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WSTEP

ROZPOCZECIE PRACY TO WAZNY KROK W TWOIM ZYCIU.

ZAPEWNI CI TO WIEKSZA NIEZALEZNOSC
| MOZLIWOSC UCZENIA SIE.
POZNASZ NOWYCH LUDZI | OSIAGNIESZ SATYSFAKCJE.

TA BROSZURA ZOSTALA
PRZYGOTOWANA SPECJALNIE DLA CIEBIE.

NAUCZYSZ SIE UMIEJETNOSCI, KTORE MOZESZ WYKORZYSTAC
W KAZDEJ PRACY, TAKIE JAK:

UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNE

e NAUCZYSZ SIE, JAK PROFESJONALNIE
ROZMAWIAC Z LUDZMI

UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNE

o NAUCZYSZ SIE, JAK DOBRZE
ZORGANIZOWAC SWOJA PRACE

-UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY

e NAUCZYSZ SIE, JAK PROFESJONALNIE
WSPOLPRACOWAC Z INNYMI LUDZMI

-UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWE

e NAUCZYSZ SIE, JAK ODPOWIEDNIO ZACHOWYWAC SIE
PODCZAS PRACY Z LUDZMI Z INNYCH KRAJOW | KULTUR

e POZNASZ TYPOWE SYTUACJE, W KTORYCH MOZESZ
WYKORZYSTAC TE UMIEJETNOSCI.

UMIEJETNOSCI SA PODZIELONE NA TRZY POZIOMY:

e POZIOM POCZATKUJACY
¢ POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY
e POZIOM ZAAWANSOWANY
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SLtOWNICZEK
PROFESJONALNA
WSPOLPRACA WSPOLPRACA

Z INNYMI LUDZMI

UMIEJETNOSCI

COS, CZEGO SIE
NAUCZYLES
| JESTES
W STANIE ZROBIC

ZDOLNOSC DO
ZATRUDNIENIA

UMIEJETNOSCI
| POSTAWY, KTORE
POMAGAJA ZNALEZC
PRACE
| DOBRZE SOBIE
W NIEJ RADZIC

KOMUNIKACJA

WSZYSTKO, CO
ZOSTALO
POWIEDZIANE
SLtOWAMI, GESTAMI
| MIMIKA TWARZY
MIEDZY CO NAJMNIEJ
DWIEMA OSOBAMI

communication
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ORGANIZACJA

PLANOWANIE
SPOSOBU WYKONANIA
JAKIEJS CZYNNOSCI
PRZED JEJ
ROZPOCZECIEM,

Z UWZGLEDNIENIEM
ROZNYCH KROKOW
| POTRZEBNEGO
CZASU

ZACHOWANIE

WSZYSTKO CO
ROBISZ CELOWO

DYSKUSJA

ROZMOWA MIEDZY
CO NAJMNIEJ DWIEMA
OSOBAMI
O ROZNYCH OPINIACH
NA OKRESLONY
TEMAT. UZYWANIE
ARGUMENTOW
W CELU WYJASNIENIA
OPINII

®
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ROBISZ RZECZY W SPOSOB, W JAKI ROBILI

TRADYCJA TO JUZ TWOI RODZICE, DZIADKOWIE
| WIELU INNYCH PRZED TOBA
ZWYCZAJE | TRADYCJE, W TYM RELIGIA,
KULTURA

DANEJ OSOBY, KRAJU LUB SPOLECZNOSCI

MIEDZYKULTU

RELACJA MIEDZY OSOBAMI

ROWOSC Z ROZNYCH KULTUR
) . WIEDZA O CZYMS,
SWIADOMOSC , ,
O CZYM POWINIENES PAMIETAC
SKAD POCHODZISZ (KRAJ, KULTURA)
DZIEDZICTWO

LUB SKAD POCHODZI TWOJA RODZINA
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AKTYWNE
SLUCHANIE

PROCES PELNEGO
SKUPIENIA,
ZROZUMIENIA
| REAGOWANIA NA
MOWCE, WYKAZUJAC
UWAGE
| ZAANGAZOWANIE

KOMUNIKACJA
WERBALNA

WYMIANA INFORMACJI
PRZY UZYCIU SLOW
MOWIONYCH LUB
PISANYCH

KOMUNIKACJA
NIEWERBALNA

PRZEKAZYWANIE
WIADOMOSCI BEZ
UZYCIA StOW,
W TYM CIALA
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KOMUNIKACJA
JEDNOKIERUN
KOWA

MODEL KOMUNIKACJI,
W KTORYM
INFORMACJE
PRZEPLYWAJA OD
NADAWCY DO
ODBIORCY BEZ
NATYCHMIASTOWEJ
INFORMACJI
ZWROTNEJ.
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KOMUNIKACJA

MODEL KOMUNIKACJI
OBEJMUJACY
WYMIANE INFORMACJI

DWUKIERUNKO MIEDZY NADAWCA
WA A ODBIORCA ZE
SPRZEZENIEM
ZWROTNYM
WITANIE
| PRZYJMOWANIE
POWITANIE .
. KLIENTOW
KLIENTOW

W POZYTYWNY
| PRZYJAZNY SPOSOB
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ANGAZOWANIE SIE
W KOMUNIKACJE
INTERAKCJA | ODPOWIADANIE
Z KLIENTAMI NA POTRZEBY
| ZAPYTANIA
KLIENTOW

UMIEJETNOSCI
| ZACHOWANIA, KTORE

ZAROWNO ELEMENTY
WERBALNE, JAK
| NIEWERBALNE

UMIEJETNOSCI ULATWIAJA
INTERPERSON SKUTECZNE
ALNE INTERAKCJE
| RELACJE
Z INNYMI
METODA LUB
STRATEGIA
STOSOWANA y=of -
PODEJSCIE W KOMUNIKACJI D
DO INTERAKCJI Z KLIENTAMI, n '
Z KLIENTEM OBEJMUJACA
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POZYTYWNE
. | NEGATYWNE
POZADANE |
. REAKCJE LUB
NIEPOZADANE
ZACHOWANIA
REAKCJE ,
W KONTEKSCIE
KOMUNIKACJI
UMIEJETNOSC
SKUTECZNEGO
SKUTECZNA
| ODPOWIEDNIEGO
KOMUNIKACJA
PRZEKAZYWANIA
WERBALNA |

NIEWERBALNA

WIADOMOSCI PRZY
UZYCIU SLOW | W
SPOSOB BEZSLOWNY

UMIEJETNOSCI
ORGANIZACYJ
NE

UMIEJETNOSC
EFEKTYWNEGO
ZARZADZANIA
CZASEM, ZASOBAMI
| ZADANIAMI,
OBEJMUJACA
SKUTECZNE
PLANOWANIE,
USTALANIE
PRIORYTETOW
| KOORDYNACJE W
CELU ZWIEKSZENIA
PRODUKTYWNO - SCI |
OSIAGANIA CELOW

«
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ZARZADZANIE
CZASEM

EFEKTYWNE
| WYDAJNE
WYKORZYSTANIE
CZASU W CELU
USTALANIA
PRIORYTETOW
ZADAN,
DOTRZYMYWANIA
TERMINOW
| OPTYMALIZACJI
PRODUKTYWNOSCI
W ROZNYCH
SYTUACJACH
OSOBISTYCH
| ZAWODOWYCH

PRIORYTETYZA
CJA ZADAN

PROCES
PORZADKOWANIA
| SZEREGOWANIA

ZADAN
W OPARCIU O ICH

WZGLEDNA WAZNOSC

LUB PILNOSC,
ZAPEWNIAJACY
EFEKTYWNE
ZARZADZANIE
CZASEM
| ZASOBAMI
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SORTOWANIE

UKLADANIE
ELEMENTOW
W OKRESLONEJ
KOLEJNOSCI, CZESTO
W OPARCIU
O KRYTERIA
NUMERYCZNE LUB
ALFABETYCZNE,
W CELU
USPRAWNIENIA
ORGANIZACJI DANYCH
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TEMAT 1: UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNE

WPROWADZENIE

W TYM TEMACIE NAUCZYSZ SIE
PEWNYCH UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNYCH.

ROZPOCZECIE PRACY JEST WAZNYM KROKIEM W ZYCIU,
KTORY PRZYNIESIE Cl WIELE SATYSFAKCJI
| SZANSE NA ROZWOJ.

GLOWNYM CELEM TEGO TEMATU

JEST ZAPEWNIENIE USTRUKTURYZOWANEJ

| PROGRESYWNEJ SCIEZKI NAUKI DLA OSOB CHCACYCH
POPRAWIC SWOJE UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNE.

PROGRAM MA NA CELU ZASPOKOJENIE POTRZEB
UCZESTNIKOW NA ROZNYCH POZIOMACH ZAAWANSOWANIA
ZAPEWNIAJAC STOPNIOWY ROZWOJ UMIEJETNOSCI.

NADRZEDNYM CELEM JEST PRZEKAZANIE

OSOBOM WIEDZY, UMIEJETNOSCI | POSTAW
NIEZBEDNYCH DO SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI

W ROZNYCH KONTEKSTACH, ZWLASZCZA PODCZAS
KONTAKTOW Z KLIENTAMI.

MATERIAL SZKOLENIOWY JEST PODZIELONY NA TRZY POZIOMY:

e POZIOM POCZATKUJACY
e POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY
e POZIOM ZAAWANSOWANY

TRESC KONCENTRUJE SIE NA ROZWIJANIU
PODSTAWOWYCH UMIEJETNOSCIKOMUNIKACYJNYCH.

12
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NAUCZYSZ SIE UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNYCH,
KTORE MOZESZ WYKORZYSTAC W PRACY, TAKICH JAK:

o AKTYWNE StUCHANIE
STOSOWANIE KOMUNIKACJI WERBALNEJ | NIEWERBALNEJ
ROZPOZNAWANIE POZADANYCH
| NIEPOZADANYCH REAKCJI
WITANIE | INTERAKCJA Z KLIENTAMI
e ROZUMIENIE NIUANSOW KOMUNIKACJI JEDNO
| DWUKIERUNKOWEJ
e DEFINIOWANIE UMIEJETNOSCI INTERPERSONALNYCH
e BUDOWANIE PEWNOSCI SIEBIE W KOMUNIKACJI

PRZYKLADY | DZIALANIA
ZOSTALY WYBRANE SPECJALNIE DLA CIEBIE.

13
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ZADANIA

POKAZEMY CI TERAZ KROK PO KROKU

JAK WYKONAC PROSTE ZADANIA, KTORE MUSISZ ZNAC
| WYKONYWAC W SWOJEJ PRACY,

ABY ZAPEWNIC WEASCIWA KOMUNIKACJE.

NIE MARTW SIE, JESLI CZEGOS NIE ROZUMIESZ.
POPROS O POMOC, GDY JEJ POTRZEBUJESZ.

POWODZENIA!

14
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POZIOM POCZATKUJACY

BYCIE DOBRYM ROZMOWCA JEST KLUCZOWE W KAZDEJ ROLI.

W DZISIEJSZYM SWIECIE BIZNESU,

KTORY W DUZEJ MIERZE OPIERA SIE NA WYMIANIE INFORMACJI,
PRACODAWCY KtADA WIEKSZY NACISK NA UMIEJETNOSCI
KOMUNIKACYJNE.

ROZWIJANIE DOBRYCH UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNYCH
MOZE POMOC WE WSZYSTKICH ASPEKTACH ZYCIA,
ZAROWNO NA POZIOMIE OSOBISTYM, JAK | ZAWODOWYM.

NA PRZYKLAD, DOBRE UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNE
MOGA POMOC W UBIEGANIU SIE O PRACE
| OSIAGAC DOBRE WYNIKI W PRACY.

NA POZIOMIE OSOBISTYM, DOBRE UMIEJETNOSCI
KOMUNIKACYJNE MOGA POPRAWIC RELACJE OSOBISTE
POMAGAJAC LEPIEJ ZROZUMIEC INNYCH | BYC ROZUMIANYM.

ROZWINIECIE UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNYCH
ZAJMUJE TROCHE CZASU,

ALE TUTAJ MOZESZ ZNALEZC KILKA RZECZY,
KTORE MOZNA ZASTOSOWAC NATYCHMIAST.

POMOGA Cl ONE SKUTECZNIEJ KOMUNIKOWAC SIE Z INNYMI.

