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Kompetencje spoteczne to umiejetnosci radzenia sobie w sytuacjach
spotecznych. Sg one wazne w kazdym aspekcie naszego zycia - rowniez
zawodowym. tatwosé, z jakg nawigzujemy kontakty, zdolnos¢ pracy w
grupie, komunikatywnos¢, umiejetnos¢ organizowania swojego czasu
oraz dostosowania sie do panujgcych zasad, mogg by¢ przepustka do
wymarzonej kariery w branzy ekonomiczno- administracyjnej i nie tylko.

Kompetencje spoteczne umozliwiajg nam:
e zZrozumienie innych,
* nawigzywanie przyjazni,
e dziatanie w zespole
e rozwigzywanie konfliktéw.

Kompetencje spoteczne to termin, ktérym postugujg sie psychologowie.
W jezyku potocznym czescief mowimy o umiejetnosciach
interpersonalnych czy po prostu dobrym radzeniu sobie w kontaktach z
ludzmi.
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Zdolnosci interpersonalne zdobywamy poprzez codzienne doswiadczenie.
Umiejetnosci te nabywamy przez cate zycie poprzez kazda interakcje z ludzmi.
Niemal nieustannie poddawani jesteSmy treningowi kompetencji spotecznych,
wiec stale mozemy je podnosi¢. Skutecznos¢ nauki zalezy w duzej mierze od nas
samych. Rozwiniemy swojej umiejetnosci, jesli w problematycznych sytuacjach
otworzymy sie na to, co komunikujg nam inni ludzie, przeanalizujemy swoje
postawy, wycigghiemy whnioski.

Kompetencje spoteczne mozna wzmacniac takze poprzez specjalne treningi, np.
warsztaty umiejetnosci spotecznych

Kompetencje spoteczne, czyli co?
Najnowsza definicja okresla je jako:

~Ztozone umiejetnosci warunkujace efektywnos¢ radzenia sobie w okreslonego
typu sytuacjach spotecznych, nabywane przez jednostke w toku treningu
spotecznego”.

Aby dowiedziec¢ sie czym doktadnie sa, co je warunkuje i jak mozemy je rozwijac,
przyjrzymy sie wiec im nieco blizej.

Czym sa sytuacje spoteczne?

e partnerzy dziatania - np. kiedy pracujemy w grupie, prowadzimy luzng
konwersacje, uczestniczymy we wspolnych zajeciach.

e obserwatorzy - np. kiedy jestesmy prelegentami, prowadzimy wyktad, a wiec
kiedy czyjas uwaga jest skierowana na nas

e zréodto wplywu wywieranego przez jednostke - np. kiedy negocjujemy,
przekonujemy kogos do swoich racji, namawiamy do czegos

e obiekty wplywu wywieranego przez nig - odwrotnie - kiedy ktos wptywa na
nas

Wszystkie te interakcje mogg zachodzi¢ zarébwno bezposrednio -,na zywo”, jak i
posrednio- przez Internet, telefon. Obejmujg relacje dwuosobowe i grupowe.
Sprawiajg tez wieksze lub mniejsze problemy.
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’ 3.RODZAJE KOMPETEC])I |1 SAMOKSZTALCENIE

Czy ktos, kto jest swietnym rozmowcg zawsze dobrze wypada na forum grupy?
Czy umiejetnos¢ radzenia przyjaciotce wigze sie z asertywnoscig?

Wszystkie te umiejetnosci mogg iS¢ w parze, jednak zwykle jest tak, ze w pewnych
sytuacjach radzimy sobie lepiej, a nasze zachowanie w innych wymaga jeszcze

pracy.

Mowimy wiec o kompetencjach spotecznych jako ztozonych umiejetnosciach,
scisle zwigzanych z typem sytuacji spotecznej, w jakiej sie znajdujemy.

Wyroézniono:

- sytuacje intymne sg zwigzane z bliskimi kontaktami
interpersonalnymi oraz tzw. ,ujawnianiem sie” partnerow interakcji (stuchanie i
czynienie zwierzen). Tak, to ze potrafisz stucha¢ oraz samemu otworzy¢ sie na
zwierzenia to wazna i Swiadczaca o kompetencjach spotecznych cecha!

2. Kompetencje spoteczne warunkujgce efektywnos¢ radzenia sobie w
sytuacjach ekspozycji spotecznej - sytuacje ekspozycji spotecznej to te, w ktérych
jestesmy obiektem uwagi i potencjalnej oceny ze strony innych. Sg one stresujace,
gdyz wigza sie z ryzykiem, ze ta ocena bedzie negatywna.

- sytuacje wymagajace asertywnosci to
wszystkie sytuacje, w ktérych poprzez wywieranie wptywu lub opieranie sie
wptywowi innych, realizujemy wtasne cele i potrzeby.

Wszystkie rodzaje kompetencji sktadajg sie na ogolny poziom kompetencji
spotecznych, a wiec stopien, w jakim mozemy okreslac siebie jako osobe
kompetentng spotecznie.
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Jesli dzieki swojemu zachowaniu realizujemy zatozony cel (np. zdobycie czyjejs
sympatii, dobre wystgpienie mimo duzej ilosci stuchaczy, oparcie sie wptywom
innych), to zachowanie to jest kompetentne spotecznie.

Warto jednak pamietaé, ze nasze zachowanie musi by¢ adekwatne do standardow
spotecznych. Realizowanie celéw spotecznych przy wyrzadzaniu krzywdy innym to
nie kompetencje spoteczne.

W sferze rozwoju osobistego nie mozemy narzekac¢ na deficyt réznego typu treningow,
zarowno tych zwigzanych z ciatem, jak i naszymi umiejetnosciami. Naturalnemu
treningowi spotecznemu jesteSmy poddani wtasciwie caty czas.

Sktadaja sie na niego wszystkie doswiadczenia spoteczne, ktérym podlega cztowiek.
Kazda interakcja spoteczna potencjalnie wptywa na rozwéj kompetencji spotecznych,
bo dzieki niej budujemy wiedze o regutach relacji, uczymy sie koordynowac swoje
zachowania, regulowac poziom intymnosci i rozwigzywac konflikty.

Musimy jednak przyjmowac i wykorzystywac odpowiedzi zwrotne, ktorych w takich
sytuacjach dostarcza nam otoczenie oraz mie¢ sSwiadomosé¢ nawykowosci pewnych
naszych zachowan.

Stowem - sytuacje spoteczne, ktore sg dla nas problematyczne nalezy analizowag, a
whioski wcielaé w zycie mimo osiaggniecia pewnego optymalnego poziomu
kompetencji.

Obok naturalnego treningu spotecznego mozemy wyroéznic takze laboratoryjny, a wiec
wszelkie ¢wiczenia zwigzane z komunikacjg, np. odgrywanie roli.

Jesli kompetencje spoteczne zalezne sg od treningu spotecznego, to dlaczego nie mamy
ich na podobnym poziomie jak nasi rowiesnicy czy osoby zaangazowane w podobne
aktywnosci?
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Efektywnosc¢ treningu zalezy bowiem od inteligencji spotecznej i emocjonalnej, a
wiec umiejetnosci przetwarzania informacji o charakterze spotecznym.

Nasze cechy osobowosci i temperamentu odpowiadaja z kolei za intensywnosc¢
treningu, a wiec naszg sktonnos¢ do wchodzenia w kontakty z réznymi ludzmi.

