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1. Réznorodni klienci - analiza wlasnego stylu komunikowania

sie.

Kazdy z nas ma zalety i wady —swoje mocne strony, dzieki ktérym osigga sukcesy, ale tez stabe —
ktore czasami t¢ droge do sukcesu utrudniaja. Ponizej znajduje si¢ 15 grup cech.
Nie ma ztych ani dobrych odpowiedzi, staraj si¢ odpowiadac szczerze i zgodnie z tym ,,co jest” a nie
z tym ,,jak najlepiej by bylo”. Pomysl, ktéra z nich najbardziej charakteryzuje Ciebie i w kazdym
punkcie zaznacz jedng z nich:

1. |a) przedsigbiorczy b) analityczny c) elastyczny d) entuzjastyczny

2. |a) spokojny b) wesotly c) wytrwaty d) przekonujacy

3. a) $mialy b) dba o szczegoty ) dyplomatyczny  d) otwarty

4. |a) zaradny b) powsciagliwy c) krzepiacy d) peten szacunku
dla innych

5. |a) polega na sobie b) pelen werwy c) wrazliwy d) cierpliwy

6. |a) towarzyski b) ugodowy c) poswigcajacy si¢  d) stanowczy

7.  |a) opanowany b) delikatny, c) rywalizujacy d) urzekajacy

8. la) inspirujacy b) wspotczujacy c) obiektywny d) wykorzystuje
innych

9. |a) gadatliwy b) bojazliwy C) przewrazliwiony |d) nietaktowny

10. |a) pracoholik b) zatroskany c) izolujacy sig d) czarujacy

11. |a) pesymista b) optymista c) arogant d) zadowolony

12. |a) ztosnik b) niemajacy celu  c) dyskutant d) matostkowy

13. a) niezdyscyplinowany b) niewspotczujacy [c) pamigtliwy d) dystansujacy si¢

14. |a) wstydliwy b) apodyktyczny  c¢) bunczuczny d) niezdecydowany

15. |a) niecierpliwy b) niepewny c)niekonsekwentny |d) powolny

KLUCZ ODPOWIEDZI DO TESTU

Zaznacz krzyzykiem wybrane przez siebie odpowiedzi (a, b, ¢ lub d) w kazdym z 15 punktow i zsumuj
wyniki w poziomych liniach. Nie martw sig, jesli w dwoch rzedach wyszta Ci taka sama ilos¢ punktow,
to sig zdarza i nie dowodzi niczego szczegolnego.



NUMER

TYP 1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 SUMA
TEMPERAMENTU
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TEMPERAMENT

Choleryk w komunikaciji:

» staby w stuchaniu innych, czesto przerywa

* spieszy si¢ i popedza innych

* zajmuje si¢ wieloma rzeczami naraz

» swoje opinie komunikuje jak prawdy objawione, jak fakty niepodlegajace dyskus;ji
* bezposredni, mowi to, co mysli

* bywa nieuprzejmy, nie liczy si¢ z uczuciami innych, wybuchowy

* mysli wyraza skrotowo, nie lubi wyjasnia¢, zachgca¢, motywowaé

OBSZARY DO ROZWOJU:
* Dbrak analiz — bardzo ufa intuicji
* nie dostrzega szczegdtow
* nie wyciagga wnioskow z obserwacji
* nadmiernie kontroluje

* umiejetnos¢ stuchania

Sangwinik w komunikacji:

« otwarty, przyjazny

* bogata mimika

* gaduta, moze mowic o kilku rzeczach naraz, nie konczy

» kiedy zgadza si¢ z kim$, wyraza to, cieszy si¢

* podkresla pozytywne aspekty spraw, wprowadza dobry nastrdj, dowcipkuje
* inspiruje innych



* unika poruszania trudnych tematéw
* dobrze si¢ czuje, gdy udziela pozytywnej informacji zwrotnej

» decyduje szybko, bez analizy

OBSZARY DO ROZWOJU:
* przywiazuje zbyt duzg wage do dobrej atmosfery
* zbytnio ufa innym
* ma klopot w udzielaniu nieprzyjemnych informacji zwrotnych

* stuchanie innych

Melancholik w komunikacji:

* opanowany i taktowny rozmowca

* jest wrazliwy na innych, nigdy nikogo bezposrednio nie atakuje, nie na§miewa si¢
» skupia si¢ na detalach, moze traci¢ gtéwny watek, analizujac nieistotne rzeczy

* nie lubi rozméw o sprawach abstrakcyjnych

* woli komunikacje pisemng

* moze mie¢ trudnosci w wyrazaniu przeciwstawnych opinii

* jest bardzo ostrozny, rozwaza wiele aspektow, wyraza lek 1 pesymistyczne przewidywania

OBSZARY DO ROZWOJU:
* zapomina o0 motywowaniu ludzi
* pozbycie si¢ nadmiernego profesjonalizmu