TEN TEMAT ZAPEWNI Cl| PODSTAWY
TEORETYCZNE DOTYCZACE KOMUNIKACJI.

15
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NASTEPNIE OMOWIONE ZOSTANA ROZNE WSKAZOWKI
DOTYCZACE TEGO JAK SKUTECZNIE PRZEKAZYWAC
WIADOMOSCI (WERBALNIE, NIEWERBALNIE | PISEMNIE).

WRESZCIE, POKAZE CI JAK STAC SIE
LEPSZYM SLUCHACZEM DLA GtEBSZEJ KOMUNIKACJI.

UMIEJETNOSCI KOMUNIKACYJNE OBEJMUJA

INDYWIDUALNA ZDOLNOSC DO PRZEKAZYWANIA INFORMACJI
LUB WYRAZANIA MYSLI, POMYSLOW | EMOCJI INNYM.

WIADOMOSC

NADAWCA ODBIORCA

16
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TRZY ELEMENTY:
1. NADAWCA: OSOBA, KTORA CHCE PRZEKAZAC INFORMACJE

2. WIADOMOSC: TRESC INFORMACJI,
KTORA NADAWCA CHCE PRZEKAZAC

3. ODBIORCA: OSOBA, DO KTOREJ
KIEROWANA JEST WIADOMOSC

17
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AKTYWNE StUCHANIE:

REAGOWANIE NA KOGOS, KTO DO CIEBIE MOWI
OBEJMUJE ZATRZYMANIE BIEZACEJ AKTYWNOSCI
| SKUPIENIE SIE NA JEGO PRZEKAZIE.

NASTEPNIE NALEZY ODPOWIEDZIEC NA TO,
CO ZOSTALO PRZEKAZANE.

1. CZY MOGLBYS POSPRZATAC STOL?

@e 2. TAK, OCZYWISCIE! ZROBIE TO TERAZ.

18



JOBS % e
4 ALL"®

YOUTH

AND LIFELONG
LEARNING
FOUNDATION

ISTNIEJA DWA RODZAJE KOMUNIKACJI:

e WERBALNE: WYPOWIADANE StOWAMI, MOWA

e NIEWERBALNE: GESTY, MIMIKA TWARZY, POSTAWA,
KONTAKT WZROKOWY, TON GLOSU, WYGLAD
ZEWNETRZNY

KOMUNIKACJA WERBALNA

1. MILEGO DNIA!

Q; 2. DO ZOBACZENIA!

KOMUNIKACJA NIEWERBALNA

19
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INICJOWANIE POWITAN PRZY PIERWSZYM SPOTKANIU,
OBEJMUJE WYKORZYSTANIE KOMUNIKACJI WERBALNEJ

LUB NIEWERBALNEJ.

WERBALNA: WYRAZANIE POZDROWIEN,
TAKICH JAK POWIEDZENIE

e "WITAM"
e "DZIEN DOBRY",
e "DOBRY WIECZOR"

NIEWERBALNA: DELIKATNIE KIWNIJ GLOWA USMIECHAJAC SIE,
LUB PO PROSTU POMACHAJ DtONIA W PRAWO | W LEWO.

1. DZIEN DOBRY! JAK SIE MASZ?
2. DZIEN DOBRY! DOBRZE, DZIEKI,
ATY?

3. DOBRZE!

20
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POZADANE | NIEPOZADANE REAKCJE

e POZADANE:
POZYTYWNA, EMPATYCZNA | WSPIERAJACA REAKCJA,
KTORA UZNAJE UCZUCIA LUB MYSLI DRUGIEJ OSOBY
| STARA SIE ZROZUMIEC LUB ROZWIAC JEJ OBAWY.

e NIEPOZADANE:
NEGATYWNA, LEKCEWAZACA, POZBAWIONA EMPATII.
NIEPOZADANA REAKCJA MOZE ZASZKODZIC RELACJOM
| PRZYCZYNIAC SIE DO NIEPOROZUMIEN | KONFLIKTOW.

POZADANE REAKCJE

1. CZY MOGEBYS MI POMOC?
2. TAK!

LUB

2. CHETNIE, ALE MUSZE UMYC
PODLOGE.

1. CZY MOGLBYS MI POMOC?
2. NIE

LUB

2. NIE, MAM INNE OBOWIAZKI.

21
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POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY

SPOSOBY KOMUNIKACJI

o KOMUNIKACJA JEDNOKIERUNKOWA:

INFORMACJE PRZEPLYWAJA OD NADAWCY DO ODBIORCY
Z MINIMALNA INFORMACJA ZWROTNA LUB BEZ NIEJ.

ODBIORCA PO PROSTU JA OTRZYMUJE BEZ UDZIALU
LUB DOSTARCZANIA DANYCH WEJSCIOWYCH.

o KOMUNIKACJA DWUKIERUNKOWA:

INFORMACJE SA WYMIENIANE MIEDZY NADAWCA
| ODBIORCA Z NATYCHMIASTOWA INFORMACJA ZWROTNA,

AKTYWNY UDZIAL OBU STRON UMOZLIWIA INTERAKTYWNA

| DYNAMICZNA ROZMOWE GDZIE WIADOMOSCI SA NIE TYLKO
WYSYLANE, ALE ROWNIEZ ODBIERANE | ZACHECAJA

DO DIALOGU | WZAJEMNEGO ZROZUMIENIA.

22
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KOMUNIKACJA JEDNOKIERUNKOWA

1. CZY PRODUKTY MLECZNE £t ATWO SIE
PSUJA?
2. TAK.

KOMUNIKACJA DWUKIERUNKOWA

1. CZY PRODUKTY MLECZNE LATWO
SIE PSUJA?
2. TAK, PODOBNIE JAK MIESO | RYBY.

23
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KOMUNIKACJA W SRODOWISKU PRACY

MA ISTOTNE ZNACZENIE, UMOZLIWIAJAC OSOBIE
WYRAZANIE SIEBIE | AKTYWNE ANGAZOWANIE SIE,
CO PRZYCZYNIA SIE DO ROZWOJU MIEJSCA PRACY.

1. HEJ! SKONCZYLEM SWOJE ZADANIA!
CZY JEST COS JESZCZE, CO MOGE
ZROBIC, ABY ClI POMOC?

2. TO SWIETNIE! TAK!

PRZYGOTUJMY TERAZ STOL

NA KOLACJE, ABY MIEC TROCHE
CZASU POZNIEJ!

24
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PODSTAWOWE ZASADY WELASCIWEJ KOMUNIKACJI

e JASNO WYRAZAJ SWOJE MYSLI
| MOW W TEMPIE ZAPEWNIAJACYM ZROZUMIENIE.

e UNIKAJ PRZERYWANIA, GDY KTOS INNY MOWI.
ZAMIAST TEGO POCZEKAJ, AZ DOKONCZY ZDANIE, ZANIM

ODPOWIESZ.

o ZWRACAJ UWAGE NA INNYCH PODCZAS ROZMOWY.

1. NALEZY ZACHOWAC OSTROZNOSC
PODCZAS OBIERANIA CEBULI,

Q PONIEWAZ...
2. JESTEM BARDZO OSTROZNY
UZYWAJAC NOZA!
-/I'

3. PROBOWALEM OSTRZEC, ZE
CEBULA POWODUJE PIECZENIE OCZU.

25
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UMIEJETNOSCI SKUTECZNEGO SLUCHANIA

e PRZESTAN MOWIC | NIE PRZERYWAJ - JESLI MOWISZ,
NIE SLUCHASZ

e ZACHOWAJ OTWARTY UMYSt - SLtUCHAJ BEZ OCENIANIA
DRUGIEJ OSOBY

e StUCHAJ | WYOBRAZAJ SOBIE, CO MOWI ROZMOWCA

DLA LEPSZEGO ROZUMIENIA | ZROZUMIENIA,
POZWOL SWOJEMU UMYSLOWI WYOBRAZIC SOBIE
PRZEKAZYWANE INFORMACJE.

e DAWAJ SYGNALY, ZE SLUCHASZ — NA PRZYKLAD PROSTE
SKINIENIE GLtOWA LUB DOBRZE DOBRANE "HMMM"
LUB "UH HUH MOZE ZAtATWIC SPRAWE

o ZWRACAJ UWAGE NA SYGNALY NIEWERBALNE

JAK WSPOMNIANO WCZESNIEJ,
StOWA PRZEKAZUJA TYLKO ULAMEK WIADOMOSCI,
DLATEGO NALEZY ZWROCIC UWAGE ROWNIEZ NA JEZYK CIALA.

SKUTECZNY ROZMOWCA DEMONSTRUJE SKUTECZNA
KOMUNIKACJE WERBALNA | NIEWERBALNA,.

Q 1.PRZEPRASZAM PANIA
CZY MOGLABY MI PANI POWIEDZIEC,
? Q @a GDZIE MOGE ZNALEZC SWIEZE
OWOCE | WARZYWA?

» A

2. W 5 RZEDZIE.

26
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WSKAZOWKI DOTYCZACE
POPRAWY KOMUNIKACJI NIEWERBALNEJ:

o UTRZYMUJ KONTAKT WZROKOWY:

UTRZYMYWANIE KONTAKTU WZROKOWEGO
POKAZUJE OSOBOM, Z KTORYMI ROZMAWIASZ,
ZE JESTES ZAINTERESOWANY.

o GESTYKULOWANIE:

LUDZIE, KTORZY UZYWAJA GESTOW RAK
DO KOMUNIKACJI, SA ZWYKLE POSTRZEGANI JAKO CIEPLI,
SYMPATYCZNI | ENERGICZNI.

DLATEGO DLA LEPSZEJ KOMUNIKACJI UZYWAJ RAK.

27
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AKTYWNE StUCHANIE

AKTYWNE StUCHANIE ZAPEWNIA DOKELADNIEJSZA
INTERPRETACJE PRZEKAZU MOWCY, WSPIERA RELACJE
| TWORZY SPRZYJAJACE SRODOWISKO

DLA KONSTRUKTYWNEGO DIALOGU:

o ZWRACANIE UWAGI, OKAZYWANIE ZAINTERESOWANIA
| UNIKANIE ROZPRASZANIA UWAGI
o OKAZYWANIE ZROZUMIENIA,
DEMONSTROWANIE ZAANGAZOWANIA
POPRZEZ KOMUNIKACJE NIEWERBALNA
NA PRZYKLAD KIWANIE GLOWA | KONTAKT WZROKOWY
o ODPOWIEDNIE REAGOWANIE, OFEROWANIE INFORMACJI
ZWROTNEJ, PARAFRAZOWANIE, PROSZENIE
O WYJASNIENIA, ABY POTWIERDZIC ZROZUMIENIE.

1. MYSLE, ZE TO WSZYSTKO.
CZY MASZ JAKIES PYTANIA?

2. CZY MOGLBYS POWTORZYC
WYMAGANIA DOTYCZACE
PRZYGOTOWANIA WARZYW?

3. JASNE! ROZUMIEM, ZE TO ZA DUZO
INFORMACJI JAK NA JEDEN DZIEN.
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POZIOM ZAAWANSOWANY

UMIEJETNOSCI INTERPERSONALNE

TO ZDOLNOSCI, KTORE JEDNOSTKI WYKORZYSTUJA
DO INTERAKCJI | KOMUNIKACJI W CELU SKUTECZNEGO
POROZUMIEWANIA SIE Z INNYMI.

UMIEJETNOSCI TE SA NIEZBEDNE
DO BUDOWANIA POZYTYWNYCH RELACJI, WSPOLPRACY
W ZESPOLE | PORUSZANIA SIE W SYTUACJACH SPOLECZNYCH.

OPROCZ ZDOLNOSCI KOMUNIKACJI | AKTYWNEGO StUCHANIA,
OSOBA POWINNA ROWNIEZ POSIADAC NASTEPUJACE
UMIEJETNOSCI:

e EMPATIE

e ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW
e PRACY ZESPOtOWEJ

e ZDOLNOSCI ADAPTACJI

e ROZWIAZYWANIA PROBLEMOW
e NEGOCJACJI
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EMPATIA:

ZDOLNOSC DO ROZPOZNAWANIA | WSPOrODCZUWANIA
EMOCJI INNYCH OSOB, UMIEJETNOSC POSTAWIENIA SIE

NA MIEJSCU INNEJ OSOBY | SPOJRZENIA NA DANA SYTUACJE
Z JEJ PUNKTU WIDZENIA.