Co mozemy zrobi¢, zeby podnies¢ kompetencje spoteczne?

Zta wiadomosc: nie ma pracy, w ktorej kompetencje spoteczne nie bytyby w ogdle
istotne.

Kompetencje spoteczne odpowiadajg za to jak wypadniemy na rozmowie
kwalifikacyjnej, randce i poznajgc potencjalnych przysztych znajomych i
wspotpracownikow.

Dobra wiadomos¢: kompetencje spoteczne rosng przez cate zycie i mimo pewnych
ograniczen, ktérych mogg dostarczac nasze cechy odpowiadajgce za intensywnosc i
efektywnos¢ treningu spotecznego - mozemy je stale podnosic.

Mimo samowiedzy i ogdélnego zorientowania, w ktorych sytuacjach spotecznych
radzimy sobie lepiej, a w ktorych gorzej, warto je zbadac.

Rynek testéw psychologicznych ma coraz szersze zastosowanie zarobwno w
przeprowadzaniu procesu rekrutacyjnego, jak i w badaniach indywidualnych. Co
wiecej, swoje mochne strony potwierdzone przez specjaliste, mozemy umiesci¢ w CV,
aby wyréznic¢ sie na rynku pracy.

Coraz czesciej takze pracodawcy mogg zaskoczy¢ nas prosbg o wypetnienie
kwestionariusza psychologicznego (np. badajgcego kompetencje spoteczne), aby
sprawdzi¢ czy nasza ,otwartos¢” umieszczona w CV, znajdzie potwierdzenie w
wynikach testowych.

Istnieje wiele testow i kwestionariuszy psychologicznych badajgcych wskazane
zagadnienie, te certyfikowane moga by¢ stosowane i interpretowane jedynie przez
psychologa, majg takze najwyzsza wartosc¢ prognostyczng, a wiec zdolnosc¢
przewidywania naszych prawdziwych zachowan.

Wynik badania moze by¢ takze pomocny przy dobieraniu warsztatéw i innych form
rozwijania kompetencji miekkich.
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4. Przykiady kompetencji spotecznych

Cztowiek obdarzony wysokimi kompetencjami spotecznymi zna i rozumie zasady
wiasciwego postepowania w okreslonym srodowisku.

W relacjach z ludzmi potrafi realizowac swoje plany i cele, nie wyrzadzajgc krzywdy
innym osobom.

. odnoszenie sie z szacunkiem i bez uprzedzen do innych ludzi,
. skuteczne porozumiewanie sie z nimi,

. wspotpraca w grupie,

. rozwigzywanie konfliktow,

. argumentowanie wtasnych racji,

. asertywne wyrazanie swoich uczug, przekonan,

. radzenie sobie z krytyka.

Do czego przydajq sie kompetencje spoteczne?

. nawigzywanie kontaktow,

. budowanie satysfakcjonujgcych relacji,

. wywieranie pozgdanego wptywu na innych,
J publiczne zabieranie gtosu,

J radzenie sobie w nowych sytuacjach,

. korzystanie ze wsparcia,

J efektywne pomaganie innym.

Osoby o wysokich kompetencjach spotecznych z reguty majg przyjaciot, dobrze
radzg sobie ze stresem, potrafig kierowac¢ wtasnym rozwojem, czujg sie szczesliwe.
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5. KOMPETENCJE PERSONALNE

Osoba posiadajgca te kompetencje posiada zdolnhos¢ uchwycenia i dzielenia nastroju
rozmowcy. Dba o uczucia i interesy innych oséb w ramach realizacji wspdlnej misji.

W jakich sytuacjach mozna rozwija¢ te kompetencje?

W pracy zawodowej:
¢ Umiejetnos¢ prowadzenia interakcji ze wspotpracownikami, z menedzerami,
osobami pod opieka - z otwartym umystem i w ramach dobrych relacji, z
uwzglednieniem roli kazdej osoby.

Podczas wolontariatu:
¢ Umiejetnos¢ nawigzania aktywnej i spersonalizowanej relacji z ludzmi
wspieranymi w ramach wolontariatu.
¢ Umiejetnosc¢ zrozumienia, komunikowania i wymiany wartosci etycznych,
ludzkich i spotecznych zwigzanych z wolontariatem - z potencjalnymi
sympatykami i uczestnikami dziatan.

Osoba posiadajgca te kompetencje jest Swiadoma tego, co wie, co potrafi i jakie s3g jej
moche strony. Kiedy rozpoczyna prace nad jakims zadaniem, zawsze najpierw stara
sie dobrze zrozumieé, na czym ono polega, a pézniej zastanawia sie, w jaki sposob
moze wykorzysta¢ swojg wiedze, umiejetnosci i mocne strony, aby jak najlepiej je
wykonacé.

Wspotpraca z osobg, ktora posiada te kompetencje, to czysta przyjemnosc¢ -
powierzajac jej jakies zadanie mozna mie¢ pewnosc, ze osoba ta potraktuje je jak
,Sswoje”, podejdzie do jego realizacji profesjonalnie i analitycznie, wykona je na100% i
dodatkowo zaproponuje pomysty na ulepszenie danego dziatania w przysztosci.
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W jakich sytuacjach mozna rozwijaé te kompetencje?

W pracy zawodowej:
e Kiedy w zespole rozdzielane sg zadania - wybieranie tych, ktére jestem
e w stanie najlepiej wykonac¢ dzieki mojej wiedzy i umiejetnosciom, a potem
wykonywanie ich z duzym zaangazowaniem.
e Wspotpraca z organizacjami, ktéorych misja i wartosci sg zbiezne z moja, dzieki
czemu mam poczucie sensu dziatania jako wolontariusz.

W zyciu codziennym:
e Opiekowanie sie rodzina.
e Zajmowanie sie swojg pasja/hobby.

To tylko kilka przyktadow - pamietaj, ze ,zaangazowaniem” mozesz wykazac sie w
bardzo wielu rozmaitych sytuacjach, przy wykonywaniu réznorodnych zadan.

Tak wiec jesli czujesz, ze wykonujac jakie$ zadanie dates/-as z siebie 100%, zadanie to
najprawdopodobniej rozwineto twoje zaangazowanie.

Osoba posiadajgca te kompetencje posiada umiejetnos¢ wykorzystania
pojawiajgcych sie szans i mozliwosci oraz przekuwania pomystow w dziatania.
Chetnie podejmuje wyzwania. Jest aktywna i zgtasza sie do wykonywania roznych
zadan. Ta aktywnos¢ napedza jg do dziatania. To osoba pomystowa i aktywna.

W jakich sytuacjach mozna rozwija¢ te kompetencje?

W pracy zawodowej:
e Aktywne szukanie pomystow na nowe rozwigzania.
e Umiejetnosc¢ wytyczania sobie kierunku pracy i pracy z wtasnej inicjatywy.

Podczas wolontariatu:
e Zaangazowanie w dziatania fundraisingowe na rzecz organizacji -identyfikacja
nowych zrodet finansowania.
* Wymyslanie pomystow na nowe projekty i wprowadzanie nowych dziatan, po to
aby zaspokaja¢ nowe potrzeby spoteczne.

