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Komunikacja w tym
komunikacja on-line

w branzy ekonomiczno-
administracyjnej
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. Istota i zakres pojecia

. Rola pierwszego wrazenia

. Podstawy zdrowej komunikacji
. Znaczenie kontraktu

Umiejetnosc stuchania

. Asertywnosc
. E-administracja i e-komunikacja




2. Umozliwienie
rozwijania umiejetnosci
prezentacji wtasnego
stanowiska w dialogu z
innymi w pracy i poza
nig

4. Rozwijanie
umiejetnosci wspotpracy
w grupie prywatnej i
zawodowej

1. Uswiadomienie istoty
komunikacji w zyciu
cztowieka/pracownika

3. Umozliwienie
poznania samego siebie

5. Uswiadomienie
wtasnej
odpowiedzialnosci za
podejmowane decyzje

8. Stworzenie klimatu
zaufania i
bezpieczenstwa

7. Ksztattowanie
umiejetnosci wnikliwej
analizy sytuacji

6. Uswiadomienie swoich
mocnych i stabych stron

9. Poznanie wtasnego
poziomu swobody w
roznych sytuacjach



Poziomy komunikacji

Komunikacja intrapersonalna - wewnetrzne rozmowy
toczone z samym sobg

Komunikacja interpersonalna
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Komunikacja masowa

Komunikacja ekstrapersonalna (np. komunikacja z maszyna;
Z bytami innymi niz cztowiek - np. botem)
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Rozne typy Neurotycznos¢

apatia drazliwosé
temperamentne lek niepokéj
sztywnosc¢ agresja
refleksyjnosc wybuchowos¢
pesymizm . zmiennosé

impulsywnosc¢
optymizm

Choleryk  aktywnos¢

towarzyskos¢
ostroznos¢ / otwartos¢
powaga gadatliwosé

pojednawczos¢ wrazliwos¢

wysoka kontrola niefrasobliwos¢

solidnos¢ Zywos¢
zrownowazenie beztroska
tagodno$¢ = przywoddczosc

Roéwnowaga emocjonalna




Rola pierwszego wrazenia

Pierwszy kontakt miedzy ludzmi czesto
decyduje o klimacie i przebiegu rozmowy.

Pierwsze wrazenie czasem okazuje sie
trafne, cho¢ na pewno nigdy nie jest
kompletne.

Wazne jest aby:

» uswiadomic sobie, co wnosisz do kontaktu
(okreslenie swoich mocnych stron),

» zebrac informacje o sobie od ludzi zyczliwych
(np. jak mnie odebrates w pierwszym
kontakcie ...?7),

» pamietac, ze wnosimy nasze skojarzenia i
wyobrazenia dotyczace drugiej strony
(Kojarzysz mi sie z ....; Ufam Tobie...),

» dac sie poznac (Chce, aby Pan wiedziat,
...; Chce powiedziec¢ o sobie...),

» odwaznie poznac partnera - zadawac¢ mu
pytania (lubie, cenie, potrzebuje ).

» Masz prawo zadac kazde pytanie - jesli nie
krzywdzisz, obrazasz

» Aktywne poznanie drugiego cztowieka,
spetnia funkcje:

» buduje kontakt i reedukuje nieporozumieni
» dostarcza rzetelnych informacji o cztowi

» pozwala inicjowac¢ nowe watki i kierow
uwage osoby na wybrane, wazne dla
tematy.



Sfery przestrzeni personalnej

» Strefa intymna (prywatna) rozciagga sie od 15
centymetréow od powierzchni ciata do odlegtosci
40-45 centymetréw. Duza role odgrywaja w niej
bodzZce zapachowe i dotyk. Maja do niej wstep
tylko ludzie, z ktorymi taczy nas szczegolny
zwigzek emocjonalny. Naruszenie strefy intymnej
odbierane jest jako swoisty akt ,,inwazji” >
przestrzennej i rodzi poczucie szczegblnego
dyskomfortu.

» Strefa osobista dzieli nas od ludzi podczas >
typowych kontaktow zawodowych z klientami, ale
rowniez tutaj realizowane sg kontakty ze
znajomymi i przyjaciotmi. Rozciagga sie w

przyblizeniu pomiedzy 45 a 120 centymetr
naszego ciata. Daje poczucie ,,normalnosci”
kontaktow, przy czym usytuowanie wokot nie
ludzi jest uzaleznione od ich ,,parametrow”

spotecznych: wiek, ptec, status, podobienstwa
fizycznego i stopnia znajomosci.

