljudem v pomoé pri premiku naprej, je pomembno, da se jih sooéi z jas-
nim in nedvoumnim dejstvom: sprememba se bo zgodila. Prav tako je pomembno, da se jim pojasni spre-
membe v smislu, kaj se bo spremenilo, zakaj in kakSne bodo koristi od tega.

V nasledniji fazi se pojavi odpor: jeza, krivda, anksioznost, depresija in obéutek neuspeha. To so pogosti
odzivi v tej fazi. Osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja morajo biti posebej pozorne
na ljudi v tej fazi; morajo jih poslusati, dajati pozitivne povratne informacije in nuditi vso moz no podporo in
pomoé elanom skupine ali strankam.

Tretja faza je raziskovanje. Med procesom izvajanja sprememb se razvije veliko novih idej, vendar pa se
lahko pojavi tudi morebitno pomanjkanje energije ali usmerjenosti in obéutki zmedenosti. Za obvladovan-
je te faze se je treba osredotoéiti na kljuéne prioritete, doloéiti majhne cilje in spodbujati élane skupine ali
stranke za doseganje rezultatov.

Ne nazadnje je mogoee doseei tudi zadnjo fazo zavezanosti. Za doseganje zavezanosti je treba razvijati
dolgoroeéne cilje s poudarkom na skupinskem delu in nagrajevanju tistih oseb, ki so se spremembam Z e
zavezali.

Nekateri ljudje se dobro odzivajo na spremembe. UpoStevati je treba tudi njihove potrebe, predvsem pa
njihov zanos izkoristiti za podporo spremembam.

DopusSéanje napak

DopusSeéanje napak pomeni njihovo sprejemanije. To ne pomeni, da se napake sprejema brezbriz no. To v
resnici pomeni, da se jih zna uporabiti kot vzvod za boljSe opravljanje dela v prihodnosti. Izjemne rezulta-
te lahko namreé dosez ejo le tisti, ki z drugaenim naeinom dela tvegajo napake. V organizacijski kulturi,
kjer so napake dopusSéene, se bo proces sprememb odvijal skladno z nekaterimi naslednjimi pravili:

« sistematiéna uporaba pozitivnih in negativnih povratnih informacij v vseh smereh;

« poudarjanje pomembnosti ueenja;

« spodbujanje kritienega misljenja in razmisleka;

« spodbujanje novih idej in inovacij;

« investiranje v usposabljanje;

« sprejemanje problemov in sistemskih napak kot izziv in tako dajati priloZ nost izboljSavam.

Studija primera - nadaljevanje

Po pogovoru z Rupertom se je Alain sreeal z Liso, ki je vodja oddelka za upravljanje s eloveskimi viri. Lisa
je bila odgovorna za izvajanje politike raznolikosti v podjetju.

Alain in Lisa sta skupaj ugotovila, da za napredovanja v podjetju skrbita in nosita odgovornost oddelka za
izbor in zaposlovanje. Strokovni delavci v tem oddelku so visoko usposobljeni in zavezani k izvajanju nove
politike raznolikosti. Vendar pa so nekateri zaposleni na tem oddelku izraz ali dvome glede veljavnosti kva-
lifikacij delavcev iz neevropskih drz av. Pri izbiri za tehniéno zelo zahtevna delovna mesta niso Z eleli »tve-
gati« in so v primeru izbire med kandidati iz neevropskih in evropskih drZ av izbrali slednje.
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Lisa je naroeila Rupertu, naj opravi pregled praks zaposlovanja, da bi se v bodoee izognili podobnim dis-
kriminatornim praksam. Rupert se je sestal z zaposlenimi obeh oddelkov, oddelka za izbor in oddelka za
zaposlovanje, na sestanek pa je povabil tudi viSje vodstvene delavce. Visji vodstveni delavci so pokazali
vee zaupanja v spretnosti in kvalifikacije svojega osebja, ne glede na to, kje so njihovi zaposleni pridobili
te kvalifikacije. Poznali so svoje inz enirje in jaméili za njihove spretnosti in kvalifikacije s tehnienega vidi-
ka.

Rupert jim je predlagal, da bi moral napredovanja na viSja delovna mesta odobriti odbor, ki ga sestavljajo
predstavniki obeh oddelkov in viSji vodstveni delavci. Zaposlovalci bi pri tem poudarili mehke spretnosti,
medtem ko bi vodstveni delavci ocenjevali tehniéne spretnosti. Podjetje je potrdilo spremembe v postop-
kih izbire.

Tri mesece kasneje je bil v podjetju na voljo nov vodstveni poloZ aj. Salim se je prijavil na razpis in zaradi
novih postopkov izbire mu je bila omogoéena praviéna obravnava, njegove spretnosti so bile praviéno
ocenjene in dobil je sluz bo. Tudi Alain je bil zelo vesel. Spoznal je namreé, da teoretiene spremembe v
postopkih niso dovolj za praktiene ali resniéne spremembe.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luéi tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite o osebnih naéelih in vrednotah
glede upravljanja sprememb ter se o tem pogovorite s sodelavci. Morda se boste 7 eleli vpraSati:

« Kako naj zastavim cilje, da bodo spremembe mogoee?

» Kako naj svoji skupini in strankam posredujem informacije in povratne informacije o spremembah, ki jih
Z elim uvesti?

« Kako naj se sooeim z odporom do sprememb?

« Kako naj se odzovem na nove ideje in nove naeine dela?

« Kako naj spodbujam organizacijsko kulturo, ki dopu$éa napake in se iz njih uéi?

Korak 4: naértovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejsih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite o tem, kaj lahko sedaj storite
za krepitev kompetence iz prepoznavanja potreb po spremembabh in njihovem izvajanju. Kaj lahko storite
drugaée in kako lahko to storite? Z uporabo priloge 1 si ustvarite akcijski naért za pomoe pri krepitvi spret-
nosti upravljanja sprememb. Premislite o tem ali potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje,
vire ali podporo.

Nasveti in namigi

Naslednji namigi in nasveti so vam lahko v pomoe pri izboljSanju svoje spretnosti upravljanja sprememb:
« Doloéite cilje za spremembe in jih skrbno naértujte.

* Poskusite pridobiti éim vee podpore.

» UpoStevajte morebitne ovire in odpor do sprememb.

 Spremljate svojo ekipo in stranke ter jim nudite podporo, nasvete in povratne informacije skozi vse faze
procesa izvajanja sprememb.

» Spremembe javno objavite in jih uporabite za uvajanje dodatnih sprememb.

« Spodbujajte organizacijsko kulturo, v kateri se dopuseajo napake in se iz njih uéi.
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4.8. Storitvena usmerjenost
Kaj se lahko nauéite iz tega poglavja?

Poglavje vam bo v pomoe:

* spoznati kompetenco iz storitvene usmerjenosti in kako se ta odraz a v praksi;

« pri zavedanju vpliva kulture (vrednot, preprieanj in naéel) na zagotavljanje storitve;

« pri opravljanju storitev z upoStevanjem potreb ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur.

V priroéniku se povsod uporablja izraz »stranka« za opisovanje uéenceyv, vajencev, uporabnikov storitev
itd. Le v tem poglavju se ponekod uporablja izraz »naroénik«, saj natanéneje oznaéuje poseben odnos, o
katerem je govora.

Uvod

V skladu s standardizacijo ISO je storitev vrsta proizvoda . Storitev je rezultat aktivnosti ali odnosa med
ponudnikom storitve in naroénikom.

Storitev je vrsta gospodarske dejavnosti, ki je neotipljiva, nematerialna, se je ne shranjuje in ne vodi v las-
tniStvo. Storitev se potrosi v trenutku prodaje. Storitve so ena dveh kljuenih elementov gospodarstva.
Drugi element je blago. Storitve obsegajo prevoz blaga, kot je primer poStne storitve dostave poSte in upo-
rabo strokovnega znanja ali izkuSenj, katerega primer je zdravnik, ki pacienta naroéi na pregled, uéitelj, ki
pouéuje v razredu itd.