Wspolfinansowane przez
Unie Europejska

) EDITC

EDUCATION & INFORMATION TECHNOLOGY CENTRE




Osoba posiadajgca te kompetencje posiada umiejetnosc brania na siebie
odpowiedzialnosci za powierzone obowigzki, postrzegania przydzielonego zadania
jako wtasnego, rozumienia granic niezaleznosci i rozpoznania, kiedy nalezy poprosic
o pomoc innych. Potrafi relacjonowac wtasne zachowania i wyniki.

W jakich sytuacjach mozna rozwija¢ te kompetencje?

W pracy zawodowej:
¢ Umiejetnosc¢ zrelacjonowania swojemu bezposredniemu przetozonemu z
wyhikéw ukonczonych dziatan.
e Umiejetnosc rozpoznawania wtasnych btedéw.
¢ Umiejetnosc okreslenia rozwigzan w sytuacjach kryzysowych i unikania narazania
siebie i wspotpracownikow na niebezpieczenstwo.

Podczas wolontariatu:
¢ Koncentracja na celu i misji organizacji.
e Demonstrowanie spojnosci witasnych zachowan z wartosciami wyznawanymi w
organizacji.
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5. ROLA KOMPTENC]JI SPOLECZNYCH I
PERSONALNYCH W ZYCIU | PRACY

Tomek to klasyczny przyktad osoby z umiejetnosciami twardymi, ma niskie
kompetencje miekkie, czyli spoteczne i personalne.

Kompetencje twarde to przede wszystkim umiejetnosci mierzalne, ktérych mozna
sie stosunkowo szybko nauczy¢ np. w szkole, na kursach czy tez w pracy.

Pracodawca moze je zweryfikowac na podstawie Twojego doswiadczenia,
uzyskanych certyfikatow, podczas rozmowy kwalifikacyjnej lub poprzez testy i
zadania (np. Bardzo dobra znajomos¢ EXCEL).

Te cechy nazywane sg podstawowymi, bazowymi i bez nich mozesz straci¢ szanse na
stanowisko.

Przyktadowo, jesli jednym z wymagan w ofercie pracy jest “znajomos¢ jezyka
angielskiego na poziomie C2”, to osoba prezentujgca poziom B1 nie bedzie miata
szansy zdobyc¢ tego stanowiska.

W tym przypadku brak konkretnej wiedzy i umiejetnosci twardych wyklucza
kandydatow.

Zupetnie inaczej wyglada kwestia umiejetnosci miekkich. Sg to trudniejsze do
Zzmierzenia i oceny kompetencje, czesto nazywane zdolhosciami osobistymi i
interpersonalnymi, spotecznymi lub personalnymi.

Co ciekawe wiele badan pokazuje, ze zapotrzebowanie na pracownikow z
umiejetnosciami miekkimi rosnie caty czas.
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Rodzaje kompetencji - czym réznia sie umiejetnosci twarde i miekkie?

Umiejetnosci twarde

Konkretne kompetencje
specjalistyczne

Umiejetnosci osobiste (np.
radzenie sobie ze stresem)

Wiedza merytoryczna

Umiejetnosci interpersonalne (np.
motywowanie innych do pracy)

tatwo je zweryfikowac, zmierzy¢ i
ocenic

Trudne do zweryfikowania,
podlegajg subiektywnej ocenie

Zazwyczaj sg zwigzane z
konkrethym zawodem

Kompetencje uniwersalne, ktore
przydajg sie na réoznych
stanowiskach

Stosunkowo tatwe do
wytrenowania w szkole, na
kursach lub w pracy

Proces ich rozwijania jest bardziej
ztozony i zazwyczaj trudniejszy

Pozwalajg dobrze wykonywacé
powierzone zadania w pracy

Pomagaja wspotpracowac z
zespotem, przetozonymi i
klientami

Jeszcze niedawno umiejetnosci miekkie byty uwazane za “gorsze” i mniegj istotne.

Obecnie ten podziat sie zaciera, a pracodawcy czesto zwracajg wiekszg uwage wiasnie
na ten rodzaj kompetencji. Dlaczego? Bardzo czesto tatwiej nauczy¢ pracownika
umiejetnosci twardych niz inwestowac w rozwoj jego zdolnosci miekkich.
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Trzy sposoby na podniesienie kompetencji komunikacyjnych
1. Zapisz sie do organizacji, w ktorej ¢wiczy sie kompetencje miekkie.

Istnieje wiele organizacji zarowno na szczeblu krajowym, jak i miedzynarodowym, ktore
zajmujg sie wspieraniem kompetencji przywodczych oraz zdolhosci retorycznych. Warto
zrobi¢ pierwszy krok i zapisac¢ sie na zajecia jako gos¢. Skok na gteboka wode sprawi, ze
to, co teraz cie przeraza, za p6t roku bedzie btahostka.

Aktywne stuchanie - element kompetencji interpersonalnych.

2.Aby poprawi¢ zdolnosci komunikacyjne, warto po¢wiczy¢ parafrazowanie stéw

rozmowcy.
Dobrze jest rozpoczyna¢ zdanie od nastepujacych sformutowan:

»0 ile cie dobrze zro
-a wiec uwazas
~innymi sto

Pamietaj, by by¢ bardzo precyzyjnym - do komunikatu nie nalezy dodawac wtasnej
oceny. Parafrazowanie daje wiele korzysci: sprawia, ze zyskujemy szacunek i
sympatie odbiorcy - kazdy lubi by¢ stuchany i rozumiany, zapobiega
nieporozumieniom, a takze daje czas na uporzadkowanie mysli.

3. Naucz sie formutowaé pytania otwarte.
Jezeli podczas rozmow - zarowno na szczeblu zawodowym, jak i prywatnym, zapada
niezreczna cisza, warto mie¢ w zanadrzu kilka gotowych, otwartych pytan (to te, na

ktore nie da sie/nie wystarczy odpowiedziec tak lub nie).

Umiejetnosci interpersonalne rozwiniesz zadajac pytania rozpoczynajace sie od

stow:
[
»,CO myslisz? ‘
~Jjak chciatby
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6. Zdolnosci interpersonalne cenione
przez pracodawce.

Umiejetnos¢ komunikacji (w zespole, w klientami, w srodowisku miedzynarodowym) sg

istotne na rynku pracy.

Pracodawcy coraz czesciej przyznaja, ze to zdolnosci interpersonalne beda lepszg
przestanka do przewidywania sukcesu, niz na przyktad wyniki testow
psychometrycznych. Dlatego tez coraz wiecej firm podczas rekrutacji wykorzystuje
metode assessment center, ktéra pozwala na ocene kompetencji spotecznych.

Niemal kazde srodowisko pracy wymaga interakcji: ze wspoétpracownikami,
przetozonymi czy klientami. Dlatego wysoko cenione sg umiejetnosci komunikacyjne.
Wazna bedzie zatem zaréwno umiejetnos¢ nawigzywania i budowania relacji,
umiejetnosc¢ wysytania czytelnych komunikatéw (czy to w mowie, czy w pismie), ale
takze umiejetnosc stuchania.

Coraz czesciej pozadane sg rowniez umiejetnosci komunikowania sie w srodowisku
miedzykulturowym, co wigze sie nie tylko ze znajomosciag jezyka obcego, ale tez z
uwrazliwieniem na réznice kulturowe.