» zwigkszenie samodzielnosci 1 wiary w siebie

Flegmatyk w komunikacji:

* mowi spokojnie, raczej monotonnie, ale czesto ,,na usmiechu”

* mily, pogodny

 stabilny, raczej nie traci panowania nad sobg

» shucha i przytakuje, odpowiada tylko kiedy jest pytany

+ preferuje rozmowy na tematy, na ktorych sie zna

* woli rozmowy 1:1, Zle si¢ czuje w duzych dyskusjach (wycofuje si¢)
* Dbardzo dobrze instruuje

* ostrozny, nie przepada za podejmowaniem decyzji

OBSZARY DO ROZWOQOJU:



* popada w rutyng

e unika zmian

» zbyt fatwo jest usatysfakcjonowany

* czasami za mato stanowczy

TYPY TEMPERAMENTU - CECHY CHARAKTERYSTYCZNE

TYP

MOCNE
STRONY

SEABOSCI

CZEGO NIE
WOLNO MU
ROBIC

CO GO
MOTYWUJE
DO
DZIALANIA

WARTO GO
UCZYC

GLOWNE
POTRZEBY

SANGWINIK

zywy, wesoly, lgnie
do ludzi,
energiczny,
optymista,
dowcipny,
ujmujacy, lubiany,
»gwiazda”

Niezdyscyplinowan
y, zapominalski,
chaotyczny,
zmienny,
niespokojny duch,
roztargniony,
zmienny w
nastrojach,

przerywa innym

nie wolno go
krytykowac,
zwlaszcza
publicznie

do dziatania
potrzebna jest mu
uwaga — trzeba
zawsze zauwazyc,
to co robi,
wzmacniajg go i
zachgcaja pochwaty

porzadku

zmiany,
otrzymywania

CHOLERYK

MELANCHOLIK

FLEGMATYK

ma silng wolg,
zaradny,
samodzielny, pewny
siebie, szczery,
odwazny, znakomity

delikatny, wrazliwy,
zorganizowany, pilnuje
porzadku,
perfekcjonista,

spokojny, opanowany,
powsciagliwy 1
zyczliwy, na ogot
zadowolony z Zycia,

uparty i zapalczywy,
dziata innym na
nerwy

pesymistycznie,
zamknigty w sobie,
bardzo krytyczny,
nieufny

przywo_dca, _smlaly 1 dOki:ddIly,' cierpliwy
pracowity, silny, wspolczujacy
wytrzymaly
tatwo si¢ obraza, nie jest powQIny 1 czesto

wybuchowy, . S nie nadgza za innymi,
apodyktyczny Wictzy W swoje sity, bywa lekliwy

> jest nastawiony i ’
narzuca swoja wolg, matomowny,

wstydliwy, sceptycznie
odnosi si¢ do wielu
pomystow, woli
pozostawaé na uboczu

nie wolno odbiera¢
mu jego obszaru
wladzy, zawsze musi
mie¢ poczucie
Ssprawstwa — swoje,

bardzo fatwo go zrani¢,
oczekuje, ze inni bez
stow odczytajg jego
potrzeby, nie wolno

nie mozna go
poganiac, nie wolno
tez pozbawiac
poczucia wlasnej

moc roztadowacé
energie

jasnych, precyzyjnych
polecen, trzeba
dodawac¢ mu otuchy

cho¢by male zawies¢ jego zaufania, .

. - godnosci
terytorium, na zawstydzac
ktorym sam decyduje

potrzebuje C .,
L musi widzie¢ sens w

potrzebne sg mu zrozumienia i .

- . tym co robi, trzeba mu
zadania nieco akceptacji oraz . i x

. . pomoc okresli¢ cele,
powyzej jego poczucia ‘s

SRS . . , pokazywac rdézne

mozliwosci, musi  |bezpieczenstwa,

mozliwosci, potrzebuje
szacunku dla siebie, a
nie dla tego co robi

cierpliwosci

otwartosci

wspotdziatania

wtadzy, sukcesu,
uznania

perfekcji, porzadku,
respektowania

spokoju, stabilnosci,
szacunku, docenienia
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uwagi, aprobaty

monotonia,
GLOWNE rutynowe
PRZYCZYNY czynnosci, brak
STRESOW komplementow,

krytyka
SPOSOBY
RADZENIA spontanicznos$¢
SOBIEW przeradza si¢ w
SYTUACJI »klownade”
TRUDNEJ

inspirujacy,

pobudzajacy,
W »Zarazaja” energia,
KOMUNIKAC roztadowuja
JISA atmosfere

wrazliwosci

brak kontroli nad
sytuacjg, brak
uznania, gdy kto$ nie
Wywiazuje si¢ z
obowigzkow, nie
docenia jego wysitku