Ponudnik storitev mora pri opravljanju svoje dejavnosti upostevati poreklo naroénika, ko je ta na primer iz
druge drz ave ali razliéne kulture. Ponudnik storitev mora dejavnost opravljati tako, da ustrez e potrebam in
Z eljam naroénikov ter tako poveéa njihovo zadovoljstvo. Zadovoljstvo naroénikov je povezano z njihovim
zaznavanjem, koliko je ponudnik ustregel njihovim potrebam.

Ponudnik storitve mora spremljati to naroénikovo zaznavanje, da bi lahko zadovoljeval njegove potrebe.
Spremljanje je mogoee izvesti z razlienimi orodji, na primer z osebnimi pogovori ali anketami, ki merijo
zadovoljstvo strank.

Kazalniki uspeSnosti medkulturne kompetence - storitvena usmerjenost

Medkulturno kompetenco imate, ée:

« spoStujete in razumete strankine vrednote, preprieanja in kulturna naéela ter jih vrednotite s staliSea
naroenika;

« lahko prepoznate vse potrebne jezikovne veseine in kje je najuéinkovitejsi vir podpore za njihovo prido-
bivanje;

« stalno ocenjujete osebni odnos do strank iz drugih drz av in razlienih kultur ter hkrati zagotavljate, da
imate za to ustrezne spretnosti;

« ste prilagodljivi in pozitivho naravnani pri odgovorih in reSevanju problemov, tako da vaSe storitve ustre-
zajo potrebam strank iz drugih drz av in razlienih kultur;

« ohranjate enako visok standard storitev za vsako stranko;

« preverjate zadovoljstvo strank z vaSimi storitvami in reSujete morebitno neusklajenost storitev z njihovi-
mi potrebami na naéin, da jih s storitvijo pritegnete in ne diskriminirate;

« se ukvarjate in po potrebi nudite podporo v primeru morebitnih problemov, ki so posledica razlienih kul-
turnih prieakovanj, napak pri komunikaciji, nesporazumov ali rasne nestrpnosti in pri tem poskusite zman-
jSati njihov vpliv na tekoée poslovanje.
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Korak 1: razmislite o svoji dosedanji praksi

Preden nadaljujete z branjem priroénika, si vzemite nekaj éasa za razmislek o svoji dosedanji praksi pri
zagotavljanju storitev za ljudi iz drugih drz av in razliénih kultur. Kot oseba s podroéja poklicnega
izobraz evanja in usposabljanja se vpraSajte, kako uéinkovito je moje zagotavljanje storitev v smislu:

» Kako ocenjujem osebni odnos do strank?

» Kako ohranjam visok standard ponujenih storitev?

« Kako izpolnjujem razliéne potrebe strank?

Studija primera

Aitor dela kot koordinator usposabljanja na poklicni $oli v Baskiji v Spaniji. Poklicna $ola uéi svoje stranke
razvijanja spretnosti za delo s stroji, da bi tako zadovoljili lokalne potrebe gospodarstva po delavcih. Do
nedavnega je bila veéina njihovih strank iz Baskije in Sola ni bila deleZ na nobenega posebnega usposabl-
janja za delo z migranti.

Lokalno gospodarstvo je Soli poslala sporoeilo, da potrebujejo Se vee delavcev. Aitor se je pritem zavedal,
da je navoljo le Se delovna sila migrantov. Obrnil se je na Rdeéi kriz , da bi naSel stranke migrante, ki iSée-
jo usposabljanje za delo. Aitor in drugi ueitelji prvotno niso spremenili nagéina izvajanja usposabljanja za
nove stranke migrante, ampak so uporabili obstojeée in znane pristope. Vendar pa so migranti takoj po
zaeetku programa zaéeli postopoma zapuseati usposabljanje. Program usposabljanja je konéalo le 50 %
prvotno vpisanih strank migrantov.

Proces razvoja medkulturne kompetence s podroeja samozavedanja se lahko opredeli tudi z uporabo
modela Stirih faz, od nezavedne nekompetence do nezavedne kompetence, kot je opisano v poglavju 3.2:

- Nezavedna nekompetenca - Ponujena storitev je primerna za vse ljudi, ne glede na njihovo vrednote,
preprieanja in kulturna naéela. Ni moj problem, ée storitve, ki jim je ponujena, ne Z elijo uporabljati ali jo
med procesom izvajanja zapustijo.

- Zavedna nekompetenca - Imam vtis, da obstajajo tudi drugaéne vrednote, preprieanja in kulturna naée-
la, ki doloéajo obnaSanije ljudi. Vendar ne razumem njihovega mnenja, da storitev ni primerna zanje.

- Zavedna kompetenca - PoskuSam razumeti drugaéne vrednote, prepriéanja in kulturna naéeela ter prila-
goditi svojo storitev, da bo bolje zadovoljevala razliéne potrebe.

- Nezavedna kompetenca - Pogosto razmisljam o osebnih vrednotah, prepriéanjih in kulturnih nagelih ter
uposStevam njihov vpliv pri naértovanju in ponujanju storitev. Pri naértovanju in izvajanju storitev samodej-
no upoStevam ta dejstva.

V kateri fazi je po vaSem mnenju Aitor? Kako se bo po vaSem mnenju razvijal zaplet? Kaj bi vi storili v tem
primeru, ée bi bili Aitor?

Korak 2: Dodatne informacije o storitveni usmerjenosti

IzboljSanje svoje medkulturne kompetence iz storitvene usmerjenosti vam bo v pomoé pri samostojne-
jSem delu s strankami in poveéalo kakovost ponujenih storitev. S tem pa bo tudi vaSa organizacija imela
boljSe rezultate.

Vsaka organizacija bi simorala prizadevati za doslednost pri zadovoljevanju potreb strank in si prizadeva-
ti tudi preseéi njihova prieakovanja. Izhodisee za ueinkovito storitveno usmerjenost so potrebe naroeni-
kov. Zato morajo organizacije sprejeti potrebne ukrepe za prepoznavanje in razumevanje potreb naroéni-
kov. Sicer obstaja veliko orodij za pomoé pri zbiranju teh informacij, vendar je verjetno najboljSe orodje
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neposredni osebni stik. Priporoéa se uporaba tako neposrednega osebnega stika, kot tudi drugih metod
komunikacije.

Merjenje zadovoljstva naroénikov
Merjenje zadovoljstva naroenikov obsega 5 korakov:

1. Doloéitev merila za naroénikovo zadovoljstvo. Merila zadovoljstva se lahko razlikujejo za razliéna pod-
jetja in vrste storitev.

2. Izbira metode za zbiranje podatkov o zadovoljstvu naroénikov - obstajajo razliéne posredne in nepos-
redne metode merjenja za pridobivanje podatkov o zadovoljstvu naroenikov. Posredne metode lahko
vkljuéujejo merjenje Stevila ali trenda pritoZ b, izgubljenih naroenikov itd., neposredne metode pa raziska-
ve, osebne razgovore itd.

3. Merjenje zadovoljstva naroénikov - organizacije zbirajo podatke o zadovoljstvu naroénikov z uporabo
metod iz 2. koraka. Po vsakem zakljuéenem modulu programa usposabljanja ali po vsaki fazi svetovanja
ali zaposlovanja razmislite o uporabi anket ali obrazcev za ocenjevanje. Ne pozabite tudi na osebne raz-
govore v rednih éasovnih presledkih med celotnim zagotavljanjem storitve.