W sytuacji, gdy grupa oséb spedza ze soba kilka godzin dziennie, nieuniknione bedg
nieporozumienia. Dlatego tez pracodawcy cenig wysoko umiejetnos¢ rozwigzywania
konfliktdw czy negocjowania, jak rowniez wspotpracy w zespole.

Jesli rolg pracownika bedzie zarzadzanie grupg ludzi, wéwczas wysoko ceniona bedzie
na przyktad umiejetnos¢ motywowania czy delegowania zadan.

Komunikacja interpersonalna, czyli jak porozumiewamy sie ze soba

W codziennym kontakcie przekazujemy sobie mnéstwo informacji za pomoca stow.
Rozmowa to najbardziej naturalny sposdéb porozumiewania sie miedzy ludzmi. Ma ona
charakter dwustronny i interaktywny, co oznacza, ze uczestnicy dialogu zamieniajq sie
rolami, raz moéwigc, innym razem - stuchajac.
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7. Schemat komunikacji interpersonalnej

W celu lepszego poznania istoty porozumiewania sie za pomoca jezyka warto zapoznac
sie z jednym z najbardziej popularnych modeli komunikacji jezykowej,
zaproponowanych przez rosyjskiego jezykoznawce Romana Jakobsona. Wedtug niego,
skuteczna komunikacja interpersonalna i prawidtowy akt mowy sktadajg sie z szesciu
elementéw:

1.nadawcy komunikatu
2.odbiorcy komunikatu
3.kontekstu

4. komunikatu
5.kontaktu miedzy nadawcg a odbiorca
6.kodu - jezyka wspélnego dla nadawcy i odbiorcy

Budowany jest wokoét naszych rozmowcow, z ktorych jeden jest nadawcy, drugi -
odbiorca.

Role te, oczywiscie, nie sg state i zmieniajg sie. Aby mogli oni rozpoczag¢ dialog, muszag
miec ze sobg kontakt.

Kontakt to inaczej kanat, przez jaki mozna wymienia¢ sie informacjami.
Zwykle ma on charakter bezposredni (twarza w twarz), ale moze by¢ réwniez posredni,
gdy do siebie piszemy lub gdy rozmawiamy przez telefon.

Aby rozmowcy mogli sie zrozumie¢, muszg uzywac tego samego kodu. Chodzi tu po
prostu o swobodne postugiwanie sie danym jezykiem, np. polskim, cho¢ nie tylko; kod
moze bowiem by¢ systemem symboli lub umoéwionych gestéw (np. uktady palcow
pokazywane podczas meczu cztonkom druzyny pitki siatkowej).

Dzieki kodowi mozliwe jest tworzenie komunikatow, czyli wypowiedzi, mysli ubranych
w stowa. Spotkanie rozmoéwcow zawsze odbywa sie w ustalonych okolicznosciach
miejsca i czasu. Nazywa sie je kontekstem lub otoczeniem wypowiedzi.
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Dlaczego wymienione elementy s tak wazne dla komunikowania?

Poniewaz kazdy z nich ma wptyw na to, czy sie porozumiemy czy nie. Jesli rozmowcy
nie beda mieli ze sobg kontaktu albo ten bedzie zaktécany, do konsensusu nie dojdzie.

Woystarczy sobie przypomniec¢ sytuacje z zycia, na przyktad, gdy ktos nie odbiera od nas
telefonu albo gdy z powodu stabego zasiegu przerywa nam potgczenie.

Trudnosci moga tkwi¢ rowniez w niedostatecznej znajomosci kodu.
Za przyktad mogg stuzy¢ grypsujacy wiezniowie, ktérzy cho¢ uzywajg znanego jezyka, to

mowig tak, by tylko oni mogli zrozumie¢ sie w swoim srodowisku.

Prébujac odczytac intencje rozmowcy bez znajomosci kontekstu, tez mozemy popetnié
btad.

Wyobrazmy sobie sytuacje, gdy jedna osoba mowi do drugiej:
,Gratulacje! To byto spektakularne osiggniecie”.
Nie wiedzac, w jakich okolicznosciach je wypowiedziano, mozemy tylko przypuszczac,

ze albo ktos naprawde szczerze kogos chwali, albo ironig probuje komus zrobic
przykrosc.
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8. Kody w komunikacji interpersonalnej
werbalnej

Komunikacja, czyli porozumiewanie sig, nie musi by¢ ze swej istoty komunikacja
jezykowa, poniewaz moze przyjmowac rézne formy pozawerbalne.

Komunikacja interpersonalna wigze sie nie tylko z produkcja, ale rowniez percepcja

mowy.
Mowa natomiast ma charakter prymarny (pierwotny) wobec pozostatych form
komunikacji jezykowej, np. pisma.

Kompetencja jezykowa - zdolnos$¢ postugiwania sie jezykiem.
Kompetencja komunikacyjna - umiejetnosé postugiwania sie jezykiem odpowiednio do
sytuacji i do stuchacza.

W obrebie kodu jezykowego wyréznia sie nastepujace subkody:

- obejmuje modele gtosek, czyli tzw. fonemy. Modele te zawierajg

reguty tworzenia poszczegolnych dzwiekéw mowy;
- zawiera reguty dotyczagce tworzenia z fonemoéw wiekszych
znaczacych catosci, np. nowych wyrazow;
- zbiér wyrazéw wystepujacych w danym jezyku (stownik);

- umozliwia taczenie wyrazéw w wieksze catosci (frazy i zdania).
Reguty syntaktyczne wigzg sie z gramatyka jezyka;

- odpowiada za forme logicznag, czyli znaczenie danego wyrazu czy
zdania;

- pozwala budowac¢ dtuzsze teksty dzieki znajomosci regut tgczenia

zdan w dtuzsze catosci.
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Podstawowg funkcja jezyka jest przekazywanie informacji. Korzystamy z niej wtedy,
gdy moéwimy, co, gdzie, kiedy i dlaczego sie stato oraz kto w tym uczestniczyt.
To tzw. funkcja poznawcza, ktéra zwykle odnosi sie do kontekstu.

Gdy rozmowca probuje na nas zrobi¢ wrazenie (a wiec skupia sie na odbiorcy), np.
zachwalajac nam cos, korzysta z funkcji impresywnej jezyka.

Kiedy skarzy sie lub cieszy i dzieli emocjami (wyrézniajgc siebie jako nadawce), uzywa
funkcji ekspresywnej. Gdy przytakuje lub moéwi ,mhm?”, stara sie podtrzymac kontakt,
uzywajac funkcji fatycznej.

Czasem na okolicznos¢ rodzinnej uroczystosci trzeba powiedzie¢ lub napisac¢ cos
tadnego i stosownego, wowczas czerpiemy z funkcji poetyckiej (skupiajgcej sie na
komunikacie).

Rozmawiajac o jezyku (kodzie), np. o jego niekonsekwencjach, znaczeniach stow
korzystamy z funkcji metajezykowe;j.
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9. Komunikacja interpersonalna
niewerbalna

Dla zapewnienia sprawnego przebiegu procesu porozumiewania sie, niezbedne jest
wykorzystanie zarowno komunikatow jezykowych, jak pozajezykowych.

Komunikacja jezykowa w przewazajgcej mierze odbywa sie przy uzyciu kanatu
dzwiekowego jako srodka przekazu, ale moze wykorzystywac tez inne kanaty, np. kanat
manualno-wzrokowy, w ktérym realizowany jest jezyk migowy oséb niestyszacych.