brak nadziei, nietad,

brak zrozumienia, brak

uporzadkowania,
obcesowos¢

nadmiar probleméw,
brak spokoju, zbyt
wiele zmian, brak
szacunku, ponizanie,
brak czasu, zbyt duzo
zajec

sita przeradza si¢ w
gniew

perfekcja przeradza si¢
w bol lub lek

spokoj 1 opanowanie
przeradzaja si¢ w
apati¢ 1 zniechecenie

naturalni, bo majg
najwiecej cech
przywodczych,
przewidujacy, silni,

wrazliwi na innych,

doskonale
zorganizowani

kreatywni, perfekcyjni,

spokojni, opanowani,
dobrzy negocjatorzy,
nie podejmujg

pochopnych decyzji

ODDZIALYWANIE NA SIEBIE TYPOW TEMPERAMENTU

CO NA NIEGO ZLE DZIALA? ICO NA NIEGO DOBRZE DZIALA?

SANGWINIK
2 Inspiracja i ukierunkowanie
POWOIHOSC flegmatyka. Krytyka ze strony choleryka. Porzagdkowanie
i kontrola ze strony choleryka. Gdy | .. .
. . .7 77 i uspokajanie ze strony melancholika.
partner nie chwali go 1 nie Smieje . . . .
Sic 7 1000 ZArtOW Spokoj flegmatyka w wigkszo$ci sytuacji.
©zJce ' Mozliwos¢ ciekawego spedzania czasu.
CHOLERYK

Powolnos¢ flegmatyka.
Nietrzymanie si¢ tematu oraz
zbytnie uciekanie w nieformalne
frelacje przez sangwinika. Gdy
partner nie wywigzuje si¢ ze swoich
obowigzkow i nie docenia jego
osiggniec.

Inspiracja i entuzjazm ze strony
sangwinika. Flegmatyk, gdy ma
fmotywacje 1 jasne cele. Mozliwos¢
wywierania wptywu na rzeczywistos¢.




MELANCHOLIK

Dystans flegmatyka

w wigkszos$ci sytuacji. Sangwinik tagodzi
esymizm melancholika. Mozliwo$¢

wprowadzania porzadku dokota siebie

(analizowania, diagnozowania,

usprawniania, projektowania).

Bataganiarstwo i nietaktowne zarty
sangwinika. Nagte

I nieprzewidywalne zachowania
sangwinika i choleryka. Gdy partner
traci wrazliwos$¢ na jego potrzeby.

FLEGMATYK
Wszyscy, ktorzy go nie poganiaja i daja
,Poganiajacy” choleryk lub kto$ mu czas 1 miejsce na realizacje jego planu.
kto pozbawia go wlasnej wartosci. [Jasne cele i podzielone konkretnie
|Gdy partner go lekcewazy. zdefiniowane elementy zadania z pelnym

uzasadnieniem.

2. Cele — jak wyznaczacd i jak osiagac.

Najprostsza metoda wyznaczania priorytetow a zarazem w jej metodzie tkwi wielka sita to metoda
nazywana ABC, czasem mozemy spotka¢ ABCDE jest to metoda, o ktdérej bardzo duzo mowi
miedzy innymi Brian Tracy. Metoda pozwala przyporzadkowa¢ zadanie do odpowiedniej kategorii
(literki), kryterium podziatu jest konsekwencja jaka wigze si¢ z niewykonaniem zadania.
Czego potrzebujemy?
Spisana lista rzeczy do zrobienia na dany dzien
Cos$ do pisania jesli uzywacie kalendarza/planera papierowego
Otwarta aplikacja z zadaniami je$li dziatacie w §wiecie cyfrowym
Zarezerwowana chwila spokoju, kiedy nikt nie bedzie wam przeszkadzat
w zastanawianiu si¢ nad zadaniami i podejmowaniu decyzji.

Etap 1: Przeczytaj opis wszystkich kategorii, aby zrozumie¢
roznice pomi¢dzy nimi. Kazde zadanie ze swojej listy oznacz odpowiednia
litera. W wersji cyfrowej mozesz stworzy¢ sobie odpowiednie tagi, oznaczac
zadania kolorami lub nadawac¢ im kategorie — skorzystaj z mozliwosci, jakie daje ci
twoj program lub aplikacja.

Zadania A

e Wazne zadanie

e Co$ co musisz wykonac

o Pocigga za soba powazne konsekwencje jesli nie zostanie wykonane
e Najczesciej musi by¢ wykonane wtasnie przez Ciebie osobiscie

Z jednej strony moga tu trafi¢ twoje najbardziej wartoSciowe zadania, takie
dzieki ktorym wnosisz najwiecej wartosci dla firmy, w ktorej pracujesz. Z drugiej
strony, moga to by¢ najwieksze wyzwania, przed jakimi bedziesz miat
okazj¢ stang¢. Brain Tracy okresla je jako obrzydliwe zaby, ktore musisz zjes¢



kazdego dnia. Sg jako pierwsze na liscie, bo jak juz taka przystowiowg zabe zjesz,
to reszta rzeczy do zrobienia bedzie wydawata si¢ zdecydowanie tatwiejsza.