4. Analiza in porogilo o zadovoljstvu naroénikov - ta korak vkljuéuje analizo in razlago zbranih podatkov.

5. Opazovanje zadovoljstva naroenikov - pridobljene informacije o zadovoljstvu naroénikov naj se primer-
ja z drugimi ustreznimi poslovnimi rezultati. Ee na primer meritve zadovoljstva naroénikov v organizaciji
izkazujejo pozitivni trend, se to obiéajno odraz a tudi v poveeanem povprasevanju, veejem Stevilu naroe-
nikov povratnikov itd.

Studija primera - nadaljevanje

Ustrezna oseba v poklicni 3oli za usposabljanje je poklicala vse migrante, ki so zapustil program uspo-
sabljanja in jih vpraSala po njihovih vzrokih za to. Uporabljeno orodje je bilo osebni telefonski pogovor.
Veliko strank ji je dalo enak odgovor: »Ko sem zaeel program usposabljanja, so mi dejali, da bom dobil
sluz bo s posebno plaéo, ampak ko sem videl v kakSno delo vodi to usposabljanje, sem se odloeil, da to ni
pravo delo zame«.

Rezultat te raziskave je bil, da so Aitor in njegovi sodelavci pregledali postopek iskanja in novaeenja
strank ter se udelez ili ustreznega programa za usposabljanje. Ko je Sola organizirala naslednji program
usposabljanja za migrante, je najprej najela avtobus in pred zaéetkom usposabljanja vse morebitne njiho-
ve stranke migrante peljala na ogled tovarne. V tovarni so migranti lahko videli delo, ki naj bi ga opravljali
po konéanem usposabljanju in obenem dobili priloZ nost, da zaposlenim postavijo razliena vprasanja. Po
vrnitvi iz tovarne se je Aitor sestal s skupino migrantov in jim pojasnil, da so sedaj dobili nekaj informacij o
delu, spretnosti za opravljanje tega dela pa bodo pridobili s programom usposabljanja. Prosil je vse tiste,
ki so zainteresirani za to delo, naj se vpiSejo v program usposabljanja, drugi, ki niso zainteresirani pa na;
svoje mesto prepustijo nekomu, ki ga to zanima.

Stevilo kandidatov ali strank, ki so predéasno zapustile program usposabljanja, se je od tega dogodka
naprej drastiéno zmanj$alo. Sola se je s tem pristopom osredoto@ila na zagotavljanje storitve, ki je prej ni.
S storitvijo so zagotavljali informacije o delu, plaéi, delovnih pogojih itd. in s temi informacijami so najbolj
zadovoljili potrebe in zanimanje strank.
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Studija primera temelji na resniénih aktivnostih instituta IMH. Kliknite tukaj za ogled filma o aktivnosti oza-
veseéanja, ki jo je opravil institut IMH.

Korak 3: Ponovno razmislite o svoji dosedanji praksi

V luéi tega, kar ste do sedaj prebrali v tem poglavju, Se enkrat razmislite in se o tem pogovorite s sodelav-
ci, kaj bi lahko Se storili za izboljSanje svoje kompetence iz storitvene usmerjenosti: UpoStevajte nasledn-
je:

 Kako ste v preteklosti upoSteval kulturne vrednote, prepriéanja in naéela pri naértovanju in ponujanju
storitev?

« Kako prepoznate potrebe naroénikov?

 Kako merite zadovoljstvo naroénikov?

Studija primera - nadaljevanje

Trenutni plan Sole je, da pred zaéetkom kakrsnih koli programov usposabljanja Sola organizira obiske
podijetij, tako imenovane »izlete za ugotavljanje dejstev«. Poleg tega naértuje tudi organizacijo obiska
Sole pred vpisom v programe usposabljanja, tako imenovani informativni dan, kjer lahko morebitne stran-
ke migranti preverijo prostore, opremo in se seznanijo s ponujenimi programi usposabljanja.

Dodatno je Aitor predstavil zamisel o postavitvi spletne strani, ki bi bila namenjena vprasanjem multikultur-
nosti in raznolikosti. Spletno stran so postavili z namenom izboljSanja storitvene usmerjenosti. Vsebuje
bistvene informacije za migrante, druge Sole in podjetja, ki Z elijo v prihodnosti zaposlovati njihove stranke.

Studija primera temelji na resniénih aktivnostih instituta IMH. Sledite naslednji povezavi, &e si 7 elite ogle-
dati multikulturno spletno stran: http://www.inmigramek.com/

Drop in and find out exactly what the What do you have to study to get the Chack out the positive sxpenences of

machanical manufactunng sector is ail shils required by companes in the companies and immigrants. Find cut

about and what you have to do to find a machanical manufacturing sector? what process other companes followed

190 n this sector t0 Contract mmigrants and what doubts
they faced

WHAT IS INMIGRAMEK?

Inmigeamak it & pertal with & twalcld mistion: on the ane hand it smi to nfors

iesgrants abeut the in traring, s=ployment and
devalopment svalable in the mechanical manufactunng sector in the Bacque
Courtry; on the other hand d weihas 10 becoms & maating place 10 axehangs
saperiencet snd mathody between companies, schacl, snd aviotiation snd
institutaons that are invelved = mmigrabion matters,

Korak 4: naértovanje in izvajanje ukrepov

Eden najpomembnejSih korakov pri doseganju »medkulturne kompetence« je zavedanje o tem, da mora-
te izboljSati in izpopolniti svoje spretnosti ter dosedanjo prakso. Razmislite o tem, kaj lahko sedaj storite
za krepitev kompetence iz storitvene usmerjenosti. Kaj lahko storite drugaée in kako lahko to storite? Z
uporabo priloge 1 si ustvarite akcijski naert za pomoe pri razvoju naértovanja in ponudbe storitve. Premis-
lite o tem ali potrebujete kakrSnekoli posebne informacije, izkusnje, vire ali podporo.

-
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Morda boste Z eleli uporabiti nekatere teh nasvetov in namigov v svojem akcijskem naértu:

« Pri delu s strankami iz drugih drz av in razliénih kultur lahko pridobite tudi informacije o organizacijskih
kulturah v teh drz avah.

* Pripravite informacije o svojih storitvah in potrebah lokalnega gospodarstva. Razmislite o razliénih naéi-
nih doseganja tega, na primer s pisnimi informacijami v razliénih jezikih, vizualnimi informacijami ali z
obiski delovnih mest v podjetjih.

* Postavite »skrinjo predlogov« za stranke, v kateri zbirajte njihove predloge o moz nih izboljSavah storitev.

Koristni viri, organizacije in povezave

(Prosimo da upoStevate, da mora biti to poglavje sestavljeno tako, da bo navajanje virov in referenc kon-
sistentno: podani naj bodo kratki opisi in navedbe jezikov, v katerih so viri na voljo.)