1. POPELNILEM BLAD PODCZAS
PRZYGOTOWYWANIA OSTATNIEGO
ZAMOWIENIA. CZUJE SIE Z TYM
NAPRAWDE ZLE.

2. MOGE SOBIE WYOBRAZIC, ZE TO MUSI
BYC DLA CIEBIE STRESUJACE. WSZYSCY
POPELNIAMY BLEDY | DOCENIAM
SZCZEROSC, Z JAKA O TYM MOWISZ.
ZNAJDZMY ROZWIAZANIE

| ZMINIMALIZUJMY WPLYW NA ZESPOL.

W TYM PRZYKLADZIE, KOLEGA 2

WYRAZA ZROZUMIENIE DLA UCZUCIA KOLEGI 1,
PRZYZNAJE SIE DO BLEDU BEZ OBWINIANIA

| OFERUJE WSPARCIE W ZNALEZIENIU ROZWIAZANIA.

TA REAKCJA POKAZUJE EMPATIE
POPRZEZ ROZPOZNANIE | ZROZUMIENIE EMOCJI.
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ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW:

JEST TO UMIEJETNOSC RADZENIA SOBIE Z KONFLIKTAMI,
SLUCHANIA ROZNYCH STANOWISK ZNAJDOWANIA WSPOLNEJ
PLASZCZYZNYMI WSPOLPRACY W KIERUNKU ROZWIAZAN,
KTORE ZADOWOLA WSZYSTKIE ZAANGAZOWANE STRONY.

PRZYCZYNIA SIE DO TWORZENIA
HARMONIJNEGO SRODOWISKA PRACY,
EFEKTYWNEJ PRACY ZESPOLOWEJ

| UTRZYMANIA ZDROWYCH RELACJI.

Q 1. ZAUWAZYLEM, ZE KONSEKWENTNIE

: POMIJASZ PEWNE SZCZEGOLY

DOTYCZACE SPRZATANIA POKOJU.
n /i'

2. DZIEKUJE ZA ZWROCENIE M
NA TO UWAGI. PRZEPRASZAM.
DOLOZE WSZELKICH STARAN.

W TYM SCENARIUSZU, KOLEGA 2
PRZYZNAJE SIE DO PROBLEMU, BIERZE NA SIEBIE
ODPOWIEDZIALNOSC | PROPONUJE ROZWIAZANIE PROBLEMU.

TA REAKCJA POKAZUJE ZAANGAZOWANIE
W ROZWIAZYWANIE KONFLIKTOW, CHEC DOSKONALENIA
| UTRZYMYWANIA WYSOKICH STANDARDOW OBSEUGI KLIENTA.
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PRACA ZESPOLOWA:

TO WSPOLNY WYSILEK OSOB
PRACUJACYCH RAZEM NA RZECZ WSPOLNEGO CELU.

OBEJMUJE WZAJEMNE WSPARCIE, SKUTECZNA KOMUNIKACJE,
ORAZ tACZENIE UMIEJETNOSCI | ZASOBOW W CELU
REALIZACJI WSPOLNYCH ZADAN LUB PROJEKTOW.

1. MAMY DZIS DUZA REZERWACJE
NA KOLACJE | KUCHNIA MA DUZO
PRACY. MUSIMY UPEWNIC SIE,

ZE WSZYSTKO ZOSTANIE
PRZYGOTOWANE NA CZAS.

2. OK. PROSZE, DAJ MI ZNAC,
JAK MOGE POMOC.

W TYM PRZYKLADZIE, KOLEGA 2 INFORMUJE

O SYTUACJI | SUGERUJE JASNY PODZIAL. OBOWIAZKOW,
PODKRESLAJAC OTWARTA KOMUNIKACJE W CELU UZYSKANIA
POMOCY W RAZIE POTRZEBY.

POKAZUJE TO PODEJSCIE ZORIENTOWANE NA PRACE
ZESPOLOWA W KUCHNI, GDZIE WSPOLPRACA

| KOORDYNACJA SA NIEZBEDNE DO DOSTARCZANIA WYSOKIEJ
JAKOSCI UStUG W WYZNACZONYM CZASIE.
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DOSTOSOWANIE:

TO ZDOLNOSC DO DOSTOSOWANIA SIE

| ROZWOJU W ZMIENIAJACYCH SIE OKOLICZNOSCIACH
LUB SRODOWISKACH.

OBEJMUJE BYCIE ELASTYCZNYM, OTWARTYM NA NOWE
POMYSLYI ZDOLNOSC DO MODYFIKOWANIA SWOJEGO
PODEJSCIA LUB ZACHOWANIA NA ZMIENIAJACE SIE SYTUACJE.

1. SZUKALEM TEGO PRODUKTU,

ALE WYGLADA NA TO, ZE NIE MA GO

W MAGAZYNIE. TO TROCHE
ROZCZAROWUJACE.

2. PRZEPRASZAM ZA NIEDOGODNOSCI.
WYGLADA NA TO, ZE ZABRAKLO TEGO
KONKRETNEGO PRODUKTU.

Zt OZYLISMY JUZ ZAMOWIENIE

| BEDZIEMY MIEC GO W MAGAZYNIE W
PRZYSZtYM TYGODNIU.

W TYM PRZYKtADZIE, SPRZEDAWCA DOSTOSOWUJE SIE

DO SYTUACJI UZNAJAC PROBLEM, OFERUJAC ALTERNATYWE
| WYKAZUJAC SIE ELASTYCZNOSCIA,

ABY ZASPOKOIC POTRZEBY KLIENTA.

TO POKAZUJE ZDOLNOSC ADAPTACJI

W RADZENIU SOBIE Z NIEOCZEKIWANYMI OKOLICZNOSCIAMI
| ZAPEWNIENIE POZYTYWNEGO DOSWIADCZENIA KLIENTA.
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ROZWIAZYWANIE PROBLEMOW:

JEST TO PROCES IDENTYFIKACJI WYZWANIA
| ZNALEZIENIA SKUTECZNYCH ROZWIAZAN
W CELU PRZEZWYCIEZENIA PROBLEMU.

OBEJMUJE ANALIZE SYTUACJI, OCENE MOZLIWYCH ROZWIAZAN,
PODEJMOWANIE DECYZJI | WDRAZANIE DZIAtAN
W CELU ROZWIAZANIA PROBLEMU.

1. KONCZA NAM SIE KLUCZOWE SKLADNIKI
NA DZISIEJSZE POTRAWY, A DOSTAWCA
NIE DOSTARCZY ICH DO JUTRA

2. SPRAWDZMY NASZE ZAPASY POD
KATEM ALTERNATYW | BYC MOZE
ZMODYFIKUJMY PROMOCJE NIEZNACZNIE.
SKONTAKTUJE SIE ROWNIEZ Z INNYM
DOSTAWCA W CELU AWARYJNEJ
DOSTAWY. CZY MOZESZ POINFORMOWAC
PERSONEL KUCHNI, ABY DOKONAL
NIEZBEDNYCH ZMIAN

W MENU?

W TYM SCENARIUSZU, KOLEGA 2 UZNAJE PROBLEM,
PROPONUJE PRAKTYCZNE ROZWIAZANIA ORAZ PRZYDZIELA
ZADANIA W CELU ROZWIAZANIA PROBLEMU W KUCHNI.
DEMONSTRUJE TO PODEJSCIE DO ROZWIAZYWANIA
PROBLEMOWW CELU ZAPEWNIENIA SPRAWNEGO DZIALANIA
| UTRZYMANIE JAKOSCI USLUG POMIMO NIEOCZEKIWANYCH
WYZWAN.
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NEGOCJACJA:

JEST TO PROCES KOMUNIKACYJNY,
W KTORYM JEDNOSTKI ANGAZUJA SIE W DYSKUSJE,
ABY OSIAGNACWZAJEMNIE AKCEPTOWALNEGO POROZUMIENIA.

OBEJMUJE WYMIANE POMYSLOW,
USTEPSTWA | ZNALEZIENIE WSPOLNEJ PLASZCZYZNY.

NEGOCJACJE WYMAGAJA CHECI ROZWAZENIA
ROZNYCH PERSPEKTYW W CELU STWORZENIA WYNIKOW,
KTORE ZADOWOLA WSZYSTKIE ZAANGAZOWANE STRONY.

1. BRAKUJE NAM MIEJSCA W
MAGAZYNIE A MUSZE PRZEZNACZYC
WIECEJ MIEJSCA NA NOWE
PRODUKTY.

2. MOZE ZMIENIMY UKLAD? MOGE
ZAPROPONOWAC NOWY UKLAD,
KTORY SPELNI NASZE POTRZEBY.
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ZORIENTOWANIE NA POTRZEBY KLIENTA:

KLIENT JEST NAJWAZNIEJSZY:

OCZYWISCIE, CHCESZ ZROBIC DOBRE PIERWSZE WRAZENIE
| ROZPOCZAC POWITANIE KLIENTA ORAZ NAWIAZAC
KONTAKT W PRZYJAZNY | W SPOSOB PELEN SZACUNKU.

1. WITAM! W CZYM MOGE POMOC?

2. ZLOZYLEM ZAMOWIENIE.
CZY MOZESZ MI POWIEDZIEC,
GDZIE ZNAJDUJE SIE PUNKT
ODBIORU?

JEDNO DOBRE DOSWIADCZENIE W OBSLUDZE KLIENTA
MOZE ZMIENIC CALE POSTRZEGANIE KLIENTA W STOSUNKU
DO ORGANIZACJI.

o WSKAZOWKA!
ABY NAWIAZAC DOBRE, DLUGOTERMINOWE RELACJE,
WAZNE JEST, ABY PAMIETAC ROWNIEZ O DANYCH OSOBOWYCH.
OCZYWISCIE DO POZIOMU, KTORY JEST ODPOWIEDNI
DO RODZAJU RELACJI BIZNESOWE.J.
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Q 3. JASNE! JAK MASZ NA IMIE?
Q aﬁ 4. PAWEL

5. TEDY PANIE PAWLE.

JESLI MASZ DO CZYNIENIA Z KLIENTAMI,

KIEDY PRZYCHODZA DO CIEBIE SFRUSTROWANI
LUB ZDENERWOWANI, WAZNE JEST,

ABY ZACHOWAC CIERPLIWOSC.

UPEWNIJ SIE, ZE MASZ CZAS,
ABY NAPRAWDE DOWIEDZIEC SIE CZEGO CHCA,.

WSKAZOWKI:

e SLUCHAJ Z EMPATIA, NIE PRZERYWAJ
e ODPUSC, NIE MOW IM, ZEBY SIE USPOKOILI
e SPROBUJ PODSUMOWAC PROBLEM

ABY POKAZAC, ZE SLUCHASZ

1. WIEC MOWISZ MI, ZE OTRZYMALES
ZAMOWIENIE Z OPOZNIENIEM

| BRAKOWALO NIEKTORYCH ELEMENTOW.
2. ZGADZA SIE.
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e CZY ISTNIEJE POWOD DO ICH ZDENERWOWANIA,
ZAPYTAJ, CO TY LUB TWOJ DZIAL. MOZECIE ZROBIC,
ABY COS POPRAWIC LUB ULEPSZYC

3. OK. PRZEPRASZAMY.

POZWOLE SOBIE SKONTAKTOWAC SIE
Z DZIALEM SPRZEDAZY, ABY NAPRAWIC
NASZ BLAD.

4. DZIEKUJEMY.
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TEMAT 2: UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNE

WPROWADZENIE

W TYM TEMACIE NAUCZYSZ SIE
KILKU UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNYCH.

ROZPOCZECIE PRACY JEST WAZNYM KROKIEM
W ZYCIU KTORY PRZYNIESIE Cl WIELE SATYSFAKCJI
| SZANSE NA ROZWOJ.

GLOWNYM CELEM TEGO TEMATU

JEST ZAPEWNIENIE USTRUKTURYZOWANEJ | PROGRESYWNEJ
SCIEZKI NAUKI DLA OSOB CHCACYCH POPRAWIC SWOJE
UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNE.

PROGRAM MA NA CELU ZASPOKOJENIE POTRZEB UCZESTNIKOW
NA ROZNYCH POZIOMACH ZAAWANSOWANIA,
ZAPEWNIAJAC STOPNIOWY ROZWOJ UMIEJETNOSCI.

