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PODRECZNIK TRENERA
Kilka slow o projekcie SITRA

SITRA jest silnym projektem, ktory zapewnia seri¢ modulow
szkoleniowych w celu dostosowania agrobiznesu do szybko
zmieniajacego si¢ srodowiska gospodarczego. Gtownymi powodami
byto opracowanie struktury szkoleniowej opartej na podejsciu, ktore
mowi, ze agrobiznes jest kolejng dziedzing wymagajacag nowego
profilu przedsigbiorcow 1 liderow, aby stawi¢ czola nowym
wyzwaniom, podobnie jak w innych dziedzinach. Umiejetnosci czy
nawet doswiadczenia absolwentow nie spetniaja catkowitych
wymagan. Dlatego zalecenia dla przysziego ksztattowania polityki i
badan podkreslaja promowanie bardziej zlozonego spojrzenia na
edukacje 1 uczenie si¢ oraz rolnictwo poprzez badanie wzajemnych
powigzan migdzy szkolnictwem, rolnictwem, transformacja
obszarow wiejskich i zmianami spotecznymi, warto$¢ nieformalnego
1 pozaformalnego uczenia si¢ w polityce, a zwlaszcza nadanie
priorytetu 1 rozw6j umiejetnosci migkkich wsrod mieszkancow
obszaréow wiejskich. Ustalenia wskazuja na potrzeb¢ uznania przez
programy agrobiznesu krytycznej roli, jaka nowe umiejgtnosci, takie
jak kreatywnos¢, praca zespolowa, rozwigzywanie problemow, beda
odgrywa¢ w gospodarce i1 rozpoczecia dzialan majacych na celu
zaspokojenie zapotrzebowania na te umiejetnosci.

W zwigzku z tym stworzono moduly szkoleniowe dotyczace
okreslonych umiej¢tnosci. Niniejszy przewodnik jest narzgdziem dla
trenera, jak skutecznie zaprezentowa¢ moduty szkoleniowe.

Moduty szkoleniowe, na ktore sktadajg si¢ priorytetowe
umiejetnosci migkkie to;

*kreatywno$¢

*praca zespolowa

*konflikt

*rozwigzania

*krytyczne myslenie
*samomotywacja
*rozwigzywanie problemow
*zdolno$¢ do adaptacji i1 elastycznosé
*skuteczna komunikacja
*zorientowanie na ustugi
*zarzadzanie ludzmi
*zarzadzanie emocjonalne
*przywodztwo

Podrecznik jest stworzony w strukturze, ktéra prowadzi trenera tak,
aby umozliwi¢ efektywne przedstawienie modutéw 1 tatwe ich
zrozumienie. Moduly szkoleniowe sktadajg si¢ z 3 dokumentow, z
ktorych kazdy powinien by¢ wykorzystany przez trenera. Cel
kazdego z nich jest wyjasniony ponizej;
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O podreczniku szkoleniowym dla trenerow

Ten podrgeznik jest przeznaczony dla trenerdw, aby pokazaé, jak
korzysta¢ z tych narzgdzi. Struktura szkolenia trenera opiera si¢ na
dwéch  komponentach:  tescie  samooceny 1  materialach
pomocniczych.

-Test Samooceny: Trener powinien wiedzie¢, Ze samoocena moze
by¢ okreslona jako poziom poczatkowy szkolenia, jest obowigzkowa
dla uczestnikow oraz sugeruje si¢, ze trenerzy réwniez moga
wypehi¢ test. Link do testu samooceny: https://sitraproject.eu/self-
evaluation/

-Materialy pomocnicze: Trener bedzie miat do dyspozycji
prezentacj¢ PowerPoint do przedstawienia uczestnikom oraz
materialy podreczne do ilustracji, a z kolei pozostale materiaty
sktadajg si¢ z definicji i metod interaktywnych.

Narze¢dzie do samooceny

Plan szkolen, ktore beda realizowane w ramach projektu zostat
przygotowany w ramach okreslonych umiejetnosci migkkich
wymienionych powyzej. Oprocz tresci opisanych w kolejnej czesci
tego dokumentu, istnieje istotne narzgdzie zwane testem samooceny,
ktorego celem jest wykazanie poziomu wiedzy na temat danej
umiejetnosci migkkiej. Dlatego test ten jest obowigzkowy dla
uczestnikow, ale rowniez stanowi sugesti¢ dla trenerow. Powodem
zaprojektowania testu jest che¢ wzmocnienia wynikow szkolenia.

Aby zapewni¢ przekazanie szkolenia w najbardziej skuteczny
sposob, cel narzedzia samooceny mozna wyjasni¢c w nastgpujacy
Sposob:

Podczas przekazywania szkolenia uczestnikom, oczywistym jest, ze
wiedza o poziomie uczestnikow na temat danej umiejetnosci
migkkiej stanowi wskazowke dla trenera. Trener wie, w jaki sposob
tre§¢ powinna by¢ prezentowana. Ponadto, kiedy uczestnik ma
opini¢ na temat wlasnego poziomu wiedzy, bedzie mial mape
drogowa dotyczaca kierunku uwagi, w ktérym bedzie shuchat
tematow. Z tego powodu zaprojektowano narzedzie do samooceny,
ktore moze by¢ dostepne na stronie internetowej projektu w 5
réznych jezykach. Zaleca si¢ trenerom wypeknienie testu, aby
pokaza¢ uczestnikom prawidtowa droge, i w ten sposob upewnic sig,
ze s3 przygotowani do udzielenia wskazdéwek uczestnikom w
zakresie krokow, ktore nalezy wykonac, a takze ewentualnych pytan.

Informacje o materialach pomocniczych
1-Definicja ilustracji

Ten dokument daje nam przeglad umiejetnosci, ktore zostang
opisane. Po wyjasnieniu umiejetnosci pod wzgledem pojeciowym,
doktadne zaglebienie si¢ w nie dostarcza nam informacji, jak ich
uzywac. Dlatego wiedza zdobyta dzigki tym wyjasnieniom ulatwi
nam pdzniej zastosowanie tych umiejgtnosci w praktyce.


https://sitraproject.eu/self-evaluation/
https://sitraproject.eu/self-evaluation/
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Dla przyktadu mozemy oméwi¢ umiejetnos¢ pracy zespotowej. Na
poczatku wyjasniona jest definicja tej umiejetnosci. Nastepnie
wiedza ta jest wyjasniana w podtytulach takich jak: jakie
umiejetnosci  sg potrzebne w pracy zespolowej, jak mozna
efektywnie pracowac, jakie umiejetnosci sg niezbedne do pracy w
zespole, jakie role sktadajg si¢ na zespodt oraz jak nauczyc¢ si¢ pracy
zespotowej, a takze zapewniona jest spojnos¢ koncepcyjna.

W rezultacie narzgdzie to daje trenerowi informacje, jak rozpoczac
modut od podejscia kompleksowego.

2- Definicja narzedzi

W czesci dotyczacej opisu narzedzia podawane sg informacje o
metodologii. Wyjasniono, w jaki sposob umieje¢tnos$¢, ktora jest
wyjasniona koncepcyjnie, zostanie przekazana stuchaczom. Oprécz
informacji teoretycznych, wyjasnione jest, w jaki sposob
umiej¢tnos¢ zostanie przekazana poprzez zastosowanie réznych
metod nauczania. Jesli realizowana jest praca grupowa, to wszystkie
szczegoty, takie jak sposob jej przeprowadzenia i materiaty, ktore
zostang wykorzystane, sg zawarte w tym dokumencie.

W rezultacie narzgdzie to stanowi czg$¢ rozwojowa szkolenia. I
pozwala shuichaczom nauczy¢é si¢ umiejgtnosci poprzez jej

wykonanie.

3- Definicja prezentacji

Prezentacja jest w formacie PowerPoint i stuzy do przekazywania
informacji odbiorcom. Prezentacja jest zgodna z wytycznymi
zawartymi w dokumentach. Prezentacje sg tworzone w sposob
efektywny i atrakcyjny. Celem jest utrzymanie uwagi stuchaczy, aby
przekaza¢ im wszystkie niezb¢dne informacje. Dlatego prezentacja
jest tworzona w formacie, ktory zaczyna si¢ od teorii, rozwija si¢ o
metode, takg jak badanie grupowe lub burza mozgéw itp. i konczy
si¢ testem. W rezultacie prezentacja powinna zapewnic, aby wszyscy
stuchacze ukonczyli szkolenie z ta sama wiedza.

Dlatego format prezentacji dla okreslonej umiejetnosci, sposob jej
przekazania 1 pomiar tego, co zostalo nauczone, sg istotnymi
czesciami struktury szkolenia.

4- Podsumowanie

Podrecznik jest coachem trenera, daje wsparcie w utrzymaniu
wlasciwego sposobu szkolenia stuchaczy. Dostarcza standardowych
elementow do osiggnigcia sukcesu dla kazdego trenera. Poza tym
utrzymuje, ze wiedza na dany temat bedzie prezentowana w ten sam
sposob w roznych czasach dla réznych odbiorcéw. Dlatego
standaryzacja jest niezbg¢dna, a cel podrecznika jest konieczny dla
sukcesu Projektu.
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MODUL 1: ADAPTACYJNOSC/ELASTYCZNOSC

—

| Dt

| 4

|
i
4

54

> - — 7

e b

I _—t -
o &

e Dlaczego musimy by¢ zdolni do adaptacji i elastyczni?

e Definiowanie zdolnos$ci adaptacyjnych i elastycznosci

o Jak skutecznie dziala adaptacyjnosc¢ i elastycznosc?

e Jakie umiejetnosci s3 niezbedne, aby by¢ zdolnym do
adaptacji i elastycznym?

o Jak nauczyc¢ si¢ Adaptacyjnosci i Elastycznosci?

1.1. Dlaczego musimy by¢ zdolni do adaptacji i elastyczni?

Poniewaz zmiany s3 ciagte, tym bardziej w $wiecie agrobiznesu,
wazne jest, aby przedsigbiorcy i liderzy na tym terenie stali si¢
ludZzmi zdolnymi do adaptacji do zmieniajacych si¢ okolicznosci,
zaradnymi i chetnymi do przyjmowania nowych pomystow.
Wedhug University of Sheffield Careers Service, bycie
adaptacyjnym jest bardzo cenione w dzisiejszych czasach,
poniewaz kazdy przemyst i1 biznes jest otoczony przez
srodowisko VUCA, pojecie, ktore oznacza zmiennos¢,
niepewnos¢, ztozono$¢ 1 niejednoznacznose.
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1.2.Definicja adaptacyjnosci i elastycznoSci Jak skutecznie dziala adaptacyjnos¢ i elastycznos¢?

e Adaptacyjnos¢ to zdolno$¢ do dostosowania swoich

. e - , .. ) ... Nie ma jednej wskazowki na sukces w takich umiejgtnosciach, ale
emocji, mysli i zachowan do zmieniajacych si¢ sytuacji i

oto kilka wskazowek z University of Bradford:
e Szukaj pozytywnych sposobow na wprowadzenie zmian,
zamiast wskazywa¢, dlaczego zmiana nie zadziala (w

warunkéw, bycie otwartym na zmiany, nowe pomysty,
wyzwania i podejsécia. (Shelton, 2019).

pierwszym odruchu moéw raczej "tak" niz "nie")

W tej konkretnej dziedzinie: : g o
J J e Szybko i tatwo dostosowuj si¢ do zmian i nowych sposobow

" s . . . - pracy
Zdolnos¢ adaptacyjna odnosi sie do stopnia, w jakim .. ) . . L
) , ) o, : o Przedstawiaj sugestie dotyczace zwigkszenia efektywnosci
system moze by¢ dostosowany jako odpowiedz na zmiany Smian
w jego srodowisku, oraz do szybkosci i tatwosci tego . . .
, : e Wykazuj gotowo$¢ do uczenia si¢ nowych metod, procedur
dostosowania. Zarzgdzanie gospodarstwem z punktu lub technik
widzenia zdolnosci adaptacyjnej oznacza utrzymanie o . . s .
L , , , , o Zmieniaj swoje priorytety w odpowiedzi na wymagania
elastycznosci i zabezpieczenie stopni swobody ..
sytuacji
. . e Odbijaj si¢ od niepowodzen 1 utrzymuj pozytywne
Wauters i van Winsen (2014). 18] Sig P ymy - pozyty
nastawienie

e Elastycznos¢ (mowa o elastyczno$ci poznawczej) to
wedlug Lauren Miller "wszystko o zdolnosci twojego
mozgu do adaptacji do nowych, zmieniajacych si¢ lub
nieplanowanych wydarzen" (2021).


https://slideplayer.com/user/15662850/
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1.3. Jakie umiejetnosci sa niezbedne, aby by¢ zdolnym do
adaptacji i elastycznym?

Niektorzy ludzie majg naturalne zdolno$ci adaptacyjne. Jest jednak
wielu innych ludzi, ktérzy nie lubig, gdy pojawia si¢ co$, czego nie
ma na ich liscie "do zrobienia". Tak czy inaczej, kazdy moze zawsze
nauczyc sig, jak sta¢ si¢ zdolnym do adaptacji i elastycznym poprzez
doswiadczenie. Niezaleznie od tego, jakie sa twoje naturalne
sktonnos$ci, niektore z umiejetnosci, ktére pomoga ci by¢ znacznie
bardziej przystosowang osobg, sg nastepujace:

Y

R 4

Elastyczno$¢ intelektualna. Wazne jest, aby zachowaé
otwarty umyst. Powiniene§ by¢ w stanie wykaza¢, ze
potrafisz integrowa¢ nowe informacje 1 wycigga¢ z nich
wnioski.

Recepcja. Bycie szczegolnie otwartym na zmiany i
umiejetno$¢ reagowania z pozytywnym nastawieniem jest
kluczowa kompetencja.

Kreatywnos$¢. Szukanie aktywnie nowych sposobow
robienia rzeczy i posiadanie pewnosci siebie w improwizacji.
Umiejetnosci komunikacyjne. Aktywne stuchanie i inne
formy komunikacji, takie jak komunikacja niewerbalna, sa
rownie waznymi aspektami zdolnosci adaptacyjnych.
Umiejetnosci interpersonalne. Zdolno$¢ do interakcji z
innymi w zdrowy 1 pozytywny sposob moze pomoéc Ci
unikng¢ nieporozumien 1 konfliktow podczas zmian
operacyjnych.

Umiejetno$¢ rozwigzywania probleméw. Umiejetnose
obserwacji 1 analizy moze $wiadczy¢ o checi dokonania
korekt lub ulepszen w sposobie podejscia do rozwigzywania
probleméw.

Umiejetno$¢ pracy w zespole. Umiegjetnos¢ pracy w
zréznicowanym zespole ludzi i radzenia sobie z konfliktem,
odmiennymi pomystami 1 inng dynamika, ktéra moze
wystapi¢, moze pozytywnie wptyna¢ na to, jak bardzo jeste$
przystosowany w srodowisku zespotowym.
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1.4. Jak nauczy¢ si¢ Adaptacyjnosci i Elastycznosci?

Wedtug Anne Converse (2019), Assistant Clinical Professor na
Drexel University, istnieja sposoby, w jakie mozesz trenowac siebie,
aby by¢ bardziej adaptacyjnym:

1. Zmien swodj proces myslowy. Porzu¢ mentalno$¢ "Coz,
zawsze robiliSmy to w ten sposob". Chociaz zmiany moga
by¢ przerazajace i zastraszajace, przyjmij je i spojrz na nie
jako na okazje do poprawy, nauki i rozwoju.

2. Zmuszaj si¢ do podejmowania ryzyka. Podejmowanie
ryzyka jest kluczowym elementem zdolnos$ci adaptacyjnych.

’ PA \

Zacznij od matych krokow i aby zwigkszy¢é komfort,
omawiaj podejmowanie ryzyka w ramach spotkan zespotu,
co moze stuzy¢ jako system wsparcia.

Zachecaj innych do bycia otwartymi umystami. Tworzy to
bardziej otwarta atmosfer¢ w tobie i wokdt ciebie, tym
samym jeszcze bardziej zachgcajac cig¢ do otwartosci umystu
i do kontynuowania cyklu. Stuzy réwniez jako s$rodek do
wylaczenia zamknigtego myslenia, takiego jak "Coéz, tak
zawsze to robiliSmy".

Przyjmij nauke. Ludzie, ktorzy sa ciekawi i pozostajg na
biezaco, maja tendencj¢ do dostosowywania si¢. Oznacza to,
ze musisz si¢ uczyC. Czytaj o nowych technologiach w
twoim sektorze przemyshu, chodz na seminaria o tym, jak
obnizy¢ koszty przy zachowaniu wydajnosci 1 jakosci, ucz
si¢ o ulepszaniu proceséw, 1acz si¢ z kolegami, ktorzy maja
takg wizje i ucz si¢ od nich, czytaj to, co oni czytajg itd.
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Definicja rozwigzywania konfliktow

Jak osiagna¢ pozytywne uczucia?

Przydatne umiejetnosci w rozwigzywaniu konfliktow
Jak skutecznie rozwigzywac¢ konflikty?

Style rozwigzywania konfliktow
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2.1. Definicja rozwiazywania konfliktow

Konflikty powstaja najczesciej z powodu roéznic migdzy
ludZzmi. To normalne i naturalne, ze si¢ pojawiaja, bo zawsze bgda
rézne podejscia do pracy, rozne motywacje i pragnienia. To nawet
zdrowe, ze od czasu do czasu pojawia si¢ konflikt, ktory konfrontuje
te roznice, ale pytanie brzmi, jak sobie z nimi radzi¢. Nie jest dobrze
ignorowac¢ konflikty i robi¢ tak, jakby nic si¢ nie dziato, poniewaz w
ten sposob konflikt rosnie i pozostaje, dopdki go nie rozwigzemy.
Konflikty wigza si¢ z emocjami, wigc wazne jest, aby je
kontrolowa¢ 1 rozwigzywaé¢ w skuteczny sposob. Celem jest
przeksztalcenie ich w pozytywne uczucia zaufania i przebaczenia
oraz uwolnienie si¢ od gniewu.

Pozytywne emocje to etap pierwszy w sprawnym rozwigzywaniu
konfliktéw. Majac dobre nastawienie i spokojne mysli mozemy
lepiej i skuteczniej radzi¢ sobie z wszelkimi trudno$ciami. Bardzo
wazne jest, aby inni widzieli, ze mamy dobre nastawienie i nasze
intencje sa pozytywne. Jednak wejscie w pozytywny stan nie jest
takie proste, tym bardziej, gdy tkwimy w nieprzyjemnych
sytuacjach. Jak wiec osiggna¢ stan spokoju i radosci?

e Badz $wiadomy swoich emocji i reakcji- Zwro¢ uwagg na to,
skad biorg si¢ Twoje emocje. Zastandw si¢, jak mozesz
zmieni¢ przyczyny zlych emocji.

11
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e Wyrazaj swoje uczucia w odpowiedni sposob - pozwol
bliskim Ci osobom wiedzie¢, kiedy cos Cig trapi. Trzymanie
uczu¢ smutku lub ztosci w $rodku zwigksza stres.

e Mysl zanim zaczniesz dziata¢ - Daj sobie czas na myslenie
przed dzialaniem. Sprobuj si¢ uspokoié

e Radzenie sobie ze stresem - Naucz si¢ metod relaksacyjnych,
aby poradzi¢ sobie ze stresem. By¢ moze pomocne beda
¢wiczenia oddechowe.

e D3az do rownowagi - Znajdz zdrowa réwnowage migdzy
praca a zabawa, miedzy aktywnos$cig a odpoczynkiem

e Zadbaj o swoje zdrowie fizyczne - Niech zdrowie fizyczne
nie wplywa na zdrowie emocjonalne

e Znajdz cel i sens - Ustal, co jest dla Ciebie wazne w zyciu i
skup si¢ na tym.

e Pozostan pozytywny - Skup si¢ na dobrych rzeczach w
swoim zyciu. Wybaczaj sobie popetniane btedy i wybaczaj
innym. Spedzaj czas ze zdrowymi, pozytywnymi ludZmi.