Strefa spoteczna wystepuje w odlegtosci
do 350 centymetrow, w ktorych podejmuje sie
akty komunikacyjne z osobami nieznajomymi

Strefa publiczna rozcigga sie powyzej
przeznaczona jest do zwracania sie do au
ztozonego z wiekszej liczby osob.



Podstawy
zdrowej
komunikacji

NIE OCENIAJ

NIE UOGOLNIAJ

NIE INTERPRETUJ

NIE DAWAJ DOBRYCH RAD

DAJ POZNAC SIE

POZNAJ PARTNERA

PRZEKAZUJ INFORMACJE
ZWROTNE




Relacje nadawca - odbiorca

Nadawco:

» oddzielaj sprawy wazne od mniej istotnych;
» mow do partnera, a nie o nim;

» wyrazaj potrzeby, obawy i uczucia.

Odbiorco:

» nie przeszkadzaj;

» daj czas i uwage;

» sprawdzaj, czy dobrze rozumiesz.




Czego nie nalezy robic przekonujac

innych?

Unikaj nachalnosci: silne stanowisko juz na wstepie okresla, ze
jest cos przeciwko czemu, mozemy walczyc

Nie boj sie kompromisu: przekonywanie to proces dawania i
brania

Nie myl argumentowania z przekonywaniem: pamietaj o
nawigzaniu kontaktu emocjonalnego

Przekonywanie nie jest jednorazowym wysitkiem



Kontrakt i jego znaczenie

» Kontrakt, umowa - to pojecie uzywane » Kontrakt charakteryzuje: jasnosc, jaw
gtownie w Swiecie prawniczym i gwarancja realizacji.
gospodarczym. » Umowa okresla¢ powinna:
» Stosowane sg w: » czas, na jaki obowiazuje,
» profesjonalnych kontaktach z wszelkiego typu » zakres dziatania (zobowiazan), jakie biora n
»Klientami”, siebie strony,
» relacjach z psychologami-praktykami, » czas i miejsce, inne warunki, w jakich
» relacjach z edukatorami, dziatania te beda realizowane,
» relacjach z psychoterapeutami. » konsekwencje realizacji i skutki nie

» Przed przystapieniem do umowy, kazdy z wywigzania sie z umowy,

uczestnikow, powinien wyraznie okreslic
swoje potrzeby i interesy.

» ustalenie, kiedy nastapi omowienie
umowy.



Skuteczna komunikacja

Panuj nad

Zapoznaj sie forma:

Przyciagnij

z tematem: Zmieniaj
T hy uwage na :
: umiejetnosc : tempo i ton
Sprecyzuj powiedzenia Poznaj poczatku np. atosu, réb

stuchaczy »,jakosc nie
ma
Znaczenia”

S €2 0 sprawie

jednym
zdaniem

pauzy,
intonuj w
odpowiednim
momencie




Jak byc dobrym stuchaczem?

» Nie przerywaj rozmowcy. >

» Stwarzaj dobry klimat, by rozmowca nie czut »
sie skrepowany.

» Badz cierpliwy i opanowany. >

» Okazuj zainteresowanie.

» Koncentruj sie tylko na mowiacym - nie
przegladaj w tym czasie dokumentow, nie
spogladaj na zegarek, ekran czy za okno.

» Zadawaj pytania.

» Postuguj sie jezykiem zrozumiatym dla
rozmowcy.

Upewnij sie, ze dobrze zrozumiates n
Skupiaj sie na najwazniejszych informa
Staraj sie je zapamietac. Notuj jesli moz
Stosuj potwierdzenia niewerbalne (skinien
gtowa, usmiech).



Parafraza: uwaga, zrozumienie, odniesienie do
tematu

Odzwierciedlanie: pozycja ciata, tempo i sita
mowienia, odniesienia do nastroju partnera

Prowadzenie: porzadkowanie chaotycznych
wypowiedzi, osmielanie, zadawanie pytan




Asertywnosc

» Asertywnosc, to umiejetnosc, dzieki ktorej ludzie otwarcie wyrazaja swoje my
uczucia i przekonania, nie lekcewazac, uczuc i pogladow swoich rozmowcow.

v

Ludzie asertywni potrafig powiedziec ,,nie” bez wyrzutow sumienia, ztosci czy
leku.