Michael Stuber: Diversity - Das Potenzial-Prinzip. Personalwirtschaft Buch. 2. izdaja 2009
Michael Stuber: http://www.european-diversity.com/ ali http://www.ungleich-besser.de/

Erika Liithi, Hans Oberpriller: Teamentwicklung mit Diversity Management: Methoden-Ubungen und
Tools. Haupt Verlag, 2009

Stefan Gaitanides: Interkulturelle Offnung der sozialen Dienste, v: Hinz-Rommel, Wolfgang/Barwig, Klaus
(Hg.), Interkulturelle Offnung sozialer Dienste, Lambertus Freiburg 1995, str. 65-83

Stefan Gaitanides: Interkulturelle Offnung der sozialen Dienste. V: Otto, Hans-Uwe/Schodter, Mark (Hg.):
Soziale Arbeit in der Migrationsgesellschaft. Sonderheft 8 der "neuen praxis" 2006, str. 222-233

Stefan Gaitanides: Verstehen, Verstandigung, Vertrautheit. Chancen und Schwierigkeiten der Kommuni-
kation im Berufsalltag mit Migrantinnen unter dem Aspekt von sprachlicher/kultureller Vertrautheit, sozial-
magazin, 1/1997, str. 52-56

Stefan Gaitanides: Interkulturelle Teamentwicklung - Beobachtungen in der Praxis. V: Auernheimer(Hg.)
(2008): Interkulturelle Kompetenz und padagogische Professionalitat (2. posodobljena in razSirjena izda-
ja). Wiesbaden, str. 153-172

INT.COMP - Intercultural Competences for Trainers and Advisers in the Field of Professional Orientation
(A/06/B/F/PP-158.305). Leonardo da Vinci Programme 2006. www.intcomp.eu

ICOPROMO - Intercultural competence for professional mobility.
http://archive.ecml.at/mtp2/lcopromo/results/

Bertelsmann Stiftung in Fondazione Cariplo: Intercultural competence - The key competence in the 21st
century? (Interkulturelle Kompetenz - Schlisselkompetenz des 21. Jahrhunderts? Thesenpapier der Ber-
telsmann Stiftung auf Basis der Interkulturellen-Kompetenz-Modelle von Dr. Darla K. Deardorff. 2008)

Petra Képpel, Dominik Sandner: Synergy by Diversity. Real Life Examples of Cultural Diversity in Corpo-
rations. Bertelsmann Stiftung. 1. izdaja 2008.

Kulturforum Bertelsmann Stiftung: http://www.bertelsmann-stiftung.de/cps/rde/xchg/SID-CFA72E8C-
1846CE84/bst/hs.xsl/11657.htm

Sabine Handschuck, Willy Klawe: Interkulturelle Verstandigung in der sozialen Arbeit. Ein Erfahrungs-,
Lern- und Ubungsprogramm zum Erwerb interkultureller Kompetenz. Juventa Verlag 2004.
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Barbara Weil3bach, Angelika Kipp: Managing Diversity. Konzepte - Félle - Tools. Ein Trainings-Handbuch.
IUK Institut GmbH und Gender Akademie NRW e.V. Dortmund 2004.

PROINNO Gruppe: Management internationaler Projekte - Arbeitsbuch. Hrsg. Kooperationsstelle Ham-
burg und Krewer Consult GmbH, Saarbriicken. (v nemSkem, angleSkem in francoskem jeziku)

CILT, the (UK) National Centre for Languages: www.cilt.org.uk/standards (v angleSkem jeziku). Vsebina
spletne strani so informacije o nacionalnih poklicnih standardih za tolmaée, prevajalce in druge vlioge. Na
njej je mogoee dobiti tudi evropsko jezikovno mapo, zapis jezikovnih vesein, ki je vedno na voljo. Jezikov-
Nno mapo je pripravila organizacija CILT, potrdil pa Svet Evrope.

European Commission, Directorate-General for Employment, Social Affairs and Equal Opportunities:
For Diversity. Against Discrimination http://ec.europa.eu/employment_social/fdad/cms/stopdiscrimina-
tion/about.html?langid=en (v angleSkem jeziku). Ponudba spletne strani so informacije o promocijah,
dejavnostih in virih.

Health for Asylum seekers and Refugees Portal (HARP): http://www.harpweb.org.uk/ (v angleSkem jezi-
ku). Ponudba spletne strani je seznam virov informacij o zdravstvenih potrebah prosilcev za azil in begun-
cev. Nekatere informacije so lahko koristne za osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabl-
janja. Posebej velja to za predel »kulturne informacije«, kjer se dobi medkulturni koledar, informacije o veri
in prebivalstvu ter druge osnovne podatke o razliénih kulturah.

Intercultural Competence Assessment (INCA) project: http://www.incaproject.org/ (v nemSkem, angles-
kem in eeSkem jeziku). Spletna stran gostuje ogrodje medkulturnih kompetenc INCA in razliéna ocenje-
valna orodja.

Journal of Intercultural Communication: http://www.immi.se/intercultural/ (v angleSkem jeziku).
Kwintissential: http://www.kwintessential.co.uk (v razliénih jezikih). Kwintissential je zasebno podjetje, ki
ponuja usposabljanje in storitve na podroeju medkulturnega dela. Vebina spletne strani so nekatere zani-
mive informacije in povezave.

Papadopoulos, 1., Tilki, M. in Taylor, G. (1998) Trans-cultural Care, A Guide for Health Professionals. Quay
Books. Wilts. (Ee se 7 elite podrobneje seznaniti s Papadopoulos, Tilki in Taylorjevim modelom kulturne
kompetence, si oglejte naslednjo spletno stran: http://www.ieneproject.eu/learning_intro.php )

Phelan, M. in Parkman, S. (1995): How To Do It: Work with an interpreter. Psychiatric British Medical Jour-
nal 311:555-557.

Sussex Interpreting Service: http://www.sussexinterpreting.org.uk/guidelines.asp

(vangleSkem jeziku). Ponudba spletne strani so navodila ponudnikom storitev za sodelovanje z organiza-
cijo Sussex Interpreting Services and Community Interpreters. Kontrolni seznam pri sodelovanju s tol-
maei je lahko uporaben za vse, ne glede na njihove delovne aktivnosti.

UNEC project: www.unec.eu.com (v angleSkem jeziku). Na spletni strani je podan katalog spretnosti, ki jih
potrebujejo usmerjevalci ali moderatorji medkulturnih skupin. Pripravljen je bil v okviru projekta Socrates
in objavljen leta 2005 z naslovom Developing Skills for Efficient Communication with People from Diffe-
rent Cultural Backgrounds.

Young Yun Kim. Becoming Intercultural: An integrative Theory of Communication and Cross-cultural
Adaptation. Sage Publications. 2000.
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Minhong Wang, Zhaohao Sun. Techniques for Adaptability in Turbulent Environments. IGI Global, 2009.

Joan Gurvis, Allan Calarco. Adaptability: Responding Effectively to Change. Center for Creative Leaders-
hip. 2007.

Jennifer J. Deal, Don W. Prince. Developing Cultural Adaptability: How to Work Across Differences. Cen-
ter for Creative Leadership. 2007

Center for Creative Leadership. www.ccl.org

Davis, N. in Cho, M. O. (2005) Intercultural competence for future leaders of educational technology and
its evaluation. Interactive Educational Multimedia, Stevilkka 10 (April 2005), str. 1-22
http://www.raco.cat/index.php/iem/article/viewFile/204569/273103

Comnet (Competencies for Networking) http://www.networks-in-education.eu/index.php (v angleSkem
jeziku). Ponudba spletne strani so informacije, viri in ponudba usposabljanja.

Partnership Development Project: http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:XP_OEvla-
SawJ:www.partnershipdevelopmentproject.org.uk/html/our_networks.html+partnership+working+with-+refu
geeshow+to+network&cd=1&hl=en&ct=clnk&gl=uk&source=www.google.co.uk (v angleSkem jeziku).
Ponudba spletne strani so primeri regionalnih omrez ij na obmoéju vzhodne Anglije in njenih namenov.

Temple, B. in Edwards, R. (2006) Limited Exchanges: approaches to involving people who do not speak
English in research and service development in B. Temple, and R. Moran (eds) (2006) Doing Research
with Refugees: Issues and Guidelines poglavje 3, str. 37-54, Bristol: The Policy Press. (v angleSkem jezi-
ku)

International Association of Cross Cultural Competence. http://www.wu.ac.at/iaccm

Association for Multicultural Counselling and Development. http://www.amcdaca.org/amcd/whati-
samcd.cfm

Claire B. Halverson, S. Ageel Tirmizi. Effective Multicultural Teams: Theory and Practice.Springer. 2008
Farid Elashmawi. Competing Globally: Mastering Multicultural Management and Negotiations. 2001.