2.3. Przydatne umiejetnosci w rozwiazywaniu konfliktéw

Czego potrzebujesz, aby jak najefektywniej rozwigzywaé konflikty?
Istnieje zestaw umiejg¢tnoscei, ktore mozesz rozwija¢ z czasem, aby
kontrolowa¢ swoje emocje 1 by¢ w stanie podkresli¢ si¢ z drugim
rozmiarem. To jedne z najwazniejszych umiejetnosci i1 atutow, ktore
pomoga Ci w rozwigzywaniu konfliktow:

A

2.3.1. Aktywne stuchanie

Jednym z najwazniejszych krokow w rozwigzywaniu konfliktéw jest
zaprzestanie myslenia o sobie i rozpoczecie stuchania tego, co ma do
powiedzenia druga osoba. Konflikty powstaja z rdznic, a celem jest
dostrzezenie tych rdéznic, wyshuchanie ich odmiennego punktu
widzenia 1 przemyslenie ich sytuacji. Nie bedzie dialogu bez
aktywnego stuchania. Jest to sposob na polaczenie i skruszenie muru
zlosci, antagonizmu 1 egoizmu migdzy dwiema stronami.
Wskazowka aktywnego stuchania jest posiadanie otwartego umystu i
bycie elastycznym. Dla lepszego zrozumienia drugiej strony wazne
jest zadawanie pytan.
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2.3.2. Inteligencja emocjonalna

Wskazowka  skutecznego  rozwigzywania  konfliktow  jest
rozpoznanie 1 zrozumienie emocji. Ludzie, ktérzy s3 w stanie
zrozumie¢  wlasne  emocje 1 uczucia, z  wigkszym
prawdopodobienstwem begda mieli inne podej$cie do rozwigzywania
konfliktow. Latwiej jest podja¢ dialog ze strong, z ktérag ma si¢
konflikt. Zrozumienie emocji skutkuje zrozumieniem dzialan 1
wypowiadanych stow. W ten sposdob mozna zapobiec eskalacji
konfliktu, poniewaz rozumie si¢, dlaczego kto§ zachowuje si¢ tak,

jak si¢ zachowuje.

2.3.3. Cierpliwosé

Pokonywanie konfliktow to dlugi i zmudny proces. Przez dtugi czas
ludzie upieraja si¢ przy swoich argumentach, nie chcac iS¢ na
kompromis. Faktem jest, ze obie strony maja czesciowo racjg, a
czesciowo nie, ale problem polega na tym, ze nikt nie lubi
przyznawa¢ si¢ do bledu. Dlatego nalezy trenowaé swoja
cierpliwos¢, jesli druga strona jest zbyt uparta. Nawet po przyznaniu
si¢ do btgdu moze to zaja¢ duzo czasu na znalezienie wspolnego
sposobu rozwigzania konfliktu. Pos$piech w poszukiwaniu
rozwigzania nie jest madry. Lepiej uzbroi¢ si¢ w cierpliwosc,
doktadnie omowi¢ konflikt, aby mie¢ pewnos¢, ze kazdy drobiazg
zostal rozwigzany. Dzigki temu w przysztosci nie begdzie zadnych
watpliwosci.

13
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2.3.4. Pozytywnos¢

Znalezienie rozwigzania musi by¢ sytuacja korzystng dla obu stron.
Konflikt nie zostanie rozwigzany skutecznie, jesli zadna ze stron nie
bedzie zadowolona. Kiedy zdecydujesz si¢ na kompromis, wazne
jest, aby zaakceptowaé wspolng decyzje i by¢ z niej zadowolonym.
Jesli jedna ze stron nie jest zadowolona z wyniku, trudno bedzie
zastosowac si¢ do tego, co postanowiliScie 1 konflikt moze znow
narasta¢. Pozytywne spojrzenie na rozwigzanie konfliktu motywuje
do zrobienia tego dobrze 1 poprawia relacje po rozwigzaniu.

" . ;’f ;

2.3.5. Otwarta komunikacja

Czasami ludzie spiesza si¢ z rozwigzaniem omijajac jaki$ punkt
konfliktu mys$lac, Ze nie jest on na tyle wazny, aby rozmawia¢ o nim
w tym momencie w celu zakonczenia konfliktu. Jednak, aby
rozwigza¢ 100% konfliktu trzeba przekaza¢ wszystkie swoje
argumenty. Bycie otwartym na wszystkie swoje watpliwosci 1
problemy jest bardzo wazne dla zwigzku po rozwigzaniu konfliktu.
Kluczowe jest, aby rozwigza¢ kazdy szczegdét. W ten sposob

problem nie pojawi si¢ ponownie w przysztych konfliktach,
poniewaz zostat jasno przekazany 1 rozwigzany od razu.
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2.4. Jak skutecznie rozwiazywa¢ konflikty?

r | /
1.9 /3 N\

"’ \ /

Jesli konflikt zostanie rozwigzany we wilasciwy sposob, mozna
oczysci¢ atmosfere, a wigz miedzy ludzmi jest silniejsza niz przed
konfliktem. Ale czym jest skuteczne rozwigzywanie konfliktow?
Jest to proces dwoch lub wigcej stron pracujacych przez problem w
kierunku rozwigzania. Rozwigzanie to nie polega na oddaleniu
sporu, ale na znalezieniu produktywnego sposobu wyjscia z
konfliktu. Rozwigzywanie konfliktu daje ludziom mozliwos¢
rozwijania glebszych relacji i budowania zaufania do siebie
nawzajem wiedzac, ze ten zwigzek jest w stanie przej$¢ przez trudne
czasy. Stawienie czota konfliktowi moze przynies¢ najlepsze
rezultaty dla obu zaangazowanych stron.

Aby rozwigza¢ konflikt, obie strony muszg przesta¢ si¢ go bac.
Czesto ludzie unikajg rozwigzywania konfliktow z obawy, ze nie
zakoncza si¢ one pozytywnie. Wrgcz przeciwnie, zawsze
pozytywnie jest wej$¢ w dialog 1 wystuchaé, co druga strona ma do
powiedzenia, nie myslac o wlasnych potrzebach, ale stuchajac, co

jest wazne dla drugiej strony. Skuteczne rozwigzywanie konfliktow

daje umiejetno$¢ szukania kompromisu z szacunkiem i unikania
niesprawiedliwosci  wsérdéd przyjaciol, cztonkéw rodziny czy

wspolpracownikow.

2.5. Style rozwigzywania konfliktow

Konflikt mozna rozwigza¢ na rozne sposoby. Jedne s3 bardziej
skuteczne, inne mniej. Ponizej przedstawiono krotko metody
rozwigzywania konfliktow. Warto zna¢ wady 1 zalety metod, ktore
mozna podjac.

2.5.1. Analizowanie

Pierwszym krokiem w skutecznym rozwigzywaniu konfliktow jest
analiza. Zadaj sobie pytania pomocnicze, takie jak: Co, Kto, Gdzie,
Kiedy, Dlaczego, Jak, Ile. Pamigtaj, aby zadawaé je w konteks$cie
swojego problemu. Zastanow si¢ nad odpowiedziami, przeanalizuj
doktadnie przyczyny, pomysl o mozliwych rozwigzaniach i
konsekwencjach podjetych decyzji. Dzigki tej prostej metodzie
unikniesz nieporozumien, a Twoj proces rozpocznie si¢ od dobrej
definicji rozumianej przez wszystkich zaangazowanych.
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2.5.2. Argumentacja

Waznym etapem jest argumentacja. Dobrze jest, gdy jasno wyrazasz
swoje zdanie, ktore jest poparte szeregiem solidnych argumentdw.
W ten sposéb pokazujesz rozméwcey swoj punkt widzenia i dajesz
innym znaé, ze wiesz o czym mowisz 1 dziatasz swiadomie. Dzieki
temu beda mogli lepiej zrozumie¢ Twoje stanowisko i racje.

2.5.3. Kompromis

Kazda ze stron rezygnuje z czgsci swoich oczekiwan. Jest to
swiadoma decyzja, ale nie satysfakcjonuje zadnej ze stron.
Najczgsciej uczestnicy konfliktu starajg si¢ podzieli¢ rozwigzanie na
réwne czesci dla obu stron. Wymaga to zgody na wiele ustepstw 1
podejmowania trudnych decyzji w 1imi¢ dobrej wspodipracy.
Kompromis ma tendencj¢ do bycia kruchym, a jego
wynegocjowanie wymaga czasu i Zadowalajacy
kompromis wymaga wysokiego poziomu zaufania i pewnosci, ze nie
zostaniemy poproszeni o kolejne ustgpstwa.

wysitku.

2.5.4. Dopasowywanie si¢

Tak zachowuja si¢ osoby, ktore nie sg wystarczajaco asertywne lub
poswigcaja si¢ w imi¢ rozwigzywania konfliktow. Na pozor moze
si¢ wydawac, ze taka godna pochwaly postawa ktadzie fundament
pod dobry zwigzek w przysztosci. Niestety, zbyt wiele osob skupia
si¢ jedynie na spetnianiu wlasnych egoistycznych aspiracji. Wazne
jest, aby bacznie przyglada¢ si¢ intencjom drugiej strony. Warto

zastanowic¢ si¢, czy to dopasowanie si¢ do innych przyniesie nam
sukces czy porazke.

2.5.5. Wspoélpraca

Ten sposob rozwigzywania konfliktu daje najwigksze szanse na
utrzymanie dobrych relacji i1 pozwala kazdej ze stron na
zaspokojenie swoich potrzeb. Buduje rowniez zaufanie, ktore jest
podstawg przysztych interakcji. Niestety, czasami ta strategia jest
czasochlonna, trudna 1 wymaga zaufania oraz szczerego
wyartykutowania oczekiwan. Ponadto przydatne s3 rozwinigte
kompetencje psychospoleczne, zwlaszcza wysoka inteligencja
emocjonalna, oraz komunikacyjne.

2.5.6. Rywalizacja

Osoby wybierajace taka taktyke chca uzyskac¢ jak najwigcej dla
siebie 1 nie liczg si¢ z potrzebami drugiej strony. Strategi¢ t¢ czgsto
wybieraja osoby, ktoére maja przewage nad druga strong i chca ja
swiadomie wykorzysta¢c. Roéwniez osoby lubigce rywalizacje sa
otwarte na ten sposob rozwigzywania konfliktow. Zaleta tej strategii
jest to, ze je$li wygramy, to dostaniemy to, czego chcemy.
Oczywiscie zawsze istnieje ryzyko, ze przegramy. Wada jest to, ze
druga strona poczuje si¢ wykorzystana i moze unika¢ z nami
kontaktow w przysziosci. Jest to wygrywanie kosztem relacCji, co
moze by¢ korzystne w przypadku jednorazowej interakcji, ale nie
buduje zaufania ani perspektyw na przysziosc.
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2.5.7. Unikanie

Udajemy, ze nie ma konfliktu lub schodzimy z drogi. Zazwyczaj
taka taktyka nie jest dobra, bo pozbawiamy si¢ szansy nawet na
przedstawienie swoich racji, a co dopiero na przekonanie drugiej
strony. Rzadko tez zdarza si¢, by konflikt sam znikngl. Natomiast
"zamiatanie go pod dywan" moze spowodowac eskalacje konfliktu 1
doprowadzi¢ do niekontrolowanego wybuchu. Sg jednak sytuacje, w
ktérych unikanie jest korzystne, np. gdy konfrontacja bytaby dla nas
zbyt ryzykowna, bo chwilowo jesteSmy w ztym stanie psychicznym
lub fizycznym.

2.5.8. Przebaczenie

Przebaczenie - jest procesem indywidualnym. Pojednanie - jest
procesem relacyjnym, ktéry wymaga udzialu obu stron. Zaktada
przebaczenie ze swojej strony i przebaczenie ze strony sprawcy.
Przebaczenie - oznacza, ze trzeba przej$s¢ obok, przekroczy¢
krzywde. Podja¢ decyzje 1 przejs¢ pomyslnie przez proces
uzdrawiania emocjonalnego. Warto zauwazy¢, ze inaczej odnosimy
si¢ do osoby, ktorej juz wybaczyliSmy nawet niewerbalnie (bez
stow, poprzez gesty, mimike itp.). To bardzo wazny element
rozwigzywania konfliktow, bo narastajace insynuacje czy raniace
stowa i zachowania dobrze jest wyjasni¢ i po prostu wybaczy¢ 1 i8¢

dalej.

‘-
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MODUL 3: KREATYWNOSC

Czym jest kreatywnos$¢?

Dlaczego kreatywnos¢ jest wazna?
Jakie sg gldwne cechy kreatywnosci?
Jak rozwija¢ kreatywnos$¢?
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3.1. Czym jest kreatywnos¢?

Kreatywno$¢ mozna zdefiniowa¢ jako zdolno$¢ osoby do
generowania, tworzenia lub odkrywania nowych pomystow,
rozwigzan 1 mozliwosci. Osoby bardzo kreatywne czgsto posiadajg
intensywng wiedzg¢ na jaki$ temat, pracuja nad nim latami, poszukuja
nowatorskich rozwigzan, szukajg rady i pomocy innych ekspertow,
podejmuja ryzyko. Kreatywnos¢ jest czgsto zwigzana ze zdolnoscia
danej osoby do angazowania si¢ w myslenie dywergencyjne.
Myslenie dywergencyjne mozna okresli¢ jako mys$lenie "poza
schematami™; pozwala ono osobie na znalezienie unikalnych,
réznorodnych rozwigzah danego problemu. Z kolei myslenie
konwergencyjne opisuje zdolno$¢ do udzielenia poprawnej lub
dobrze ugruntowanej odpowiedzi lub rozwigzania problemu
(Cropley, 2006; Gilford, 1967).

Kreatywno$¢ to proces generowania nowych pomystéow 1 koncepcji
lub tworczych kombinacji juz istniejacych.

Kreatywnos¢ jest aktem tworzenia czego$ nowego i bardzo czesto
jest kojarzona z innowacj3. Istnieje jednak rdznica miedzy
kreatywnoscia a innowacja. Dzigki kreatywno$ci tworzymy,
generujemy 1 odkrywamy nowe pomysty, dzialania, koncepcje, a
innowacja to proces wprowadzania tych pomystow w zZycie 1
praktyke. Tak wigc kreatywno$¢ to tworzenie nowych pomystow, a
innowacja to realizacja tych kreatywnych pomystow, ktore idg ze
sobg w parze.

Kreatywno$¢ 1 innowacyjno$¢ to jedne z najbardziej
rozpoznawalnych umiej¢tnosci, ktére pozwalaja na kreatywne i
nieszablonowe myslenie oraz tworzenie unikalnych i innowacyjnych
pomystow i rozwigzan, dla pomyslnej realizacji celéw i zadan osoby
lub firmy.

Myslac o kreatywnosci w miejscu pracy, nalezy wzig¢ pod uwage
trzy aspekty kreatywnosci:

e Osobista kreatywno$¢ - Osobista kreatywno$¢ oznacza
zdolnos$¢ jednostki do tworzenia nowych, istotnych idei 1
perspektyw.

e Kreatywno$¢ organizacyjna - Kreatywnos$¢ organizacyjna to
tworzenie warto$ciowego, uzytecznego nowego produktu,
ustugi, idei, procedury Ilub procesu przez jednostki
wspotpracujace ze soba w ztozonym systemie spotecznym.

o Tworcze myslenie - Tworcze myslenie odnosi si¢ do
wykorzystania zdolno$ci 1 umiej¢tnosci migkkich do
wymyslania nowych rozwigzan probleméw.

Wszystkie te trzy aspekty sa ze sobg powigzane 1 wszystkie zaleza
od siebie. Na przyktad, jesli osoba uzywa kreatywnego myslenia
kazdego dnia, wraz z osobistg kreatywnoscig tej osoby, bedzie to
miato bezposredni wpltyw na kreatywno$¢ organizacji.
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Istnieja cztery fazy procesu tworczego:

Faza 1: Zgromadzenie wiedzy lub bazy

Wigze si¢ z poszukiwaniem i gromadzeniem informacji poprzez
obserwacje, lektury, rozmowy z innymi, uczestnictwo w
seminariach, spotkaniach i warsztatach itp.

Faza 2: Proces inkubacji

Przedsigbiorcy $wiadomie pozwalajg kreatywnos$ci na bodziec
ktorym jest oderwanie si¢ od problemu 1 pozwolenie
pod$wiadomemu umystowi pracowac nad nim.

Faza 3: Doswiadczenie z pomystem
Odkrycie pomystu lub rozwigzania problemow.

Faza 4: Ocena i wdrozenie
Ocena 1 realizacja wykonalnych pomystow wymaga duzej
wytrwato$ci 1 cierpliwosci. Przedsigbiorcy nie poddaja si¢ tatwo,
gdy napotykaja przeszkody.

3.2. Dlaczego kreatywnos$¢ jest wazna?

Wraz z szybkimi zmianami w kulturze biznesowej w dzisiejszych
czasach, kreatywnos$¢ stata si¢ nieuniknionym atutem, ktoérego
wszystkie firmy i przedsi¢biorstwa potrzebuja, aby utrzymac swoja
dziatalnos$¢ z powodzeniem w szybko zmieniajgcym sie¢ srodowisku.
Jak wspomniano wcze$niej, kreatywno$¢ to zdolno$¢ do tworzenia i
generowania nowych pomystow, ktore mogg by¢ wykorzystywane
przez przedsigbiorstwa w miejscu pracy w celu tworzenia

innowacyjnych rozwigzan. Kreatywno$¢ pozwala pracownikom
mys$le¢ nieszablonowo 1 patrze¢ na kwestie 1 zadania z réznych
punktow widzenia, a dzigki temu bezposrednio przynosi¢ korzysci
organizacji lub firmie jako calos$ci.

W artykule "The Importance of Creativity in Business", Indeed
stwierdza, ze niektore z najwigkszych zalet, jakie kreatywnos$¢ moze
zaoferowac organizacjom to:

o Identyfikuje nowe mozliwosci: Techniki kreatywnego
mysSlenia rzucajg wyzwanie obecnym sposobom myslenia o
rzeczach lub ich wykonywania. Gdy spogladaja poza to, co
juz istnieje, moze to otworzy¢ ich umysly na nowe lub
nieoczekiwane mozliwosci. To, ze nie zrobili czego$
wczesniej, nie oznacza, zZe nie moga tego zrobi¢ teraz. Moga
zadawa¢ pytania "Dlaczego?" lub "Dlaczego nie?", aby
zidentytikowa¢ takie mozliwosci.

o Podejmuje wyzwania lub ryzyko: Istotnym elementem
tworczego myS$lenia jest chgé eksperymentowania.
Eksperymentowanie pozwala jednostkom wyprobowa¢ nowe
pomysly, aby stwierdzi¢, czy si¢ sprawdzaja lub czy
stanowig wykonalne rozwigzanie. W tym procesie nie muszg
si¢ martwi¢, jesli pomyst si¢ nie powiedzie. Zmniejszenie
strachu przed porazka moze pomodc firmie w promowaniu
rozsadnego podejmowania ryzyka i podejmowania wyzwan.
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Promuje innowacje: Innowacja reprezentuje  proces
wprowadzania 1 wykorzystywania nowych pomystéw lub
koncepcji. Kreatywne myslenie umozliwia jednostkom
spojrzenie na sprawy z roznych stron, aby stworzy¢ cos
nowego. Firmy, ktére promuja innowacje wewnetrznie i
zewnetrznie, moga generowaé emocje zZwigzane ze Swoja
ofertg i odrézniac si¢ od konkurencji.

Stymuluje umyst: Cwiczenia kreatywnego myslenia czgsto
obejmuja zabawne lub ekscytujace dziatania, ktore stymuluja
inne obszary umyshu niz codzienne zadania. Kreatywnos$¢
zachgca rowniez do szukania pomyslow we wszystkim,
sprawiajac, ze osoby zwracajg uwage na pozornie niewielkie
szczegOly lub wzory. Obserwacje te stuza jako sposéb na
zdobycie inspiracji do nowych pomystow.