NADRZEDNYM CELEM JEST WZMOCNIENIE OSOB

O WIEDZE, UMIEJETNOSCI | POSTAWY NIEZBEDNE

DO EFEKTYWNEGO ZARZADZANIA CZASEM W ROZNYCH
KONTEKSTACH, ZWLASZCZA W SRODOWISKU PRACY.

MATERIAL JEST PODZIELONY NA TRZY POZIOMY:
e POZIOM POCZATKUJACY
e POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY
e POZIOM ZAAWANSOWANY
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TRESC KONCENTRUJE SIE NA ROZWIJANIU
PODSTAWOWYCH UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNYCH.

NAUCZYSZ SIE UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNYCH,
KTORE MOZNA WYKORZYSTAC W KAZDEJ WYKONYWANEJ
PRACY, TAKICH JAK:

ZARZADZAC SWOIM CZASEM

USTALANIE PRIORYTETOW ZADAN
TWORZENIE LIST RZECZY DO ZROBIENIA
POSTEPOWAC ZGODNIE Z PLANEM

PRZYKLADY | DZIALANIA
ZOSTALY WYBRANE SPECJALNIE DLA CIEBIE.
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ZADANIA

POKAZEMY CI TERAZ KROK PO KROKU J

AK WYKONAC PROSTE ZADANIA, KTORE MUSISZ ZNAC
| WYKONYWAC W SWOJEJ PRACY,

ABY ZAPEWNIC WEASCIWA ORGANIZACJE.

NIE MARTW SIE, JESLI CZEGOS NIE ROZUMIESZ.
POPROS O POMOC, GDY JEJ POTRZEBUJESZ.

POWODZENIA!
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POZIOM POCZATKUJACY

UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNE

UMIEJETNOSCI ORGANIZACYJNE ODNOSZA SIE

DO ZESTAWU UMIEJETNOSCI | KOMPETENCJI,

KTORE OSOBY POSIADAJA, ABY SKUTECZNIE PLANOWAC-
USTALAC KOLEJNOSC-WYKONYWAC ZADANIA.

SA ONE NIEZBEDNE W MIEJSCU PRACY
| PRZYCZYNIAJA SIE DO WZROSTU
PRODUKTYWNOSCI | DO OSIAGNIECIA CELOW.

ZARZADZANIE CZASEM TO UMIEJETNOSC
USTALANIA PRIORYTETOW ZADAN,
WYKORZYSTYWANIA CZASU | DOTRZYMYWANIA TERMINOW.

OBEJMUJE TO ZROZUMIENIE PILNYCH | WAZNYCH ZADAN.

1. MUSZE DZISIAJ ODDAC FAKTURY.

2. NAJPIERW NALEZY POSORTOWAC
@9 FAKTURY OD NAJSTARSZYCH DO
NAJNOWSZYCH, A NASTEPNIE JE ZLOZYC.
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DOBRE ZARZADZANIE CZASEM
POZWALA PRACOWAC MADRZEJ, A NIE CIEZEJ.

BEDZIESZ W STANIE ZROBIC WIECEJ W KROTSZYM CZASIE,
NAWET GDY CZASU JEST MALO, PRESJA PRACY JEST WYSOKA.

USTALENIE WAZNYCH ZADAN

USTALANIE WAZNYCH ZADAN POLEGA NA PORZADKOWANIU
ZADAN NA PODSTAWIE ICH ZNACZENIA | TERMINOW

ORAZ ZAPEWNIENIE, ZE WAZNE ZADANIA SA REALIZOWANE
W PIERWSZEJ KOLEJNOSCI.

WAZNE JEST, ABY MIEC JASNA OS CZASU/TERMIN.

ABY WLASCIWIE USTAWIC PRIORYTETY:

1. UTWORZ LISTE RZECZY
DO ZROBIENIA:
WYPISZ WSZYSTKIE
ZADANIA, KTORE MUSISZ
WYKONAC, WRAZ
Z TERMINEM
ICH WYKONANIA.

2. NUMEROWANIE ZADAN
NA PODSTAWIE
PRIORYTETU | TERMINU
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AKTUALIZUJ SWOJA LISTE RZECZY DO ZROBIENIA

PRZEJRZYJ TE ZADANIA
PRZYDZIELAJAC WAZNOSC | PILNOSC ZGODNIE Z OPISEM.

JESLI ZBYT WIELE ZADAN JEST WAZNYCH, PONOWNIE
PRZEJRZYJ LISTE | OZNACZ TE MNIEJ WAZNE.

1. ROZPOCZNIJ DZIEN OD PRZEGLADU
SWOICH ZADAN

2. USUNE ZADANIA, KTORE
UKONCZYLEM WCZORAJ

3. WAZNE! NASTEPNIE ZAZNACZ
ZADANIA DO WYKONANIA W DNIU
DZISIEJSZYM
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ZAPLANUJ SWOJ DZIEN

KORZYSTANIE Z KALENDARZA DO ORGANIZOWANIA DNIA,

A TYM SAMYM SWOJEGO CZASU.

KROKI:

1. UTWORZ PRZEDZIALY CZASOW

2. ZAREZERWUJ OKRESLONY CZAS
DLA ROZNYCH TYPOW ZADAN

3. UZYWAJ KODOWANIA KOLORAMI W CELU WIZUALNEGO
ROZROZNIENIA MIEDZY ROZNYMI RODZAJAMI DZIALAN
LUB KATEGORIAMI,

®

AND LIFELONG]
LEARNING
FOUNDATION

CZAS MON TUE | WED | THU | FRI | SAT | SUN

07:00 | POBUDKA

08:00 | SNIADANIE

09:00 |PRACA

11:00 | PRZERWA
NA KAWE

11:30 |PRACA

13:00 |PRZERWA
OBIADOWA

14:00 |PRACA

16:00 | ZAKONCZENIE
PRACY

17:00 | OGLADAJ
TELEWIZJE
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19:00 |KOLACJA
20:00 | KAPIEL
21:00 | SEN

PLANOWANIE OBEJMUJE DZIELENIE WIEKSZYCH ZADAN
NA MNIEJSZE | OPRACOWANIE PLANU ICH REALIZACJI.

PODZIAL. ZADAN NA MNIEJSZE, tATWIEJSZE W ZARZADZANIU
PODZADANIA POMAGA OSZACOWAC CZAS WYMAGANY
DLA KAZDEGO PODZADANIA.

PRZYKLAD:

POBUDKA | PRZYGOTOWANIE DO PRACY

1. PODNIES SIE
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2. UMYJ TWARZ

3. UMYJ ZEBY

4. POSCIEL LOZKO

5. UBIERZ SIE
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6. ZJEDZ SNIADANIE

W PRZYPADKU, GDY NIE MOZNA
OSZACOWAC CZASU DLA ZADANIA, SKONSULTUJ SIE
Z BARDZIEJ DOSWIADCZONYMI WSPOLPRACOWNIKAMI.

W TAKIM PRZYPADKU, WEZ POD UWAGE,
ZE NIE MASZ DOSWIADCZENIA | OSZACUJ
DODATKOWY CZAS NA WYKONANIE ZADANIA.

Z DRUGIEJ STRONY, JESLI JESTES ZAZNAJOMIONY
Z ZADANIEM, MOZESZ BYC W STANIE WYKONAC JE SZYBCIEJ.
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POZIOM ZAAWANSOWANY

ZDECYDUJ, JAKI RODZAJ PRACY BEDZIE DLA CIEBIE LEPSZY

e POZA SIECIA; ST
Eni VY
NA PAPIERZE “7/

o ONLINE: NA
INTELIGENTNYM
URZADZENIU
CYFROWYM
(SMARTFONIE
LUB LAPTOPIE)
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JESLI ZDECYDUJESZ SIE NA NARZEDZIE ONLINE,
SPRAWDZ NASTEPUJACE ISTNIEJACE

e BEZPLATNE APLIKACJE | NARZEDZIA:

e TRELLO

e ZADANIA GOOGLE

ZWROC UWAGE NA ROZNE Z NICH, ABY ZOBACZYC,
KTORY Z NICH Cl ODPOWIADA!

ZALETY KORZYSTANIA Z NARZEDZI CYFROWYCH:
e DOSTEP W KAZDEJ CHWILI, GDZIEKOLWIEK JESTES
e LATWOSC MODYFIKACJI
e USTAWIANIE PRZYPOMNIEN
o KONTROLOWANIE CZASU,

WSKAZOWKA!

ZAPISUJ CZAS, JAKI ZAJELO CI
WYKONANIE OKRESLONEGO ZADANIA | ZASTANOW SIE NAD TYM.

BEDZIESZ W STANIE LEPIEJ PRZEWIDZIEC
ILE CZASU BEDZIESZ MUSIAL. POSWIECIC NASTEPNYM RAZEM.

JEDNYM Z NAJSKUTECZNIEJSZYCH SPOSOBOW

NA POPRAWE SWOJEJ PRODUKTYWNOSCI
JEST ROZPOZNAWANIE BLEDOW W ZARZADZANIU CZASEM.
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WSKAZOWKI DOTYCZACE ZARZADZANIA CZASEM

e SKUP SIE:
ZACHOWAJ
KONCENTRACJE PODCZAS
WYKONYWANIA ZADAN

e PRZERWY:
ROB KROTKIE PRZERWY
(10-15 MIN), ZJEDZ LUNCH!
MUSISZ SIE NALADOWAC.
TWOJA ENERGIA
POWROCI | PO PRZERWIE
MOZESZ NAGLE ZNALEZC
ODPOWIEDZ NA PROBLEM,
O KTORYM MYSLALES
PRZED PRZERWA,.
e RADZ SOBIE ZE STRESEM:
GDY OBCIAZENIE PRACA |
STAJE SIE ZBYT DUZE, g
POJAWIA SIE STRES.
A POD WPLYWEM STRESU
tATWO SIE MECZYSZ,
CO NEGATYWNIE WPLYWA
NA PRODUKTYWNOSC.
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WZIECIE NA SIEBIE ODPOWIEDZIALNOSCI

KAZDA OSOBA, KTORA WYKONUJE
JAKIKOLWIEK WYSILEK UMYStLOWY LUB FIZYCZNY
JAKO PRZYPISANE ZADANIE, PONOSI ODPOWIEDZIALNOSC.

KAZDA OSOBA MA ROZNE OBOWIAZKINW ZALEZNOSCI
OD ZAJIMOWANEGO STANOWISKA.

PLANOWANIE JEST WAZNE
DLA TERMINOWEJ REALIZACJI ZADAN.

W PRZYPADKU NIEWYKONANIA LUB WYSTAPIENIA OPOZNIEN,
JESTES W STANIE WZIAC PELNA ODPOWIEDZIALNOSC
| REAGOWAC.

Q 1. POPELNILEM BLAD | PRZEPRASZAM.

BARDZO MI PRZYKRO Z TEGO

POWODU. TO CALKOWICIE MOJA WINA.
IA

JESLI ISTNIEJE SPOSOB NA ODZYSKANIE DANYCH,
NALEZY KONTYNUOWAC.

2. NIE MARTW SIE. SPROBUJMY
WSPOLNIE ZNALEZC ROZWIAZANIE.

JESLI MUSISZ PRZEPROSIC KLIENTA, ZROB TO.

W INNYM PRZYPADKU, POWINIENES POINFORMOWAC O TYM,
CO SIE STALOSWOJEMU PRZELOZONEMU | OMOWIC MOZLIWE
ROZWIAZANIA.
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3. POINFORMUJE O TYM MOJEGO
PRZELOZONEGO | ZAPROPONUJE
ALTERNATYWNE ROZWIAZANIA.

4. TO SWIETNIE! WSZYSTKO BEDZIE
DOBRZE.
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TEMAT 3: UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY

WPROWADZENIE

W TYM TEMACIE NAUCZYSZ SIE
KILKU UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY.

ROZPOCZECIE PRACY JEST WAZNYM KROKIEM W ZYCIU,
KTORY PRZYNIESIE Cl WIELE SATYSFAKCJI
| SZANSE NA ROZWOJ.

GLOWNYM CELEM TEGO TEMATU JEST ZAPEWNIENIE
USTRUKTURYZOWANEJ | PROGRESYWNEJ SCIEZKI NAUKI
DLA OSOB CHCACYCH POPRAWIC SWOJE UMIEJETNOSCI
WSPOLPRACY.