Asertywnosc jest czasem mylona z agresja.
Agresja - respektowanie praw wtasnych, lekcewazenie innych.
Ulegtosc - respektowanie praw innych, lekcewazenie wtasnych.

vV v v Vv

Asertywnosc - respektowanie wtasnych praw i granic, respektowanie praw i
innych.



Asertywnosc - zachowania

Asertywnosc

» bronimy wtasnych praw,
uznajac prawa innych

» wyrazamy swoje potrzeby,
mysli i uczucia

» nasze stosunki z innymi
ludzmi cechuje wiara w
siebie

Ulegtosc

» lekcewazymy wtasne >
prawa, pozwalajac innym
je naruszac

» nie przedstawiamy
wtasnych potrzeb,
pogladow i odczuc

» zachowujemy sie
nieuczciwie, nasze
dziatania nie pokrywajq sie
ze stowami, co powoduje
nagromadzenie sie ztosci i
urazow

Agresja

» dominujemy nad innymi,

bronimy wtasnych praw,
lekcewazac prawa innyc

nie stuchamy innych

czasem ich upokarzamy

podejmujemy decyzje, nie
uwzgledniajac praw in



Jak zwiekszycC swojg atrakcyjnosc?

Badz ozywiony, Potwierdzaj
Utrzymuj kontakt usmiechaj sie, skinieniem gtowy dla Badz ekspresywny i
wzrokowy wygladaj na okazania otwarty
zainteresowanego zainteresowania

Stoj wyprostowany,

pochylaj sie do Podchodz do ludzi Staraj sie zrownac

emmmd  Dlisko, lecz nie za amud potrzebe mowienia z
blisko potrzeba stuchania

przodu dla okazania
zainteresowania




Komunikacja on-line

Formalna Nieformalna

» pracownik - pracownik » klient - pracownik

» pracownik - klient




Rozwoj nowych technologii informacyjnych z jednej strony
zmienit ksztatt demokracji uczestniczacej, z drugiej zas
wptynat na forme wspotczesnej administracji publicznej i
jej komuniacji

Zdeterminowane technologicznie komunikowanie
zrewolucjonizowato dotychczasowy sposob porozumiewania
sie w wymiarze politycznym, administracyjnym,
jednostkowym




E-administracja

» Formalnie - e-administracja traktowana jako recepta na usprawnienie dziatania
administracji publicznej, stanowiaca jej bardziej zaawansowang technologicznie
(zmodernizowana) forme, moze wptywac na zwiekszone zaangazowanie jednostek w
aktywnosc prospoteczna na poziomie lokalnym. To z kolei moze przetozyc sie na ich
Zaangazowanie na poziomie panstwowym, oddziatujac nawet na zycie polityczne catego
panstwa. Dlatego elektroniczna administracja czesto charakteryzowana jest jako
wykorzystanie technologii informacyjno - komunikacyjnych do transformacji rzadow,
czyniac go bardziej dostepnym, efektywnym i odpowiedzialnym.

» Sprawnie dziatajaca elektroniczna administracja moze rowniez wptywac na rozwodj par
dzieki uproszczeniu procedur i zmniejszeniu kosztow czynnosci administracyjnych, co
przektada sie na oszczednosc czasowg i finansowa obywateli korzystajacych z jej us
takze tych oferowanych na poziomie lokalnym.



Rodzaje e-komunikacji

Wspotczesne komunikowanie jednostek
samorzadowych z mieszkancami warunkowane
jest przez nowe internetowe narzedzia
komunikacji, co w przypadku administracji
publicznej oznacza koniecznosc taczenia
tradycyjnych z nowymi formami komunikowania
sie:

komunikacja elektroniczna

elektroniczna komunikacja jednostronna

>
>
» elektroniczna komunikacja dwustronna
>

elektroniczne ustugi publiczne

vV v v Vv v

elektroniczne ustugi informacyjne
elektroniczne ustugi interakcyjne
elektroniczne ustugi transakcyjne
elektroniczne ustugi integracyjne

komunikacja za pomocga popularnych
platform komunikacyjnych: ZOOM,
ClickMeeating, Sype, MicosoftTeams,