Poprawia wspotprace: Efektywna wspotpraca wymaga od
cztonkéw zespotu i liderow akceptacji i stuchania siebie
nawzajem. Poniewaz tworcze myslenie promuje otwartos$¢ i
elastyczno$¢, osoby korzystajace z tej umiejetnosci moga
wykazywa¢ wiekszg gotowos$¢ do wyprobowania pomystow
innych. Moze to réwniez pomdc W ograniczeniu oceny
podczas wysluchiwania tych pomystéw. Wynikiem burzy
mozgdw moze by¢ wyzsza jako$¢ i ilos¢ pomystéw do
realizacji.

3.3. Jakie sa gléwne cechy kreatywnosci?

Psycholog Mihaly Csikszentmihaly sugeruje, ze "sposrod
wszystkich ludzkich aktywnosci, kreatywno$¢ jest najblizsza
zapewnieniu spelnienia, ktére wszyscy mamy nadzieje osiagnaé w
naszym zyciu".

Kreatywno$¢ pozwala nam poszerza¢ horyzonty, probowaé nowych,
ekscytujacych rzeczy i angazowac si¢ w sposob, ktory pomaga nam
osiggngc¢ nasz pelny potencjat.

Csikszentmihalyi sugeruje, ze niektorzy ludzie posiadaja co$, co
nazywa potencjalem tworczym. Podczas gdy niektorzy z pewnos$cia
pochodza z tych tendencji naturalnie, wlaczenie kilku z tych
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tworczych praktyk do codziennego zycia moze tylko pomdc osobie
osiggna¢ swoj pelny potencjal tworczy.

Ponizej przedstawiono kilka cech osobowosci tworczej, podanych
przez Mihaly'ego Csikszentmihaly'ego:

e Osoby kreatywne maja duzo energii, ale czgsto sa tez
spokojne 1 wypoczete.

e Osoby kreatywne maja tendencj¢ do bycia inteligentnymi, a
jednoczesnie naiwnymi.

e Osoby kreatywne tacza w sobie figlarnos¢ 1 dyscypling, albo
odpowiedzialno$¢ 1 nieodpowiedzialnos¢.

o Kreatywne osoby na przemian korzystaja z wyobrazni i
fantazji z jednej strony, a z drugiej z zakorzenionego
poczucia rzeczywistosci.

o Kreatywni ludzie wydaja si¢ nosi¢ przeciwne tendencje na
kontinuum pomigdzy ekstrawersja i introwersja.

e Osoby kreatywne s3 tez niezwykle skromne 1 dumne
jednoczesnie.

e Osoby kreatywne w pewnym stopniu wymykajg si¢
sztywnym stereotypom 16l plciowych i maja tendencj¢ do
androgynii.

e Generalnie uwaza si¢, ze osoby kreatywne sg zbuntowane i
niezalezne.

o Wigkszos¢ osob kreatywnych podchodzi do swojej pracy z
wielka pasja, jednak potrafi by¢ réwniez niezwykle
obiektywna w tej kwestii.

e Otwarto$¢ 1 wrazliwos$¢ osob tworczych czesto naraza je na
cierpienie bol, ale 1 wiele przyjemnosci.

3.4. Jak rozwijaé kreatywno$¢?

Kreatywno$¢ jest umiejetnoscia, ktora mozna rozwijaé i procesem,
ktorym mozna zarzadza¢. Kreatywno$¢ zaczyna si¢ od fundamentu
wiedzy, nauki dyscypliny i opanowania sposobu myslenia. Uczymy
si¢ kreatywnos$ci poprzez eksperymentowanie, odkrywanie,
kwestionowanie zatozen, uzywanie wyobrazni i syntetyzowanie
informacji.

Chociaz kreatywno$¢ przychodzi niektorym ludziom naturalnie,
mozna ja tatwo rozwing¢ i nauczy¢ si¢ jej indywidualnie przez
kazdego.
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Rozwijanie kreatywnosci w organizacji wymaga polaczenia
elementow zaréwno zachowan osobistych, jak i §rodowiskowych.
By¢ moze najlepszym sposobem, aby pomodc ludziom w
maksymalizacji ich potencjatlu twoérczego jest umozliwienie im
robienia czegos, co kochajg. Sugeruje si¢, ze wolnos¢ jest niezbedna
do bycia kreatywnym. Uwaza si¢ ja za czynnik charakteryzujacy
wysokg kreatywnos¢.

Swoboda wyboru pracy pozwala jednostkom na poszukiwanie pytan,
do ktorych maja wewngtrzng motywacje. Ten wysoki poziom
wewnetrznego zainteresowania bedzie stanowit podstawe dla
tworczych osiggnie¢. W miejscu pracy pracownicy powinni by¢
zachecani do odkrywania pomystow, ktore sg dla nich osobiscie
ekscytujace; ich wewngtrzna motywacja 1 kreatywno$¢ w pracy
moga zosta¢ wzmocnione, jesli ich menedzerowie stworza
srodowisko, w ktorym ludzie beda mogli swobodnie wymieniac¢ si¢
swoimi pomystami i odkrywaé¢ wspdlne zainteresowania w pracy.
Aby osiagna¢ ten cel i zachowa¢ wewngtrzne motywacje, wazne jest
roOwniez zmniejszenie nacisku na takie zewnetrzne ograniczenia w
srodowisku spotecznym. Chociaz w wigkszosci warunkow
zatrudnienia (i akademickich) niemozliwe jest wyeliminowanie trosk
pozamaterialnych, mozna podja¢ proby zmniejszenia ich znaczenia
lub zmiany ich charakteru.

Aby kultywowa¢ innowacyjno$¢ i kreatywno$¢ w miejscu pracy,
nalezy stosowac okreslone zachowania przywodcze. Do gldéwnych
praktyk, ktore liderzy powinni stosowac, aby wspiera¢ 1 zachgca¢ do
innowacji 1 kreatywnos$ci w miejscu pracy, naleza:

Zachgcanie pracownikoéw do kwestionowania statusu quo;
Posiadanie otwartej postawy wobec podejmowania ryzyka;
Umiejetno$¢ wykorzystania bledéw jako okazji do nauki,
Korzystanie z wiedzy 1 informacji oraz dzielenie si¢ nimi;
Koncentracja na ciggtym uczeniu sig¢;

Prowadzenie sprawiedliwych i pouczajacych ocen;
Nagradzanie kreatywnych dziatan;

Praktykowanie zarzadzania partycypacyjnego; oraz

Bycie autorefleksyjnym.
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4.1. Dlaczego potrzebujemy krytycznego myslenia?

Krytyczne myS$lenie pozwoli Ci lepiej wyraza¢ swoje mysli,
pomysly i przekonania. Lepsza komunikacja pomaga innym lepiej
Ci¢ zrozumieé¢, co skutkuje mniejsza frustracja dla Was obu.
Krytyczne myslenie sprzyja kreatywnos$ci 1 nieszablonowemu
mysleniu, ktéore mozna zastosowaé w kazdej dziedzinie zycia.
Praktykujac krytyczne mysSlenie, pozwalamy sobie nie tylko na
rozwigzywanie probleméw, ale takze na wymys$lanie nowych i
kreatywnych pomystow. Krytyczne myslenie pozwala nam
analizowac te pomysty i odpowiednio je dostosowywac.

4.2. Definicja krytycznego myslenia

Krytyczne myslenie jest bogata koncepcja, ktora sie rozwija.
Myslenie krytyczne to intelektualnie zdyscyplinowany proces
aktywnego 1 umiejetnego konceptualizowania, stosowania,
analizowania, syntetyzowania i/lub oceniania informacji zebranych
lub wygenerowanych w wyniku obserwacji, do$wiadczenia,
refleksji, rozumowania lub komunikacji, jako wskazowki do
przekonan i dziatan. Myslenie krytyczne jest wlaczone do rodziny
splecionych sposobow myslenia, wsréd ktorych znajdujg sie:
myslenie naukowe, myslenie matematyczne, myslenie historyczne,
myslenie antropologiczne, myslenie ekonomiczne, myslenie moralne
1 myslenie filozoficzne.

25



RN Projekt wspotfinansowany w
AN "amach programu Unii Europejskiej
o .Erasmus+

Myslenie krytyczne mozna postrzegac¢ jako sktadajace si¢ z dwoch

elementow:

1) zespot umiejegtnosci generowania i przetwarzania informacji i
przekonan oraz

2) oparty na intelektualnym zaangazowaniu nawyk
wykorzystywania tych umiejetnosci do kierowania zachowaniem.

Nalezy je zatem przeciwstawic:

1) samym zdobywaniem i utrzymywaniem informacji, poniewaz
wigze si¢ ze szczegdlnym sposobem poszukiwania i traktowania
informac;ji;

2) samym posiadaniem zestawu umiejetnosci, poniewaz wigze si¢ z
cigglym ich wykorzystywaniem; oraz

3) samym wykorzystywaniem tych umiejetnosci ("jako ¢wiczenia")
bez akceptacji ich wynikow.

4.3. Jakie umieje¢tnosci sa niezbedne dla Krytycznego MysSlenia

Kiedy uzywasz krytycznego myslenia, nie akceptujesz
automatycznie wszystkich mozliwych wynikéw 1 argumentow.
Zamiast tego jeste$ bardziej sklonny do kwestionowania wszystkich
mozliwych wynikéw i argumentéw. Chcesz zbada¢ sprawy na
glebszym poziomie 1 zobaczy¢ dowody na mozliwe rozwigzania i

wyniki.

Dlatego umiejetnosci, ktore zapewnia krytyczne myslenie to:
analiza, interpretacja, wnioskowanie, wyjasnianie, samoregulacja,
otwarto$¢ umystu i rozwigzywanie problemow.
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4.4. Jak Myslenie Krytyczne zapewnia skuteczno$¢?

Dobrze wyksztalcona osoba myslaca krytycznie: stawia istotne
pytania i problemy, formutujac je jasno i precyzyjnie; gromadzi i
ocenia istotne informacje, uzywajac abstrakcyjnych idei do ich
interpretacji; dochodzi do dobrze uzasadnionych wnioskow i
rozwigzan, sprawdzajagc je pod katem odpowiednich kryteriow i
standardow; mysli otwarcie w ramach alternatywnych systemow
myslowych, rozpoznajac i oceniajgc, w razie potrzeby, ich zatozenia,
implikacje i praktyczne konsekwencje; skutecznie komunikuje si¢ z
innymi w celu znalezienia rozwigzan ztozonych probleméw.
Krytyczne myslenie to, krotko mowigc, myslenie kierowane przez
siebie, samodyscyplina 1 samokontrola. Zaklada akceptacje
rygorystycznych standardow doskonatosci i §wiadomg umiejetnosé
ich stosowania. Pocigga za soba skuteczng komunikacje 1
umiejetnosci rozwigzywania problemoéw oraz zobowigzanie do
przezwyci¢zenia naszego rodzimego egocentryzmu 1
socjocentryzmu. W ten sposob osoba staje si¢ zdolna do osiggania
celéw lub zmagania si¢ z trudno$ciami.

Krytyczne myslenie to zdolnos$¢ do jasnego i racjonalnego myslenia,
rozumienia logicznego zwigzku migdzy pomystami. W istocie,
krytyczne myslenie wymaga, aby$ uzyl swojej zdolnosci do
rozumowania. Chodzi o to, by by¢ aktywnym uczniem, a nie
biernym odbiorcg informacji. Krytyczne myslenie obejmuje
zadawanie pytan, definiowanie problemu, badanie dowodow,
analizowanie zatozen 1 wuprzedzen, unikanie rozumowania
emocjonalnego, unikanie nadmiernych uproszczen, rozwazanie
innych interpretacji 1 tolerowanie niejednoznacznosci. Jesli
rozwijasz te cechy, rozwija si¢ umiejetnos¢ krytycznego myslenia.
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5.1. Czym s3 skuteczne umiejetnosci komunikacyjne?

Umiejetnosci komunikacyjne mozna zdefiniowaé jako zdolno$é
osoby do skutecznego przekazywania informacji i idei, co oznacza,
7ze komunikacja jest dzialalnoscig lub procesem uczu¢ lub
przekazywania idei 1 wyrazania ludziom informacji i instrukcji.

Umiejetnos$ci komunikacyjne umozliwiajg poszczegdlnym ludziom
zrozumienie innych ludzi, a takze to, aby oni sami byli rozumiani.
Zdolno$¢ osoby do skutecznego 1 efektywnego dostarczania wiedzy
innej osobie nazywana jest efektywng umiejetnoscig komunikacyjna.
R.W. Griffin wspomnial o Skutecznej komunikacji, "Skuteczna
komunikacja to proces wysylania wiadomos$ci w taki sposéb, aby
otrzymana wiadomos$¢ byta jak najbardziej zblizona znaczeniowo do
wiadomosci zamierzonej".

Proces komunikacji jest skuteczny, gdy nadawca przekazuje
wiadomos$¢ odpowiednimi kanatami 1 wiadomo$¢ jest wiasciwie
zakodowana, a odbiorca (odbiorcy) odbiera wiadomos$¢ 1 whasciwie
Jja rozumie.

American Management Association (AMA) zdefiniowalo dziesig¢
punktow, ktore opisuja skuteczng komunikacje:
"Mowi sig, ze komunikacja jest skuteczna z powodu nastgpujacych
dziesi¢ciu przykazan:
o Jasna koncepcja dotyczaca tematow i1 odbiorcy komunikacji.
e Okreslenie celu
e Zrozumienie srodowiska komunikacji.
« Planowanie komunikacji z konsultowaniem innych osob.
e Zastanow si¢ nad trescig komunikatu;
o Uswiadomienie odbiorcy wartosci komunikacji.
e Musi by¢ informacja zwrotna od odbiorcy.
e Wlasciwe zdefiniowanie, czy komunikaty maja znaczenie
krétkookresowe czy dtugookresowe.
o Wszystkie dziatania muszg by¢ dostosowane do komunikacji.
e Dobre stuchanie."
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5.2. Rodzaje komunikacji

Komunikacja musi by¢ skuteczna i efektywna dla lepszego i
ptynnego funkcjonowania organizacji.

Komunikacje mozna podzieli¢ na trzy podstawowe rodzaje:

(1) komunikacja werbalna, w ktorej stuchasz osoby, aby zrozumie¢
jej znaczenie;

(2) pisemnej, w ktorej odczytuje si¢ ich znaczenie; oraz
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(3) komunikacja niewerbalna, w ktorej obserwujesz osobe i
wnioskujesz o jej znaczeniu.
Kazda z nich ma swoje zalety, wady, a nawet putapki.

Komunikacja werbalna dotyczy jezyka, zardwno pisanego, jak 1
moéwionego. Ogolnie rzecz biorac, komunikacja werbalna odnosi si¢
do uzywania przez nas stow, podczas gdy komunikacja niewerbalna
odnosi si¢ do komunikacji, ktéra odbywa si¢ za pomoca $rodkéw
innych niz stowa, takich jak jezyk ciala, gesty i cisza. Zaro6wno
komunikacja werbalna jak i niewerbalna moze by¢ mowiona i
pisana. Komunikacja werbalna jest definiowana jako uzgodniony i
rzadzacy si¢ zasadami system symboli uzywanych do przekazywania
znaczenia.

W skrocie, komunikacja werbalna to proces uzywania stéw do
wysytania wiadomos$ci. Komunikacja werbalna moze by¢ ustne i
pisemne, jak rowniez. Komunikacja ustna obejmuje wykorzystanie
glosu i mowy do przekazania wiadomosci, a pisemna komunikacja
werbalna moze by¢ tekst, listy, sms, e-mail, itp.

Komunikacja pisemna obejmuje kazdy rodzaj lub sposob interakeji,
ktéry obejmuje uzycie stoéw pisanych. Najpopularniejsza metoda
komunikacji biznesowej jest komunikacja pisemna.
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Komunikacja pisemna" oznacza przesylanie wiadomosci, polecen
lub instrukcji na piSmie za pomocg listow, e-maili, okdlnikow,
instrukcji obstugi, raportow, telegramoéw, notatek biurowych,
biuletynéw itp.

Jest to formalna metoda komunikacji i jest mniej elastyczna.
Dokument pisemny odpowiednio zachowany staje si¢ trwatym
zapisem do wykorzystania w przysztosci.

Moze by¢ réwniez wykorzystywana jako dowod prawny. Jest
czasochtonna, kosztowna 1 nie nadaje si¢ do poufnej 1 naglej
komunikacji.

w ?}

| A

Komunikacja pisemna, aby byla skuteczna, powinna by¢ jasna,
kompletna, zwiezla, poprawna 1 uprzejma. Komunikacja
niewerbalna to proces tworzenia znaczenia przy uzyciu zachowan
innych niz stowa. Zamiast postrzega¢ komunikacj¢ niewerbalng jako
przeciwienstwo lub oddzielenie od komunikacji werbalnej, lepiej
jest widzie¢ je jako dziatajace obok siebie - jako czg$¢ tego samego
systemu. Jednak, jako cze$¢ tego samego systemu, nadal majg wazne
roznice, w tym jak mozg je przetwarza.

Zasadniczo, komunikacja niewerbalna jest procesem wysytania
wiadomosci za pomoca jezyka ciata. Niektérymi przyktadami
komunikacji niewerbalnej moze by¢ kiwanie glowag dla
potwierdzenia wiadomosci, machanie dtonig dla przywitania, itp.

5.3. Znaczenie umiejetnosci komunikacyjnych w miejscu pracy

Communication skills have an essential role in the everyday life of
Umiejetnosci komunikacyjne odgrywaja istotng role w codziennym
zyciu kazdego pracownika i sg podstawowym elementem kazdego
miejsca pracy. Kazdego dnia pracownicy wysytaja, odbieraja i
przetwarzaja wiele informacji, w ramach swoich firm, a skuteczne
umiejetnosci  komunikacyjne pracownikOw w znacznym stopniu
przyczyniaja si¢ do jakosci wynikow pracy.
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Umiejetnosci komunikacyjne maja do$¢ duzy wpltyw w miejscu

pracy, a miejsce pracy powinno by¢ miejscem, ktore promuje
otwartg 1 jasnag komunikacj¢ miedzy pracownikami w firmie, aby
procesy pracy przebiegaty sprawnie. Komunikacja jest niezbednym

narzedziem w miejscu pracy w celu osiggnigcia wydajnosci
pracownikOw 1 utrzymania relacji migdzy wszystkimi sektorami

organizacji. Ma to ogromne znaczenie, zwtaszcza jesli wezmiemy

pod uwage fakt, ze pracownicy mogg pochodzi¢ z ro6znych
srodowisk zawodowych i spolecznych.

Korzysci wynikajace z efektywnej komunikacji w miejscu pracy to:

Satysfakcja z pracy - Organizacje, ktore zachgcajg do
otwartej 1 tatwej korespondencji pomigdzy seniorami i
podwladnymi, maja mniejsza rotacj¢ pracownikow. Jesli
srodowisko pracy jest przyjazne, a podwladni sg zachecani
do przekazywania swoim przetozonym  pomysiow
dotyczacych kwestii zwigzanych z praca, a ich opinie sg
brane pod uwage, motywuje to pracownikow do lepszej
pracy i sprawia, ze czuj3 si¢ oni doceniani w organizacji. Tak
wigc skuteczna komunikacja w miejscu pracy pomaga w
budowaniu lojalnosci 1 zaufania, co ostatecznie przektada si¢
na wigkszg satysfakcje z pracy.

Mniej konfliktow - Otwarta komunikacja w miejscu pracy
moze poméc W zapobieganiu 1 rozwigzywaniu wielu
konfliktow. Konflikty w miejscu pracy sa
rozwigzywane dzigki otwartej 1 jasnej komunikacji oraz

latwo

wzajemnym dyskusjom; moze to prowadzi¢ do rozwoju
osobistego i zawodowego.

Zwigksza wydajno$¢ - Efektywna komunikacja w pracy jest
najwazniejszg kwestia decydujaca o sukcesie i porazce
organizacji. Kazda organizacja ma zestaw jasno okreslonych
celow, zadan 1 wizji. Jesli administrator jest jasne w jego
komunikacji, podwladni bedg wiedzie¢ doktadnie, co
organizacja chce, a zatem, bedzie w stanie dostarczy¢ to
samo, jak najlepiej ich umiejetnosci. Tak wigc, znaczenie
umiejetnosci komunikacyjnych mozna oceni¢ z faktu, Ze
prowadzi do lepszego dostarczania pracy, zwigkszajac
wydajno$¢ pracy.
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Ksztattowanie relacji - Otwarta komunikacja, czy to migdzy
pracownikami ~ a  administratorami, czy = mig¢dzy
kierownictwem a pracownikami, prowadzi do ksztattowania
lepszych relacji osobistych i zawodowych. Sprawia to, ze
pracownicy czujg si¢ autentycznie otoczeni opieka 1
docenieni, przez co chetniej pozostaja lojalni wobec
organizacji. Tworzy to przyjazne S$rodowisko 1 sprzyja
lepszym relacjom, ktore sprzyjaja pracy.