PROGRAM MA NA CELU ZASPOKOJENIE POTRZEB UCZESTNIKOW
NA ROZNYCH POZIOMACH ZAAWANSOWANIA, ZAPEWNIAJAC
STOPNIOWY ROZWOJ UMIEJETNOSCI.

NADRZEDNYM CELEM JEST WYPOSAZENIE OSOB W WIEDZE,
UMIEJETNOSCI | POSTAWY NIEZBEDNE DO SKUTECZNEJ
WSPOLPRACY W ROZNYCH KONTEKSTACH, ZWEASZCZA
PODCZAS PRACY Z INNYMI LUDZMI.

MATERIAL SZKOLENIOWY JEST PODZIELONY NA TRZY POZIOMY:

e POZIOM POCZATKUJACY
e POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY

e POZIOM ZAAWANSOWANY
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TRESC KONCENTRUJE SIE NA ROZWIJANIU
PODSTAWOWYCH UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY.

NAUCZYSZ SIE UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY,
KTORA MOZNA WYKORZYSTAC W KAZDEJ WYKONYWANEJ
PRACY, TAKIE JAK:

PROSZENIE O POMOC

UDZIELANIE POMOCY

OMAWIANIE TEMATU | DZIELENIE SIE OPINIAMI
ROZPOZNAWANIE EMOCJI

PRZESTRZEGANIE PODSTAWOWEJ ETYKIETY | KODEKSU
POSTEPOWANIA

OTRZYMYWANIE ZADANIA | WYKONYWANIE GO
ROZDZIELANIE ZADAN W ZESPOLE

BLEDY | KONFLIKTY

ZACHOWANIA KOLEZENSKIE

WSPOLPRACA ZGODNIE ZE WSPOLNYM PLANEM PRACY
OMAWIANIE | ZNAJDOWANIE KOMPROMISU

JAK POWIEDZIEC, JESLI NIE CZUJESZ SIE KOMFORTOWO

PRZYKLADY | DZIALANIA ZOSTALY WYBRANE DLA CIEBIE.
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ZADANIA

POKAZEMY Cl TERAZ KROK PO KROKU
JAK WYKONAC PROSTE ZADANIA, KTORE MUSISZ ZNAC

| WYKONYWAC W SWOJEJ PRACY W CELU ZAPEWNIENIA
WELASCIWEJ WSPOLPRACY.

NIE MARTW SIE, JESLI CZEGOS NIE ROZUMIESZ.
POPROS O POMOC, GDY JEJ POTRZEBUJESZ.

POWODZENIA!
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POZIOM POCZATKUJACY

WSPOLNA PRACA
JEST NAZYWANA "WSPOLPRACA".

ZWELASZCZA JESLI PRACUJECIE
RAZEM NAD WYKONANIEM
WSPOLNEGO ZADANIA.

KIEDY PRACUJESZ,
BEDA Z TOBA PRACOWAC INNE OSOBY.

SA TO WSPOLPRACOWNICY | PRZELOZENI.

KIEDY PRACUJESZ RAZEM Z INNYMI LUDZMI,

CO OZNACZA WSPOLPRACE, MUSISZ WIEDZIEC JAKIE
ZACHOWANIA | RODZAJE KOMUNIKACJI SA PRZYDATNE
| ODPOWIEDNIE.

MOGA TO BYC NA PRZYKLAD
DYSKUTOWANIE Z INNYMI | SZANOWANIE SIEBIE NAWZAJEM.

POMOZE CI TO DOBRZE WYKONYWAC SWOJE ZADANIA.

POMOZE TO ROWNIEZ W UTRZYMYWANIU
DOBRYCH RELACJI Z KOLEGAMI | PRZELOZONYMI.

POSIADANIE DOBRYCH UMIEJETNOSCI WSPOLPRACY
MOZE ROWNIEZ POMOC UNIKNAC KONFLIKTOW.

POMAGA ROWNIEZ ZNALEZC
DOBRE ROZWIAZANIA W PRZYPADKU ODMIENNYCH OPINII.

NA TYM POZIOMIE
NAUCZYSZ SIE JAK UCZESTNICZYC W DYSKUSJI.
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OZNACZA TO OMAWIANIE TEMATU ZWIAZANEGO
Z PRACA Z JEDNYM LUB KILKOMA WSPOLPRACOWNIKAMI.

o DOWIESZ SIE, JAK PRZEKAZYWAC ROZNE OPINIE.
e DOWIESZ SIE ROWNIEZ,

JAK WSPOLNIE ZNALEZC ROZWIAZANIA PROBLEMU.
e DOWIESZ SIE, JAK PRZESTRZEGAC ETYKIETY

LUB KODEKSU POSTEPOWANIA W MIEJSCU PRACY.

TO ZNACZY WIEDZIEC, ROZUMIEC
| PRZESTRZEGAC ZASAD ZACHOWANIA W FIRMIE
WOBEC WSPOLPRACOWNIKOW, KLIENTOW LUB GOSCI.

STANIESZ SIE SWIADOMY ROZNYCH EMOCJI LUDZI,
CZY SA SZCZESLIWI LUB NIESZCZESLIWI,
ZESTRESOWANI LUB ZDENERWOWANI.

OZNACZA TO, ZE NAUCZYSZ SIE
ROZNYCH EMOCJI | NAUCZYSZ SIE ROZPOZNAWAC JE U INNYCH.

PODCZAS WSPOLPRACY Z KOLEGAMI
DOBRZE JEST ZADAWAC PYTANIA,
KIEDY POTRZEBUJESZ POMOCY LUB CZEGOS NIE WIESZ.

PODOBNIE JEST W DRUGA STRONE.

POWINIENES ROWNIEZ ZAOFEROWAC SWOJA POMOC
LUB RADE JESLI WSPOLPRACOWNIK JEJ POTRZEBUJE.
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PROSZENIE O POMOC

MOZESZ POTRZEBOWAC
POMOCY PRZY PRZENOSZENIU
MEBLI LUB PODCZAS SPRZATANIA.

1. POSZUKAJ SWOJEGO KOLEGI
2. POWITAJ GO LUB JA

3. ZAPYTAJ, CZY MOZE Cl POMOC
| POCZEKAJ NA ODPOWIEDZ
4. POWIEDZ, CZEGO POTRZEBUJESZ

5. POWIEDZIEDZ "DZIEKUJE"
PO ZAKONCZENIU
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UDZIELANIE POMOCY

KOLEGA NIE WIE,
GDZIE UMIESCIC NOWO DOSTARCZONE PALETY.

OFERUJESZ POMOC.

1.

OBSERWUJESZ, JAK KOLEGA WYDAJE

SIE ZAGUBIONY.

MOZESZ POWIEDZIEC:

"POTRZEBUJESZ POMOCY?"

JESLI POPROSZA CIE O POMOC,

ODPOWIADASZ: "JASNE, O CO CHODZI?".

PODAJ ODPOWIEDZ, JESLI JA ZNASZ

(NA PRZYKLAD "PALETY IDA NA PIETRO 11").

JESLI NIE ZNASZ ODPOWIEDZI NA PYTANIE,
POWIEDZ: "PRZYKRO MI, NIE WIEM".

. PO PODZIEKOWANIU PRZEZ WSPOLPRACOWNIKA,

MOWISZ: "NIE MA ZA CO"

SR SN S
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OMAWIANIE TEMATU | DZIELENIE SIE OPINIAMI

MOZE SIE ZDARZYC, ZE W PRACY,
PROWADZISZ DYSKUSJE ZE SWOIMI KOLEGAMI
| MUSISZ WYRAZIC SWOJA OPINIE.

KIEDY TO ROBISZ, UWAZNIE WYSLUCHAJ DRUGIEJ OSOBY
| POZWOL JEJ SKONCZYC.

ONI ROWNIEZ POWINNI CIE WYSLUCHAC
| POZWOLIC Cl SKONCZYC.

POWINIENES PODAC POWOD SWOJEJ OPINII,

ZACHOWAJ SPOKOJ | UPRZEJMOSC.
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ROZPOZNAWANIE EMOCJI
WSZYSCY LUDZIE MAJA ROZNE EMOCJE.

SA TO NA PRZYKLAD BYCIE SZCZESLIWYM,
BYCIE SMUTNYM, BYCIE ZtYM LUB BYCIE ZADOWOLONYM.

ISTNIEJE WIELE INNYCH EMOCJI, TAKICH JAK ZDENERWOWANIE,
ZNUDZENIE, NADZIEJA LUB PODEKSCYTOWANIE.

e W MIEJSCU PRACY CZESTO PRZYDAJE SIE ZROZUMIENIE
EMOCJI. ZAROWNO EMOCJI OSOBISTYCH, JAK | EMOCJI
INNYCH OSOB.

o PROFESJONALNE PODEJSCIE W PRACY
OBEJMUJE NIEOKAZYWANIE WSZYSTKICH EMOCJI
WSPOLPRACOWNIKOM, NA PRZYKLAD ZACHOWYWANIE
SIE, GDY JESTES ZLY LUB SMUTNY.

e JEDNAK W PORZADKU JEST,
JESLI POWIESZ, ZE NIE ZGADZASZ SIE Z CZYMS.

e ZDRUGIEJ STRONY, DOBRZE JEST ROZPOZNAC
CZY WSPOLPRACOWNIK JEST ZRELAKSOWANY
CZY ZESTRESOWANY.

o DOBRZE JEST OKAZYWAC EMPATIE. EMPATIA OZNACZA

CzUC SIE SZCZESLIWYM Z POWODU, ZE KTOS JEST
SZCZESLIWY LUB WSPOLCZUC KOMUS, KTO JEST SMUTNY.
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e POSIADANIE PEWNEJ SWIADOMOSCI
NA TEMAT WEASNYCH UCZUC | EMOCJII INNYCH,
POMAGA Cl DOPASOWAC SIE DO ZESPOLU LUDZI,
KTORZY ZE SOBA WSPOLPRACUJA.

CZYM SA TE EMOCJE?

SZCZESLIWY, RADOSNY @

PRZESTRASZONY
ZASKOCZONY
ZDENERWOWANY, ZLY @
SFRUSTROWANY, ZESTRESOWANY, ) '
ZMARTWIONY @ .

SMUTNY ,a-
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PRZESTRZEGANIE PODSTAWOWEJ
ETYKIETY | KODEKSU POSTEPOWANIA

W KAZDYM MIEJSCU PRACY | W KAZDEJ FIRMIE,
MOZNA ZNALEZC TAK ZWANY KODEKS POSTEPOWANIA.

ISTNIEJA ZASADY DOTYCZACE TEGO, JAK SIE UBIERAC
| JAK ZACHOWYWAC SIE WOBEC WSPOLPRACOWNIKOW,

A TAKZE WOBEC KLIENTOW LUB GOSCI PODCZAS PRACY.

PO ROZPOCZECIU PRACY, ZAPOZNAJ SIE
Z TYMI ZASADAMI | PRZESTRZEGAJ ICH.

NIEKTORE ZASADY NIE SA JEDNAK
GDZIES ZAPISANE, ALE SA
PODSTAWOWYMI ZASADAMI ETYKIETY.

e NA PRZYKLAD,
POWITAJ WSPOLPRACOWNIKOW
"DZIEN DOBRY" LUB PRZYJAZNYM "CZESC”

e POWINIENES ROWNIEZ WIEDZIEC
JAK SIE PRZEDSTAWIC
KIEDY JESTES NOWY.
POWIEDZ SWOJE IMIE
| SWOJE STANOWISKO PRACY.
ZAPYTAJ INNYCH O ICH IMIONA.

NALEZY PRZESTRZEGAC ODPOWIEDNIEJ
ETYKIETY W OPARCIU O TO Z KIM JESTES PO IMIENIU.
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e WRESZCIE, UPEWNIJ SIE, ZE JESTES UBRANY
SCHLUDNIE | ZGODNIE Z ZASADAMI OBOWIAZUJACYMI
W MIEJSCU PRACY. NA PRZYKLAD SPRAWDZ WYMAGANIA
DOTYCZACE KOLORU LUB CZY MUSISZ NOSIC DLUGIE
SPODNIE LUB BLUZKI.
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POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY

NA TYM POZIOMIE DOWIESZ SIE
JAK WYKONYWAC ZADANIA W ZESPOLE.