Zadania B

e Co$ co powiniene$ zrobic

« Niewielkie konsekwencje w razie nie wywigzania si¢ z nich (moze kto$
be¢dzie niezadowolony, ale nie bedzie tragedii)

Zasada 1: Nigdy nie zabieramy si¢ za zadania z grupy B, jesli na naszej liscie
mamy cokolwiek, co oznaczyliSmy jako A.
Zadania C

« Nie ma konsekwencji. Zadnych

e Moze watro by to wykona¢ / milo by bylo to zrobi¢

e Nie maja w ogdéle wplywu na twoje zycie zawodowe i kariere
e Wypetniajg jedynie czas

e Najczes$ciej to przyjemne “przerywniki”

Zadania D

o Zadania do wykonania, ale nie koniecznie przez Ciebie
e Co$, co mozna oddelegowaé i poprosi¢ inna osob¢ o wykonanie

e Liczy si¢ to, ze zostang ukonczone, a nie koniecznie to, ze takim
sposobem, jaki wykorzystat by§ ty sam

Zasada 2: Delegujesz wszystko co tylko mozesz. Wszystko, co moga dla
Ciebie zrobi¢ inni. Po co? Aby uwolni¢ swéj czas na prace nad priorytetami A,
ktore mozesz wykona¢ tylko ty osobiScie.

Zadania E

« Zadania nieistotne
e Mozesz si¢ tego pozby¢ i nie bedzie miato wptywu na nic dookota

e Eliminuje bezlitosnie takie rzeczy bo przy nich tracisz jedynie
swo0j cenny czas

Etap 2 Jesli w danej kategorii zadan (A, B lub C) znajduje si¢ kilka rzeczy,
ktérymi masz si¢ zaja¢, mozesz ustali¢ priorytety wewnatrz tych kategorii
numerujac zadania (Al, A2, A3...) Cyfra jeden oznacza¢ be¢dzie najwazniejsze
zadanie — do wykonania w pierwszej kolejnosci.

Zabieramy si¢ do roboty!

Brain Tracy rekomenduje, aby zakonczy¢ jedno zadanie zanim przejdzie si¢ do
kolejnego. Wigksze projekty mozesz wigc rozpisa¢ na mate i konkretne
zadania. Nadawaj priorytety wtasnie takim matym krokom, aby na biezaco widzieé
postep swoich prac.



Zalety metody ABC

e Super prosta
o Szybka do zastosowania, praktycznie od zaraz.
e Logiczne i zdroworozsadkowe podejscie do zadan i projektow

e Nie tracisz potem czasu na zastanawianie si¢, co dalej, czym mam si¢
zaja¢, jak skoncze to, co robi¢ teraz (masz jasno wyznaczong kolejnos¢
dziatania)

e Nawet jesli zmienig si¢ okolicznosci, tatwo zmieni¢ kolejnos$¢ priorytetow
e Najlepiej sprawdza si¢ do list zadan na dany dzien (dtuzsza perspektywa
czasowa moze oznaczac cz¢stsze zmiany priorytetow)

Wady metody

o Istnieje zagrozenie, ze za duzo rzeczy zakwalifikujesz do kategorii A (nie
kieruj si¢ kryterium waznosci tylko mozliwymi konsekwencjami nie wykonania
zadania)

e Wymaga ogromne] konsekwencji, aby nie =zaczagé =zajmowac si¢
przyjemniejszymi zadaniami z kategorii B 1 C, zanim nie skonczy si¢
najwazniejszych priorytetoéw z grupy A

e Co$ co bylo w kategorii “powinienem” moze szybko awansowac do
kategorii “musze¢”, warto wigc zachowaé¢ zdrowg doze¢ rozsadku i dziata¢ na

biezaco.
ZASADA PARETO KLASYFIKACJA ABC
80 9% udziatu 80 % udziatu Najistotniejsza grupa nad
20 % pozycji 20% pozycji 7 ktéra nalezy skupi¢ uwage
w 1ej kolejnosci