Wiasciwe wykorzystanie zasoboéw - Je§li organizacja
napotyka problemy, kryzys i konflikty z powodu
niewlasciwej komunikacji miedzy cztonkami personelu,
powoduje to niepotrzebne opdznienia w codziennej pracy. To
prowadzi do marnowania zasobéw 1 obniza o0gdlng
produktywnos$¢ pracy. Tak wigc Srodowisko dobrej
komunikacji jest koniecznoscig dla kazdej organizacji, aby
lepiej  wykorzysta¢  swoje  zasoby i1  zwigkszy¢
produktywnos¢.

D

y U

5.4. Umiejetnosci komunikacyjne dla skutecznego przywodztwa

Najwicgkszg zaleta przywodcoéw sg ich umiejetnosci i zdolnosci do
wplywania i przekonywania innych, aby im pomagali i podazali za
nimi w realizacji celow, ktore przywodcy wyznaczyli.

Liderzy sa odpowiedzialni za realizacj¢ celow organizacji oraz za
poprawe wynikow organizacji jako calosci. Skuteczna komunikacja
pozwala liderowi kierowaé catym procesem pracy. Umiejetnos¢
skutecznej komunikacji wspiera lidera w budowaniu relacji,
tworzeniu zaufania i zachgcaniu innych do podazania za liderem.
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Komunikacja przywodcza jest definiowana jako inspirowanie i
zachecanie jednostki lub grupy poprzez systematyczne i znaczace
dzielenie si¢ informacjami przy uzyciu doskonatych umiej¢tnosci
komunikacyjnych. Komunikacja przywodcza jest ztozonym
procesem, ktéry rozpoczyna si¢ od opracowania strategii
komunikowania si¢, precyzyjnego pisania, a nastepnie skutecznego
mowienia w celu kontrolowania trudnych sytuacji. Komunikacja
przywddcza ma trzy gléwne aspekty: podstawowy, menedzerski i
korporacyjny. Wraz ze wzrostem portfolio lidera pojawia si¢
potrzeba  doskonalenia komunikacyjnych, aby
zarzadza¢ duzymi horyzontami i sta¢ si¢ znacznie bardziej

umiejetnosci

skutecznym we wszystkich mozliwych sytuacjach. Zatem ztozono$¢
wzrasta wraz ze wzrostem poziomu przywodztwa. (Luthra, dr 2015)
Podstawowe aspekty komunikacji (podejscie, pisanie 1 méwienie), sg
umiejetnosciami zindywidualizowanymi 1 wymagaja rozszerzenia,
aby prowadzi¢ i zarzadza¢ wigkszymi grupami lub zespotami.

Ekspresyjne rozumienie kultury, cierpliwe stuchanie, zarzadzanie
zespotem 1 spotkaniami  zespotu, zapewnienie zaplecza
szkoleniowego 1 mentoringu to umiejetnosci, ktore pomagaja w
zarzgdzaniu duzymi grupami 1 s3 menedzerskimi aspektami
komunikacji przywodczej.

Aspekty komunikacji korporacyjnej to umiejgtnosci wymagane na
znacznie wyzszych szczeblach kierowniczych, pojawia si¢ potrzeba
interakcji ze sferg zewnetrzng, umiejetnosci, ktore sg najbardziej

-

£
\ 4

potrzebne: utrzymanie relacji z pracownikami, komunikacja podczas
zmian i kryzysow, skojarzenia z mediami i budowanie wizerunku.
Dla organizacji najwiekszym wyzwaniem w dzisiejszych czasach
jest zdobycie zaufania pracownikow, partnerow biznesowych i
klientow.

5.5. Komunikacja 7C

Lisven and

encourage
relentlessly

Siedem C to zasady dotyczace komunikacji pisemnej i mdéwione;,
ktore maja na celu zapewnienie skuteczno$ci komunikacji 1
sprawnego dostarczenia komunikatu do odbiorcy.

Istnieje 7 C efektywnej komunikacji, ktéore maja zastosowanie
zarowno do komunikacji pisemnej, jak i ustnej. Sg one nast¢pujace:
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5.5.1.

Kompletnos¢

Komunikat musi by¢ kompletny. Powinien przekazywac
wszystkie fakty wymagane przez odbiorcow. Nadawca
komunikatu musi wzig¢ pod uwage nastawienie odbiorcy i
odpowiednio przekaza¢ komunikat. Kompletna komunikacja
ma nastepujace cechy:

Pelna komunikacja rozwija i wzmacnia reputacje organizacji.
Ponadto s3 one oszczedne, poniewaz nie brakuje w nich
zadnych istotnych informacji i nie ponosi si¢ dodatkowych
kosztow zwigzanych z przekazywaniem dodatkowych
wiadomosci, jesli komunikacja jest kompletna.

Kompletny komunikat zawsze daje dodatkowe informacje,
gdy jest to wymagane. Nie pozostawia zadnych pytan w
umysle odbiorcy.

Pelna komunikacja pomaga w lepszym podejmowaniu
decyzji przez odbiorcow/czytelnikow/odbiorcoOw
wiadomosci, poniewaz otrzymuja oni wszystkie pozadane 1
kluczowe informacje.

Przekonuje stuchaczy.

5.5.2. Zwiezlosé

Zwigztos¢ oznacza stowotworstwo, czyli przekazanie tego, co
chcemy przekaza¢ w jak najmniejszej ilosci stow, bez rezygnacji z
pozostatych C komunikacji. Zwig¢zto$¢ jest koniecznoscig dla
skutecznej komunikacji. Zwigzla komunikacja ma nastepujace
cechy:
o Jest to zar6wno oszczgdno$¢ czasu, jak 1 kosztow.
e Podkresla i uwypukla gléwny przekaz, gdyz unika uzywania
nadmiaru 1 niepotrzebnych stow.
e Komunikacja zwiezta dostarcza odbiorcom krotkich i
istotnych wiadomosci w ograniczonych stowach.
e Zwiezly przekaz jest bardziej atrakcyjny i zrozumiaty dla
odbiorcow.
e Zwigzly przekaz ma charakter niepowtarzalny.

5.5.3. Rozwaga

Rozwaga oznacza "wejscie w buty innych". Skuteczna komunikacja
musi uwzglednia¢ odbiorcow, tj. ich punkt widzenia, pochodzenie,
sposob myslenia, poziom wyksztatcenia itp. Staraj si¢ wyobrazi¢
sobie swoich odbiorcow, ich wymagania, emocje 1 problemy.
Upewnij sie, ze szacunek do samego siebie u odbiorcoOw jest
zachowany, a ich emocje nie s3 narazone na szwank. Modyfikuj
swoje slowa w wiadomos$ci, aby dopasowaé je do potrzeb
odbiorcéw, jednoczesnie czynigc swojg wiadomos¢ kompletna.
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Cechy rozwaznej komunikacji sg nastgpujace:

e Kladz nacisk na podejscie "ty".

e Empatia z publicznoscia 1 wykazywanie zainteresowania
publicznos$cia. To pobudzi pozytywna reakcje¢ publicznosci.

e Okaz optymizm wobec swoich odbiorcow. Ktadz nacisk na
"to, co jest mozliwe", a nie na "to, co jest niemozliwe".
KltadZ nacisk na pozytywne slowa takie jak: lojalny,
zaangazowany, wyrozumialy, ciepty, zdrowy, pomocny itp.

5.5.4. Klarownos$¢

Klarowno$¢ oznacza nacisk na konkretny komunikat lub cel w
danym momencie, zamiast probowac osiagna¢ zbyt wiele na raz.
Jasno$¢ w komunikacji ma nastepujace cechy:
e Dzigki temu tatwiej jest zrozumie¢ przekaz.
e Pelna jasno$¢ mysli 1 idei wzmacnia znaczenie przekazu.
e Jasny przekaz wykorzystuje doktadne, odpowiednie i
konkretne stowa.

5.5.5. Konkretnosé

Konkretna komunikacja oznacza bycie konkretnym i jasnym, a nie
rozmytym i og6lnym. Konkretno$¢ wzmacnia zaufanie. Konkretny
komunikat ma nastgpujace cechy:

o Poparte jest to konkretnymi faktami i liczbami.

o Wykorzystuje stowa, ktore sg jasne i ktore buduja reputacje.

o Konkretne komunikaty nie sg Zle interpretowane.

5.5.6. Grzeczno$é

Grzeczno$¢ w komunikacie oznacza, ze komunikat powinien
pokazywac¢ ekspresje nadawcy, jak réwniez powinien szanowac
odbiorcg. Nadawca komunikatu powinien by¢ szczerze uprzejmy,
rozwazny, refleksyjny i entuzjastyczny. Komunikat grzeczno$ciowy
posiada nastgpujace cechy:
e Uprzejmo$¢ zaktada uwzglednienie
widzenia, jak 1 uczu¢ odbiorcy komunikatu.
o Kurtuazyjny przekaz jest pozytywny i skoncentrowany na
odbiorcy.
e Wykorzystuje okreslenia $wiadczace o szacunku dla
odbiorcy komunikatu.
o Nie jest wcale stronniczy

zarbwno punktu
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5.5.7. Poprawnos¢

Poprawno$¢ w komunikacji oznacza, ze w komunikacji nie ma
btedéw gramatycznych. Poprawna komunikacja ma nastgpujace
cechy:

e Przekaz jest doktadny, poprawny i w dobrym momencie.

e Jesli komunikacja jest poprawna, zwicksza to poziom

zaufania.
e Poprawny przekaz ma wigkszy wplyw na
odbiorcow/czytelnikow.

e Sprawdza precyzje i dokladnos¢ faktow i liczb uzytych w
przekazie.
o Wykorzystuje w przekazie odpowiedni 1 poprawny jezyk.
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MODUL 6: ZARZADZANIE EMOCJAMI
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e Definicja zarzadzania emocjami

o Jak skutecznie dziala zarzadzanie emocjami?

o Jakie umiejetnosci sg niezbgdne do osiagnigcia zarzadzania
emocjami?

e Jak nauczy¢ si¢ zarzadzania emocjami?
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6.1. Definicja zarzadzania emocjami

Zarzadzanie emocjami jest kluczowa czeS$cig inteligencji
emocjonalnej. Inteligencja emocjonalna to zdolno$¢ osoby do
rozpoznawania 1 rozumienia wlasnych emocji oraz emocji innych
ludzi, natomiast zarzadzanie emocjami to zdolno$¢ do bycia
swiadomym 1 konstruktywnego radzenia sobie z pozytywnymi i
trudnymi emocjami. Polega ono na zmianie mys$li lub zachowan,
czasem W sposob §wiadomy, a czasem nie§wiadomy.

6.2. Dlaczego potrzebujemy zarzadzania emocjami?

Kiedy regulujesz swoje emocje za pomoca zdrowych strategii,
czujesz si¢ lepiej i mozesz szybciej dojs¢ do siebie po stresujacych
doswiadczeniach. Zarzadzanie emocjami pomaga rOwniez w
radzeniu sobie z sytuacjami, ktore wyzwalaja emocje, oraz w
dostosowaniu si¢ do cennych informacji i motywacji, jakich moga
dostarczy¢ emocje, gdy zostang zrozumiane.

Brak  kontroli emocjonalnej  generalnie  zniszczy = Twoja
produktywno§¢.  Aby  pokona¢  prokrastynacj¢, zachowaé
koncentracj¢ 1 pracowac bardziej efektywnie z innymi, musisz
zwigkszy¢ swoje umiejetnosci zarzadzania emocjami, aby staé si¢
bardziej produktywnym.

Umiejetno$¢ zarzadzania emocjami réwniez tagodzi konflikty.
Osoby, ktore potrafig zarzadza¢ emocjami swoimi i innych nawet
pod presja, lepiej radza sobie z konfliktami 1 je rozwigzuja. Sg mniej
podatne na reagowanie na frustrujgce sytuacje reakcjami
przeciwnymi do zamierzonych. Zachowuja spokoj i koncentrujg si¢
na prowadzeniu produktywnych dyskusji 1 poszukiwaniu rozwigzan.
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6.3. Jak skutecznie dziala zarzadzanie emocjami?

Niezbedna jest umiejetnos¢ rozpoznawania, wyrazania i mierzenia
intensywno$ci emocji, aby skutecznie je regulowaé. Zarzadzanie
emocjami w sposob pozytywny zaktada, ze nasze uczucia s3
odpowiednio identyfikowane i komunikowane w sposob, ktory
pomaga w pozytywnym uwolnieniu emocji, jak rowniez jest
rozumiany przez innych i przybliza nas do osiggnigcia naszych
celow.

Mamy tendencj¢ do etykietowania naszych emocji jako
pozytywnych lub negatywnych. Uzywanie tych etykiet uniemozliwia
nam dos$wiadczanie pelnego zakresu ludzkich emocji. Mozesz
wykorzysta¢ "negatywne" emocje, takie jak gniew, strach, stres i
niepokoj, na swoja korzys¢. Na przyktad zto§¢ moze doprowadzi¢ do
konfrontacji migdzy dwiema osobami lub do zdecydowanej decyzji
o pokojowym odejsciu od toksycznej osoby.

Kolejnym waznym aspektem jest dostosowanie emocji do swoich
warto$ci. Zanim zabrniesz za daleko w zarzadzaniu swoimi
emocjami, wyjasnij sobie, jakie s3 Twoje wartosci. To zapewni Ci
szczgsliwe, spetnione 1 produktywne zycie.

Musisz by¢ §wiadomy swojej reakcji emocjonalnej i zrozumieé, co
moze si¢ za nig kry¢. Oto kilka pytan, ktéore mozesz zada¢ sobie
przed reakcja:
o Jak si¢ czuj¢ w tej sytuacji?
e Co moim zdaniem powinienem z tym zrobi¢?
o Jakie skutki miatoby to dla mnie i dla innych ludzi?
e (Czy to dzialanie jest zgodne z moimi wartosciami?
e Jedli nie, to co innego moglbym zrobi¢, co mogloby lepiej
pasowac?
e Czy jest kto$ jeszcze, kogo mogtbym o to zapytaé, kto
moglby mi pomdc?

Wreszcie, nauka umiejegtnosci zarzadzania emocjami pomoze Ci
radzi¢ sobie w sytuacjach stresowych. W pracy moga wystapic¢
pewne sytuacje, takie jak ponizsze, w ktorych bedziesz musiat
poradzi¢ sobie ze stresem i niepokojem:

o Jesli jeste$S zdenerwowany przed wyglaszaniem prezentacji,
wykorzystaj te adrenaling, aby dostarczy¢ bardziej
energiczng prezentacje.

o Wyciagnij wnioski z przesztych doswiadczen. Jesli czujesz
si¢ zle z powodu czego$, wykorzystaj te uczucia, aby to si¢
nie powtorzyto.

e Wyznacz czas na "martwienie si¢", aby$ mogt oczysci¢
glowe 1 pomysle¢ o rozwigzaniach.

39



R Projekt wspotfinansowany w
LN ramach programu Unii Europejskiej
ok .Erasmus+

6.4. Jakie umiejetnosci sq niezbedne do osiagniecia zarzadzania
emocjami?
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Poprawa umiejetnosci zarzadzania emocjami moze wymagac czasu i
pracy, ale moze si¢ oplaci¢ w zyciu zawodowym. Umiejetnosci
zarzgdzania emocjami to zdolnosci, ktére pomagaja regulowac
swoje emocjonalne reakcje na sytuacje.

Profesjonalisci, ktorzy sa w stanie kontrolowaé swoje emocje, moga
tatwiej dziata¢ racjonalnie 1 podejmowac udane decyzje zawodowe
w sytuacjach wysokiego stresu. Rozwijanie umiejetnosci
zarzadzania emocjami moze pomoc profesjonalistom w wielu
zawodach, w tym na stanowiskach kierowniczych.

w ?}
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Umiejetno$ci te moga pomoc nam w realizacji takich zadan jak:

e Rozwigzywanie konfliktow ze wspoipracownikami lub
Klientami
e Prowadzenie prezentacji lub wystgpien publicznych
« Pomoc klientom
e Prowadzenie oceny wynikow
e Szkolenie nowych cztonkow zespotu
e Mentoring kolezenski
o Realizacja zadan w ramach ograniczen czasowych
e Dostosowywanie si¢ do zmian w planach projektowych
Oto pig¢ niezbednych umiejetnosci zarzadzania emocjami:

Samoswiadomos¢

Samoswiadomos¢ to umiejetnosé, ktora pozwala Ci przewidziec, jak
dana sytuacja lub osoba moze na Ciebie wplyna¢ poprzez
swiadomos¢ wlasnego stanu emocjonalnego. To wiedza o tym, jakie
sa Twoje mocne 1 stabe strony oraz wyzwalacze stresu. Dzigki temu
mozesz obserwowaé swoje reakcje emocjonalne na sytuacje |
nauczy¢ si¢, jak poprawi¢ swoje reakcje. Na przyklad, jesli
przygotowanie sprawia, ze czujesz si¢ spokojniejszy 1 pewniejszy
siebie w pracy, mozesz podja¢ kroki w celu zapewnienia, ze jeste$
jak najlepiej przygotowany na dany dzien. Poczucie bezpieczenstwa
W miejscu pracy moze zmniejszy¢ Twdj stres 1 sprawié, ze bedziesz
bardziej odporny na zmiany lub przeszkody.
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Refleksja

Refleksja pozwala zrozumieé, dlaczego mieliSmy okreslong reakcje
emocjonalng na dang sytuacje lub osobe 1 moze pomoc w
rozwigzywaniu konfliktow poprzez oddzielenie emocji od sytuacji.

Akceptacja

Wazne jest, aby zaakceptowac swoje emocje bez przypisywania im
wartosci. Moze to pomoc Ci racjonalnie zareagowac na sytuacje,
ktéra sprawia, ze czujesz si¢ w okreslony sposob. Akceptujac swoje
emocje, mozna tatwiej doj$¢ do siebie po reakcji emocjonalnej, co
pozwala skupi¢ si¢ na kolejnym zadaniu. Nauka akceptacji wtasnych
emocji moze rdwniez pomoc w rozwijaniu empatii wobec innych
poprzez odniesienie swoich emocji do ich wtasnych.

D

'

Perspektywa

Rozwinigcie poczucia perspektywy moze pomdc w zarzadzaniu
emocjami poprzez umieszczenie ich w kontekscie. Na przyktad, jesli
czujesz si¢ zdenerwowany przed prezentacja dla publicznosci,
mozesz umiesSci¢ t¢ emocje w perspektywie, uznajac, ze 10
normalne, ze czujesz pewien niepokd] przed publicznymi
wystapieniami 1 ze wielu odnoszacych sukcesy profesjonalistow
czuje si¢ w ten sposob. Perspektywa moze przypomnie¢ Ci, ze
emocje s3 zdrowa reakcjg na sytuacje i ze mozesz je przezwyciezyc,
aby zrealizowa¢ swoje zadania.

Empatia

Empatia to umiejetno$¢ odniesienia si¢ do tego, jak inni ludzie czuja
sie¢ w danej sytuacji, wykorzystujac swoje wilasne doswiadczenia.
Wykorzystanie empatii w miejscu pracy moze pomoc w budowaniu
satysfakcjonujacych relacji ze wspotpracownikami i zapobieganiu
konfliktom. Mozesz uzy¢ empatii, aby zauwazy¢, kiedy



R Projekt wspotfinansowany w
L ramach pro”gramu Unii Europejskiej
ok .Erasmus+

wspotpracownik  potrzebuje pomocy w zarzadzaniu swoim
obcigzeniem praca i zrozumie¢, kiedy staje si¢ sfrustrowany z
powodu przeszkody lub opdznienia. Zrozumienie ich emocji
pozwoli Ci wspolpracowaé z nimi w celu znalezienia rozwigzania
problemu. Najprostszym sposobem na zbudowanie tej umiejetnosci
jest mowienie mniej 1 sluchanie wiecej. Taka umiejetnos$é jak
empatia jest wazniejsza dla udanego biznesu niz kiedykolwiek
wczesniej, korelujac ze wzrostem, produktywnos$cia, zadowoleniem
klientow 1 wyzszymi zarobkami.