DOWIESZ SIE, CO TO ZNACZY
BRAC ODPOWIEDZIALNOSC ZA ZADANIE.

ODPOWIEDZIALNOSC OZNACZA
DOTRZYMYWANIE UMOW

| WYWIAZYWANIE SIE Z WLASNYCH ZADAN.

CO WIECEJ, ZROZUMIESZ,
CO ROBIC W TRUDNYCH SYTUACJACH, TAKICH JAK KONFLIKTY.
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OTRZYMANIE ZADANIA | WYKONANIE GO

W KAZDEJ PRACY BEDZIESZ MIEC
PRZELOZONEGO, KTORY PRZYDZIELA ZADANIA
TOBIE | TWOIM WSPOLPRACOWNIKOM.

GDY OTRZYMASZ ZADANIE, UPEWNIJ SIE,
ZE UWAZNIE SLUCHASZ, GDY JEST CI ONO WYJASNIANE.

PYTAJ, JESLI CZEGOS NIE ROZUMIESZ.

OCEN, CZY JESTES W STANIE TO ZROBIC
LUB CZY POTRZEBUJESZ POMOCY. ZWLASZCZA,
GDY JESTES NOWY W PRACY, PRAWDOPODOBNIE

BEDZIESZ MUSIAL. NAUCZYC SIE KILKU RZECZY NA
POCZATKU:

KIEDY WYKONUJESZ SWOJE ZADANIE,
UPEWNIJ SIE, ZE ROBISZ TO DOBRZE.

MOZESZ POPROSIC O INFORMACJE ZWROTNA
OD WSPOLPRACOWNIKOW LUB PRZELOZONEGO.

UPEWNIJ SIE ROWNIEZ, ZE ROZUMIESZ

DO KIEDY MUSISZ SKONCZYC SWOJE ZADANIE.
MOZE TO BYC KONKRETNA GODZINA LUB DZIEN.
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o UPEWNLUJ SIE, ZE MASZ WSZYSTKIE NARZEDZIA
POTRZEBNE DO WYKONANIA ZADANIA. JESLI CZEGOS
BRAKUJE, ZAPYTAJ, GDZIE TO ZNALEZC.
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ROZDZIELANIE ZADAN W ZESPOLE

ZA KAZDYM RAZEM, GDY PRACUJESZ Z
INNYMI OSOBAMI W ZESPOLE, MOZESZ BYC
ZAANGAZOWANY

WE WSPOLNE PODEJMOWANIE DECYZJI O
TYM:

o KTO CO ROBI. KIEDY ZADANIA SA
ROZDZIELANE,
UPEWNIJ SIE, ZE JESTES W STANIE JE WYKONAC.

e JESLI NIE JESTES ZADOWOLONY
Z PODZIALU ZADAN, GRZECZNIE ZAPYTAJ,
CZY MOGLBYS OTRZYMAC INNE ZADANIE.

e PAMIETAJ JEDNAK, ZE ZADANIA
POWINNY BYC DZIELONE SPRAWIEDLIWIE.

e WSZYSTKIE ZADANIA RAZEM, ZAKONCZA PRACE ZESPOLU.

o KAZDA OSOBA, TY | TWOI WSPOLPRACOWNICY,
ZALEZA OD SIEBIE NAWZAJEM. DLATEGO UPEWNIJ SIE,
ZE WYKONUJESZ SWOJE ZADANIE ZGODNIE
Z INSTRUKCJAMI | STARAJ SIE BYC DOKLADNY.

NA PRZYKLAD ZESPOL. CATERINGOWY OTRZYMUJE
ZADANIE, ABY NAKRYC STOLY NA DUZE WYDARZENIE:
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e NIEKTORE OSOBY
NAKRYWAJA STOL
OBRUSEM.

e NIEKTORE OSOBY
USTAWIAJA TALERZE.

e NIEKTORE OSOBY
USTAWIAJA SZKLANKI
| POLERUJA JE.

e NIEKTORE OSOBY
USTAWIAJA
DEKORACUJE.
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e NIEKTORE OSOBY
SKEADAJA | UKLADAJA
SERWETKI.

e NIEKTORE OSOBY
USTAWIAJA SZTUCCE.

e NIEKTORE OSOBY
PRZYGOTOWUJA
STOL BUFETOWY.

REZULTATEM BEDZIE DOBRA PRACA ZESPOLOWA.
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BLEDY | KONFLIKTY

BLEDY SIE ZDARZAJA.

MOZE PRZYDARZYC SIE
TOBIE | MOZE ZDARZYC SIE
TWOJEMU KOLEDZE
POPELNIC BLAD.

JESLI POPELNILES BtAD,
WAZNE JEST ABYS WYCIAGNAL Z NIEGO WNIOSKI.

OZNACZA TO:
1. POWIEDZ KOLEDZE LUB PRZELOZONEMU, CO SIE STALO.
2. DOWIEDZ SIE, DLACZEGO TAK SIE STALO.

3. OKRESL, CO POMOZE ZAPOBIEC POWTORZENIU SIE
TAKIEJ SYTUACJI.

4. PRZEPROS, JESLI BLAD WPLYNAL NA KOGOS INNEGO.
5. POPRAW SIE NASTEPNYM RAZEM.

JESLI TWOJ KOLEGA POPELNIL BLAD,
POWIEDZ MU O TYM W SPOKOJNY SPOSOB | NIE BADZ
NIEGRZECZNY, NAWET JESLI CIE TO DOTKNELO.

POSTARAJ SIE ZROZUMIEC, CO SIE STALO.
MOZE NAWET MOZESZ POMOC KOLEDZE
W LEPSZYM WYKONANIU ZADANIA NASTEPNYM RAZEM.
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POZIOM ZAAWANSOWANY

NA TYM POZIOMIE POPRAWISZ SWOJE UMIEJETNOSCI
PRZESTRZEGANIA PLANU PRACYI BRANIA ODPOWIEDZIALNOSCI
ZA WELASNE ZADANIA, A TAKZE PRACY ZESPOLOWELJ.

PODCZAS WSPOLPRACY Z KOLEGAMI
POWINIENES WIEDZIEC, JAK ZACHOWYWAC SIE WEASCIWIE.

OZNACZA TO, JAK WSPIERAC SIE NAWZAJEM
| TRAKTOWAC SIE NAWZAJEM Z ZYCZLIWOSCIA | SZACUNKIEM.

W PRACY MOZNA ROWNIEZ WIELE
NAUCZYC SIE OD KOLEGOW, OD WSPOLPRACOWNIKOW,
OBSERWUJAC ICH LUB ZADAJAC IM PYTANIA.

ONI ROWNIEZ MOGA NAUCZYC SIE CZEGOS OD CIEBIE.

W MIEJSCU PRACY MOGA POJAWIAC SIE
ROZNE OPINIE LUBSYTUACJE SPORNE.

DLATEGO WAZNE JEST, ABY WIEDZIEC, JAK SIE ZACHOWAC

W SYTUACJACH, W KTORYCH MASZ INNE ZDANIE
LUB W KTORYCH NIE CZUJESZ SIE KOMFORTOWO.
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KOLEZENSKIE ZACHOWANIE

W KAZDYM MIEJSCU PRACY, DOBRE RELACJE
Z KOLEGAMI POMOGA CI CZUC SIE KOMFORTOWO W PRACY.

KIEDY ZACHOWUJESZ SIE KOLEZENSKO,
WYMUSISZ DOBRE RELACJE.

W KAZDYM MIEJSCU PRACY, DOBRE RELACJE
Z KOLEGAMIPOMOGA Cl CZUC SIE KOMFORTOWO W PRACY.

KIEDY ZACHOWUJESZ SIE KOLEZENSKO,
WYMUSISZ DOBRE RELACJE KOLEZENSKIE

ZACHOWANIE MOZNA POKAZAC POPRZEZ:

e PYTANIE
"JAK SIE MASZ?”

e OFEROWANIE POMOCY

e WSPOLNA PRZERWA
NA KAWE LUB LUNCH
OD CZASU DO CZASU
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UTRZYMANIE CZYSTOSCI W MIEJSCU PRACY

e SZANOWANIE TEGO, ZE TWOJ KOLEGA
MOZE BYC ZAJETY LUB NIE W NASTROJU DO ROZMOWY

e PUNKTUALNOSC

o REALIZACJA ZADAN NA CZAS

o WYKAZUJAC ZAINTERESOWANIE OPINIAMI INNYCH
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PLAN WSPOLPRACY WEDLUG WSPOLNEGO PLANU PRACY

ZDARZY SIE, ZE PRZELOZONY PRZYDZIELI TOBIE | TWOIM
WSPOLPRACOWNIKOM WSPOLNY PLAN PRACY.

JESLI TAK BEDZIE:

e UPEWNLJ SIE, ZE WIESZ,
JAKA JEST TWOJA ROLA
LUB ZADANIE.

e JASNO OKRESL,
CZY PRACUJESZ SAM,
CZY RAZEM ZE WSPOLPRACOWNIKIEM.

e UPEWNLU SIE, ZE MASZ PRZEGLAD
PLANU PRACY POD REKA

o NA WYPADEK KONIECZNOSCI SPRAWDZENIA CZEGOS
WAZNE JEST, ABY ZROZUMIEC, ZE WSPOLNY PLAN PRACY
OZNACZA, ZE TY | TWOI WSPOLPRACOWNICY MAJA TEN
SAM CEL DO OSIAGNIECIA.

o ABY TO OSIAGNAC, MUSISZ WYKONYWAC ZADANIA.

e MOZESZ ROWNIEZ KOMUNIKOWAC SIE
Z INNYMIW MIEDZYCZASIE.
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PRZYKLAD:
PRZYGOTOWANIE WSZYSTKICH SKLADNIKOW NA KOLACJE

e TYITWOJ ZESPOL MACIE ZA ZADANIE PRZYGOTOWAC
WSZYSTKIE SKEADNIKI NA KOLACJE.

e NIEKTORZY SA ODPOWIEDZIALNI ZA ODMIERZANIE
ILOSCI, NIEKTORZY ZA KROJENIE KURCZAKA,
NIEKTORZY ZA MYCIE LUB OBIERANIE WARZYW,
NIEKTORZY ZA KROJENIE WARZYW.

e SZEF KUCHNI | ASYSTENCI SZEFA KUCHNI
POTRZEBUJA SKELADNIKOW W OKRESLONYM CZASIE,
ABY ROZPOCZAC GOTOWANIE. DLATEGO WAZNE JEST,
ABY OSOBY MYJACE LUB OBIERAJACE WARZYWA
ZACZYNALY WCZESNIEJ NIZ OSOBY, KTORE JE KROJA,
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DYSKUTOWANIE | SZUKANIE KOMPROMISU

W PRACY, MOZE SIE ROWNIEZ
ZDARZYC, ZE MACIE ROZNE OPINIE.

NA PRZYKLAD,

e JESLI NIE ZGADZASZ SIE NA WYKONYWANIE ZAWSZE
TEGO SAMEGO ZADANIA | CHCESZ TO ZMIENIC LUB

e TWOJ KOLEGA MOWI CI, ZE POWINIENES WYKONYWAC
SWOJA PRACE INACZEJ.

JESLI DOJDZIE DO TAKIEJ SYTUACJI,
DOBRZE JEST PRZYJAC PROFESJONALNA UWAGE.

OZNACZA TO, ZE NIE NALEZY BYC NIEGRZECZNYM
ANI OBRAZAC.

e POWINIENES RACZEJ JASNO WYJASNIC
CO CI PRZESZKADZA.

MOZESZ ROWNIEZ ZASUGEROWAC JAK TO ZMIENIC.
Z DRUGIEJ STRONY, JESLI KOLEGA NARZEKA
LUB PRZEKAZUJE Cl SWOJA OPINIE,

POWINIENES GO WYSLUCHAC.

MOZESZ WTEDY WYRAZIC SWOJE ZDANIE.

RAZEM POWINNISCIE ZNALEZC ROZWIAZANIE,
KTORE BEDZIE SATYSFAKCJONUJACE DLA WAS OBOJGA.
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OZNACZA TO UZYSKANIE CZEGOS,
CZEGO CHCESZ | KONIECZNOSC POJSCIA NA USTEPSTWO.

ALE TO SAMO DOTYCZY TWOJEGO KOLEGI.
NAZYWA SIE TO "KOMPROMISEM".