Komunikowanie niewerbalne jest bardzo istotne z punktu widzenia skutecznosci
informowania kogos o czyms. Badania wykazaty, ze na odbiér naszych wypowiedzi w 7
proc. wptywa jej tres¢ (a wiec to, co méwimy), w 38 proc. - brzmienie gtosu (jak
mowimy), a az w 55 proc. - nasza mowa ciata i nasz wyglad.

Dlaczego tak sie dzieje?

Rozumienie wypowiedzi to proces intelektualny, ktéry polega na wydobyciu
najistotniejszej tresci z potoku stéw, a nastepnie na rozpoznaniu intencji méwiacego.
Do wiadomosci tych docieramy wiec nie bezposrednio, lecz po przeprowadzonej
analizie, Sciezkami rozumowania (intelektu).

Inaczej wyglada to w przypadku obserwowania i styszenia gtosu rozmoéwcy.
Dane pochodzace ze zmystow (zwykle wzroku i stuchu) docierajg do nas bezposrednio

i pozwalaja nam zwykle na szybka ocene np. tego, jaki stosunek ma do nas druga
strona (wrogi czy przyjazny) i czy bedziemy chcieli jg wystuchac.
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Sposréd wielu klasyfikacji form komunikacji niewerbalnej klarownoscia i prostota
wyroéznia sie podziat Alberta Harrisona, zgodnie z ktérym wystepuje:

kinezjetyka (kinetyka) - gtéwnie ruchy ciata i konczyn oraz mimika twarzy;
proksemika - odlegtosci w przestrzeni, przestrzen intymna, dystans fizyczny;
parajezyk - wskazniki sposobu méwienia, np. tonacja wypowiedzi, akcent, rezonans;
artykulacja, tempo, rytm, sita gtosu.

Wazna zasada w zakresie komunikacji interpersonalnej jest zachowanie spdjnosci
pomiedzy przekazem werbalnym a ekspresjg niewerbalna.

Niespojnos¢ komunikatow w zakresie tych dwoéch kanatéw przekazu uznaje sie za
wskazowke ktamstwa. Komunikacja niewerbalna i werbalna ma wymiar uniwersalny i
kulturowo zalezny.

Niektére stowa daje sie zastgpi¢ gestem (np. ,tak” potakiwaniem gtowy), jak i gesty
przetozy¢ na dane frazy. Jezyk ma niewatpliwie wiekszy potencjat w kreowaniu
nowych znaczen, gdyz teoretycznie za pomoca jezyka mozna wyrazi¢ wszystko, o czym
tylko da sie pomyslec.

Czasem jednak ludzie preferujg gesty zamiast stow.
Niewatpliwie na ogot ludzie tgcza obie formy komunikacji (stowa + jezyk ciata ), czyli
traktuja je jako wzajemnie sie uzupetniajace.
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10. Bariery w komunikacji

Zta komunikacja wynika z nieporozumien w relacjach interpersonalnych i braku
umiejetnosci interpretacji znaczenia stow przekazywanych przez nadawce komunikatu.

Przyczyng trudnosci w porozumieniu sie jest nie tylko oszukiwanie czy niespdjnosc
przekazu, ale tez opatrzne zrozumienie intencji, zawoalowanie oczekiwan,
nieodpowiedni akcent.

Bariery komunikacyjne to wszystkie czynniki utrudniajgce zrozumienie przekazu
zawartego w wypowiedzi, ktére powodujg tzw. szum komunikacyjny.

Do podstawowych barier komunikacyjnych zalicza sie:

- niektore ekspresje mimiczne emocji sg uniwersalne dla wszystkich
kultur, co potwierdzajg badania Paula Ekmana, ktéry do emocji podstawowych zaliczyt
pierwotnie:

strach
ztos¢
smutek
rados¢
wstret
zaskoczenie

Istniejq jednak pewne réznice w interpretacji przekazu ze wzgledu na narodowos¢.

Mowi sie np. o kulturach kontaktowych (Arabowie, Latynosi) i niekontaktowych, ktére
preferujg dalsze dystanse przestrzenne miedzy rozmoéwcami (Skandynawowie).

Poza tym emblematy, czyli gesty wyrazajgce specyficzne znaczenia i zastepujgce stowa,
sg uwarunkowane kulturowo, np. potakiwanie gtowa w Butgarii interpretuje sie jako
przeczenie;
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- czasami pozwalajg na szybka kategoryzacje percepcyjng i natychmiastowg
reakcje na przekaz, ale w duzej mierze ,myslenie na skréty” prowadzi do nieporozumien
i btednych interpretacji.

Na przyktad, ludzie wykazujg tendencje do ignorowania stow osob, ktérych wizerunek
zdaje sie wskazywac na niski status spoteczny, ale chetnie stuchaja autorytetéw albo
ludzi kreujgcych sie na autorytety za pomocga zewnetrznych atrybutow;

- brak zdolnosci przyjecia perspektywy drugiego
cztowieka.

prowadzi do braku empatii, nieumiejetnosci stuchania oraz braku
Zrozumienia rozmowcy;

- ktopoty w zakresie odbioru komunikatu, np. problemy ze
stuchem, niewyrazna artykulacja stow, zbyt szybkie tempo mowienia, jakanie sie,
nieprawidtowy akcent itp.;

- koncentrowanie sie tylko na wybranych fragmentach wypowiedzi,
a nie na catosci przekazu, co moze wypaczac sens stow wyrwanych z kontekstu;

- zmeczenie, STRES, rozdraznienie, irytacja wptywajg na gorszg jakosc¢
produkcji komunikatu, jak i dekodowania znaczenia stow zawartych w przekazie.
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" 11. Grzeczho$é

w komunikacji interpersonalnej

Jest niezbedna, aby nawigzac¢ trwaty kontakt. Grzecznos¢ jezykowa polega na
okazywaniu szacunku naszemu rozmowcy za pomoca stow.

Ogoblng zasadg grzecznosci stosowang przez nas w zachowaniach jezykowych jest regut
.Nie wypada nie powiedziec...”, np. ,Dzien dobry”.

Z tej przyczyny grzecznos¢ bywa wymuszona i moze byc¢ nieszczera.

Niemniej jednak, jesli nie jest sSrodkiem manipulacji (co nie zawsze jesteSmy w stanie
sprawdzi¢ odpowiednio szybko), nalezy jg odwzajemniac.

BONJOUR
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12. Jezyk nieakceptacji

Amerykanski psycholog i psychoterapeuta Thomas Gordon moéwit o jezyku nieakceptacji
jako o przyczynie nieporozumien i konfliktow interpersonalnych. Twierdzit, ze wiekszos¢
komunikatow jawnych (wypowiadanych na gtos) jest podszytych komunikatem
ukrytym.