15 % udziatu Grupa do analizy w drugiej

° 30 %pozycji kolejnosci
20% udziatu {

80 % pozycji
5% udziatu Grupa o najmniejszej
50 % pozycji ?  istotnosci

3. Trudny klient, czyli jaki?

4. Komunikacja asertywna.

Asertywno$¢ to zachowania wyrazajace uczucia, postawy, zyczenia, opinie lub prawa cztowieka,
w sposoOb bezposredni, stanowczy 1 uczciwy, a jednoczesnie respektujacy uczucia, postawy, zyczenia,
opinie i prawa drugiego cztowieka. Zachowanie asertywne odrdznia si¢ od zachowania agresywnego,
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ktore wyrazajac uczucia, postawy, zyczenia, opinie lub prawa nie respektuje tego samego u innych
0sOb. Asertywnos¢ to umiejetnosé pelnego wyrazania siebie w kontaktach z drugim cztowiekiem bez
naruszania jego praw. Postawa asertywna to obrona poczucia wiasnej godno$ci, umiejetnosé
osiggania porozumienia, szacunek i sympatia dla siebie, szacunek dla innych, umiej¢tno$¢ wyrazania
siebie, niekrzywdzenie i nieranienie innych, bezposrednie 1 uczciwe zachowanie, umiejetnos¢ obrony
swoich praw i warto$ci, przyjmowanie odpowiedzialno$ci za wilasne zycie. Korzysci z bycia
asertywnym to na pewno poczucie wlasnej warto$ci, poczucie wlasnej mocy i sity, wzrost pewnosci
siebie, otwartosci, unikanie konfliktow, wigksza skutecznos¢, dobre, poprawne stosunki z innymi,
poczucie satysfakcji i zadowolenia z siebie oraz szacunek innych. Asertywno$¢ wyrazana

jest prawem do:

- wyrazania wlasnych mysli i opinii, nawet jesli r6znig si¢ one od pogladow innych ludzi
- wyrazania wlasnych uczu¢ i brania za nie odpowiedzialnosci

- moéwienia "tak" bez poczucia winy

- mowienia "nie" bez poczucia winy

- méwienia "nie wiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania si¢

- mowienia "nie rozumiem" bez koniecznosci usprawiedliwiania si¢
- zmiany zdania bez koniecznosci usprawiedliwiania si¢

- popeiniania bledow i do ponoszenia za nie odpowiedzialnosci

- proszenia o to, czego si¢ chce

- szacunku u innych ludzi oraz ich szanowania

- wystuchania 1 powaznego potraktowania

- niezaleznosci

- odnoszenia sukcesOw

- odmdwienia sobie 1 innym asertywnego zachowania

W sytuacjach codziennych dobrze jest pamig¢tac o nastepujacych trzech zasadach okreslajacych
asertywne zachowania:

e Stanowczo$¢ bez przemocy. Bronimy swoich racji 1 jezeli nie zostaliSmy przekonani
na drodze merytorycznej do kompromisu, ustgpstwa, potrafimy przy nich pozostaé.
Jednoczes$nie jednak, bronigc tych racji, powstrzymujemy si¢ od uzycia nacisku —
czy to przez wykorzystanie przewagi naszego stanowiska (przetozony, nauczyciel, rodzic),
czy spotecznej (wiek, popularnos¢), czy nawet intelektualnej (wiedza, umiejetnosé
o$mieszenia). O naszych racjach i postawach méwimy tez w sposob otwarty. Nie mowimy:
,,By¢ moze”, gdy w rzeczywisto$ci uwazamy, ze ,,Stanowczo tak” lub ,,Stanowczo nie”.

o Lagodnos¢ bez uleglo$ci. Zawsze jesteSmy gotowi uznac racje drugiej strony, ale jedynie
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wtedy, gdy zostaniemy autentycznie przekonani. Nie ulegamy racjom innych dla ,,§wigtego
spokoju” lub w pogoni za popularnoscia.

Techniki bez manipulacji. Istnieje wiele technik prowadzenia dyskusji, dialogu,
dochodzenia do konsensusu lub radzenia sobie z konfliktem. Jezeli uzywamy ich w dobre;j
wierze, jezeli prowadza one do lepszego porozumienia, zgody, uzyskania rzeczywistego
konsensusu, to nie jest to manipulacja. Manipulacja zaczyna si¢ wtedy, gdy stosujemy
techniki wykorzystujace czyjas$ niewiedz¢ w zakresie meritum sporu, czyj$ brak dostepu

do informac;ji lub tez czyja$ nieznajomos¢ praw logiki

Ponizsze zasady dotycza tworzenia pozytywnego klimatu rozmowy, zaufania w rozmowie,

unikaniu ,,toksycznych” lub niszczacych zasad postepowania:

Zasada pierwsza: Postepuj tak, aby Twoj rozmowca nie musiat si¢ bronié.

Zasada druga: Zanim rozpoczniesz trudng rozmowe, postaraj si¢ zobaczy¢ w Twoim
rozmowcy czlowieka.

Zasada trzecia: Zamiast méwic¢ komus, jaki jest, skup si¢ na skutkach jego dzialania.
Zasada czwarta: Zamiast moéwic o tym, ze co$ jest zle, porozmawiajmy o tym, co moze by¢
lepiej

Zasada piata: Zamiast wyraza¢ negatywne emocje, opowiedz o nich.