Victor J. Friedman and Ariane Berthoin Antal (2005), Negotiating Reality. A Theory of Action Approach to
Intercultural Competence, in Management Learning, let. 36, St. 1, str. 69-86.

Beate Schmidt-Behlau (Ed.) (2009), SOS. Culture Communication Tool Kit. Guidance materials for Euro-
pean Project Leaders and Teams.

weReurope project: www.wereurope.eu. Spletna stran je bila postavljena v okviru programa vsez ivljenjs-
kega ueenja (Lifelong Learning Programme) in ponuja nekatera orodja ter predloge za razmislek o raz-
lienosti in medkulturnem dialogu v Evropi.

INTERtool project, Virtual Intercultural Team Tool: www.intertool.eu. Spletna stran nudi dostop do publika-
cije in navidezne skupnosti izobraz evalcev, ki se zanimajo za izmenjavo informacij o upravljanju razlie-
nosti v evropskih projektih. Poleg tega omogoea tudi dostop do orodja Virtual Intercultural Team Tool, ki je
Vv resnici navidezna platforma, namenjena podpori evropskim projektnim skupinam pri izpopolnjevanju nji-
hove medkulturne komunikacije in razvoju kulturne razliénosti za uéinkovito izvajanje projektov.
European Federation for Intercultural Learning. http://www.efil.afs.org/
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Farid Elashmawi. Competing Globally: Mastering Multicultural Management and Negotiations. 2001.
John P. Kotter. Leading Change. 1996

Richard Luecke in Harvard Business School Press. Managing Change and Transition. 2003
http://www.change-management.com.Vsebina spletne strani so élanki, knjige, viri za usposabljanje in
razlieéna sredstva, ki jih je mogoée uporabiti, na primer kazalci, praktiene vaje itd. Vsebina te spletne stra-
ni je v celoti namenjena upravljanju sprememb.

ISO 9001:2008. Sistem vodenja kakovosti. Zahteve.

Service Orientation: Winning strategies and best practices; knjiga, ki jo je napisal Paul Hallen.

Service Oriented Enterprise; knjiga, ki jo je napisal Setrag Khoshafian.
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Priloga 1: Predloga za akcijski naert

Ime in vloga:

Datum:

Kom petenca:

Samoo cena kompetence

W katerifazi sem trenutn o glede matrike $tirih faz uéenja (nezavednanekompetenca -
nezavedna kompetenca; gejte poglavje 3.2)7

To 5o kazalniki uspeinosti kompetence ki jo razmeroma dobroizvajam (in jo bom 3e naprej na
enak natin):

Moji nacrti za prihodn ost?
Obnaianje, ki ga moram spremeniti pri s/ oji praksk

Kako nameravate sprem eniti to obnasanje, skozi katere korake boste morali pritem itiin
kakino podporo ali katera sredstva bost e pritem morda potrebovali. Razmislite o idejah,
tehnikah ali “namigih in nasvetihe, ki jih do sedaj 32 niste prakticirali. Ne le o novem
obnadanju, razmislitz tudi o tem, kake spremeniti dosedanje obnaanjz, kinimedkulturno
ucinkovita.

Cbnaianje, ki gajetreba spramenitiv naiiorganizacijic

Kake nameravate sprem eniti to obnasanje, skozi katers korake boste mo rali pritemitiin
kakino podporo alikatera sredstva bost e pritem morda potrebovali. Razmislite o idejah,
tehnikah ali snamigih in nasvetihe, kijih do sedaj 3 niste prakticirali. Me |2 o novem
obnasanju, raemislite tudi o tem, kako spremeniti dosedanje obnasanje, ki nimedkulturno
ucinkovita .

"
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Priloga 2: Opis treh vlog, katerih nosilci so osebe s podroéja poklicnega izobraz evanja in uspo-
sabljanja

Uvod
Projektni partnerji so izvedli analizo vrzeli in potreb za tri glavne vloge oseb s podrogja poklicnega
izobraZ evanja in usposabljanja: svetovalec, uéitelj in zaposlovalec. Glede na rezultate analize so se odlo-

eili za poglobljeno analizo teh treh viog.

Vsaka vloga je podrobneje opisana, potrebe glede na kompeteneno ogrodje, ki so ga razvili partnerji, pa
dokumentirane.

Definicije razliénih ravni kompetence

Vsaka kompetenca je lahko opredeljena s stopnjo kompleksnosti kompetence. Stopnje kompleksnosti se
gradijo ena na drugi. Tako so v kompetenco na visji ravni vgrajene kompetence z niz jih ravni. Izkazovan-
je vseh kompetenc na najvisji ravni se zahteva pri zelo majhnemu Stevilu vlog. Pri najbolj kritienih kompe-
tencah, so ravni kompleksnosti opredeljene kot nizka, srednja in visoka:

« nizka: oseba s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja izkazuje kompetenco na osnovni
ravni in ima osnovno razumevanije o tej kompetenci, lahko pa jo dodatno razvija ob pomoéi starejSih in bolj

izkuSenih sodelavcev.

« srednja: kompetenca osebe s podroeja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja je na primerno visoki
ravni, oseba pa je zmoZ na neodvisnega dodatnega razvoja te kompetence.

e visoka: oseba s podroéja poklicnega izobraz evanjain usposabljanja lahko izkazuje visoko raven kompe-
tence ter lahko pomaga drugim pri razvoju njihove kompetence.

Opis vloge

SVETOVALEC

Ime vloge: Svetovalec

Kratek opis: Svetovalec, imenovan tudi svetovalec za poklicno usmerjanje ali poklicni svetovalec,

je oseba, ki nudi informacije, svetuje in usmerja na podroeju poklicnega razvoja ali trga delovne sile.
Sve tuje lahko posameznikom ali skupinam ljudi.

Analizavloge 21 .

Vrsta razlieénih agencij na podlagi razlienih pogodb in dogovorov o medsebojnem sodelovanju zagotavlja informiran-
je, svetovanje, usmerjanje in podporo pri dostopu do izobraz evanjain zaposlovanja v drz avah, ki so zastopane v part-
nerskem projektu ILCC. Ponudba teh storitev je lahko diskretna ali vkljuéena v storitve drugih ponudnikov, na primer
izobraz evalnih centrov, Sol ali univerz, nevladnih organizacij in javnih sluz b. Nabor ponujenih razliénih storitev se
lahko razume tudi kot poklicno informiranje, svetovanje in usmerjanje, pomoe Studentom, podpora pri zaposlovanju
itd. Trenutna ponudba v EU obsega vrsto razvijajoeih se vlog, v katere je vkljuéeno parastrokovno in strokovno oseb-
je, namenjene pa so zagotavljanju razliénih storitev za stranke. Zahtevano znanje in kvalifikacije so odvisne od vioge
posameznega svetovalca in od ravni njenega izvajanja, s eimer so doloéene dejavnosti, ki jih svetovalec izvaja in
seveda njegova odgovornost.
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1. Kvalifikacije

Trenutno obstaja na voljo vrsta razliénih kvalifikacij za ljudi, ki delajo ali Z elijo delati na podroéju informiran-
ja, svetovanja in usmerjanja, uporabljene pa so na razliéne naeine. Kvalifikacije vkljuéujejo sposobnost
usposabljanja na razliénih ravneh oz. skladno z zahtevami v razliénih vlogah. Ustrezne kvalifikacije je
mogoee pridobiti s poklicnim usposabljanjem ali z akademsko izobrazbo.