Cztowiek moéwi nie wprost, np. komunikat:

,Zrob to w tej chwili, natychmiast, bez dyskusji” oznacza w zawoalowanym sensie:
,Twoje zdanie sie nie liczy, masz wykona¢ moje rozkazy".

rozkazywanie, komenderowanie;
ostrzeganie, upominanie, grozby;
perswadowanie, moralizowanie;
radzenie, dyktowanie rozwigzan;
robienie wyrzutéw, pouczanie;
osadzanie, krytykowanie;
o$mieszanie, zawstydzanie, wymyslanie;
nieprawidtowe chwalenie, niezastuzona aprobata;
uspokajanie, pocieszanie;
odcigganie uwagi, roz§mieszanie;
interpretowanie, stawianie diagnoz;

wypytywanie, indagowanie.
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Powyzsze bariery komunikacyjne wywotujg u odbiorcy komunikatu
ztos¢
bunt
rozczarowanie
frustracje
agresje
poczucie krzywdy
niezadowolenie
niska samoocene
izolacje
nadmierng ulegtosé

poczucie winy, co wtérnie nakreca spirale konfliktu.

W jaki spos6b mozna przeciwdziata¢ jezykowi nieakceptacji?
Poprzez tzw. komunikaty typu ,Ja”".

S3 to wypowiedzi bezposrednie, ktdére wyrazajg uczucie i przywotujg reakcje partnera
interakcji, ktéra doprowadzita do odczuwania danej emocji, np. .Denerwuje sie, kiedy
mi przerywasz” albo ,Przykro mi, ze zapomniates o notatkach .
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13. Komunikacja zdalna

W czasie pandemii musieliSmy szybko nauczy¢ sie wspoétpracowac niemal
wytacznie w trybie zdalnym.

W przypadku wielu dziatalnosci, szczegdlnie tych stawiajgcych przede wszystkim
na kontakt osobisty, takich jak w branzy administracyjnej, taka zmiana mogta by¢
trudna. Ten model nie funkcjonowat.

Dzisiaj wiemy, ze mozna wspotpracowac w trybie zdalnym - z zespotem,
podwykonawcami, partnerami i klientami. Pod warunkiem, ze dysponujemy
odpowiednimi narzedziami.

Podstawa sg programy do pracy zdalnej, dajgce mozliwos¢ nawigzywania potagczen
wielostronnych, zaréwno tekstowych, gtosowych, jak i w formie wideo, tworzenia
zespotow, wysytania plikow czy wiadomosci tekstowych i dzielenia ekranu.

Majgc do dyspozycji wszystkie te funkcjonalnosci, jestesmy w stanie
wspotpracowac tak, jak gdybysmy byli w jednym pomieszczeniu. Dodatkowo
mozna usprawhnic¢ planowanie spotkan i integrowac¢ nasze komunikatory z
kalendarzem i Outlookiem.

Utatwia to sprawdzenie dostepnosci wspoétpracownikow, pilnowanie terminéw
spotkan i innych zaplanowanych aktywnosci. Tego typu programy do pracy zdalnej
przydajg sie szczegodlnie w przypadku dziatalnosci wymagajacych odbywania wielu
spotkan i konsultacji.

Nawet pracujgc stacjonarnie w biurze korzystamy z takich udogodnien -
usprawniajg komunikacje, nie zaburzajg rytmu pracy i pozwalajg na organizowanie
sobie kolejnych zadan
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14. Narzedzia komunikacji zdalnej

Skype- z powodzeniem mozna wykorzystywac¢ go do komunikacji z zespotem. Skype
dostepny jest zarowno w przegladarce, jak i w formie aplikacji do pobrania na
komputery i na urzgdzenia mobilne. Na Skypie przeprowadzisz rozmowe grupowa,
szkolenie ze wspodtdzielonym pulpitem oraz wyslesz wiadomosé tekstowa oraz pliki.

Google Hangout- to narzedzia Google do komunikacji. Pozwala na nagrywanie
rozmow, co wykorzystywane jest np. do zapisu szkolen, wywiadow - mozna taki
materiat poézniej udostepnic¢ publicznie lub wybranym osobom.

Na Google Hangout mozliwe sg potaczenie gtosowe i video. Jest tez chat. Warto
wspomnieg, ze jak w przypadku kazdego narzedzia do potaczen video niezbedne
jest dobre tgcze internetowe.

Zoom - to narzedzie znane przede wszystkim jako narzedzie do webinarow, ale z
powodzeniem sprawdza sie takze w roli narzedzia do spotkan online. W bezptatnym
pakiecie otrzymujemy mozliwos¢ 40 minutowego nadawania dla grupy nawet 100
osobowej. W komunikacji jeden na jeden narzedzie nie ma ograniczen i jest
bezptatne.

Whereby- to Kolejne narzedzie do komunikacji, z mozliwoscig wspoétdzielenia
ekranu i tworzenia konferencji. Narzedzie jest o tyle wygodne, ze uczestnicy nie
Mmuszg hiczego instalowac, ani tez nigdzie sie logowac. Przesytamy do rozmowcy
link, a on po kliknieciu dotacza do nas. Narzedzie jest intuicyjne i posiada rézne plany
cenowe, posrod ktorych znajdziesz bezptatng opcje dla jednego uzytkownika z
jednym pokojem do dyskusji.

Discord- Komunikator znany wsréd graczy. Daje duze mozliwosci w zakresie
organizowania komunikacji w zespole zdalnym: czat, potgczenia gtosowe, video. Dla
swojej firmy (grupy) mozna skonfigurowac serwer. Ciekawa opcja jest mozliwosc¢
konfigurowania na serwerze zespotow - mozliwy jest domysiny czat dla wszystkich
cztonkow zespotu, jak i mniejsze pokoje do rozmow dla dziatéw. Narzedzie mozna
pobrac lub uruchomié¢ w przegladarce. Bardzo pomocny w pracy zespotowe.
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Slack - to popularny komunikator, szczegdlnie uwielbiany przez zdalne zespoty.
Umozliwia komunikacje zarowno z poszczegolnymi cztonkami zespotu, jak i w
grupie. Slack daje przestrzen do dzielenia sie pomystami na biezaco, jest jak
newsfeed. Co moze by¢ problematyczne, ale wystarczy odpowiednio skonfigurowac
powiadomienia. To nie tylko zwykty komunikator, ale jednoczesnie kanat do
omawiania i zarzagdzania projektami.

Trello- to lubiane przez wielu narzedzie do planowania projektéw i zadan. Trello
bedzie dobre dla 0oséb, ktore lubig wypracowywac wtasny styl planowania i
organizowania pracy. Do dyspozycji mamy tablice, a na tablicach karty, ktore
przesuwamy niczym w pasjansie. Na kartach Trello mozemy notowac tresci zadan,
daty, checklisty, dodawac¢ notatki, linki itp. Jak wykorzystamy Trello zalezy tylko od
potrzeb i kreatywnosci. Trello sprawdzi sie takze jako narzedzie uzupetniajgce, np. do
zbierania w jednym miejscu wszystkich spraw i informacji zwigzanych z konkretnym
projektem.

Narzedzia Google - Google Drive, Docs, Spreadsheet, Slides idealnie sprawdzg sie,
gdy zespot pracuje nad jednym dokumentem. Zamiast przesyta¢ dokumenty, pliki i
prezentacje w mailu, mozna edytowac i komentowac je online. Wystarczy udzieli¢
dostepu do pliku Google wybranym osobom.

Dokumenty Google i inne narzedzia wygladajg jak znane wszystkim narzedzia z
pakietu Microsoft Office, wiec przeniesienie pracy nie bedzie wigzato sie z zadnym
wdrozeniem i szkoleniem.Osobnym aspektem jest Google Drive, czyli wirtualny dysk,
na ktorym kazdy uzytkownik ma bezptatnie 15 GB do wykorzystania. To idealny
sposob, aby wspotdzieli¢ wieksze pliki, zamiast przesytac¢ sobie mailowo.