MOZNA ROWNIEZ ZAWRZEC UMOWE NA OKRESLONY CZAS,
A NASTEPNIE ZNALEZC NOWY UKLAD.

PRZYKLAD:

e NIE CHCESZ BYC
ODPOWIEDZIALNY
ZA WYNOSZENIE SMIECI
ZA KAZDYM RAZEM.

e WOLISZBYC
ODPOWIEDZIALNY
ZA UKEADANIE NACZYN
OD CZASU
DO CZASU.
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e MOZNA WIEC
UZGODNIC, ZE RAZ
WYNIESIESZ SMIECI,
A NASTEPNYM
RAZEM POUKLADASZ
NACZYNIA.
| TAK DALEJ.
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JAK POWIEDZIEC, JESLI NIE CZUJESZ SIE KOMFORTOWO?

W PRACY MOZE SIE ZDARZYC,
ZE NIE CZUJESZ SIE KOMFORTOWO,
NA PRZYKLAD Z ZADANIEM LUB Z OSOBA.

JESLI TAK SIE STANIE,
POWINIENES BYC W STANIE POWIEDZIEC O TYM PROBLEMIE.

WTEDY PRAWDOPODOBNIE ZNAJDZIESZ
ROZWIAZANIE WSPOLNIE Z KOLEGA LUB PRZELOZONYM.

PRZYKLAD: ZADANIE WYDAJE SIE ZBYT TRUDNE.

e WAZNE JEST, ABY SIE TYM PODZIELIC
ABY UNIKNAC SYTUACJI, W KTOREJ ZADANIE
NIE ZOSTANIE WYKONANE Q

LUB ZE OSTATECZNIE NIE ZOSTANIE

ONO WYKONANE PRAWIDLOWO.

e WIEC POPROS KOLEGE
LUB PRZELOZONEGO O ROZMOWE. Pt

e WYRAZ SWOJE WATPLIWOSCI.

e BYC MOZE POTRZEBUJESZ DODATKOWYCH WYJASNIEN
LUB POMOCY W ZARZADZANIU ZADANIEM.

W PRZECIWNYM RAZIE POWINIENES UZGODNIC
JAKIE INNE ZADANIE MOZESZ WYKONAC.

PRZYKLAD: CZUJESZ SIE NIEKOMFORTOWO Z DANA OSOBA.

e BYC MOZE KTOS JEST DLA CIEBIE CZESTO NIEMILY.
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WTEDY ROWNIEZ POWINIENES SPROBOWAC ROZMOWY.

e MOZESZ POROZMAWIAC BEZPOSREDNIO Z DANA OSOBA,.

« NA PRZYKLAD MOZESZ ZACZAC Q

OD ZAPROSZENIA GO

LUB JEJ NA WSPOLNA KAWE. ﬁ Q a
e KIEDY BEDZIECIE RAZEM . i

ZAPYTAJ, CZY LUBI PRACOWAC Z TOBA, PODKRESL,
ZE BYLBYS SZCZESLIWSZY, GDYBY WSPOLPRACA
PRZEBIEGALA NIECO PLYNNIEJ.

ZAPYTAJ, CZY JEST COS, CO MOZESZ ZROBIC.

CZASAMI TAKA ROZMOWA OTWIERA NA LEPSZE RELACJE.

JESLI NIE CHCESZ ROZMAWIAC BEZPOSREDNIO

LUB SAM NA SAM Z TA OSOBA, POWINIENES NAJPIERW
POROZMAWIAC ZE SWOIM PRZELOZONYM 1 POWIEDZIEC
MU LUB JEJ, O CO CHODZI | CZY MOGLIBYSCIE WTEDY
POROZMAWIAC RAZEM.

TY, TWOJ PRZELOZONY | TWOJ KOLEGA.

PRZELOZONY MOZE PODJAC SIE MEDIACJI
| POMOC W ZNALEZIENIU ROZWIAZANIA.
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TEMAT 4: UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWE

WPROWADZENIE

W TYM TEMACIE NAUCZYSZ SIE
KILKU UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWYCH.

ROZPOCZECIE PRACY JEST WAZNYM KROKIEM
W ZYCIU, KTORY PRZYNIESIE Cl WIELE SATYSFAKCJI
| SZANSE NA ROZWOJ.

GLOWNYM CELEM TEGO TEMATU JEST ZAPEWNIENIE
WEASCIWEJ SCIEZKI UCZENIA SIE DLA OSOB CHCACYCH
ZWIEKSZYC SWOJE UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWE.

PROGRAM MA NA CELU ZASPOKOJENIE POTRZEB
UCZESTNIKOW NA ROZNYCH POZIOMACH ZAAWANSOWANIA.

NADRZEDNYM CELEM JEST WYPOSAZENIE OSOB W WIEDZE,
UMIEJETNOSCI | POSTAWY NIEZBEDNE DLA SKUTECZNEJ
WRAZLIWOSCI MIEDZYKULTUROWEJ W ROZNYCH
KONTEKSTACH, ZWLASZCZA PODCZAS INTERAKCJI

Z ZAGRANICZNYMI KLIENTAMI | WSPOLPRACY Z ZAGRANICZNYMI
WSPOLPRACOWNIKAMI.

MATERIAL SZKOLENIOWY JEST PODZIELONY NA TRZY POZIOMY:
e POZIOM POCZATKUJACY
e POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY
e POZIOM ZAAWANSOWANY
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TRESC KONCENTRUJE SIE NA ROZWIJANIU
PODSTAWOWYCH UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWYCH.

NAUCZYSZ SIE UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWYCH,
KTORE MOZESZ WYKORZYSTAC W KAZDEJ WYKONYWANEJ
PRACY, TAKICH JAK:

CZYM JEST KULTURA

IDENTYFIKACJA LUDZI Z INNYCH KULTUR
MOWA CIALA

JAK MOZNA DOWIEDZIEC SIE WIECEJ O INNYCH
KULTURACH

TOLEROWAC ROZNICE

ZASADY OBOWIAZUJACE W MIEJSCU PRACY
WYKORZYSTYWAC WIEDZE O KULTURACH,
ABY DZIALAC Z WYCZUCIEM

NAUCZYC SIE PODSTAW JEZYKOW OBCYCH

PRZYKLADY | DZIALANIA
ZOSTALY WYBRANE SPECJALNIE DLA CIEBIE.
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ZADANIA

POKAZEMY Cl TERAZ KROK PO KROKU JAK WYKONAC
PROSTE ZADANIA, KTORE MUSISZ ZNAC | WYKONYWAC
W SWOJEJ PRACY, ABY ZAPEWNIC ODPOWIEDNIA
WRAZLIWOSC MIEDZYKULTUROWA,

NIE MARTW SIE, JESLI CZEGOS NIE ROZUMIESZ.

POPROS O POMOC, GDY JEJ POTRZEBUJESZ.

POWODZENIA!
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POZIOM POCZATKUJACY

BEZ WZGLEDU NA RODZAJ WYKONYWANEJ PRACY,
BEDZIESZ SPOTYKAC LUDZI Z INNYCH KULTUR | KRAJOW.

MOGA TO BYC WSPOLPRACOWNICY,
KLIENCI, GOSCIE LUB DOSTAWCY.

WIEDZA NA TEMAT INNYCH KULTUR JEST BARDZO POMOCNA.

BEDZIESZ LEPIEJ ROZUMIEC LUDZI
WOKOL SIEBIE | BEDZIE IM LEPIEJ ZROZUMIEC CIEBIE.

KAZDY NALEZY DO JEDNEJ LUB WIECEJ KULTUR.

MOWIAC NAJPROSCIEJ, "KULTURA" OZNACZA
OKRESLONY ZESTAW ZWYCZAJOW | TRADYCJI.

CZESTO SA ONE SILNIE ZWIAZANE
Z OKRESLONYM KRAJEM, RELIGIA LUB SPOLECZNOSCIA LUDZI.

ROZNICE KULTUROWE MOGA OBEJMOWAC SPOSOB,
W JAKI LUDZIE SIE WITAJA, CO JEDZA LUB JAK SIE UBIERAJA.

TAK ZWANE "UMIEJETNOSCI MIEDZYKULTUROWE",

DOTYCZA TEGO, JAK MOZNA ROZPOZNAC | RADZIC
SOBIE Z ROZNICAMI KULTUROWYMI.
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WIELE Z NICH POLEGA NA ZNAJOMOSCI
PEWNYCH RZECZY | PAMIETANIU O NICH.

PRZYKLAD:
GDY MASZ DO CZYNIENIA Z KLIENTAMI
LUB GOSCMI LUB WSPOLPRACUJAC ZE WSPOLPRACOWNIKAMI.

NAZYWA SIE TO "SWIADOMOSCIA".

NA TYM POZIOMIE DOWIESZ SIE, CZYM JEST KULTURA
| DLACZEGO CZASAMI MA ONA ZNACZENIE W PRACY.

NAUCZYSZ SIE JAK ROZPOZNAWAC LUDZI Z INNYCH KULTUR.
ZROZUMIESZ, JAK ZACHOWYWAC SIE

| MOWIC GRZECZNIE W SYTUACJACH
MIEDZYKULTUROWYCH W PRACY.

87



JOBS 4 e
4 A. L L "m“ EAEA%EIGONG

FOUNDATION

CO TO JEST KULTURA?

NA SWIECIE JEST WIELE KRAJOW.
KAZDY KRAJ MA SWOJA WEASNA KULTURE.

WIELE Z NICH MA ROZNE KULTURY ZWIAZANE
Z ROZNYMI LUDZMI ZYJACYMI W DANYM KRAJU.

KULTURA MA WIELE ELEMENTOW.
OTO NIEKTORE Z NICH:

JEZYK JEST CZESCIA KULTURY

PRZYKLADY:

e GRECKI, CHINSKI, PORTUGALSKI, SWAHELI,
ROSYJSKI, POLSKI, NIEMIECKI, HOLENDERSKI,
ANGIELSKI, JAPONSKI....

RELIGIA JEST CZESCIA KULTURY

PRZYKLADY:

o KATOLICKA, EWANGELICKA, HINDUISTYCZNA,
MUZULMANSKA, PRAWOStAWNA, BUDDYJSKA, SHINTO...
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ZWYCZAJE | TRADYCJE W ZYCIU CODZIENNYM
SA SPECYFICZNE DLA DANEJ KULTURY

PRZYKLADY:

e SNIADANIE MOZE BYC DOSC
OBSZERNE (NA PRZYKLAD
W SZWECJI)

LUB RACZEJ MALE
(NA PRZYKLAD WE WLOSZECH).

e PORA KOLACJI MOZE BYC DOSC
WCZESNA (NA PRZYKLAD
W POLSCE) LUB RACZEJ POZNO
(NA PRZYKLAD W GRECJI).

e UBIOR MOZE BYC ROZNY,
NA PRZYKLAD NIEKTORE MUZULMANKI
LUB HINDUSKI NOSZA CHUSTY NA GLOWACH.

e W NIEKTORYCH KRAJACH ARABSKICH,
MEZCZYZNI SA UBRANI W DLUGIE BIALE SZATY.

e W NIEKTORYCH KRAJACH,
MEZCZYZNI NIE NOSZA KROTKICH SPODNI
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KOMUNIKACJA ROZNI SIE W ZALEZNOSCI OD KULTURY
PRZYKLADY:

e W NIEKTORYCH KULTURACH PYTANIE NAJPIERW
O DOBRE SAMOPOCZUCIE | RODZINE JEST WAZNA CZESCIA
ROZMOWY (NA PRZYKLAD W TURCJI).

e W NIEKTORYCH KULTURACH WRECZ PRZECIWNIE,
MOWIENIE BEZPOSREDNIO O TEJ KWESTII JEST
NIEWLASCIWE (NA PRZYKLAD W NIEMCZECH).

PUNKTUALNOSC ROZNI SIE W ZALEZNOSCI OD KULTURY

e W NIEKTORYCH KULTURACH BYCIE
PUNKTUALNYM OZNACZA, ZE SPOTYKASZ SIE
O GODZINIE 6 | WSZYSCY POJAWIAJA SIE O 6.

LUDZIE CZUJA SIE SPOZNIENI, JESLI POJAWIAJA SIE
0 6.10 | DZWONIA, BY POWIEDZIEC, ZE SIE SPOZNIA.

e W INNYCH KULTURACH, NIE SPOZNIASZ SIE, GDY MOWISZ,
ZE SPOTKASZ SIE O 6, A POJAWIASZ SIE O 6.30.