6.5. Jak mozna rozwija¢ umiejetnosci emocjonalne?

Kolejne podejscie pomoze Ci poprawi¢ umiejetnosci zarzadzania
emocjami.

e Zatrzymaj sie. Kiedy emocje sg tak silne, ze czujesz si¢
przez nie porwany i wydaje ci si¢, ze zrobisz co$, czego
pozniej bedziesz zalowal, powiniene§ si¢ zatrzymaé i
pomysle¢. Zacznij szuka¢ znakéw, a takze mysli 1 uczud,
ktore nasility dane zachowanie.

e Zrelaksuj sie. Po zatrzymaniu si¢ zréb co$, co pomoze Ci si¢
zrelaksowa¢. Mozesz nie by¢ w stanie myS$le¢ jasno i
racjonalnie, jesli nie zmniejszysz intensywnosci swoich
emocji.

e Reaguj. Teraz bedziesz w lepszej pozycji, aby rozwazyé
wszystko 1 odpowiednio zareagowal. Po pierwsze,
zidentyfikuj emocje, ktore odczuwasz. Nastgpnie zastanow
si¢ nad jej zrodlem i dlaczego tak sie czujesz. Kiedy masz
odpowiedzi na oba te pytania, mozesz podja¢ bardziej
swiadoma decyzje o najlepszym kierunku dziatania,
pamigtajac o swoich ostatecznych celach 1 wartosciach
osobistych.

6.6. Jak nauczy¢ sie zarzadzania emocjami?

Mozesz nauczy¢ si¢ roznych technik, ktore pomoga Ci zarzadzac
swoimi emocjami i radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach. Niektore z
tych technik moga poméc Ci regulowa¢ emocje podczas
stresujacych lub ekscytujacych sytuacji. Inne to regularne praktyki,
ktore moga pomoc Ci poprawic reakcje na sytuacje lub ludzi.

Znajdz sposoby na wyrazenie swoich emocji

Swobodne wyrazanie swoich emocji poza praca moze pomédc w
zarzadzaniu nimi w ciggu dnia pracy. Nie nalezy thumi¢ swoich
emocji. Mozesz porozmawiaé z przyjacidtmi lub cztonkami rodziny
o tym, jak si¢ czujesz, co moze rowniez pozwoli¢ Ci na uzyskanie
informacji zwrotnej lub perspektywy na temat Twoich do§wiadczen.
Jesli jeste$ osobg artystyczng, mozesz malowac, rysowac lub pisac,
aby wyrazi¢ swoje emocje.

42



RN Projekt wspotfinansowany w
AN ramach programu Unii Europejskiej
o .Erasmus+

Rozpoznaj, co sprawia, ze czujesz si¢ dobrze

Ludzie przypisuja wigksza wage emocjom negatywnym niz
pozytywnym. Zauwazaj pozytywne doswiadczenia, ktére zwickszajg
odpornos¢ i dobre samopoczucie. W ten sposdb mozesz zbudowaé
silne poczucie spelienia w swojej pracy. Mozesz stworzy¢ liste
elementow swojej pracy, ktore przynosza Ci satysfakcje 1 powiesic¢
ja w swoim biurze.

Daj sobie przestrzen

Nabierz dystansu od intensywnych uczu¢ 1 sytuacji, ktore wywotuja
reakcj¢ emocjonalng, aby upewni¢ si¢, Ze reagujesz na nie w
rozsagdny sposob. Dystans moze by¢ fizyczny, ale mozesz tez
stworzy¢ dystans psychiczny, rozpraszajac si¢. Wyjdz na spacer na
zewnatrz, idz do pokoju socjalnego lub do pobliskiego okna 1 spojrz
na zewnatrz, aby uzyska¢ troche przestrzeni; lub porozmawiaj z
bliskga osobg. Kiedy zyskasz troche perspektywy na swoje emocje,
upewnij si¢, ze wrocisz do sytuacji i znajdziesz rozwigzanie, zdrowe
rozproszenia sg tylko tymczasowe.

Samoswiadomos¢

Samoswiadomo$¢ to technika medytacyjna, ktora skupia si¢ na
doznaniach i emocjach odczuwanych w danej chwili. Celem jest
pozostanie w pelni obecnym w chwili obecnej 1 unikanie myslenia o
przysztych lub przesztych sprawach. Moze ona pomoc zwigkszy¢
swiadomos$¢ wszystkich uczu¢ 1 doswiadczen. Moze rowniez
uspokoi¢ Cig 1 pomoc rozwing¢ poczucie perspektywy w odniesieniu
do Twoich emocji i codziennych zadan. Poswie¢ kilka minut na
poczatku kazdego dnia, aby skupi¢ si¢ na oddechu i swoich
uczuciach; mozesz to zrobi¢ w domu, samochodzie lub przy biurku.
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Naucz si¢ technik oddychania

Techniki oddechowe moga pomoc Ci si¢ uspokoi¢ i uregulowaé
swoje uczucia. Pomoze to w przypadku niepokoju, zmartwien,
frustracji 1 zto$ci. Jesli skupisz si¢ na oddechu, zmniejszy to wptyw
emocji na twoje ciato 1 umyst, co moze pozwoli¢ ci ukonczy¢
zadanie lub rozwigza¢ problem. Istniejg r6zne rodzaje ¢wiczen, na
przyktad mozesz wziaé gleboki oddech, wdychajac 1 wydychajac 1
powoli liczy¢ do 10. Inne ¢wiczenie polega na wdychaniu liczac do
czterech, wstrzymaniu oddechu liczac do dwodch, a nastepnie
wydychaniu liczac do czterech. Wybierz to, ktére dziata najlepiej dla
Ciebie.

Prowadz dziennik swoich nastrojow

Zapisywanie swoich uczu¢ i reakcji, ktére wywoluja, moze pomoc
zrozumie¢ swoje reakcje emocjonalne 1 nauczy¢ si¢ nimi zarzadzac.
Moze pozwoli¢ na glgbsza refleksje nad nimi. Zamie$¢ informacje o
tym, jak si¢ czule$ tego dnia 1 jakie wydarzenia wywotaly rozne
reakcje emocjonalne. Jesli dana reakcja nie pomogta, uzyj swojego
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dziennika do zbadania bardziej pomocnych mozliwosci na
przyszto$¢. Trzymaj swoj dziennik przy sobie, aby$ mogt zapisywac
swoje emocje 1 uczucia w miar¢ ich pojawiania si¢. Mozesz
ponownie przeczyta¢ wpisy w dzienniku, aby dowiedzie¢ si¢ o
swoich wspdlnych wyzwalaczach, co moze pomée Ci przewidzie¢
swoje reakcje na sytuacje w przysztosci.

Czytaj ksiazki o zarzadzaniu emocjami

Wiele ksigzek dostarcza technik poprawiajacych zarzadzanie
emocjami, skupiajac si¢ na zdrowiu psychicznym lub
produktywnosci. Mozesz réwniez dowiedzie¢ si¢ o chemii mozgu
zwigzanej z reakcjami emocjonalnymi i innych informacjach, ktore
moga pomac ci zrozumie¢ swoje uczucia.

Porozmawiaj z profesjonalista

Jesli Twoje emocje sa przyttaczajace, porozmawiaj z terapeuta.
Pomoga Ci oni rozwinag¢ skuteczne umiejetnosci zarzadzania
emocjami, aby zmaksymalizowa¢ swojga produktywnos¢ i zbudowac
zdrowe zycie zawodowe. Mozesz znalez¢ terapi¢ indywidualng lub
grupy wsparcia dla szerokiego zakresu sytuacji. Pozwoli Ci to
wyrazi¢ swoje emocje, odkry¢ zrdédta reakcji emocjonalnych i
prze¢wiczy¢ techniki radzenia sobie w bezpiecznej przestrzeni.
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7.1. DEFINICJA PRZYWODZTWA

Przywodztwo to zespdt umiejetnosci, ktore posiada jednostka, aby
wplywa¢ na sposob bycia i dzialania ludzi lub okre$lonej grupy
roboczej, sprawiajac, ze zespot ten pracuje z entuzjazmem na rzecz
realizacji swoich celow 1 zadan.

Bycie liderem zaktada posiadanie wlasnych mysli, umiejetnos¢ ich
obrony, argumentacji i poprawnej debaty.

Istniejg dwa rodzaje przywodztwa:

Przywoédztwo spoleczne: Lider spoleczny dziata indywidualnie lub
wspolnie z innymi. Ten typ lidera to zazwyczaj osoba z powolaniem
do przemian spotecznych, ktéra broni praw cztowieka, mobilizujac
poparcie polityczne i obywatelskie w ogole. Obserwuja i doglebnie
analizuja rzeczywisto$¢ spoteczng i proponujg zmiany, ktére maja
wplyw na dobro wspoélne.

Profesjonalne przywodztwo: Szukaja sposobow wpltywania na
swoj zespOl, aby osiggnaé rézne cele wyznaczone przez firme,
uzyskujac wyniki w odpowiednim czasie, wykorzystujac perswazje
do zarzadzania zespotem 1 przyczyniajagc si¢ do rozwoju
zawodowego wszystkich czlonkow, ale zawsze na zasadach
etycznych, nie przekraczajac granicy migdzy perswazja a
manipulacja.

7.2. UMIEJETNOSCI PRZYWODCZE

Jest wiele umiejetnosci, ktore charakteryzujg dobrego lidera:

Pozytywne myslenie: Jedno z najwazniejszych. Jesli zrozumiesz
potencjal psychologii pozytywnej, zrozumiesz, jak najlepiej wdrozy¢
nauke w kazdej sytuacji.

Szczeros$¢: Prawda zawsze powinna by¢ najwickszg sitg lidera.
Chociaz rzeczywisto§¢ moze by¢ czasami denerwujaca, ukrywanie
rzeczy lub kamuflowanie rzeczywistosci moze skomplikowaé wiele
sytuacji.

Umiejetnos¢ delegowania zadan: Dobry lider musi ufa¢ swoim
wspotpracownikom, aby praca byta efektywna.

Komunikacja: Umiejetno$¢ stuchania i zdolno$¢ do przekazywania
informacji w sposob jasny i precyzyjny jest niezb¢dna do osiggnigcia
wigkszego zaangazowania pracownikow.

Inspirowanie i motywowanie: Lider musi przekazywaé¢ swojemu
zespolowi pasje 1 motywacje, aby zwigkszy¢ wydajnos¢ i
efektywnos¢ pracy. Jesli natomiast zespot jest niezmotywowany,
wyniki  moga nie by¢ takie, jakich si¢  oczekuje.

Dopasowanie zespolu: Zespdét musi by¢ skoncentrowany na
dlugoterminowym  celu, ale wyznaczajac osiggalne cele
krotkoterminowe.
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Uznawaj osiagniecia: Osoby, ktore dobrze wykonuja swoja prace
lub osiagaja cele, powinny by¢ nagradzane, trzeba je docenié, aby
czuly si¢ zmotywowane, a ich pewnos¢ siebie wzrosta.

Kreatywnos$¢: Bycie kreatywnym pozwala nam zachowac otwarty
umyst i by¢ przygotowanym na zmiany, poniewaz konieczne jest
zaproponowanie innowacyjnych rozwigzan dla wszelkich
niepowodzen, ktére mogg si¢ pojawic.

Inteligencja emocjonalna i empatia: Istotne jest, aby umiec¢
postawic¢ si¢ w sytuacji innych ludzi, by¢ w stanie zrozumie¢ ich
potrzeby i obawy, a takze wiedzieé, jak zarzagdza¢ wlasnymi
emocjami, aby moéc lepiej reagowac na kazda sytuacje lub zmiang,
ktora moze si¢ pojawic.

Zaangazowanie: Lider musi wierzy¢ i ufa¢ zespotowi oraz czuc¢ si¢
zaangazowany, nie tylko w realizacj¢ celéw firmy, ale takze ludzi,
ktorzy sa jej czescia.

7.3. KIEDY LIDER DZIALA SKUTECZNIE?

Na poczatek zadania lidera moga by¢ mylone z zadaniami szefa.
Jednak bycie szefem to nie to samo, co bycie liderem. Podstawowa
roéznica polega na tym, ze szef to osoba z narzuconym autorytetem,
ktora kieruje 1 wydaje polecenia swoim podwladnym, natomiast lider
to osoba, ktéra poprzez motywacje 1 wpltyw przewodzi grupie, a jej
celem nie jest realizacja natozonych na nig zadan, ale osiggnigcie
wspolnych dla wszystkich celow.
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Inne réznice:

Szef:

Naktada polecenia tylko dlatego, ze ma do tego uprawnienia.
Jest niedostepny 1 pokazuje, ze nie jest dostepny dla innych,
wykazujac brak komunikacji.

Gdy pojawia si¢ problem, stara si¢ znalez¢, wskazaé i
upomnie¢ osobe za niego odpowiedzialng

Osiagnigcia szefa s3 wylacznie jego zastuga.

Srodowisko pracy stworzone przez szefa jest pod presja.

Zdobyt zaufanie swojego zespolu i1 nie musi niczego
narzuca¢, bo wystarcza wyjasnienia i przyktady.

Zyskat szacunek swojej druzyny i widzg go jako jednego z
nich.

Lider jest pierwszym, ktory pomaga rozwigza¢ problem.
Osiagnigcia uzyskane przez lidera nalezg do zespotu i sa
osiggane dzieki wysitkom wszystkich.

Lider pozostawia miejsce na nauk¢ i pozwala zespotowi na
r0zZwoj.

Odpowiedzialno$¢ lidera polega na tworzeniu wigzi migdzyludzkich,
ustalaniu zbioru =zasad kierujagcych zachowaniem wszystkich
cztonkoéw oraz promowaniu wspolnych warto$ci, takich jak wysitek i
hojnos¢. Lider to ten, ktéry wyznacza kierunek, przekazuje misje,
udziela wskazowek i1 dazy do osiagniecia indywidualnych celow.
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7.4. Na czym polega praca lidera?

Faza wstepna:

e Przedstawia problem lub sytuacje

e Okresla cele

o Przewiduje potrzeby

o Ustala metody pracy

e Przydziela zadania i odpowiedzialnosci

« Buduje zaufanie

e Zachgca do wspotpracy 1 wspotdziatania

o Wskazuje wskazniki i systemy kontroli

e Promuje dzialania/realizacje kazdego projektu objetego
kontrolg
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Faza organizacji i rozwoju:

e Podsumowuje wnioski i porozumienia

e Podejmuje decyzje

e Mierzy i monitoruje wyniki

e Rozpoznaje i swigtuje sukcesy i osiggnigcia
e Analizuje btedy i uczy si¢ na nich

o Wyznaje uznanie dla wspolpracy zespotu

7.5. JAKIE UMIEJETNOSCI SA NIEZBEDNE DO PRACY W
CHARAKTERZE LIDERA?

Niektore kroki, ktore nalezy wykonac, aby sta¢ si¢ liderem, sa
nastepujace:

Jasne i skuteczne komunikowanie si¢

Trzeba umie¢ stucha¢ krytyki i ztych komentarzy oraz interpretowac
je w taki sposob, aby byty zrédlem rozwoju osobistego.

Wazne jest tez, aby oczekiwania i uczucia wyrazac stale i w dobrych
stowach.

Podczas komunikowania si¢ nalezy to robi¢ w sposob jasny, nie
pozostawiajac miejsca na interpretacje lub nieporozumienie.
Wazna jest rowniez cisza przed powiedzeniem czegokolwiek.

L4

Badz inspiracja
Musisz by¢ punktem odniesienia dla reszty zespotu.

To, co robisz, musi by¢ zgodne z tym, co mowisz lub myslisz, aby
wytworzy¢ niezbedne zaufanie u pozostatych cztonkow.
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Poznanie wlasnych mocnych i stabych stron

Aby by¢ dobrym liderem trzeba wnie$¢ do zespotu swoje mocne
strony.

Podobnie, jesli nie jestes w czyms$ dobry, uznaj to i pracuj nad tym.
Nauka bycia dobrym liderem wymaga skupienia si¢ na swoich
mocnych stronach 1 delegowania dziatan, ktére wykorzystuja nasze
stabosci.

Zarzadzanie emocjami

Kiedy nie znasz swoich emocji i podejmujesz decyzje na podstawie
reakcji, a nie racjonalnych wnioskow, bedziesz miat sktonnos¢ do
popelniania bledow.

Pasja

Pasja do pracy, ktoérg wykonujesz, to podstawa dla lidera. Nie
mozesz by¢ dobrym liderem w pracy, ktéra nie inspiruje ci¢ do
doskonalenia si¢ kazdego dnia.

Akceptacja niepewnosci

Musimy zaakceptowaé fakt, ze nie jesteSmy w stanie kontrolowaé
wszystkich czynnikdw, ktore otaczajg biznes 1 zespoty robocze.

Twardo$¢ psychiczna jest niezbedna, aby zachowac¢ spokoj 1 podjaé
wlasciwe decyzje w takich scenariuszach.

Do tego wazne jest zaufanie do zespotu, pozwolenie tym ludziom na
rozwijanie procesoOw, podejmowanie decyzji 1 dzialanie wedlug
wlasnego uznania.

Zakladanie bledow

Nie ma nic ztego w popetnianiu btedow, to co jest zle to nie uczenie
si¢ na nich 1 nie zdobywanie potrzebnego doswiadczenia.
Obwinianie nie pomoze w rozwigzaniu spraw.

Podobnie inne osoby w zespole rowniez begda popeinia¢ bledy,
dlatego nalezy przyjac te sytuacje do wiadomosci, poradzi¢ sobie z
ich konsekwencjami i pracowa¢ nad tym, aby nie powtorzyly si¢ w
przysztosci.

Aby by¢ dobrym liderem, musisz najpierw by¢ dobrym
czlowiekiem

Wielu ludzi wykorzystuje swoje pozycje jako lideréw, aby
pochwali¢ si¢ swoja wladza, wplywami lub bogactwem. W
przywdédztwie nie chodzi o pozory, ale o wyniki. Musisz miec¢
pokore, aby mie¢ nastawienie na wzrost, aby uzywac swoich
umiejetnosci, aby pomoc innym, aby wzmocni¢ ich rozwdj, a nie
aby zaimponowac 1 da¢ obraz czegos, czym nie jestes.
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Zrozumienie znaczenia decyzji, ktore podejmujesz jako lider

Przed podjeciem jakiejkolwiek decyzji nalezy najpierw zbadaé
wszystkie mozliwo$ci 1 rezultaty. Ta wazna praca nie moze by¢
podporzadkowana instynktowi i emocjom, cho¢ nalezy je bra¢ pod
uwage.

Miej nastawienie na rozwoj

Skup si¢ na doskonaleniu
samo$wiadomos$¢ i rozwoj osobisty.

kazdego dnia. Inwestuyj w
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7.6. JAK NAUCZYC SIE BYC LIDEREM?

Niektorzy ludzie majg wrodzone umiejetnosci przywodcze, ale wielu
z nich mozna si¢ nauczy¢ i wykorzysta¢ w praktyce w naszych
miejscach pracy na co dzien. W wigkszosci przypadkow, aby by¢
dobrym liderem, potrzeba 10% talentu i 90% przygotowania i
ciezkiej pracy. Wielcy liderzy nie rodza si¢, ale sg ksztaltowani
przez czas i doswiadczenie.

Moze to by¢ szkodliwe, jesli probujesz prowadzi¢ lub zarzadzaé
zespolem 1 nie znasz podstawowych narzedzi do zarzadzania
zespotem.

Najwazniejsze rzeczy, aby by¢ liderem: cel, pasja i wydajnos¢.
Kazdy lider osiggnie szczytowa wydajnos¢, gdy zrowna swoje
osobiste pasje ze wspolnym celem zespotu.