Komunikowanie otwarte wg J. Gibb

Jestem na nie gotowy, gdy uznaje, ze osoba wchodzaca ze mng w kontakt:

przekazuje mi wiedz¢ 1 konkretne informacje;

jest ukierunkowana na rozwigzanie problemu;

oddziela ludzi od problemu (nie neguje mojej osoby, lecz zwraca uwage na pojawiajace si¢
problemy);

jest miekka dla ludzi, twarda dla problemu;

cechuje ja podejscie egalitarne (zwigzane z wyzszymi warto$ciami, dazeniami, kulturg
postepowania, czyms, co mozna okresli¢ jako ,,wyzsza sfera”);

jest spontaniczna i empatyczna.

Udzielanie informacji zwrotnej jako warunek konieczny dla uzyskania trwalej wspdlpracy

w zespole
Przekazywanie informacji zwrotnej (informacji ze strony rozméwcy, czy komunikat zostat

zrozumiany i w sposOb wlasciwy odebrany) jest bardzo wazne, w relacjach osobistych i zawodowych.

Szczegodlnie odczyta¢ mozna ich znaczenie w pacy zespotu, gdzie poszczegodlni cztonkowie

sa odpowiedzialni za oceng¢ dziatan innych. Informacja zwrotna nie przekazana w sposob wlasciwy

i odpowiedni do poziomu odbiorcy moze spowolni¢ pracg nawet catego zespotu lub catkowicie
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ja zatrzymac, uniemozliwiajgc w koncu komunikacje w jakiejkolwiek formie.

Zasady udzielania informacji zwrotnych:

Naturalno$¢ — udzielanie informacji zwrotnych powinno by¢ czym$ codziennym
i spontanicznym. Nie powinno ono wystepowac tylko w sytuacjach trudnych, lecz cztonkowie
zespotu powinni jej uzywac jako narzedzia w codziennej komunikacji.

Skala oceniania — jesli celem informacji zwrotnej jest wskazanie obszarow do poprawy,
osoba do ktorej ja kierujesz powinna domysla¢ si¢, w jakiej skali ja oceniasz. Np. jezeli
oceniasz raport podwladnego, musi on wczesniej wiedzie¢ jak ma by¢ wykonany poprawny
raport i jakie aspekty w nim bedziesz oceniat.

Konkretna ocena — informacja zwrotna powinna si¢ odnosi¢ do konkretnych zachowan, a nie
do ogodlnych spostrzezen czy wrazen, jakie masz na temat osoby.

Oceniasz zdarzenie, nie czlowieka — informacja zwrotna musi by¢ tak skonstruowana, zeby
ocenia¢ konkretne zachowanie czy zdarzenie, a nie cztowieka.

Natychmiastowo$¢ — informacja zwrotna musi by¢ udzielona w trakcie lub zaraz po
zdarzeniu. Inaczej traci na sile.

Minimalizm — powinna zwiera¢ maksymalnie 2 strefy do poprawy. Przy wigkszej ilosci

odbiorca begdzie miat problem z ich wdrozeniem.

Wiele os6b traktuje krytyke jako rodzaj wyroku, przed ktorym nalezy si¢ bronié.

Do czestych i typowych sposobow reagowania na krytyke nalezy zaliczy¢:

Zaprzeczanie faktom
Usprawiedliwianie si¢
Milczenie i strach
Atakowanie

Postawa ,,oskarzonego”

Udzielanie efektywnych informacji zwrotnych moze na poczatku sprawia¢ klopoty. Istnieje kilka

modeli dotyczacych dawania informacji zwrotnych, jednym z najbardziej znanych jest tzw.

FUKO czyli:

e Fakty — etap ten, stuzy do przedstawienia faktow zwigzanych z problematycznym
aspektem, ktory jest omawiany (np. ,,nie wykonates$ zadania na czas”)

e Uczucia — etap ten przeznaczony jest do wyrazenia uczu¢ jakie nadawca, ma w stosunku
do faktow wyzej przedstawionych. Uzywa, si¢ w nim takich sformutowan jak:
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,Denerwuje mnie...”, ,,Sprawia mi przykros¢...”, ,,JJestem smutny, gdyz...” (np. ,,jest mi

przykro, jestem zawiedziony faktem, ze zadanie nie zostalo wykonane w czasie”)

o Konsekwencje — w tym miejscu omawia si¢, konsekwencje, jakie fakty maja na pracg

odbiory 1 innych, np. sprawiaja, ze projekty nie sg gotowe na czas, grupa nieprawidlowo

funkcjonuje itd. (np. ,,nalezy wykona¢ zadanie btyskawicznie, nalezy do Ciebie™)

e Oczekiwania — jakie kroki sa oczekiwane, by bledy nie byly popelniane w przysztosci