Studija primeraiz Velike Britanije:

Poklicno usposabljanje

Skotske nacionalne poklicne kvalifikacije (SINVQs) za svetovanje in usmerjanje (Advice and Guidance)
ter razvoj ueenja in svetovalnih storitev (Learning Development and Support Services) temeljijo na delu in
so na voljo ljudem, ki so Z e delali v tej vlogi. V ponudbi so kvalifikacije na ravni zahtevnosti 2, 3 in 4. Kva-
lifikacije na ravneh zahtevnosti 2 in 3 so obiéajno namenjene posameznim zaposlenim v vlogi informiran-
ja, svetovanja in usmerjanja ali tistim, ki so prvi stik s strankami v zaposlitvenih, Studentskih ali knjiz niénih
centrih oziroma vsem v prvih vrstah za podporo storitvi. Za kvalifikacije na ravni zahtevnosti 4 pa se zahte-
va vkljuéenost strokovnih delavcev, ki so dejavni v vlogi poklicnega usmerjanja.

Nekatera poklicna usposabljanja vkljuéujejo tudi elemente pouéevanja. To velja v primeru specialistiene
vloge osebnih svetovalcev za navezovanije stikov (Connexions Personal Advisors), ki delajo z mladostniki
v starosti od 13. do19. leta. Ti svetovalci so dolZ ni obiskovati in zakljueiti posebne teéaje.

Nekateri strokovni delavci so zmoz ni in Z eljni dopolnjevati osnovno usposobljenost s stalnim strokovnim
izpopolnjevanjem, da bi tako zapolnili morebitne vrzeli v ponudbi osnovnega usposabljanja, spremljali sta-
len razvoj ter poglabljali osebno strokovno znanje in spretnosti. To lahko dosez ejo z vkljuéevanjem v pro-
grame, ki jih ponujajo lokalne viSje strokovne Sole in univerze ali pa se usposabljajo znotraj ustanove, v
kateri so zaposleni.

Akademsko usposabljanje

Obseg strokovnega podiplomskega usposabljanja, na ravni podiplomskega potrdila, diplome ali magiste-
rija, vodi do podelitve kvalifikacije za poklicno usmerjanje in razvoj (QCGD - Qualification in Career Gui-
dance and Development). Znaéilni moduli usposabljanja na diplomski ravni obsegajo:

« strokovno spraSevanje z razmislekom (Reflective Professional Enquiry);

« uéenije in pridobivanje informacij o poklicu (Career Related Information and Learning);

* politike in organizacija (Policy and Organisation);

« teorija razvoja poklicne poti (Career Development Theory);

« Studije o trgu dela (Labour Market Studies);

« strokovna praksa (Professional Practice).

2. Obieajno se zahteva akademska izobrazba

Za strokovne delavce z akademsko izobrazbo ni zahtevano predhodno izobraz evanje, niti niso zahtevane
posebne kvalifikacije. Vendar pa so zahteve in narava tega dela takSne, da morajo imeti tudi ti strokovni
delavci doloéeno raven spretnosti in osebnostnih lastnosti za opravljanje svojih nalog v tej vlogi ter izpoln-
jevati dane zahteve po usposobljenosti. Nujna je tudi doloeena stopnja izkuSenj za izvajanje nalog infor-
miranja, svetovanja in usmerjanja.

Nekateri delodajalci zahtevajo od strokovnih delavcev doloeene kvalifikacije ali nenehno usposabljanje.
Drugi delodajalci pa bi sprejeli strokovno osebje z celo vrsto razlienih kvalifikacij, vendar nimajo pravih
zahtev po njih.
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3.Zahteva se posebna podiplomskaizobrazba (v nekaterih primerih)

V nekaterih evropskih drz avah je na voljo Siroka ponudba posebnega podiplomskega izobraz evanja za
pridobitev podiplomske izobrazbe, ki pa ni bistveno za delo na tem podroegju.

4. Obieajno se zahteva znanje

Od osebja v prvih vrstah za podporo storitvam se obiéajno zahteva poznavanje ponudbe njihove organi-
zacije ter o drugih moz nostih in storitvah, na katere bi morali biti zmoz ni pravilno napotiti ljudi. Svetovalci
za poklicno usmerjanje pa so obiéajno vkljueeni v poglobljeno iskanje potreb strank, ki mogoée niso vna-
prej znane niti stranki in jim pomagati pojasniti ali osmisliti njihove dolgoroéne potrebe. Pri poklicnem
usmerjanju se tako zahteva bolj poglobljeno delo z ljudmi kot pri informiranju in svetovanju. Svetovalci
poklicnega usmerjanja morajo zato poznati vrsto teorij in tehnik poklicnega usmerjanja, ki jih lahko upora-
bijo pri delu s strankami.

Obieajno se zahteva naslednja znanja, spretnosti in osebnostne lastnosti:

« raziskovanje poklicnih moZ nosti in spretnost vodenja poklicnega usmerjanja,

* aZ urno poznavanje moZ nosti usposabljanja, izobraZz evanja in zaposlovanja;

* aZ urno poznavanje ponudbe strokovne podpore, na primer zdravstvene ali denarne podpora,

* aZ urno poznavanije razlienih virov, ki so na voljo strankam,

e resniéno zanimanije za ljudi,

« odliene komunikacijske spretnosti in sposobnost pristnih medosebnih odnosov,

« dobre spretnosti mrezZ enja,

« spretnosti partnerskega sodelovanja,

* sposobnost uéinkovitega individualnega dela s posamezniki in dela v velikih ali manjSih skupinah,
* sposobnost samostojnega in timskega dela,

* sposobnost prilagajanja spremembam,

* sposobnost upravljanja s eéasom;

* sposobnost upravljanja osebne delovne obremenitve;

* spretnosti administrativnega dela, na primer pisanje poroeil in vodenje evidenc,

e znanje s podroéja informacijske tehnologije, na primer zmoZz nost uporabe programov za obdelavo bese-
dil, podatkovnih baz, preglednic, e-poSte in interneta,

« zaveza k spodbujanju enakosti in enakih moz nosti,

* sposobnost razmisleka o svojih praksah.

5. Dejavnosti, ki jih navadno opravlja osebav tej vliogi

Obiéajne dejavnosti svetovalca so:

« ponudba informacij o zaposlovanju,

« ponudba izobraz evanja, usposabljanja in poklicnega svetovanja,

« ponudba podpore pri pisanju prosnje za udeleZ bo na izobraz evanju, usposabljanju ali pri iskanju dela,
* napotitev strank k notranjim sluz bam ali zunanjim organizacijam,

« poglobljeno raziskovanije in iskanje soglasja s stranko o njenih potrebah,

« uporaba orodij diagnosticiranja in ocenjevanja za doloéitev potreb strank,

« ponudba poglobliene poklicne usmerjenosti strankam, ki potrebujejo podporo pri oblikovanju premislienih odlogitev
in realnih naertov o moz nostih za izobraz evanje, usposabljanje ter naértovanje kariere ali zaposlovanje,

« ponudba stalne podpore pri postopkih v teku in preverjanje napredka,

« ponudba informacij o trgu dela,

« partnersko sodelovanje z drugimi organizacijami in strokovnimi delavci.
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6. Odgovornosti

Svetovalci so odgovorni za vse dejavnosti, omenjene v prejSnji toeki ali le nekatere njih, odvisno od njiho-
ve vloge in delovnega okolja. Odgovorni so za izvajanje politik in postopkov na delovnem mestu in v odno-
su do svojih strank. Da se zagotovi spoStovanje doloeenih standardov kakovosti, morajo svetovalci na pri-
mer poskrbeti za zagotavljanje zdravja in varnosti strank. Odgovorni so tudi za opredelitev osebnih potreb
po izobraZ evanju ali razvoju. Dodatno imajo svetovalci v vlogah specialistov ali vodstvenih delavcev Se
nekatere druge odgovornosti, ki so neposredno odvisne od teh viog.