51



RAEN Projekt wspoffinansowany w (\ﬁb e |
B "amach programu Unii Europejskiej ))‘ ff A
pllll . Erasmus+” | e

Bibliografia MODUL 8: ZARZADZANIE LUDZMI
1. https://www.amamex.org.mx/blog/aprendiendo-a-ser-un-

lider.html
2. https://blog.eclass.com/de-que-forma-se-puede-aprender-a-

ser-un-mejor-lider

3. https://blog.signaturit.com/es/10-maneras-de-liderar-y-
motivar-a-tu-equipo

4. https://www.cedered.es/el-papel-del-lider-dentro-del-equipo-
de-trabajo/

5. https://economiatic.com/liderazgo/

6. https://www.emprendiendohistorias.com/como-ser-un-buen-
lider/

7. https://www.google.com/search?g=que+significa+liderazgo

&rlz=1C5CHFA_enES978

8. https://www.mastercumlaude.com/blog/liderazgo-que-es-y-
que-implica-ser-lider/

9. o Definicja zarzadzania ludzmi
e Dlaczego potrzebujemy zarzadzania ludzmi?
o Jak skutecznie dziala zarzadzanie ludZzmi?
e Umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi
o Jak nauczy¢ si¢ zarzadzania ludzmi?


https://www.amamex.org.mx/blog/aprendiendo-a-ser-un-lider.html
https://www.amamex.org.mx/blog/aprendiendo-a-ser-un-lider.html
https://blog.eclass.com/de-que-forma-se-puede-aprender-a-ser-un-mejor-lider
https://blog.eclass.com/de-que-forma-se-puede-aprender-a-ser-un-mejor-lider
https://blog.signaturit.com/es/10-maneras-de-liderar-y-motivar-a-tu-equipo
https://blog.signaturit.com/es/10-maneras-de-liderar-y-motivar-a-tu-equipo
https://www.cedered.es/el-papel-del-lider-dentro-del-equipo-de-trabajo/
https://www.cedered.es/el-papel-del-lider-dentro-del-equipo-de-trabajo/
https://economiatic.com/liderazgo/
https://www.emprendiendohistorias.com/como-ser-un-buen-lider/
https://www.emprendiendohistorias.com/como-ser-un-buen-lider/
https://www.google.com/search?q=que+significa+liderazgo&rlz=1C5CHFA_enES978ES978&oq=que+significa+liderazgo&aqs=chrome..69i57j0i512l9.5754j1j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=que+significa+liderazgo&rlz=1C5CHFA_enES978ES978&oq=que+significa+liderazgo&aqs=chrome..69i57j0i512l9.5754j1j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.mastercumlaude.com/blog/liderazgo-que-es-y-que-implica-ser-lider/
https://www.mastercumlaude.com/blog/liderazgo-que-es-y-que-implica-ser-lider/

R Projekt wspotfinansowany w
L ramach pro”gramu Unii Europejskiej
ok .Erasmus+

8.1. Definicja zarzadzania ludzmi

Zarzadzanie ludZzmi to proces szkolenia, motywowania 1 kierowania
pracownikami w celu zwigkszenia wydajnosci pracy i promowania
rozwoju zawodowego. Krotko moéwiac, jest to planowanie i
dzialanie z my$la o swoich pracownikach, aby wydoby¢ z nich jak
najwiecej. Liderzy w miejscu pracy, tacy jak kierownicy zespotow,
menedzerowie 1 kierownicy dziatow, wykorzystuja zarzadzanie
ludZzmi do nadzorowania przebiegu pracy i zwickszania wydajnosci
pracownikow na co dzien.

Zarzadzanie ludzmi mozemy skategoryzowacé na trzy etapy:

o Pozyskiwanie: Twoja marka pracodawcy, procesy
rekrutacyjne i modele wynagrodzen.

e Rozwéj: Procesy onboardingu 1 cykle zarzadzania
wydajnoscia.

e Zatrzymanie pracownikow: Kultura Twojej firmy, rozwdj
organizacyjny i podstawowe wartosci.

8.2. Dlaczego potrzebujemy zarzadzania ludZmi?

Tworzenie miejsc pracy, ktore inspirujg ludzi, motywuja ich i1
pomagaja im wnie$¢ do pracy ich najlepsze ja, jest niezbedne w
zarzadzaniu ludzmi. Przyktady sytuacji, w ktorych zarzadzanie
ludZmi jest przydatne w miejscu pracy to:

Rozwiazywanie konfliktow interpersonalnych: Menedzerowie i
pracownicy na stanowiskach kierowniczych odgrywaja wazng rolg w
rozwigzywaniu konfliktéw. Skuteczne zarzadzanie ludZzmi moze
pomdéc w mediacji konfliktow miedzy pracownikami w sposob
sprzyjajacy wspotpracy i szacunkowi.

szkolen dla
odpowiedzialny za wprowadzanie nowych pracownikow i coaching
obecnych na zaktualizowanych praktykach, mozesz wykorzysta¢
aspekty zarzadzania ludzmi, aby zapewni¢ konstruktywne
informacje zwrotne 1 mentorowa¢ im, aby mogli odnie$¢ sukces na
swoich stanowiskach.

Prowadzenie pracownikéw: Kiedy jestes$

Zarzadzanie terminami: Przydzielanie zadan 1 wyznaczanie
osiggalnych celéow jest cze$cia =zarzadzania pracownikami.
Skuteczne zarzadzanie ludZmi moze poméc w ocenie zasobow
zespolu i ustaleniu realistycznych termindw, ktére zachecaja do
postepow.

Budowanie kultury firmy: Mozesz mie¢ pozytywny wplyw na
swoje miejsce pracy, wykorzystujac swoje obowiazki w zakresie
zarzadzania ludzmi, aby pomoc pracownikom poznaé si¢ nawzajem,;
1 poprosi¢ ich o informacje zwrotne na temat ich perspektywy na
temat firmy, a nastgpnie przeksztalci¢ te informacje w mozliwe do
wprowadzenia zmiany w kulturze firmy, ktore kazdy moze pomoéc
rozwijac.
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8.3. Jak skutecznie dziala zarzadzanie ludZmi?

Pracownicy mogg zastanawiac si¢, czy nie byloby im lepiej w innym
miejscu, jesli nie poswigca si¢ wystarczajaco duzo uwagi
zarzadzaniu ludZzmi. Szczesliwi pracownicy sg bardziej produktywni,
a produktywne firmy odnosza wigksze sukcesy. Jak mozemy
sprawic¢, by zarzadzanie ludzmi bylo bardziej efektywne?

Stuchanie to pierwszy krok w zarzgdzaniu ludZmi

Uwaznos¢, kontakt wzrokowy, robienie notatek i czekanie, az druga
osoba skonczy, zanim zaczniemy mowi¢, to przyklady dobrego
stuchania. Kluczem do wlasciwego shichania jest zachowanie
otwartego umystu i nie wyciagganie pochopnych wnioskéw przed lub
w trakcie rozmowy. Nie zaktadaj, o czym mysli pracownik, jaki ma
problem lub jak go rozwigzaé; zapomnij o swoich wczesniejszych
przekonaniach i stuchaj, aby dowiedzie¢ si¢ jak najwiecej o sytuacji,
nawet jesli uwazasz, ze jej zrodlo jest oczywiste, nie wskakuj z
rozwigzaniem.

Oddziel problemy osobiste od organizacyjnych.

Problemy w miejscu pracy czesto dzieli si¢ na dwie kategorie:
osobiste 1 organizacyjne. Je§li wykorzystasz swoje umiejetnosci
zarzadzania ludzmi do rozwigzywania problemdéw osobistych, nie
bedziesz potrzebowal znaczacej reorganizacji. Przyklady probleméw

osobistych to: indywidualne obcigzenie praca, trudnosci z ich
procesem, niezadowolenie z cztonkdéw zespolu lub wydajnosci; lub
nieszczescie z pracy wynikajace z checi zmiany projektow.

Problem6éw organizacyjnych nie da si¢ rozwigza¢ poprzez
rozwigzanie problemu jednego pracownika. Moga one obejmowac:
zespoty, ktore nie sg w stanie wspolnie poradzi¢ sobie z
dotyczacymi obcigzenia pracg, problemy z
przeptywem pracy, ktore czesto skutkujg btedami lub opdznieniami,

wymaganiami

wrogo$¢ miedzy czlonkami zespotu w wyniku ogoélnie zlej
wydajnosci lub brak kontroli pracownikéw nad projektami pracy i
sciezkami kariery. Wynikajg one z nieodlgcznych problemow w
organizacji firmy. Menedzerowie musza zrozumie¢ zrodio tych
probleméw, a jednoczesnie nadal zarzadzaé¢ ludzmi, aby pomodc
pracownikom, dopoki sytuacja nie zostanie w pelni naprawiona.

Zrozumienie celu kazdego pracownika

Znajomos$¢ celu, jaki przyswieca kazdemu zespotowi i kazdemu
cztonkowi w nim, jest kluczem do sukcesu. Aby zaangazowac
pracownikow 1 wczu¢ si¢ w ich sytuacje, musisz najpierw
zrozumie¢, co motywuje ich do pracy i1 jaka satysfakcje z niej
czerpig. Cel jest ogromng czescig tego, co sprawia, ze ludzie s3
szczg$Sliwi w pracy 1 co napgdza ich do osiggania sukceséw i
rozwoju kariery. Wiedza o tym, dlaczego ludzie s3 zmotywowani do
osiggania sukcesow w pracy i1 dlaczego chcg wnie$¢ indywidualny
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wktad do firmy, moze pomodc Ci jako menedzerowi znalez¢ sposob,
aby pomoéc im odnie$¢ sukces, a jednoczesnie przynie$¢ korzysci
firmie. Ludzie wolg pracowac nad projektami, w ktorych wierza, ze
moga si¢ doskonali¢, a takze czujg si¢ bardziej zaangazowani w
swoja prace, gdy majag mozliwos¢ wykonywania tego, co robig
najlepiej.

Wiasciwe wywazenie pochwal i krytyki

Aby pracownicy mogli si¢ rozwija¢, potrzebuja rownowagi migdzy
pochwatami 1 krytyka. Jesli bedziesz ich chwalit tylko za dobrg
pracg, nie pomozesz im si¢ rozwija¢, a jesli bedziesz wyrazat
wylacznie krytyke, beda zdenerwowani i zdemoralizowani.

Nalezy wiedzie¢ kiedy, gdzie i jak wyraza¢ wdzigcznos¢. Wysitki
pracownikow powinny by¢ nagradzane regularnie i w odpowiednim
czasie. Narzedzia zarzadzania ludZzmi, takie jak publiczne pochwaty,
prywatne pochwaty i specjalne upominki (takie jak nagrody dla
pracownikow miesigca lub inne wyrdznienia) pomagaja budowaé
zaufanie i morale.

Zamiast po prostu wytyka¢ btedy, udziela; pracownikom informacji
zwrotnych 1 pomagaj im znalez¢ rozwigzania, ktére pozwolg im
pokona¢ stabosci. Pomagajac im wyznaczy¢ nowe cele, pokazujesz,
ze ufasz ich zdolnosciom do rozwoju 1 jeste$S gotdow im pomoc.
Pamigtaj tylko, aby zakonczy¢ pozytywnym akcentem.

Zadaj pracownikom otwarte pytanie

Wedlug Davida Hausera, kazda wazng rozmowe¢ powiniene$
". Twoi pracownicy
powiedza Ci, co w danym momencie chodzi im po glowie. Moze to
by¢ dla nich okazja, aby poprosi¢ o pomoc, zamiast czeka¢ na
spotkanie, na ktorym omowisz ich wzloty i upadki. To roéwniez
informuje Ci¢ o ich postgpach 1 pracy, nie dajac im odczu¢, ze jestes
mikromanagerem. Jest to sposéb na zbudowanie zaufania z

konczy¢ stowami "Czy jest cos jeszcze?

pracownikami, poprawe¢ umiejetnos$ci zarzadzania i pokazanie, ze
zalezy Ci na ich problemach.

Rozmawiaj, gdy nic nie jest w porzadku

Jesli pracownik, ktory nigdy nie ma problemow i nie jest
przyzwyczajony do regularnych rozméw z kierownikiem, nagle ma
powazne trudnosci z projektem, nie b¢dzie wiedziat, jak poradzié¢
sobie z sytuacjg i stanie si¢ zestresowany. Menedzerowie moga
uchroni¢ swoich pracownikow przed takim stresujacym
scenariuszem, sprawdzajac, czy nic nie jest nie tak. Regularne
spotkania tworza kultur¢ komunikacji i zapewniajg bezpieczng
przestrzen dla pracownikow, gdy sprawy staja si¢ trudne. Jedno lub
dwa spotkania tygodniowe moga pomoc ugasi¢ pozary, zanim
zniszczg projekt lub relacje z klientami. Mozesz rowniez
wykorzysta¢ spotkania jeden na jeden, aby sprawdzi¢ cele i poznaé
swoj zespot.
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8.4. Umiejetnos¢ zarzadzania ludzmi
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e« Zaufanie

Zaufanie oznacza przekonanie, ze mozesz polega¢ na czyich$
umiejetnosciach, pomocy lub radzie, kiedy najbardziej tego
potrzebujesz. Budowanie zaufania pozwala Twojemu zespotowi
pracowa¢ razem bardziej efektywnie i produktywnie oraz moze
sprzyjac kulturze szczero$ci 1 przejrzystosci.

Y

R 4

Zespoly powinny moc ufaé, ze ich lider wspiera je 1 wierzy w ich
cigzka prace. Liderzy powinni by¢ w stanie zaufaé, ze ich zespot
moze wykona¢ zadania prawidtowo i na czas.

Mozesz budowa¢ zaufanie, rzetelnie wykonujac swoje zadania i
demonstrujac umiejgtnosci techniczne, gdy pracownicy prosza o
pomoc. Mozesz rowniez promowaé zaufanie poprzez udzielanie
konstruktywnych informacji zwrotnych, ktore pomagaja cztonkom
zespotu doskonali¢ swoje umiejetnosci i jakos¢ pracy.

e Skuteczne komunikowanie si¢

Szybkie i jasne przekazywanie pracownikom istotnych informaciji
jest kluczem do posiadania wspierajacego si¢ zespotu. Pozwala to
cztonkom zespotu wspotpracowac przy rozwigzywaniu problemow,
burzy mozgow 1 dostosowywaniu si¢ do zmieniajacych si¢ sytuacji.

Uzywaj jasnego 1 prostego jezyka, aby kazdy zrozumial Twoj
przekaz. Rozwaz zmiang¢ sposobu przekazywania informacji, aby
unikng¢ typowych barier, takich jak zbyt wiele informacji naraz lub
nieprzystepne terminy. Pozwdl swoim pracownikom zadawaé
pytania wyjasniajace i potwierdz, ze wszyscy rozumiej3 informacje,
aby nie doszto do btednej komunikacji.
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e Aktywne sluchanie

Jest to praktyka stuchania rozméwcey, aby w petni zrozumie¢ jego
perspektywe, pytanie lub problem przed udzieleniem odpowiedzi.
Aktywni stuchacze eliminuja czynniki rozpraszajace, utrzymuja
kontakt wzrokowy i oferuja werbalne lub niewerbalne wskazéwki,
aby pokaza¢ swoje zaangazowanie i zrozumienie.

Kiedy pracownik zwroci si¢ do Ciebie z pytaniem lub problemem,
uzyj niewerbalnych sygnatow, takich jak kiwanie glowa, aby
pokaza¢ swoje zainteresowanie tym, co mowi. Odpowiadaj w
sposob  przemyslany, powtarzajac podsumowanie  swojego
zrozumienia przekazu, zadawaj pytania uzupelniajace, aby
dowiedzie¢ si¢ wigcej o tym, czego potrzebuja i powiedz, ze
wczuwasz si¢ w ich do$wiadczenia, aby jeszcze bardziej zapewnid
ich, ze rozumiesz i1 szanujesz. Te techniki prowadza do pozytywnych

interakcji w miejscu pracy.
o Empatia

Jest niezbedna do planowania pracy, przydzielania zadan,
komunikowania si¢ czy udzielania informacji zwrotnej. To
umiejetnos¢ rzeczywistego spojrzenia na §wiat z perspektywy innej
osoby 1 zrozumienia jej motywacji, obaw, wyzwan i mocnych stron.
Aktywne stuchanie toruje droge do wiekszej empatii.

¢ Umiejetnos¢ motywowania pracownikow

Motywowanie pracownikow pomaga im rozwija¢ nowe umiejetnosci
i by¢ bardziej wydajnymi. Wazne jest, aby dobrze wyszkoli¢
nowych pracownikéw i da¢ im wiedze i zasoby, ktorych potrzebuja,
aby wykona¢ przydzielone zadania i kontynuowa¢ nauke na wlasna
reke.

e Odpowiedzialnos¢

Przyjmowanie petnej odpowiedzialnosci za decyzje i dzialania swoje
1 swojego zespolu pomaga budowaé zaufanie innych. Brak
odpowiedzialnosci kierownictwa (np. obwinianie innych za biedy)
moze szybko wywota¢ efekt kuli $nieznej, powodujac spadek
zaangazowania i morale pracownikow.

Musisz by¢ wzorem odpowiedzialno$ci, pojawiajac si¢ na
spotkaniach na czas, dotrzymujac terminow projektow, udzielajac na
czas informacji zwrotnych, przyznajac si¢ do btgdow lub informujac
o opoznieniach. Jako menedzer ludzi
odpowiedzialnosci rowniez od pracownikow.

mozesz wymagac
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o Rozwiazywanie problemow

Im lepiej firma potrafi rozwigzywac problemy, tym wigkszy bedzie
jej sukces. Trzeba rozwigzywac problemy za pomocg projektow, jak
réwniez wspotpracowac z pracownikami w celu znalezienia
rozwigzan. Skuteczne osoby rozwigzujace problemy moga
prowadzi¢ zespoty do osiggania celow, dostrzegajac problemy,
zanim stang si¢ one nie do opanowania, i stosujac systematyczne
ramy ich rozwigzywania. Rozwiagzywanie problemoéw zaczyna si¢
przez:

e Okreslenie problemu

e Definiowanie i analizowanie go
e Opracowywanie rozwigzan

e Planowanie i dziatanie

Aby odnies¢ sukces w rozwigzywaniu problemow, potrzebujesz
kombinacji umiej¢tnosci, w tym otwartego umystu, analitycznego
myslenia i kreatywnosci.

o Elastycznosé

Wazne jest, aby wiedzie¢, kiedy by¢ elastycznym, a kiedy bardziej
stanowczo kierowa¢ pracownikami. Mozesz
elastycznosciag, dostosowujac sie do specyficznych potrzeb
pracownikow, takich jak regulowane harmonogramy lub opcje pracy

wykaza¢  si¢

zdalnej, a takze pozwalajac im na dostosowanie ich wilasnego
przeptywu pracy, aby byli jak najbardziej produktywni. Nalezy
ocenia¢ wyniki procesu realizowanego przez pracownika, aby
upewnic si¢, ze jest on efektywny i pomoc mu w jego zmianie, jesli
mozna go zoptymalizowac.

e Cierpliwos¢

Uzywaj zyczliwos$ci, szacunku i empatii, aby pomoc innym pokonaé
przeszkody. Cierpliwos¢ mozna wykorzysta¢ podczas szkolenia
nowych pracownikéw, uczenia nowych procesow, radzenia sobie z
konfliktami lub rozwigzywania probleméw. Pracownicy czesciej
prosza o wyjasnienia, aby upewnic¢ si¢, ze rozumiejg wskazowki 1
podnies¢ jakos$¢ swojej pracy, gdy ufaja, ze ich menedzerowie sa
cierpliwi.

e Organizacja

Zarzadzanie zespotem polega na jednoczesnym wykonywaniu kilku
roznych biezacych zadan. Organizacja pomaga §ledzi¢ i utrzymywac
produktywnos$¢ zespotu. Oznaki skutecznej organizacji obejmuja:
niezwloczne odpowiadanie na e-maile, prosby o zatwierdzenie i
pytania; prowadzenie kalendarza w celu aktywnego $ledzenia
terminoéw, prowadzenie spotkan, na ktorych efektywnie omawia si¢
informacje; lub wlasciwe przydzielanie zadan cztonkom zespotu
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Pamigetaj, ze umiej¢tnosci zarzadzania ludzmi sg ze sobg powigzane.
Empatia buduje zaufanie, a zaufanie zwigksza odpowiedzialnos¢, i
tak dalej. Musisz skupi¢ si¢ na rozwijaniu wszystkich tych
umiejetnosci migkkich. Od tego zalezy sukces Twojego biznesu.