(np. Natychmiast wykonaj to zadanie, dzi§ do godziny 12:00 musisz odda¢ mi napisany

pelny raport™)

Struktura konstruktywnej informacji zwrotnej

FAKTY

Opis zachowania drugiej osoby, opis dziatan,

wydarzen; im konkretniej, tym lepiej

MYSLI

Opinie, przekonania dotyczace zachowania
innego cztowieka, zaistnialej sytuacji; wazne, aby
zaznaczy¢, ze to sa Twoje opinie i przekonania, a

nie ogotu

UCZUCIA

Twoje emocje, ktore powstaly na skutek

zachowania drugiej osoby

OCZEKIWANIA

Czego oczekujesz od drugiej osoby w zwigzku
Z zaistnialg sytuacja; wazne, aby skupi¢ si¢ na
celu, tzn. co chcesz osiagnac przez krytyke czy
tez pochwale; im konkretniej, tym lepiej (ten
element mozemy poming¢ przy formutowaniu

konstruktywnej pochwaty)

5. Stres.

Czym jest stres

Istnieje kilka definicji stresu, ktore mozna uja¢ w trzy podstawowe kategorie:

o Stres jako bodziec - przykry, przeszkadzajacy i odrywajacy od aktywnosci: ta kategoria

probuje opisa¢ roznorodne, nieprzyjemne sytuacje wywotujace stres, np. halas w miejscu
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pracy, przykre wydarzenie wydalenia z pracy lub choroba.

o Stres jako reakcja na przykry bodziec ze $rodowiska zewnetrznego: ta kategoria probuje
opisac reakcje, ktore pojawiaja si¢ w ciele i umysle cztowieka w odpowiedzi na nieprzyjemne
sytuacje, np. gorsze wykonanie zadania.

o Stres jako dynamiczna relacja adaptacyjna pomiedzy mozliwo$ciami adaptacyjnymi jednostki
a wymogami sytuacji czyli stresorami. Podejmowanie zachowan zaradczych jest proba
przywrocenia rtOwnowagi.

Stres jest naturalng, nieunikniong czes$cig naszego zycia. Dr Hans Selye podkresla, ze stres jest
normalng reakcjg biologiczng kazdego organizmu - normalnym fizjologicznym zjawiskiem
zwigzanym z procesami zycia. Brak reakcji stresowej oznacza $§mier¢ organizmu. Stres towarzyszy
kazdemu z nas. Jest naturalng reakcja na codzienne wyzwania i zyciowe zmiany - nie tylko
negatywne, ale 1 pozytywne. Stresujacy jest zaroOwno egzamin na studia jak 1 obrona pracy
dyplomowej, ale rowniez pierwszy dzien w pracy oraz jej utrata. Jednym ze sposobow na udane zycie
jest umiejetne radzenie sobie ze stresem. To nie sam stres jest niebezpieczny dla czlowieka,
ale to, jak na niego reagujemy. Bardzo czgsto stres jest wywolywany poprzez negatywne myslenie.
Jesli interpretujesz nowa sytuacje myslac "Na pewno sobie nie poradze", wtedy istnieje znacznie
mniejsza szansa na efektywne zadziatanie, niz gdy postrzegasz nowa sytuacje jako taka, z ktoéra
mozna sobie poradzic.

Pewien optymalny poziom stresu jest niezbgdny dla efektywnego funkcjonowania cztowieka. Zbyt
niski poziom stresu powoduje spadek motywacji, apati¢ i znudzenie. Zbyt wysoki-napigcie, trudnosci

z koncentracja, lek i zamet w glowie, fizyczne zmeczenie, zwolnienie refleksu.

dziatanie

stres stres
korzystny szkodliwy
L -

znudzenie  pobudzenie zapewniajace wyczerpanie pObUdzenle

skuteczna prace

Model stresu GAS Lazarusa opisuje trzy typy reakcji na stres: eustres to stres mobilizujgcy
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pozytywnie do dziatania, dystres jest reakcjg organizmu na zagrozenie, utrudnienie lub niemozno$¢

realizacji waznych celéw i zadan cztowieka. Pojawia si¢ w momencie zadzialania stresora. Neustres

to bodzie¢ dla danej osoby neutralny w dziataniu, chociaz dla innych bywa on eustresowy

lub dystresowy.

W(g Selye'go stres przebiega w nastepujacych fazach:

Faza alarmowa. Poczatkowa, alarmowa reakcja zaskoczenia i niepokoju z powodu
niedo$§wiadczenia i konfrontacji z nowa sytuacja.
Faza mobilizacji. Wystepuje pelna mobilizacja i wykorzystanie potencjalnych mozliwosci
jednostki.

o Stadium szoku.

o Stadium przeciwdziatania szokowi. Jednostka podejmuje wysitki obronne.
Faza przystosowania (odpornosci). Organizm nauczyt si¢ skutecznie 1 bez nadmiernych
zaburzen radzi¢ sobie ze stresorem.
Faza wyczerpania. Uogo6lnione pobudzenie calego organizmu, co prowadzi do przewleklego

stresu, badz nawet do $mierci.