Analiza kompetenc:

V spodniji tabeli so prikazane potrebne ali primerne ravni kompetenc za posameznike v razlienih vlogah
svetovalca. Te kompetence so potrebne za njihovo uéinkovito delo z ljudmi iz drugih drz av in razliénih kul-
tur ter s tem zadovoljevanje zahtev njihovega statusa. »Svetovalcu« se lahko dodeli Sirok nabor vlog, ki
se izvajajo v razlienih storitvah in delovnih okoljih ter na razliénih ravneh, kot je to opisano v poglavju Ana-
liza vloge. V tem poglavju pa sta navedena profila viog koordinatorja Romov, ki ga je razvila Gospodars-
ka zbornica Slovenije (GZS) in osebnega svetovalca za nove priseljence v Veliki Britaniji, kateri potrebu-
jejo podporo za pridobitev zaposlitve na ravni, ki je primerna njihovim spretnostim, kvalifikacijam in priea-
kovanjem. Eeprav je timsko delo nuja, pa se v teh viogah ne prieéakuje odgovornosti za vodenje ekipe.

Profil vioge
Kompetenca Mizka Srednja Visoka
Samozavedanje X
Sootanje 5 stersotipi X
Komunikacija X
Prilagodljivost X
IMreZenje X
Upravljanje x
medhkulturne
skupine
Upravljanje x
sprememb
Storitvena X
usmerjenost

Upraviéenost zahtevanega profila

Poleg znanja, kvalifikacij in spretnosti, opredeljenih v poglavju Analiza vloge, se za vlogi koordinatorja
Romov in osebnega svetovalca dodatno zahteva Se sposobnost s podroeja medkulturnih kompetenc. Te
se zahteva tudi za vlogo svetovalca specialista, ki dela s élani skupnosti posebnih manjSinskih ali skupin
ali migrantov, éeprav so prav tako pomembne za svetovalce v splo3nih viogah. Posebne zahteve za viogo
koordinatorja Romov so:

« sodelovanje z drustvi in zdruz eniji, ki se ukvarjajo z romsko tematiko;

« sodelovanje s pomembnimi posamezniki in ustanovami s podroéja socialnega vkljuéevanja;

« sodelovanje s pripadniki in predstavniki romske skupnosti;

* upoStevanje in spostovanje multikulturnosti, ki temelji na spoStovanju razlienosti, soz itju in premagovan-
ju predsodkov;

* sposobnost sporazumevanja v slovenskem in romskem jeziku ali nareéju.

Za osebnega svetovalca pa so zahteve naslednje:

* sposobnost podpore in motivacije odraslih iz razlienih druz benih in kulturnih okolij;

* spretnosti pogajanja ali sposobnost vplivanja na pogajanje;

* spretnosti raziskovanja, da bi lahko sledil spremembam primernosti, upraviéenosti in razpoloZ ljivosti;
* poznavanje problematike in podpore zaposlovanja za begunce in migrante, pri éemer so glavne lastnosti:
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- razumevanje razliénosti poloZ aja migrantov in vpliv tega pri upraviéenosti za zaposlovanije in
izobraz evanje;

- pregled ureditve izobraz evanja in usposabljanja v drugih drz avah,

- poznavanje organizacij in sistemov, ki priznavajo kvalifikacije iz drugih drz av,

- poznavanje okoliSein migrantov in njihovega kulturnega porekla,

- zagotavljanje virov podpore za reSevanje problematike beguncev in migrantov,

- poznavanije celotne lokalne ponudbe izobraZ evanja iz angleSkega jezika,

 poznavanije razlieénih poti poklicne kariere pri podpori prilagajanja migrantovih spretnosti, pri @éemer so
glavne lastnosti:
- az urno poznavanje poti poklicne kariere v doloéenem sektorju,
- poznavanje vzroka ali pomena razvoja vrednotenja poklicnih spretnosti,
- poznavanije strokovnjakov specialistov iz posameznih sektorjev, na primer delodajalcev in men
torjev, ki lahko stranki nudijo svetovanje neposredno ali pa prek usposobljenega svetovalca,
- vzdrz evanije stikov z delodajalci, ki so pripravljeni ponuditi priloZ nost delovne prakse ali pridobi
vanja delovnih izkuSenj,
- poznavanje vloge lokalnih in nacionalnih organov s poklicnega podroéja ter sodelovanje z njimi,
- poznavanje moz nih naginov vpisa v evidenco iskalcev zaposlitve in zaposlovanja migrantov s
kvalifikacijami, ki so jih pridobili zunaj Velike Britanije.

Komentarji

Opis vloge svetovalca ponuja vpogled v nagine, kako lahko svetovalec razvije svojo medkulturno kompe-
tenco za ueinkovito delo z ljudmi iz drugih drz av in razlienih kultur, kako jim lahko nudi podporo ali pomoé
pri njihovem vstopu na trg dela ter pri integraciji teh ljudi v okolje. Raven kompetenc se bo razlikovala za
sploSne ali specialistiéne vloge in za ljudi na razliénih ravneh. Kljuénega pomena pa je, da strokovni
delavci potrebujejo podporo organizacije za razvoj in vzdrz evanje ravni svojih medkulturnih kompetenc ter
sredstev, ki ji uporabljajo pri svojem delu.

Opis vloge

UEITELJ

Ime vloge: Ueitel;

Kratek opis: Uéitelj s podroéja poklicnega izobraz evanja in usposabljanja je posameznik, ki pouéuje dij
ke z uporabo razliénih uénih metod, na primer metode projektnega uéenja, aktivnega uéenja itd. in nudi
usposabljanje za pridobitev poklicnih kompetenc. Potrebuje dobro znanje o predmetu, ki ga pouéuje, teh-
niéna sredstva in opremo in poznavanje skupinske dinamike.

Analiza vloge:
Nekateri ueitelji so specializirani za posamezni tehniéni predmet, medtem ko drugi pouéujejo vee razliéni
predmetov. Kvalifikacije uéitelja za poklicno izobraz evanje in usposabljanje se lahko definira s tremi splo-

Snimi kompetencami:

« Tehniena kompetenca: sem spadajo spretnosti za ueinkovito obdelovanje predmetov in spremenljivk,
tako materialnih kot nematerialnih, ki so neposredno potrebne pri oblikovanju izdelkov in storitev.
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» Kompetenca pouéevanja ali pedagoska kompetenca: sem spadajo sposobnosti za analizo, organizacijo
in izvedbo usposabljanja ter procesov pouéevanja in uéenja.

» Medkulturna kompetenca: sem spadajo sposobnosti za uspesSno komunikacijo z ljudmi iz razlienih kultur.
To je tudi kompetenca, na katerih temelji opis vloge ueitelja.

1. Obiéajno se zahteva akademska izobrazba

Uéitelj mora imeti najmanj visSjo poklicno izobrazbo s podrogja predmeta, ki ga pouéuje. Lahko pa ima tudi
specialistiéno izobrazbo s podrogja tega predmeta. Raziskava razlienih poklicnih 3ol v Spaniji je na primer
pokazala, da imajo lahko ueitelji tudi izobrazbo s podrogja inZ enirstva.

2. Zahteva se posebna podiplomska izobrazba (v nekaterih primerih)
Podiplomska izobrazba v tem primeru ni nujni pogoj.

3. Obieajno se zahteva znanje

Obieajno se zahteva naslednje znanje:

» Tehniéna kompetenca: znanje o specifienih tehniénih vsebinah stroke, na primer o pnevmatikah, hidra-
vliki, strojni proizvodniji, elektrotehniki itd. Ueitelji morajo poznati tehnologijo in opremo, ki jo uporabljajo v
lokalni industriji: struz nice, rezkalci itd.

» Kompetenca pouéevanja ali pedagoSka kompetenca: znanje o procesu naertovanja, uporabi sredstev IT,
razvoju izobraz evalnega procesa in poslediéno vrednotenju ueiteljevih aktivnosti, na primer pri pripravi
didaktienih enot, pomoéi priprave izpita itd. Zelo pomembno je, da je uéitelj sposoben voditi skupino Stu-
dentov v medkulturnem okolju.