JEDNAK ROZPOCZYNAJAC PRACE,
NALEZY ZAPYTAC, JAKIE SA WOBEC NAS OCZEKIWANIA.
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IDENTYFIKONIE OSOB Z INNYCH KULTUR

WYGLAD CZESTO MOZE BYC DOBRA WSKAZOWKA,
ZE DANA OSOBA POCHODZI Z INNEJ KULTURY LUB KRAJU.

ALE JESLI NIE JEST TO DLA CIEBIE OCZYWISTE, NIE MARTW SIE.

NAJPROSTSZYM SPOSOBEM, ABY DOWIEDZIEC SIE,
SKAD POCHODZI DANA OSOBA, JEST PO PROSTU ZAPYTAC.

e WIEKSZOSC LUDZI LUBI ROZMAWIAC
O TYM SKAD POCHODZA.

e WIEKSZOSC LUDZI TO LUBI
JESLI JESTES NIMI ZAINTERESOWANY.

OCZYWISCIE MOZLIWE JEST, ZE DANA OSOBA MIESZKA
W TWOIM KRAJU OD WIELU LAT LUB URODZItA SIE TUTAJ.

WTEDY OSOBA TA MOZE CzUC SIE
JAK W DOMU W DWOCH KULTURACH.

JESLI ZAKLADASZ, ZE MOZE BYC
Z INNEGO KRAJU | KULTURY, MOZESZ
ZADAC JEJ TE PYTANIA:

e SKAD JESTES?
e CZY BYLES TU WCZESNIEJ?

o CZY ROZUMIESZ POLSKI, GRECKI,
NIEMIECKI
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| PORTUGALSKI... DOBRZE?

e CZY MASZ JAKIES SPECJALNE WYMAGANIA ZYWIENIOWE?

TA INFORMACJA MOZE BYC ISTOTNA,
JESLI PRACUJESZ W HOTELU LUB W GASTRONOMII.
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JEZYK CIALA

WE WSZYSTKICH KULTURACH
LUDZIE UZYWAJA JEZYKA CIALA, W TYM GESTOW
| MIMIKI, ABY SIE KOMUNIKOWAC.

GESTY SA WYKONYWANE ZA POMOCA RAK | CIALA.
MIMIKA OBEJMUJE WSZYSTKIE WYRAZY TWARZY.

TE CZESCIOWO ROZNIA SIE MIEDZY KULTURAMI.

PRZYKLADY:

e MACHANIE, BY POWIEDZIEC "CZESC" | "DO WIDZENIA"
e POCHYLANIE SIE, ABY POWIEDZIEC "CZESC"
(NA PRZYKLAD W JAPONII)
o KIWANIE GLOWA NA "TAK"
(NA PRZYKLAD W POLSCE, SZWECJI, NIEMCZECH)
e KIWANIE GLOWA NA "NIE"
(NA PRZYKLAD W GRECJI, TURCJI, INDIACH)
e KRECENIE GLOWA NA "NIE"
(NA PRZYKLAD W POLSCE, SZWECJI, NIEMCZECH)
e POTRZASANIE GLOWA NA "TAK" (NA PRZYKLAD W INDIACH)
e OTWARTE DLONIE NA POWITANIE
e USMIECHANIE SIE | KIWANIE GLOWA NA POWITANIE.
o POWIEDZENIE "DZIEKUJE" PRZEZ PRZYLOZENIE
PRZYKLADAJAC DEON DO SERCA | OPUSZCZAJAC GLOWE.
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POZIOM SREDNIO ZAAWANSOWANY

JESLI CHCESZ ZROZUMIEC LUDZI Z INNYCH KULTUR,
DOBRZE JEST WIEDZIEC KILKA RZECZY O ICH KRAJACH,
ICH ZWYCZAJACH | TRADYCJACH.

DOWIESZ SIE WIECEJ O PODSTAWOWYCH ASPEKTACH
ROZNIC KULTUROWYCH | JAK JE SZANOWAC W PRACY.

DOWIESZ SIE ROWNIEZ
JAK ZDOBYWAC INFORMACJEO INNYCH KULTURACH.

WAZNE JEST, ABY SZANOWAC ROZNICE KULTUROWE.
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JAK DOWIEDZIEC SIE WIECEJ O INNYCH KULTURACH

ISTNIEJE WIELE SPOSOBOW, ABY DOWIEDZIEC SIE
WIECEJ O INNYCH KULTURACH | LUDZIACH Z INNYCH KRAJOW.

MOZESZ:

e ROZMAWIAC
Z LUDZMI
Z INNYCH KULTUR
| PROSIC ICH
O WIECEJ
INFORMACJI.

o SZUKAJ
W INTERNECIE, NA
PRZYKLAD
W "WIKIPEDII".

e OGLADAC FILMY
DOKUMENTALNE
W TELEWIZJI.
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e CZYTAC

CZASOPISMA

LUB KSIAZKI
PODROZNICZE.

e PODROZOWAC
DO INNYCH
KRAJOW.

96



JOBS 4 e
4 A. L L "%_' EAEJA%;I:EII:IEIGONG

FOUNDATION

TOLEROWANIE ROZNIC

JAK JUZ SIE DOWIEDZIALES, LUDZIE Z INNYCH
KULTUR CZASAMI MAJA INNE ZWYCZAJE | SPOSOB ZYCIA.

BEZ WZGLEDU NA TO, CO MYSLISZ O TYCH ZWYCZAJACH
| TRADYCJACH, WAZNE JEST, ABY SZANOWAC TE ROZNICE.

TOLEROWANIE ROZNIC JEST WZAJEMNE.

AKCEPTUJESZ | SZANUJESZ INNE KULTURY,
A INNI ZAAKCEPTUJA | BEDA SZANOWAC TWOJA KULTURE.

NA PRZYKLAD:

o TWOJ KOLEGA MUZULMANIN MUSI ZROBIC
KROTKA PRZERWE, PONIEWAZ CHCE SIE POMODLIC.

e MUZULMANSCY GOSCIE MOGA
NIE JESC POTRAW ZAWIERAJACYCH WIEPRZOWINE.

e W NIEKTORYCH KULTURACH, KOBIETY
NIE ROZMAWIAJA Z MEZCZYZNAMI

SPOZA SWOJEJ RODZINY.

DOBRZE JEST BYC UPRZEJMYM | PRZYJAZNYM,
NAWET JESLI NIE ZGADZASZ SIE Z INNYMI ZWYCZAJAMI.
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TYLKO W PRZYPADKU, GDY DANA SYTUACJA
RANI CIE OSOBISCIE, POWINIENES WYRAZIC
TO WOBEC WSPOLPRACOWNIKA LUB PRZELOZONEGO.

ZASADY OBOWIAZUJACE W MIEJSCU PRACY

BEZ WZGLEDU NA KULTURE, Z KTOREJ TY | TWOI KOLEDZY
POCHODZICIE, W PRACY OBOWIAZUJA WSZYSTKICH
JEDNAKOWE ZASADY FIRMY.

NA PRZYKLAD:

BYCIE PUNKTUALNYM.

NA PRZYKLAD 9 RANO OZNACZA 9 RANO,
CHYBA ZE ZOSTANIE WYJASNIONE,
ZE LEKKIE SPOZNIENIE JEST W PORZADKU.

OBSERWOWANIE, JAK DLUGIE SA PRZERWY
| JAK CZESTO MOZNA ROBIC PRZERWY.

MOZESZ MIEC PRAWO DO DLUZSZEJ PRZERWY
LUB CZESTSZYCH PRZERW ZE WZGLEDU NA SWOJA
NIEPELNOSPRAWNOSC.

NALEZY PRZESTRZEGAC ZASAD DOTYCZACYCH UBIORU.
BYCIE NEUTRALNYM RELIGIJNIE | POLITYCZNIE
WOBEC WSPOLPRACOWNIKOW | KLIENTOW:
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OZNACZA TO, ZE W PRACY

NIE POWINIENES PROBOWAC
PRZEKONYWAC KOGOS

DO SWOICH PRZEKONAN

| NIKT NIE POWINIEN PROBOWAC
PRZEKONAC CIE DO SWOICH.

T
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POZIOM ZAAWANSOWANY

WSPOLPRACA Z LUDZMI
Z INNYCH KULTUR MOZE BYC BARDZO INTERESUJACA.

MOZESZ UCZYC SIE OD NICH | ONI MOGA UCZzYC SIE OD CIEBIE.
MOZESZ UZYWAC SWOJEGO JEZYKA | MOWY CIALA,
ABY ODPOWIEDNIO ZACHOWYWAC SIE W SYTUACJACH

MIEDZYKULTUROWYCH.

TO JEST TO, CZEGO NAUCZYLES
SIE W POPRZEDNICH LEKCJACH.

ROZWINALES JUZ TZW. "SWIADOMOSC KULTUROWA".
OZNACZA TO, ZE ZAWSZE NALEZY PAMIETAC
ZE LUDZIE Z INNYCH KULTUR MOGA ZACHOWYWAC SIE

| MOWIC INACZEJ NIZ TY.

PAMIETAJ O TYM PODCZAS KOMUNIKACJI
| PRACY Z LUDZMI Z INNYCH KULTUR.

BEDZIESZ TERAZ W STANIE DZIALAC Z WIEKSZA WRAZLIWOSCIA
NA KULTURE, A TAKZE ZDOBYC PODSTAWY JEZYKA OBCEGO.
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WYKORZYSTYWAC WIEDZE
O KULTURACH, ABY DZIALAC Z WYCZUCIEM

o WYKAZYWAC UPRZEJMA | PRZYJAZNA POSTAWE
WOBEC LUDZI ZE WSZYSTKICH KULTUR.

e WYKORZYSTYWAC POSIADANE INFORMACJE
O DANEJ KULTURZE, ABY LUDZIE CZULI SIE ZROZUMIANI
| KOMFORTOWO.

e BADZ OTWARTY | SLUCHAJ UWAZNIE.

e UPEWNIJ SIE, ZE WSZYSTKO
DOBRZE ROZUMIESZ | PYTAJ W RAZIE WATPLIWOSCI.
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NAUCZ SIE PODSTAW JEZYKOW OBCYCH

ZNAJOMOSC KILKU SLOW

LUB ZDAN W JEZYKU OBCYM

POMOZE CI ZDOBYC DODATKOWE PUNKTY.

POMOZE ClI ROWNIEZ NAWIAZAC RELACJE

Z KLIENTAMI | GOSCMI | SPRAWIC,
ZE POCZUJA SIE KOMFORTOWO.

OTO KILKA PRZYKLADOW:
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SLOWA TLUMACZENIE JEZYK
WITAM CIAO WEOSKI
HEJ NIEMIECKI
HELLO ANGIELSKI
SALUT FRANCUSKI
HOLA HISZPANSKI
SLOWA TLUMACZENIE JEZYK
WITAJ BENVENUTO WEOSKI
WELKOM NIEMIECKI
WELCOME ANGIELSKI
BIENVENUE FRANCUSKI
BIENVENIDO HISZPANSKI
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YOUTH
AND LIFELONG]
FOUNDATION

2ALL S
SLOWA TLUMACZENIE JEZYK
JAK SIE MASZ? COME STATE? WEOSKI
HOE DOEN ZE HET? NIEMIECKI
HOW ARE YOU? ANGIELSKI
COMMENT VAS-TU? FRANCUSKI
HISZPANSKI

;. COMO ESTAS?

e INNE PRZYDATNE ZWROTY
TO DO WIDZENIA LUB NAZYWAM SIE.....

e ZASTANOW SIE, KTORY JEZYK
JEST DLA CIEBIE NAJBARDZIEJ PRZYDATNY.

e MOZESZ POStUCHAC, JAK TO SIE WYMAWIA

NA GOOGLE TRANSLATE. https://translate.google.com/

JESLI CHCESZ DOWIEDZIEC SIE WIECEJ, W INTERNECIE
DOSTEPNYCH JEST KILKA NARZEDZ| DO TLUMACZENIA:

e GOOGLE TRANSLATE: https: //translate.google.com/

e DEEPL: https://www.deepl.com/

JESLI CHCESZ DOBRZE NAUCZYC SIE JEZYKA, MOZESZ
ROZWAZYC WZIECIE UDZIALU W KURSACH JEZYKOWYCH.
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