8.5. Jak nauczy¢ si¢ zarzadzania ludzmi?

Jak rozwija¢ swoje umieje¢tnosci zarzadzania ludzmi

Mozesz sta¢ si¢ silniejszym kandydatem na przysztego lidera, jesli
zademonstrujesz swoje umiejetnosci zarzadzania ludzmi. Okreslenie

R/

¥y
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swoich mocnych stron i obszarow wymagajacych poprawy moze
pomoéc Ci w podjeciu decyzji, ktore konkretne umiejetnosci nalezy
rozwija¢. Ponizsze strategie pozwola Ci poprawi¢ swoje
umiejetnosci zarzgdzania ludzmi:

Wybierz poszczegolne umiejetnosci, na ktorych chcesz si¢ skupic

Zarzadzanie ludzmi obejmuje szeroki zakres umiejetnosci. Wybierz
umiejetnos¢ 1 dowiedz si¢ wiece] na jej temat, korzysci z niej
ptynacych oraz sposobdw jej zastosowania w miejscu pracy.

Zapisz si¢ na kursy doskonalenia zawodowego

Niektore firmy zapewniaja wiasne programy szkoleniowe dla kadry
zarzadzajacej, podczas gdy inne moga placi¢ za udzial pracownikow
w kursach rozwojowych w innych miejscach. Mozesz znalez¢ kursy
online lub za posrednictwem instytucji edukacyjne;j.

Znajdz mentora lub trenera biznesowego

Specjalistyczna lub ukierunkowana uwaga jest doskonata metoda
szybkiego rozwoju umiej¢tnosci zarzadzania ludzmi. Mentorzy i
trenerzy biznesowi mogg przekaza¢ Ci spersonalizowang informacje
zwrotng oraz konkretne, mozliwe do zastosowania strategie.
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Pytaj innych menedzerow o opinie lub porady

Popros swojego kierownika lub przetozonego o rade, jak poprawic
swoje umiejetnosci zarzadzania ludzmi i potencjalne mozliwosci

przywddztwa, gdzie mozesz je zademonstrowac i1 prze¢wiczy¢.

Bibliografia

1.

https://www.indeed.com/career-advice/career-
development/guide-to-people-management

https://www.personio.com/hr-lexicon/people-management-
principles/#3

https://www.personio.com/hr-lexicon/people-management-
skills/#1

https://www.toolbox.com/hr/performance-
management/articles/what-is-people-management/

Dlaczego potrzebujemy umiejgtnosci  rozwigzywania
problemow?

Definicja rozwigzywania problemow

Jak skutecznie rozwigzywac problemy?

Jakie umieje¢tnosci sa niezbedne do rozwigzywania
problemow?

Jak nauczy¢ si¢ rozwigzywania problemow?
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9.1. Dlaczego potrzebujemy umiejetnosci rozwigzywania
problemow?

Wedlug Kepner-Tregoe '"rozwigzywanie problemow jest wazne
zardwno dla jednostek, jak i organizacji, poniewaz umozliwia nam
sprawowanie kontroli nad naszym S$rodowiskiem". Codziennie w
naszym zyciu stajemy przed wyzwaniem zmierzenia si¢ z
problemami i poradzenia sobie z trudnymi sytuacjami, dlatego lepiej
mie¢ atut w postaci umiejetnosci, ktore pozwolg nam poradzic¢ sobie
z tymi specyficznymi, ztozonymi scenariuszami.

W tym celu ludzie i firmy musza dobrze i glteboko przeanalizowaé
swoje rutyny 1 miejsce pracy, aby naby¢ i1 rozwing¢ zestaw
umiejetnosci zwigzanych z rozwigzywaniem problemow, ktore
zostang omdwione ponize;j.

W rezultacie beda szybko rozpoznawaé problemy, gdy si¢ pojawia i
wskazywaé najskuteczniejsze rozwigzania. Zidentyfikuja réwniez
czynniki 1 sity, ktore mogly spowodowaé problem 1 zainicjujg
zmiany w celu ztagodzenia przysztych wyzwan.

Aby lepiej zrozumie¢ znaczenie tej umiejgtnosci, nalezy najpierw
zdefiniowaé, czym ona jest:

Rozwigzywanie problemow to zdolno$¢ do rozwigzywania

nowych, zle zdefiniowanych probleméw w $wiecie 61
rzeczywistym. Umiejetno$¢ ta wigze si¢ z nabyciem

elastycznos$ci umystu, aby rozwigzywac problemy, ktoérych

nigdy wczesniej nie widzieliSmy, a jednocze$nie by¢ w stanie
rozwigzac je w krajobrazie, ktory stale si¢ zmienia i staje si¢

coraz bardziej ztozony (VUCA).

Rozwigzywanie problemoéw odnosi si¢ rowniez do zdolnosci

osoby do skutecznego zarzadzania i znajdowania rozwigzan

dla ztozonych i nieoczekiwanych sytuacji.

Oxford Languages proponuje: "Proces poszukiwania rozwigzan dla
trudnych lub ztozonych kwestii"
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9.3. Jak skutecznie rozwiazywa¢ problemy? Osoby z dobrq umiejetnosciq rozwigzywania problemow sq
cennym i zaufanym aktywem w kazdym zespole - t0 ludzie,
ktorzy wymyslajq nowe pomysty, lepsze sposoby robienia

Wedtug doktora J Ryana Fullera "aby skutecznie rozwigzywac
problemy, musimy da¢ sobie jak najwigksze szanse":

1. Przede wszystkim musimy wygospodarowaé czas.

Rozwigzywanie problemoéw nie moze odbywac si¢ w biegu.

rzeczy, utatwiajq ludziom zrozumienie rzeczy lub pomagajg
zaoszczedzic klientom czas i pienigdze.

Musimy poswigci¢ mu odpowiednio duzo czasu i uwagi, aby 9.4. Jakie umiejetnos$ci sg niezbedne do rozwigzywania
naprawde czerpac z niego korzysci. probleméw?
2. Po drugie, musimy zajmowac si¢ tylko jednym problemem

Nna raz.
3. Po trzecie, zwykle latwiej jest upora¢ si¢ z problemem,
zapisujac go.

Jak nakresla stownik Collins English, rozwigzywanie problemow
"jest istotng codzienng umiej¢tnoscia, ktdrej posiadanie bedzie Ci
potrzebne w zyciu osobistym i zawodowym", zwlaszcza w tym

drugim, poniewaz pomaga pokazac¢ pracodawcom, ze posiadasz
szereg wielu innych kompetencji, takich jak logika, wyobraznia,
kreatywno$¢, odpornos¢ czy determinacja. Krotko méwige, mamy

Jak podkreslono powyzej, umiejetno$¢ rozwigzywania problemow
wigze si¢ z szeregiem innych umiejetno$ci. W sktad firmy Target
do czynienia z umiejetnoscig przekrojowa, ktéra wpltywa na Jobs wchodza:

o Umiejetnosci analityczne

o Innowacyjne i kreatywne myslenie

e Myslenie lateralne

e Zdolnos$¢ do adaptacji i elastycznos¢

e Wytrzymatos¢

e Pracaw zespole

wszystkie pozostate, dlatego wazne jest, aby jej nie lekcewazy¢.
Instytut Biegtych Ksiggowych w Anglii 1 Walii (2022) wyjasnit
niedawno znaczenie tego tematu w horyzoncie zawodowym
kazdego:
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Lista umiejetnosci zaproponowana przez Indeed (2020) rézni si¢ od
poprzedniej. Firma ta skupia si¢ na nastepujacych umiejgtnosciach:

e Analiza

» Badania

o Kreatywno$¢

o Komunikacja

e Niezawodnos¢

o Podejmowanie decyzji

Ale zaglebmy sie w to, na czym polegaja niektore z nich.

Badania

Badania pozwola Ci zidentyfikowa¢ przyczyne problemu i w pelni
go zrozumieC. Istnieje wiele sposoboéw badania, takich jak zbieranie
informac;ji z Internetu lub burza mézgéw z kolegami z zespotu.

Analiza

"Pierwszym krokiem do rozwigzania kazdego problemu jest analiza
sytuacji" w celu zrozumienia problemow 1 opracowania mozliwych
rozwigzan. Dobra analiza podczas badan pomaga réwniez odrdznié
rozwigzania skuteczne od nieskutecznych.

Podejmowanie decyzji

Czasami mozna podjac¢ decyzje szybko. Moga tez by¢ chwile, kiedy
lepiej jest poswigci¢ troche czasu na osiggnigcie rozwigzania.
Nastepnie nalezy wiedzie¢, jak zakomunikowac¢ problem innym.

Komunikacja

Po pierwsze, musisz wiedzie¢, jakie kanaly komunikacji sa
najbardziej odpowiednie. "Jasne zakomunikowanie tego pomoze
zmniejszy¢ wszelkie zamieszanie i utatwi wdrozenie rozwigzania".
Niezawodnosé

"Pracodawcy bardzo cenig sobie osoby, ktérym moga zaufaé, ze
zarowno zidentyfikuja, jak 1 nastepnie wdroza rozwigzania tak
szybko i skutecznie, jak to mozliwe". Redakcja Indeed (2020).

9.5. Jak nauczy¢ sie rozwigzywania problemow?

Wedlug Rafisa Abazova (2016) , oto jak mozesz maksymalnie
wykorzysta¢ swoOj czas, aby poprawi¢ swoje umiejetnosci
rozwigzywania problemow:

IDENTYFIKACJA problemu. Jak powiedziat kiedy$s Albert
Einstein: "Sformutowanie problemu jest czgsto bardziej istotne niz
jego rozwigzanie".

ZDEFINIUJ gtowne elementy problemu. Rozbij problem na mate
kawatki, lub mniejsze 1 bardzie] zarzadzalne cze$ci poprzez
zdefiniowanie gtownych elementéw problemu.
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PRZEANALIZUJ mozliwe rozwigzania. Waznym elementem tego
etapu procesu rozwigzywania problemow jest tworzenie logicznych
powigzan pomiedzy rdznymi potencjalnymi rozwigzaniami, co
pozwala na wzmacnianie rozwigzan i tworzenie synergii.

DZIALAJ w sprawie rozwigzania problemu. Zdecyduj o planie i
wprowadz go w zycie.

POZYSKAJ wnioski do wyciagniecia. Ocen wyniki.

Bibliografia
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MODUL 10: SAMOMOTYWACJA

o Po co nam samomotywacja

« Definicja samomotywacji

o Jak samomotywacja zapewnia skuteczno$¢?

o Jakie umiejetnosci sg niezbedne, aby mie¢ samomotywacje?
e Jak nauczy¢ si¢ samomotywacji.

'» 2 ..A‘l’/ W v
" &W i

Samomotywacja to wewnetrzna sita, ktora sprawia, ze idziemy do
naszych celow. Samomotywowana osoba mocno wierzy, ze osiggnie
cel pomimo przeszkdd 1 niepowodzen. Ponadto samomotywacja jest
wyjatkowym narz¢dziem w uczeniu si¢ przez cale zycie. Poniewaz
zachgca osobe do nauki i robienia nowych rzeczy.

10.2. Definicja samomotywacji

Samomotywacja to zdolno$¢ do napedzania siebie do podejmowania
inicjatywy 1 dziatan w celu realizacji celéw i1 zadan. Zapewnia
naturalng wewnetrzng site, aby moc podja¢ dziatanie, a takze skupic
si¢ nie na przeszkodach, ale na celu. Pomaga wytrwa¢ w realizacji
zadan bez potrzeby korzystania z czyich§ motywacyjnych porad...
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Motywacja zaczyna si¢ od potrzeby. Potrzeba ta powinna by¢
zaspokojona dla kazdego czlowieka. Przeciwnie, osoba na pewno
czuje si¢ zirytowana, nieszcze$liwa, zdemotywowana. Dlatego ta
potrzeba napgdza osob¢ w kierunku celu. To osiggniecie rowniez
przynosi ulge osobie. Poza tym przygotowuje osobe 1 wspiera ja, aby
skupita si¢ na kolejnej potrzebie, ktora ma by¢ zaspokojona.

Self-actualization

Esteem

Belonging

Safety

Physiological

W potocznym rozumieniu potrzeby zostaty skategoryzowane przez
Abrahama Maslowa. W odniesieniu do piramidy Hierarchii Potrzeb
Maslowa, podstawowymi potrzebami sg potrzeby fizjologiczne,
takie jak gtod, pragnienie. Kiedy osoba jest zadowolona z tego
poziomu potrzeb, wtedy osoba idzie w gore dla potrzeb
bezpieczenstwa, takich jak bezpieczefistwo lub trzyma¢ z dala od
niebezpieczenstwa. Trzeci poziom to Przynalezno$¢ i1 Potrzeby
Mitosci, takie jak akceptacja i przynalezno$¢ do spotecznosci.
Czwarty poziom to Potrzeby Esteem. W tej kategorii osiggnigcie
czego$ lub zdobycie aprobaty sa jednym z przyktadéow. A na
szczycie piramidy znajduja si¢ Potrzeby Samorealizacji. Napisanie
powiesci, otwarcie wystawy sztuki to niektére z przyktadow

realizacji wewnetrznego potencjatu.

W zyciu czlowiek nie pozostaje na jednym z poziomoéw, a gdy jest
zadowolony, idzie w gore i kontynuuje to regularnie. Czasami
zmiana miedzy poziomami moze by¢ nieregularna.

Znaczenie tej piramidy polega na zrozumieniu procesu psychologii
cztowieka. Jesli czlowiek nie ma domu, w ktorym czuje si¢
bezpiecznie, albo nie sta¢ go na biezace Zycie, to moéOwienie o
Potrzebach Samorealizaji jest pozbawione sensu.

Hierarchia potrzeb moze by¢ wykorzystana jako wiedza do
okreslenia sytuacji osoby lub zrozumienia jej aktualnych potrzeb,
ktore maja by¢ zaspokojone. Bedzie to wsparcie, na czym si¢ skupic,
jakich przykladoéw uzy¢, jak nakresli¢ obraz dziatania.
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10.3. Jak samomotywacja zapewnia skuteczno$¢?

¢ ¥

Samomotywacja zapewnia skutecznos¢, nie pozwalajac Ci na
uzaleznienie od innych. Napedza ci¢ do wykorzystania swoich
mocnych stron, aby osiggnag¢ swoje cele. Poza tym, pomaga Ci
upewnic¢ si¢, ze pracujesz nad swoimi stabo$ciami i nie pozwalasz
im przeszkadza¢ w realizacji Twoich planéw. Na koncu jest
pewnos¢, ze osiggniesz cel.

Samomotywacja jest trwata tak dlugo, jak dlugo masz entuzjazm do
otrzymywania informacji zwrotnych. Informacja zwrotna to
szczegolne dary dla naszej krotko- lub dtugoterminowej przysztosci.
Uslyszenie informacji zwrotnej to wiara w siebie, ze jeste$ na dobrej
drodze z niewielkimi poprawkami. Kiedy bedziesz kontynuowat
swoje dzialania, skonczysz z poprawkami i bedziesz rozwinigty. W
tym czasie nie jeste$ juz tym, kim byfes...

Utrzymanie przekonania, ze zamierzasz co$ osiggng¢ wspiera twoja
motywacj¢. Dlatego wyobrazanie sobie celu w glowie jest zawsze
silng metoda utrzymania motywacji i przygotowaniem dla twojego
umystu do znalezienia rozwigzan, ktére pozwolg ci osiggnac cel.

D

iy

L4

10.4.  Jakie
samomotywacje?

umiejetnosci  sq  niezbedne, aby mie

o afalaialoisl
&
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Samomotywacja jest umiej¢tnoscia mozliwa do modyfikacji. Mozna
ja zmieni¢, rozwing¢ lub poprawi¢ poprzez wyrobienie pewnych
nawykow dziatania. Ponizej wypisane sg niektore z nich;

e Rozpoznawanie chwili ( Uwazaj na nastrd] 1 utrzymuj

skupienie na rozwigzaniu)

e Pozytywne moOwienie o sobie

e Uzyskanie informacji zwrotnej

o Kompetencja w zakresie wizualizacji
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10.5. Jak nauczy¢ sie samomotywacji?

MOTIVATION

Priorytetem jest rozpoznanie i zaakceptowanie siebie z naszymi
mocnymi stronami i aspektami rozwojowymi. Wazne jest réwniez,
ze jesli dobrze zna si¢ siebie, mozna osiggna¢ sukces. Kolejnym
waznym punktem jest znaczenie, jakie nadajemy sukcesowi.
Swiadomosé, ze oprocz sukcesu moze zaistnie¢ rowniez porazka i ze
porazka nie jest wynikiem, ale procesem. Po okresleniu celu,
rozbicie zadania na mate kroki jest najprostsza metoda utrzymania
motywacji. Nalezy rozwija¢ umieje¢tnosci, ktore sa niezbedne.

Bibliografia
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MODUL 11: ORIENTACJA NA USLUGI

‘Su"cc:‘ss
\ 13 CUS‘ oma
§ o BUSINESS

%OMPETITIO R |

OPORTUNIT

e (Czym jest orientacja na ushugi?
e Dlaczego orientacja na ustlugi jest wazna?
e Orientacja na ustugi organizacyjne.

e Architektura zorientowana na ustugi — SOA

"Orientacja na ushugi zostata po raz pierwszy opisana przez badaczy
Saxe'a i Weirtza jako zwigzana z troska o innych - stala si¢
zestawem postaw 1 zachowan, ktore wptywaja na jakos$¢ interakcji”
pomig¢dzy pracownikami organizacji a jej klientami (Hogan 1 in.,
1984). Definicja ta zostala pozniej rozszerzona o "gotowos¢ do
traktowania wspolpracownikow i klientéw z uprzejmoscia, rozwaga
i taktem" w potaczeniu z umiejetnoscia dostrzegania potrzeb klienta
oraz skutecznego komunikowania si¢ (Rosse, Miller i Barnes,
1991)".

11.1. Czym jest orientacja na uslugi?

Dobre umiejetnosci orientacji na ustugi oznaczaja, ze ludzie, ktorzy
sa zorientowani na ustugi, przewiduja, rozpoznaja i adresuja
potrzeby innych, nie tylko klientow, ale takze innych ludzi, takich
jak  wspolpracownicy, = menedzerowie, stazySci itp. Z
umiejetnosciami orientacji na ustugi ludzie sg bardziej sktonni do
odczuwania empatii, ucisku i zyczliwosci wobec ludzi, ktérzy ich
otaczaja.

Umiejetnos$ci orientacji na ushugi, czyli uczynno$¢, rozwaga i
wspotpraca pracownikow, sg waznym czynnikiem sukcesu 1 moga
wplywac na reputacje catej firmy w zakresie obstugi klienta.

Ustlugi to kolejny obszar, ktory ma wiele réznych definicji. Z
ekonomicznego punktu widzenia, wedlug Murdicka (1990) ustuga
oznacza "dzialalno$¢ gospodarcza, ktora wytwarza czas, miejsce,
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form¢ lub uzyteczno$¢ psychologiczna." Z  perspektywy
marketingowej Kotler et al. (1991) mowi, ze ustuga to "kazdy akt
lub wykonanie, ktére jedna strona moze zaoferowac drugiej, ktore
jest zasadniczo niematerialne i nie skutkuje posiadaniem
czegokolwiek." Nienamacalnos¢ sprawia, ze ustugi sg o wiele
trudniejsze do oceny niz pomiary jakosci produktow. W skrocie,
ustuga rozni si¢ od towardéw tym, ze towary s3g produkowane,
sprzedawane, a nastgpnie konsumowane, natomiast ustugi sa
najpierw sprzedawane, a nast¢pnie produkowane i konsumowane.