» Medkulturna kompetenca: obvladanje razlienih jezikov, sposobnost reSevanja sporov itd. pri ukvarjanju z
ljudmi iz razlienih drz av.

4. Dejavnosti, ki jih navadno opravlja osebav tej vlogi

» Naertovanje in izvajanje procesa poueevanja ali pedagogike, analiza pravnih priporoeil, ki vplivajo na ta
proces, priprava urnika in éasovnega zaporedja uénega procesa, razvijanje uenih gradiv in vsebin itd.

* Pomoé uéencem pri razvoju njihovih spretnosti. Obiéajno ima uéitelj osebne izkusnje pri poklicih, ki zah-
tevajo razlieéne roéne in druge spretnosti, na primer pri mehaniki, elektroniki itd. Seveda pomaga razviti te
spretnosti tudi svojim uéencem.

* Opredelitev razliénih kultur v veekulturnem okolju, ki v razredu tréijo skupaj in sposobnost uspeSnega
upravljanja s tem pojavom.

» Komunikacija z delodajalci. Ueitelj lahko na ta naéin ugotovi potrebe proizvodnje na trgu dela in jih tako
uvede v proces usposabljanja svojih uéencev. S tem ukrepom je zagotovljeno, da proces poueevanja in
uéenja temelji na pravih potrebah proizvodnje.

» Razvijanje osebne strokovnosti. Tvorba profila osebne strokovnosti posameznika obsega oblikovanje
foruma za analizo in izvajanje projekta osebnega razvoja z namenom stalnega osebnega izpopolnjevanja
in doseganja vloge uspesnega ueitelja.

» Osebno mentorstvo v procesu poueevanja Studentov. Osebni mentor je prvi stik, s katerim imajo Student-
je moZz nost razpravljanja o problematiki in vpraSanijih, ki vplivajo na njihovo dobro poéutje v éasu bivanja v
Soli.
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Profil vioge

Kompetenca Nizka Srednja Visok

Samozavedanje
Soocanje s stereotipi
Komunikacija

P rilago dljiv ost
Mreienje X
Upravljanje medkultum e sku pin e X
Upravljanje sprememb
Storitvena usmernenost X

x|

>

Upravieenost zahtevanega profila

Zahtevana raven kompetence ali usposobljenosti uéitelja za poklicno usposabljanje je v naSem primeru v
sploSnem srednja. V primeru upravljanja medkulturne skupine, pa morajo biti ueitelji usposobljeni pouee-
vanja drugih ueiteljev.

Opis vlioge

Zaposlovalec

Ime vloge: Zaposlovalec

Kratek opis: Zaposlovalec je strokovnjak, ki zaposluje ali izbira delavce za doloéeno delo vimenu deloda-
jalca ali neposredno za svojo organizacijo. To so lahko osebe v agencijah za zaposlovanje, osebe za
upravljanje s eéloveskimi viri in vodstveni delavci.

Analizavloge:

Za delo zaposlovalca ni zahtevana nobena posebna kvalifikacija. Obiéajno imajo zaposlovalci univerzitet-
no izobrazbo s podroéja druZ benih ved, na primer psihologije, ekonomije ali poslovanja. Eeprav obstaja
veliko Stevilo ustreznih univerzitetnih izobrazb, pa je raziskava v razliénih drz avah pokazala, da je psiholo-
gija daleé najbolj iskana in Z elena izobrazba na tem podroé&ju. V ta namen uradna zdruz enja psihologov v
vee drz avah ponujajo posebne kvalifikacije.

Zaposlovanje in izbor sta obiéajno prvi fazi poklicne kariere upravljanja s eéloveskimi viri. Zato je v mnogih
primerih profil zaposlovalca mlad strokovnjak z 1 do 3 let izkuSenj, ki je diplomiral iz psihologije in véasih
opravil Se dodatna specializirana usposabljanja.

1. Obiéajno zahtevana znanja in spretnosti

Zahtevano znanje:

« tehnike ocenjevanja,

* psihometrija,

« prakse ravnanja s eloveSkimi viri,

e pravna vpraSanja v zvezi s trgom dela,

* delovnopravna zakonodaja,

« zagovarjanje enakih moZ nosti, poznavanje proti diskriminacijske zakonodaje in dobrih praks,
« iskanje delovnih mest,

« poglobljeno znanje o lokalnem, regionalnem in nacionalnem trgu dela.
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Zahtevane spretnosti ali sposobnosti pa so naslednje:
e organizacija,

« aktivno posluSanje,

» komunikacijske spretnosti,

* prilagodljivost,

* V7 iveti se v drugega,

« ustvarjalnost,

* timsko delo,

 usmerjenost k strankam ali naroénikom.

2. Dejavnosti, ki jih navadno opravlja oseba v tej viogi

Za zaposlovalce so obiéajne naslednje dejavnosti:

« odloéitve pri izvajanju zaposlovanja,

« tekoéa komunikacija z vodstvenimi delavci za upravljanje s éloveskimi viri in z drugimi vodstvenimi delav-
ci podjetja ali organizacije,

* mreZ enje ali povezovanje z ustreznimi organizacijami, na primer agencijami za zaposlovanje, univerza-
mi, strokovnimi Solami, regionalnimi ali nacionalnimi sluz bami in organi za zaposlovanje, regionalnimi raz-
vojnimi agencijami itd.

* priprava razpisov za prosta delovna mesta,

e organizacija razpisov za prosta delovna mesta,

* priprava predlog za razgovore z zaposlenimi,

* izvajanje razgovorov z zaposlenimi,

* poroeanije,

« ugotavljanje primernosti kandidatov,

* priprava statistienih poroéil o upravljanju s €lovesSkimi viri in zaposlovanju,

« spremljanje pravnega okvirja delovanja.

Profil vl

Kompetenca Mizka Srednja Visok

Samozavedanje
Soodanje s stereotipi
Komunikacija
Prilagodljivost X
Mreienje X
Upravijanje medku tume sku pine
Upravljanje sprememb X
Storitvena usmerjenost X

o
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Upravieenost zahtevanega profila

Zaposlovalec je zelo odgovorna oseba za Stevilne medkulturne kompetence, saj bi se moral izogibati ste-
reotipom in predsodkom. Zato mora zaposlovalec dosegati zelo visoko raven kompetenc samozavedan-
ja, sooeanja s stereotipi, komunikacije in storitvene usmerjenosti. V primerih kompetenc mrez enja ali
upravljanja sprememb, pa je lahko raven teh kompetenc srednja ali nizka.
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Sklepi in glavne ugotovitve

1. Partnerji v projektu niso nasli nobene nacionalne, regionalne ali lokalne zakonodaje, ki bi doloéala
potrebo po posebnem usposabljanju s podrogja medkulturnih kompetenc za svetovalce, uéitelje ali
zaposlovalce.

2. To se zdi v nasprotju z drugimi pobudami. V vee drz avah so namreé sproz ili pobudo o posebni zakono-
daji za boj proti diskriminaciji, hkrati pa ni nobenih posebnih ali obveznih zahtev o usposabljanju oseb, ki
pogosto delajo z delavci migranti ali z [judmi iz drugih drz av in razlienih kultur.

3. V okviru projekta se je osebje nekaterih podjetij in organizacij usposabljalo na primer za kompetenci iz
komunikacije in prilagodljivosti, vendar pa se pri tem ni upoSteval medkulturni vidik.

4. Poleg tega so kljuéne kompetence v podjetniskih in javnih programih usposabljanja navadno pozablje-
ne. Primera sta kompetenci iz samozavedanja in sooéanja s stereotipi.
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