Stres wigze si¢ zwykle z nasileniem wydzielania kortykotropiny przez przysadke mézgowa. WysoKi

poziom tego hormonu pobudza kore nadnerczy powodujac intensywng produkcje glikokortykoidow

- naturalnych sterydéw, ktore podnosza wydajno$¢ organizmu i pozwalajg na przystosowanie

si¢ do warunkow stresowych.

Jak reagujemy na stres

Nietrudno przywota¢ w pamigci stresujagce wydarzenia. Co si¢ wtedy z nami dziato? Jak si¢ czulismy?

Czy bylismy rozdygotani, trudno nam byto zebra¢ mysli, sadziliSmy, ze to si¢ nigdy nie skonczy?

Moéwi si¢ o psychologicznych i fizjologicznych reakcjach na stres.

Reakcje fizjologiczne:

wzrost aktywnos$ci systemu nerwowego
zwigkszony poziom adrenaliny (lub nor-adrenaliny) we krwi, co powoduje palpitacje serca,
wzrost ci$nienia

bole glowy, plecow, zotadka

Reakcje psychologiczne:

lek

stany depresyjne

smutek

irytacja

rozczarowanie zyciem i sobg

16


http://pl.wikipedia.org/wiki/Hans_Selye
http://pl.wikipedia.org/wiki/Kortykotropina
http://pl.wikipedia.org/wiki/Przysadka_m%C3%B3zgowa

Obok nich pojawiajg si¢ jeszcze roéwniez:
Zmiany w zachowaniu:

e objadanie si¢

e palenie papieroséw

e naduzywanie alkoholu

o obgryzanie paznokci

e zaburzeniasnu

e latwe wpadanie w gniew

unikanie kontaktow z ludzmi

Zmiany w mysSleniu:

e trudnosci z koncentracja

e zapominanie

e negatywne myslenie
Jednym ze zrédet stresu sg niewatpliwie wszelkie zmiany zyciowe. Kazda zmiana - nawet pozytywna
dziala na czlowieka stresujaco, ogranicza odporno$§¢ systemu immunologicznego
1 niesie za sobg ryzyko zachorowania w niedtugim okresie. Im bardziej znaczaca dla cztowieka
zmiana, tym wigksza szansa zachorowania (Wg Holmes i Rahe ). Co to moze oznaczaé
w kontekscie radzenia sobie ze stresem? Czy mamy unika¢ zmian? Oczywiscie, ze nie - ale musimy
by¢ swiadomi tego, jak one wptyng na nas. Jesli planujemy jaka$ zmiane lub wiemy, ze nadchodzi,
fatwiej jest nam przygotowaé sposoby radzenia sobie z nim. Wazniejsze kryzysy. Niestety

sa W naszym zyciu momenty, kiedy tragiczne zdarzenia catkowicie nas pochtaniaja.

6. Wprowadzenie pozadanej zmiany.

Chcac wprowadzi¢ pozadang zmiane nalezy okresli¢ plan dziatania, w realizacji ktorego nalezy
zwrdci¢ uwage na nastajgce kwestie:

e dziatania powinny by¢ powigzane z celami — z planu powinno wynikac, ktory cel ma by¢
osiggnigty dzigki okreslonemu dziataniu,

e dziatania powinny mie¢ ustalone terminy realizacji — okreslong date lub okres, w ktorym nastapi¢
ma dzialanie,

e okreslajac zadania nalezy wskazaé, ktora osoba jest odpowiedzialna za ich realizacje — w planie
dziatan ujete sg dzialania wszystkich 0osob zaangazowanych W realizacj¢ planu dziatania,

e dziatania muszg by¢ wykonalne. Mozliwo$¢ realizacji zadan powinna by¢ rozpatrzona

z perspektywy kazdej z osob. Okreslajac swoje zadania w ramach planu dziatania powinnismy
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pamigtac, ze muszg by¢ adekwatne do naszych mozliwosci, jak i mozliwos$ci instytucji
(organizacji), ktora reprezentujemy. W szczegdlnosci istotna jest kwestia organizacji czasu pracy,

tj. racjonalnego roztozenia czasu pracy pomiedzy wszystkich petentow.

Uzgadniajac zadania do realizacji nalezy okre§li¢ sposob ich wykonania. W  wielu
przypadkach, pomimo ze Kklient wie, jakie powinnien podja¢ dziatania, nie wie
jak je zrealizowaé. Rezultatem jest zaniechanie dziatan lub ich nieskuteczno$é, co moze

by¢ blednie interpretowane przez nas, jako brak chgci wspolpracy ze strony tej osoby.
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