Na dysku Google mozna organizowac dowolnie przestrzen, tworzac foldery
doktadnie tak jak na komputerze. Udostepnienia dla innych uzytkownikéw mozna
realizowac z dowolnego poziomu - folderu lub pliku. Co ciekawe, jesli prowadzimy
folder z plikami na Google Drive, a nastepnie chcemy wystac je mailowo - na Gmailu
mamy opcje dodania plikow bezposrednio z dysku w formie zatgcznika lub linka do
plikow.

Caty pakiet narzedzi biurowych Google jest niezwykle przydatny i posiada wiele
waznych funkcji. Dla wymagajacych uzytkownikow sg oczywiscie mozliwosci
optacenia dodatkowej przestrzeni na dysku czy tez dostepu do ptatnych ustug, jak
np. firmowe konto na Gmailu i dodatkowych zabezpieczen dla dokumentéow GSuite.
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Dropbox - Dzieki Dropboxowi z tatwoscig udostepnisz pliki. Z poziomu narzedzia
mozna je rowniez edytowac, np. pliki tekstowe, czy pdf-y (komentowanie). Unikasz
przesytania kolejnych maili z poprawkami, a wszystko dzieje sie w bezptatnej
przestrzeni. Dropbox w takim zakresie wymaga zalogowania. Nie musisz koniecznie
rejestrowac konta, mozesz do logowania wykorzysta¢ konto Google lub Apple.

Lista narzedzi do pracy zdalnej, sprawdz ktore znasz i zastanéw sie jaka funkcje
petniag w twoim zyciu prywatnym i zawodowym:

Hootsuite

Workplace from Facebook

Basecamp

Proofhub

Backlog

Jira

Workzone

Hive

ClickMeeting

Functionfox

Weekdone

Bitrix24

Hubstaff

Buffer
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Coschedule
Gotomeeting
Join.me
Belive.tv
Invision
Actioned
Todoist

Najczesciej stosowane w firmach narzedzia komunikacji zdalnej programy do
wideokonferencji:

* Skype

¢ Ms Teams

e Zoom

e Hangouts

e e-maile,

e wewnetrzny intranet,

¢ telefony stuzbowe,

¢ firmowe serwisy spotecznosciowe (np. Slack, Yammer, Emplo, Workplace),
e newsletter,

¢ blog firmowy.
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15. Budowanie i rozwijanie kultury
pracy zdalnej opartej na skutecznej
komunikacji

"Komunikacja firmowa odgrywa kluczowa role w codziennym zarzadzaniu
organizacjq” - to zdanie powiedziane zostato juz wiele razy. W koncu to gtéwnie od
jakosci komunikacji wewnetrznej uzaleznione sg inne aspekty, m.in. motywacja
pracownikow, efektywnos¢ zespotow, poziom realizowanych zadan, usprawnianie
procesow, ksztattowanie postaw pracownikéw, adaptacja do zmian i wiele, wiele
innych.

W skroécie - odpowiednia komunikacja wptywa na catoksztatt funkcjonowania
organizacji, jej konkurencyjnos¢ oraz lepsze wyniki biznesowe.

Komunikacja w zdalnym zespole stanowi bezwarunkowy fundament, na ktérym
buduje sie dojrzate, silne organizacje oparte na kulturze pracy zdalne;.

W rzeczywistosci stanowi to nie lada wyzwanie - komunikacja zdalna czesto
sprowadzana jest wytagcznie do wynikowego rozliczania zadan.

W rzeczywistosci stanowi to nie lada wyzwanie - komunikacja zdalna czesto
sprowadzana jest wytgcznie do wynikowego rozliczania zadan.

Jest ona jednak trudniejsza i wymaga uwaznosci - o wiele tatwiej komunikowac sie
,W realu”, gdy mozna porozmawiac twarzg w twarz, wyttumaczyc¢, wyjasnic,
zaobserwowac reakcje i mowe ciata.

Zarzadzanie pracownikami i zdalna komunikacja z zespotem zobowiagzuje do
podwadjnego wysitku oraz obnaza wszystkie braki komunikacyjne firmy.

Pomimo ze komunikujemy sie w réznych organizacjach, na wielu ptaszczyznach,
bezposrednio i wirtualnie, wspolnym mianownikiem kazdej komunikacji sg - tak
czesto bagatelizowane lub pomijane w pracy online - zaufanie oraz relacje
miedzyludzkie.
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Jak o nie zadbaé?

Zaufanie powinno by¢ oparte na jasnym komunikowaniu celéw oraz wzajemnych
oczekiwan. To inaczej ,granie w otwarte karty”, czy tez ,nazywanie rzeczy po
imieniu”.

Otwartos¢ w mowieniu zaréwno o tym co sie udato, jak i o potknieciach.
Zbudowanie zaufania zespotu wymaga od lidera stworzenia przestrzeni na
zadawanie pytan, swobodna dyskusje, zgtaszanie pomystéw, uwag oraz sugestii.
Najwazniejsza w komunikacji jest transparentnosc.

- to dobre relacje, ktore wptywajg na motywacje wewnetrzng i
chec¢ do pracy. To one budujg unikalng atmosfere kazdego zespotu. Pozytywne
relacje odpowiadajg potrzebie przynaleznosci, a na ich bazie powstajg zgrane
zespoty. To wazne, by lider dbat o integracje zespotu, co moze by¢ szczegdlnie trudne
W przestrzeni wirtualnej. Pomocny moze by¢ tzw. small talk podczas spotkan online
z zapytaniem ,co stycha¢” w zespole.

Dobrym pomystem jest takze organizacja niezobowigzujacych aktywnosci w
przerwie w pracy (np. spotkania w kuchni zastgpi wspdlha kawa zdalnie, zespét
wspolnie celebruje mate i duze swieta, spotyka sie na callach tematycznych,
wirtualnych rozgrywkach itp.)

Zbudowanie zespotu, w ktérym ludzie sie znajg i czujg komfortowo, warunkuje
systematyczna komunikacja. Powyzej opisane sg uniwersalne fundamenty, na
podstawie ktérych za pomoca doboru odpowiednich narzedzi adekwatnych w danej
sytuacji, mozemy ,budowac” skuteczng komunikacje w zespole zdalnym.
Dostosowanie odpowiednich tresci i narzedzi zalezy od celu, intencji oraz
ptaszczyzny komunikacji.
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Komunikacja ogdélnofirmowa umozliwia skuteczny przeptyw informacji na wszystkich
szczeblach organizacji. Jest niezwykle istotha, gdyz dotyczy zazwyczaj spraw ,wysokiej
rangi” - strategicznych, ogoélnofirmowych, strukturalnych etc.

Wszyscy pracownicy firmy powinni wiedzie¢ co dzieje sie w organizacji.

W tym przypadku nie ma miejsca na wybiodrcze przekazywanie informacji i
niedopowiedzenia.

Komunikacja ogdélnofirmowa powinna by¢ przemyslana, priorytetowa, wyprzedzajaca
plotki. Fundamentalne jest zaangazowanie oraz spojnosc¢ kadry zarzadzajgcej - zanim
zostanie wystosowany komunikat dla pracownikow, nalezy mie¢ pewnosg¢, ze pion
managerski mowi jednym gtosem.