Jak przedstawili Berry et al. (1994), przedsigbiorstwa w branzy
ustugowej, ktore stosuja podejscie zorientowane na ustugi,
sprowadza wigcej nowych klientow, utrzymaja dotychczasowych,
straca mniej klientdéw, pozostang bezpieczni wobec konkurencji
cenowej 1 otrzymaja mniej skarg konsumentow (Kim et al., 2005).
W odniesieniu do klientéw i odbiorcow orientacja na ustugi oznacza
wykazywanie pozytywnego nastawienia, zachowania 1 checi
zapewnienia klientom jak najlepszej obstugi. Obejmuje to réwniez
takie dziatania jak:

e Stuchanie klientéw w celu lepszego zrozumienia ich potrzeb

e Rozumienie dostgpnych wustug 1 produktéw oraz
formutowanie rekomendacji

e Zrozumienie praw klienta i praca na rzecz ich ochrony

e Wykonywanie wszystkich niezbg¢dnych czynnosci w celu
poprawy doswiadczenia klienta

Proaktywne angazowanie si¢ w relacje z klientami w celu
zrozumienia ich przysztych potrzeb

Komunikowanie si¢ z klientami w sposob odpowiadajacy ich
potrzebom

Rozwijanie relacji z poprzednimi i przysztymi klientami
Kontynuowanie rozwoju niektorych umiejetnosci, aby lepiej
pomagac klientom

Firma, ktora jest zorientowana na obstuge klienta, skupia si¢
na potrzebach 1 zyczeniach klienta przed potrzebami i
zyczeniami firmy. Oznacza to, ze zadowolenie klienta ma
pierwszenstwo przed zyskiem.
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11.2. Dlaczego orientacja na ustugi jest wazna?

Orientacja na ustugi opiera si¢ na projektowaniu i dostarczaniu
klientom najlepszych ustug przy zachowaniu najlepszej postawy i
zachowania wobec wszystkich 0sob zaangazowanych w ten proces.

Produkt ustugowy musi by¢ dostarczony dobrze za pierwszym
razem i nie ma tu miejsca na porazke, poniewaz produkcja ustug
odbywa si¢ w interakcji z klientami. Jako$¢ interakcji w spotkaniu
ustugowym, oraz doswiadczenia z obstugi klienta, prowadza do
lojalnosci klientow 1 bardzo czgsto sa traktowane jako kluczowe
czynniki udanego biznesu. Organizacja ustugowa musi by¢ w pehni
przygotowana do $wiadczenia doskonalej obstugi. Z drugiej strony,
menedzerowie muszg zna¢ zdolno$¢ organizacji do $wiadczenia

ustug najwyzszej jakosci. W tym kontek$cie bardzo waznym
zadaniem jest  poszukiwanie
doskonalych wynikéw $wiadczonych klientom, a takze metod oceny
zdolnosci organizacji do §wiadczenia doskonatych ustug.

Parasuraman 1 inni (1988) zaproponowali, Zze klienci postrzegaja
jakos$¢ poprzez luki, ktére pojawiaja si¢ w organizacji uslugowe;j.

organizacyjnych  predyktoréw

Wedtug autoréw jako$¢ doswiadczana przez klientow zalezy od petli
informacyjnej przechodzacej przez organizacje, ktora informuje nas
o rzeczywistych oczekiwaniach klientéw. Na postrzeganie jakosci
przez klientow wplywaja cztery luki. Pierwsza z nich istnieje w
wyobrazeniach menedzerow na temat tego, czego klienci oczekuja
od ustug. Druga zawarta jest w specyfikacjach przygotowywanych
przez menedzerow. Trzecia to sposob, w jaki specyfikacje sa
dostarczane klientom, a ostatnia pojawia si¢ w zewnetrznych
komunikatach informujacych o jakosci ushug, ktore firma oferuje
dostarczy¢.
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11.3. Orientacja na ustugi organizacyjne.

Wedtug Lytle (1998) organizacyjna orientacja ustugowa sktada si¢ z
podstawowych elementow, ktore obejmuja cztery pola dostaw
kluczowe dla ustug, ktorymi sa:

praktyki przywodztwa w stuzbie,
praktyki spotykania si¢ z ustugami,
praktyki systemu ustug, oraz

praktyki zarzadzania zasobami ludzkimi.

Mo e

Praktyki przywoddcze majg najwigkszy wplyw na prawidlowy rozwoj
organizacji. Lytle et al. (1998) wskazuja na rzeczywiste znaczenie
stuzebnych liderow w strukturze orientacji na ustugi. Bezposrednie
zaangazowanie liderow-slugusow w stuzenie 1 pomaganie
personelowi konczy sie najwyzsza jakoscia ushug; buduje specjalne,
do$¢ niepisane standardy informujgce pracownikdw o sposobie

Orientacja na wustugi powinna by¢
celem w praktykach przywodczych w

wykonania ustugi.
dhlugoterminowym
organizacjach.
Praktyki spotykania si¢ z ustlugami sg zwigzane z relacjami z
klientami 1 pracownikami. Organizacje powinny koncentrowac si¢
na jakosciowym traktowaniu klientéw oraz umozliwia¢ bezposredni
kontakt pracownikéw z klientami, dzicki czemu pracownicy
docieraja do wszystkich potrzeb klientdow i zapewniajg niezbednag
obstuge.

Wszystkie ustugi §wiadczone klientom istniejg w systemie i sg przez
niego wytwarzane. Wedlug Deminga, najbardziej znanego guru
zarzadzania jako$cig, w systemie powinniSmy szukaé potencjatu
poprawy jakosci, jak réwniez eliminacji marnotrawstwa (Deming,
1994). System ustugowy posiada swoiste komponenty, ktore
odgrywaja fundamentalng rol¢ w osigganiu jakosci ustug. Jednym z
nich jest zapobieganie awariom, a drugim odbudowa uslugi.
Tradycyjnie analiza niepowodzen dystansuje si¢ od niepowodzen
wewnetrznych 1 zewngtrznych; w ustugach mamy do czynienia
niemal wylgcznie z niepowodzeniami zewnetrznymi - cata produkcja
ustugowa odbywa si¢ z udziatem klientow. To wyraznie zwigksza
znaczenie unikania awarii. Z drugiej strony awaria moze by¢
doskonata szansg na zachwycenie klienta, pod warunkiem, ze firma
ma skuteczny, dzialajagcy system rozpatrywania skarg i usterek.
Przywrocenie ustugi moze by¢ szansg na zdobycie lojalnosci klienta.
(Swanson & Kelley, 2001).

Lytle et al. (1998) podaje jeszcze dwa kluczowe czynniki dla
osiggniecia wysokiej jakosci systemu ustug: wykorzystanie
technologii 1 rozpowszechnienie standardow uslug w calej
organizacji.

Czwarty element, praktyki zarzadzania zasobami ludzkimi,
koncentruje si¢ na tgczeniu pracownikOw w organizacji, 1 to jest
bardzo kluczowy element dla 1aczenia klientow, poniewaz
pracownicy majg podstawowy kontakt z klientami. To dlatego
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szkolenia pracownikow moga zapewni¢ im nowe umiegjetnosci lub
zapewni¢ aktualizacje juz istniejacych umiejetnosci w celu
zwigkszenia procesu §wiadczenia ushug.

11.4. Architektura zorientowana na ushugi - SOA

Architektura zorientowana na ustugi (SOA) jest stylem
architektonicznym,  ktory  wspiera  orientacj¢ na  ustugi.
Zorientowanie na ustugi to sposéb myslenia w kategoriach ustug i
rozwoju opartego na ustugach oraz wynikéw ustug.

Serwis:

0D

=N

Wy

e Jest logiczng reprezentacja powtarzalnej czynnosci
biznesowej, ktéra ma okreslony wynik (np. sprawdzenie
kredytu Kklienta, dostarczenie danych pogodowych,
konsolidacja raportow wiertniczych)

e Jest niezalezny

e Moze sklada¢ si¢ z innych ustug

e Jest "czarng skrzynka" dla konsumentow ustugi

Architektura zorientowana na ustugi moze by¢ stosowana w catej
architekturze przedsigbiorstwa lub organizacji, ale jak dotad w
praktyce SOA jest najczgsciej wykorzystywana do integracji i
organizacji oprogramowania wspierajacego dzialalno$¢ organizacji.
W tym podejs$ciu oprogramowanie w organizacji jest organizowane
jako zbidr ustug programowych.
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Zasada orientacji na uslugi moze mie¢ zastosowanie w calej
architekturze przedsigbiorstwa, ale najczesciej jest stosowana do
organizacji oprogramowania, ktdre wspiera operacje biznesowe
przedsigbiorstwa. Dzigki SOA  oprogramowanie to  jest
organizowane jako zestaw uslug programowych, ktore sg wspierane
przez infrastrukture, ktora prowadzi 1 usprawnia przeptyw informacji
w obrgbie organizacji, klientow oraz zewngtrznych partnerow i
organizacji.

Ustuga jest zasadniczg koncepcjag SOA, ale nie jest to pierwotnie
koncepcja techniczna. Idea oprogramowania uslugowego pochodzi
pierwotnie z koncepcji ustugi. Ustuga to aktywnos$¢ wykonywana
przez jedng osobe lub grupe, ktora przynosi korzysci innej i ta
koncepcja  zostata
oprogramowania.

ustanowiona  réwniez  jako  ushluga

Usluga programowa jest wykonywana przez program komputerowy.
Daje ona efekty, ktore maja warto$¢ dla ludzi lub organizacji, ktore
sa jej konsumentami. Ma dostawce - osob¢ lub organizacje, ktoéra
bierze odpowiedzialno$¢ za uruchomienie programu w celu
wytworzenia tych efektow. Istnieje domniemana lub wyrazna
umowa pomiedzy dostawca a konsumentami, ze program bedzie
wytwarzatl efekty, ktorych oczekuja konsumenci.

Ustugi programowe moga by¢ §wiadczone przez Internet 1 Swiatowa
sie¢. Technologia Service Oriented Architecture jest przyjmowana w

roznych dziedzinach. W niektérych krajach, na przyktad, rzad
zapewnia ustuge, dzigki ktorej podatnicy moga wypehié i1 zlozy¢
swoje zeznania podatkowe za posrednictwem sieci. W tym
przypadku ustuga posiada interfejs cztowieka. Ustugi §wiadczone za
posrednictwem sieci mogg mie¢ rowniez interfejsy programowe. Na
przyktad istniejg komercyjnie dostgpne uslugi internetowe, ktore
dostarczaja w czasie rzeczywistym informacji o notowaniach
gieldowych w formie, w ktérej moga by¢ one analizowane przez
oprogramowanie konsumenta. Ustugi programowe moga by¢
podobnie $wiadczone przez sieci wewngtrzne przedsiebiorstw, a
ustuga wykonana przez jeden program moze by¢ wykorzystana
przez inny program dzialajacy w tym samym = systemie
komputerowym. To  wlasnie organizacja oprogramowania
przedsigbiorstwa jako ustug programowych, ktére sa w ten sposob
swiadczone wewngetrznie, a takze na zewnatrz, jest zasadniczg cechg

SOA.
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Definicja pracy zespotowe;j

Umiejetno$¢ pracy w zespole

W jaki sposob zespot pracuje efektywnie?

Jakie umiejetnosci sa niezbgdne do pracy w zespole?
Role zespotowe

Jak nauczy¢ si¢ pracy w zespole?
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12.1. Dlaczego potrzebujemy dobrej pracy zespolowej?

Niezaprzeczalnym faktem jest, ze kazdy z nas nalezy do wielu
zespoldw. Poczawszy od wiasnej rodziny, grupy przyjaciot, klasy w
szkole czy nawet grupy w miejscu pracy. Dlatego tak wazne jest
zrozumienie, jak umiejetno$¢ pracy zespolowej jest niezbedna w
codziennym zyciu i1 funkcjonowaniu. Zacznijmy wigc od zapoznania
si¢ z pojeciem pracy zespotowe;.

12.2. Definicja pracy zespolowej

Praca zespotowa to wspoéldziatanie grupy w celu osiagniecia

wspolnego celu lub wykonania zadania w najbardziej skuteczny i

efektywny sposob.

Praca zespotowa to cecha, o ktorej mowi sie coraz czesciej,

poniewaz coraz wigcej osob zdaje sobie sprawe z tego, jak

przydatna jest dobrze rozwinigta praca zespotowa w naszym

codziennym Zyciu i w niemal kazdej sytuacji.

Bruce Tuckman uznal, Ze grupa nie jest synonimem slowa

zespot. Dopiero po przejSciu przez 4 etapy staje si¢ praca

zespolowa:

1. Krok pierwszy: Tworzenie zespotu—=> Budowanie=> Zaczyna
sie, gdy cztonkowie nie znaja si¢ nawzajem

2. Krok drugi: Burza—> Etap wyzwan w grupie—> Czlonkowie
zespotu zaczynajg postrzegac siebie jako czes¢ zespotu

3. Krok trzeci: Przejscie do struktury zespotu—=> Wyjasnienie,

kto co robi

4. Krok czwarty: Akcja—> Koncentracja na zadaniu i poczucie

dobrej pracy zespole

12.3. W jaki sposdb zespoél pracuje efektywnie?

Aby zespot byl efektywny, nalezy skupi¢ si¢ na trzech filarach, ktore
sktadajg si¢ na wspolng prace w celu osiggniecia sukcesu.
Pierwszym z nich jest uswiadomienie sobie, jaki wklad wnosi kazdy
cztonek do grupy. Drugi punkt to wspolna praca podczas
rozwigzywania problemu lub radzenia sobie z wyzwaniem. Jesli te
filary zostana odpowiednio przeanalizowane od samego poczatku,
rezultat bedzie jeszcze bardziej efektywny.
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Wejscie: W sklad zespolu wchodza rézni ludzie, ktorzy
pochodza z rdéznych S$rodowisk i majg rézne wyksztatcenie,
umiejetnosci 1 zdolnosci. Kazdy cztonek zespolu wnosi do niego
unikalny wktad.

Proces: Na etapach pracy zespolowej wazne jest rozwijanie
pewnych umiejetnosci, aby procesy byty efektywne.

Wynik: Wysoka wydajnos¢ zespotu jest wynikiem dobrej pracy.
Na tym etapie wiesz, czy zespot dobrze wspolpracuje, jaka jest
jakos$¢ jego pracy i jak radzi sobie w danej sytuacji.

Umiejetno$¢ pracy w zespole to umiejetnos¢, ktora kazdy z nas
powinien poszerza¢ i stawac si¢ lepszym. Poprawia ona dobra
komunikacj¢, szybsze konczenie projektow 1 spotkan, dobrg
atmosfer¢ 1 doskonate wyniki. Umiejetnos¢ pracy w zespole zalezy
od jasnej i szczerej rozmowy, stuchania ze skupieniem i bycia
odpowiedzialnym. Ponizej przedstawiamy tylko kilka przykladow
cech, ktére moga pomoc w doskonaleniu umiejetnosci pracy w
zespole:
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e  Wspolpraca

Wspotpraca jest podstawg dobrej pracy zespotowej. Musimy dzieli¢
si¢ swoimi dobrymi cechami, dla dobra grupy i szybszej pracy
zespotowej. Razem mozemy zrobi¢ znacznie wigcej, szybciej 1
lepiej. Dobra wspolpraca wymaga tez poswigcen, bo nie wszystko
moze i$¢ po naszej mysli. Musimy zaakceptowac gtos innych i to, ze
nasze poglady nie zawsze sg stuszne. Kompromisy sa waznym
elementem wspotpracy, ale najwazniejsze jest to, abysSmy dawali z
siebie wszystko.

e Niezawodno$é

Pozytywna cecha charakteru $§wiadczaca o precyzji, dokladnosci 1
poprawnosci wykonywanych zadan. Wazne jest, aby podczas pracy
zespotowe] kazdy uczestnik wykazywatl si¢ dobrymi cechami,
dodatkowo byt sumienny, uczciwy i pracowity. Taki dobdr cech i
zachowan wptywa na najlepszy wynik pracy.

e Szacunek

Szacunek- bez wzajemnego szacunku nie ma dobrych relacji. W
pracy zespotowej kazdy czlonek jest inny, ma inne przekonania i
podejscie. Nie mozna tego ignorowac, nie mozna by¢ niemitym czy
zaborczym. Trzeba dopusci¢ kazdego do gtosu, by¢ wspierajacym i
akceptujagcym. To =znaczgco przyczynia si¢ do dobrej pracy
zespolowe;j.

e Shuchanie

Kazdy cztonek zespotu wnosi unikalny wktad i dostarcza warto$¢.
Jednak bez aktywnego stuchania siebie nawzajem, cala praca bytaby
bez znaczenia. Kazda osoba ma co$ warto$ciowego do powiedzenia i
wazne jest, aby o tym pamigtac. Nie wszyscy sg pewni siebie i
otwarcie mowig o swoich uwagach, dlatego §wietnym rozwigzaniem
jest pytanie o zdanie nieSmiatych cztonkow zespotu. Wtedy majg oni
szans¢ na swobodna wypowiedz i dodanie wartosci do wspolnej

pracy.
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e Zarzadzanie konfliktami

Kazdy cztonek zespotu wnosi unikalny wktad i dostarcza wartos¢.
Jednak bez aktywnego stuchania siebie nawzajem, cata praca bytaby
bez znaczenia. Kazda osoba ma co$ warto$ciowego do powiedzenia i
wazne jest, aby o tym pamigta¢. Nie wszyscy sg pewni siebie i
otwarcie mowig o swoich uwagach, dlatego swietnym rozwigzaniem
jest pytanie o zdanie nie$miatych cztonkow zespotu. Wtedy majg oni
szans¢ na swobodng wypowiedz i dodanie wartosci do wspolnej

pracy.

e Komunikacja

Dobra komunikacja sprzyja sprawnej i przyjemnej pracy. Nie
zawsze potrafimy dobrze wyrazi¢ to, co czujemy 1 myslimy. Warto
rozwija¢ i doskonali¢ umiejetnos¢ komunikacji, poniewaz to wlasnie
ta umiejetno$¢ sprawia, ze lepiej radzimy sobie w codziennych
sytuacjach interpersonalnych.

12.5. Role zespotowe

79

Nasze zadania w pracy zespotowej moga by¢ rdzne. Na tym wlasnie
polega dobra praca zespotowa — uzupelniamy si¢ nawzajem i
mozemy osiaggna¢ wigcej jako grupa. Kazda z ponizszych rdl jest
bardzo wazna 1 cenna.

Kierownik
» Zalatwia sprawy

* Ma jasne pojecie o pozadanym kierunku

Realizator
« Zalatwia sprawy

* Zamienia gadanie w dzialanie
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Wykonawca
» Koncentruje si¢ na wykonywaniu zadan

Wspdtkoordynator
* Zarzadza dynamika grupy

Pracownik zespotu
* Pomaga zespotowi w efektywnej pracy

* Wspiera relacje osobiste

Badacz
* Gromadzi zewngtrze zasoby i1 informacje

Kreator

* Generuje pomysty i kreatywne rozwigzania

Oceniajacy
* Potrafi krytycznie ocenia¢ pomysty

* Podejmuje decyzje

Specjalista
*  Wnhnosi do grupy wiedze ekspercka

D/

L=

A

12.6. Jak nauczyé¢ sie¢ pracy w zespole?

Wy

L=

Umiejetno$ci  niezbednych do efektywnej pracy zespotowej
najlatwiej nauczy¢ si¢ poprzez praktyke. Nie jest to tatwe zadanie,
ale z pewno$cig przyniesie wiele korzysci po opanowaniu
podstawowych zasad pracy zespotowej. Warto bra¢ udzial w
warsztatach 1 zajeciach, ktére pomoga doskonali¢ umiejetnosci
potrzebne do pracy w zespole. Warto przyj$§¢ na takie zajecia 1
przetamac si¢, by zaczag¢ rozmawia¢ z zupetnie obcymi ludzmi 1
wykonywa¢ przygotowane zadania. Pozwala to nie tylko rozwinaé
poczucie odpowiedzialno$ci za siebie i grupg, ale takze nauczy¢ si¢
wspolpracy z osobami, ktérych jeszcze nie znamy.
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