Konsekwencje braku lub zle przeprowadzonej komunikacji firmowej sg powazne: plotki
oraz pisanie czarnych scenariuszy w miejsce niedomowien, zaburzone poczucie
bezpieczenstwa pracownikow, niepewnosé, spadek zaangazowania, a nawet czasem
zwolnienia.

W organizacjach zdalnych dobrze sprawdzajg sie systematyczne spotkania wirtualne w
postaci tzw. town hall meetings, czyli podsumowania kwartatu, wskazanie kierunku
dziatalnosci firmy i celdw na najblizsze miesigce, omowienie sukceséw, porazek oraz
zmian dotyczagcych organizacji na poziomie globalnym.

Oproécz narzedzi do konferencji online biezgcg wymiane informacji wesprze¢ mozna za
pomocy intranetu, wewnetrznego bloga, video, aplikacji czy e-maila. Kazde z tych
narzedzi ma swoj charakter i potgczenie kilku z nich, pozwoli na zbudowanie catej
architektury informacji. W ten sposob nie tylko wszystkie komunikaty tatwiej bedzie
przekazad, ale takze - zarchiwizowac i odszukac.

Do najczestszych btedéw w tym obszarze zaliczamy:
e zupetny brak komunikacji ogélnofirmowej - bo skoro to organizacja zdalna, to po co
e brak zaangazowania kadry zarzgdzajacej, np. CEO, dyrektoréw etc.,
* niespojnos¢ komunikatoéw idacych ,z gory” organizacji,
e przekazywanie informacji wybiérczych,
e przekazywanie strategicznych informacji ,po fakcie”,
e _kolorowanie” rzeczywistosci w miejsce rzetelnych, autentycznych danych,
nieregularnos¢ komunikatow.
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Dotyczy zazwyczaj konkretnych grup projektowych, dziatéw, poszczegdlnych pionéw w
organizacji. W zespotach zdalnych czesto ogranicza sie ona tylko do wspoétpracy w
okreslonym celu, planowania, monitorowania i rozliczania zadan.

Jednak lider powinien zadbac¢ przede wszystkim o to, aby wszyscy cztonkowie zespotu
najpierw znali odpowiedz na pytania:

¢ Po co to robimy?

e Jakie rezultaty mozemy wspoélnie osigqgna¢?

¢ Jak nasze dziatania przetoza sie na rozwoj organizacji?

Wazne jest to, aby prowadzi¢ komunikacje dwukierunkowa, zapraszac¢ do kreowania
roznorodnych pomystéw, rozwigzan problemow.

W dalszej kolejnosci nalezy zajac sie uporzagdkowaniem, podziatem i sposobem
realizacji zadan - klarownym przypisaniem odpowiedzialnosci, ustaleniem terminéw ich
wykonania itp. Warto zadbac¢ o jasno zakomunikowany cel oraz agende spotkan online,
dobdr uczestnikow (tylko zainteresowane danym zagadnieniem osoby), cykliczne
podsumowania postepu prac i plan dziatania na kolejne dni/tygodnie.

Nalezy réwniez mie¢ na uwadze naturalng specyfike grupy (osoby dominujace vs. te
bardziej niesmiate) i kierowac pytania imiennie, a takze zachecac uczestnikow
spotkania do wtaczania kamerek. Narzedzia wspierajagce ten rodzaj komunikacji to m.in.:
konferencje online lub telekonferencje, programy/platformy do zarzadzania projektami,
dedykowane kanaty zespotowe w firmowych komunikatorach, intranet.

Typowe btedy w komunikacji zdalnego zespotu:
e brak przygotowania lidera (agenda, cel spotkania),
¢ nieproduktywne spotkania, z ktérych nic nie wynika,
e zbyt dtugie spotkania online, ktore skutkujg utratg koncentracji,
e brak przestrzeni na zadawanie pytan - komunikacja jednokierunkowa,
e spotkanie defensywne- przepychanki stowne pomiedzy uczestnikami, przez ktére
umyka idea spotkania,
e brak dbania o relacje, integracje zespotu,
.zotnierskie” rozliczanie z etapéw projektu/ postepu prac.
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Na indywidualng komunikacje sktadajqg sie pojedyncze interakcje ze
wspotpracownikami budujgce wiez na linii pracownik - przetozony.

Kazdy lider powinien mie¢ swiadomos¢ indywidualnych potrzeb cztonkéw swojego
zespotu. Zwtaszcza wtedy, gdy wsrdd oséb pracujgcych zdalnie duzo trudniej zauwazyé
oznaki pojawiajgcych sie problemow. Ten rodzaj komunikacji wymaga odpowiedniego
dopasowania komunikatu do osobowosci i temperamentu konkretnej osoby.

Narzedziem, dzieki ktoremu tatwiej bedzie zrozumiec¢ réznice w komunikacji naszych
wspotpracownikow jest np. model osobowosciowy DISC. Pomoche moze by¢ rowniez
dobranie odpowiedniego stylu zarzadzania w zaleznosci od stopnia zaawansowania
pracownika w organizacje i wykonywane obowigzki.

Solidng podstawa jest np. Zarzadzanie Sytuacyjne wg. Blancharda.

Musimy zdawac sobie sprawe, ze przekazanie feedbacku, poznanie potrzeb
pracownikéw, monitorowanie ich zaangazowania oraz realizacji celéw indywidualnych
drogg online moze okazac sie nietatwym zadaniem. Nalezy jednak pamietac, ze w
miejsce komunikacji pisemnej duzo lepiej sprawdzi sie rozmowa poprzez potaczenie
gtosowe lub video.

W obszarze komunikacji indywidualnej btedem lidera jest:

e komunikowanie sie z pracownikiem wytgcznie pisemnie, np. drogg mailowa lub
poprzez komunikator,

* nawigzywanie kontaktu wytgcznie wtedy, gdy chcemy przekazac¢ krytyczne uwagi
lub mamy ,interes”,

¢ niedostosowanie komunikatu do rozmowcy,

e niedopasowanie stylu zarzgdzania do etapu rozwoju pracownika,

e Dbrak dbatosci o relacje z podwtadnym; zupetny brak kontaktu,

e bycie niedostepnym, nieodpisywanie na wiadomosci, ignorowanie potgczen
gtosowych.

Nieodtagcznym elementem pracy zdalnej jest okreslenie zasad komunikacji oraz
standaryzacja narzedzi wraz z ustaleniem, do jakich celéw nalezy je stosowac. Ich dobér
powinien zaleze¢ od tego, co chcemy osiggnac¢ oraz przekazac.
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Podsumowanie:

Komunikacja interpersonalna to jedna z podstawowych form
kontaktu miedzy ludzmi, dlatego wykorzystywanie zasad i
regut obowigzujagcych w tej komunikacji prowadzi do
zaspokojenia ludzkich potrzeb, ktérymi miedzy innymi sg cheé
obcowania z drugim cztowiekiem, oraz zycie w zespole.

Na podstawie pogladéow wielu socjologdbw mozna
whioskowaé, ze cztowiek jest istotg spoteczng i moze
ksztattowac umiejetnosci opisane w tym podreczniku przez
cate zycie.

S3 one niezbedne nie tylko w szkole czy pracy, ale w zyciu.
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