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PRZEJRZYSTA KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA W
RELACJACH ZAWODOWYCH DORADCY DS. ETYKI

KILKA KONCEPCJI OPISUJACYCH KOMUNIKOWANIE SIE LUDZI

Komunikacje mozna okreSlic jako proces przekazywania wiadomosci, emocji, uczuc,
postaw i przekonan, dokonujgcy sie za posrednictwem Srodkow zarowno werbalnych,
Jak i pozawerbalnych, a zmierzajgcy do wzajemnego zrozumienia i oddziatywania.

Komunikacja w swietle koncepcji samoswiadomosci

Gtownym pojeciem tej teorii jest pojecie skryptu. Skrypt jest spdjng sekwencjg
wydarzen oczekiwang w danej sytuacji. W wyniku doswiadczenia zyciowego cztowiek
uczy sie okreslonych scenariuszy, reakcji na konkretne zdarzenia. Widzac, jak
zachowujg sie ludzie w okreslonych warunkach, typowych i powtarzalnych
sytuacjach, on sam zachowuje sie podobnie, automatycznie zgodnie z posiadanym
,Scenariuszem”. Towarzyszy temu bardzo niski poziom samoswiadomosci.

Komunikacja w swietle teorii analizy transakcyjnej

Zdaniem E. Berne — tworcy tzw. analizy transakcyjnej - komunikowanie sie z innymi
Jest podstawowg potrzebg cztowieka. Do tego aby mie¢ poczucie realnoSci swojego
istnienia, niezbedny jest kontakt z drugim cztowiekiem.

W Swietle tej teorii najmniejsza reakcja cztowieka na istnienie drugiego nazywana
jest transakcjg. Transakcje mogg mie¢ charakter wzmocnien pozytywnych lub
negatywnych. W sytuacji utraty kontaktu jednostka zrobi wszystko, aby go
przywrdci¢. Moze sie wtedy okazaé, ze wzmocnienie negatywne jest - pomimo
nieprzyjemnych konsekwencji - odbierane jako nagroda. Celem osoby jest bowiem
zdobycie uwagi otoczenia. Zdobywanie jej moze sie odbywac¢ w sposéb swiadomy
oraz nieSwiadomy.

Wedtug Berne w kontaktach spotecznych istnieje specyficzny sposéb poszukiwania i
podtrzymywania kontaktu, nazwany grami. Autor wyroznia szereg gier. Sg to: gry
zyciowe trwajgce catymi latami jak np. alkoholik, gry matzenskie, gry seksualne, gry
towarzyskie, gry terapeutyczne oraz gry konstruktywne.

Istotng role w komunikowaniu odgrywa struktura osobowosci. Sktadajg sie na nig
nastepujace stany ego: ,,Dorosty”, ,,Rodzic”, ,,Dziecko”.

Komunikaty ,Dorostego” odnoszg sie zazwyczaj do przekazu informacji, tresci
komunikatéw uwzgledniajg wymagania rzeczywistosci i zadania rzeczowe.

,Rodzic” zawiera w sobie dwie postacie — opiekunczg oraz krytyczna. Niosg one za
sobg tresci powinnosciowe zwigzane z obowigzkami i normami spotecznymi. Sg to
bardzo czesto echa komunikatéw rodzicielskich nagromadzonych w ciggu
doswiadczenia jednostki.
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,Dziecko” jest zwigzane ze spontanicznymi, emocjonalnie zabarwionymi
komunikatami. Wigzg sie z nim: twdrczos¢, wdziek, radosc¢, ale réwniez brak
odpowiedzialnosci, nie uwzglednianie konsekwencji swoich dziatan, zycie chwila.

Komunikacja w ujeciu neurolingwistyki

Programowanie neurolingwistczne, zwane NLP szczegdlny nacisk ktadzie na
komunikowanie sie z samym sobg i innymi w taki sposéb, aby osiggna¢ zamierzone
cele. Istotne jest tu zatozenie, ze w kazdej interakcji spotecznej zachodzi
komunikacja na swiadomym i nieSwiadomym poziomie. Kontakt miedzy osobami
powstaje w duzej mierze na bazie nieswiadomych sygnatow. W zachowaniach
werbalnych jak i niewerbalnych kazdy cziowiek ujawnia swoj witasny model
postrzegania $wiata. Podobienstwo w modelach odbierania $wiata przez ludzi
pozostajacych w relacji umozliwia porozumienie sie i wspoOtprace. Rdznice te
komunikacje utrudniaja.

Komunikacja niewerbalna

Komunikacja niewerbalna pojawia sie w rozwoju cziowieka wczesniej, niz
komunikacja werbalna. Sygnaty niewerbalne sg odbierane szybciej, niejako bez
udziatu swiadomosci. W sytuacji, gdy cziowiek nie wie na ktérego rodzaju
komunikatach sie oprze¢ w swoim dziataniu - najczesciej bierze pod uwage
komunikaty pozawerbalne.

Nie jest jednak rzeczg ftatwg opisa¢ czym tak naprawde jest komunikacja
niewerbalna. W przewazajgcej czesci zdeterminowana jest wzorcami kulturowymi.
Odzwierciedla stan jednostki (zdenerwowanie, zainteresowanie, wstret, rados¢ i
inne).

Sq tez takie formy komunikacji niewerbalnej, ktore istniejg przez cate zycie jednostki,
w znacznym stopniu zalezg od naturalnych, fizjologicznych proceséw czy innych
wiasciwosci jednostki .

Do kanatow komunikacyjnych mowy ciata zalicza sie:
o  mimike

o zmiany wielkosci zrenic

a gesty

o postawe ciata

o niektére elementy wygladu

o niewerbalne aspekty mowy

o zapach

Niewerbalne aspekty mowy, inaczej czynniki paralingwistyczne to te elementy mowy,
ktére towarzyszg wypowiedzi jezykowej, jak np.: donosnos¢ i natezenie gtosu, ich
zmiany w toku rozmowy, tempo mdwienia, pauzy w wypowiedziach, ton gtosu, a
takze pomyiki i powtérzenia stébw. To czy wypowiedz nosi cechy moralizatorstwa,
irytacji, czy jest przyjazna czy wroga rozpoznajemy na podstawie wysokosci gtosu,
barwy, rytmu wypowiedzi, szybkosci, akcentu i rezonansu.
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Postawa ciata cztowieka moze by¢ informacjag, ktora nawet z daleka i bez widocznych
innych elementéw niewerbalnej komunikacji, z pewnym prawdopodobienstwem
okresla stan emocjonalny obserwowanej jednostki. Najbardziej charakterystyczne to
postawy rezygnaciji, sylwetka bojowa, ztamana bolem, postawy radosci .

Kolejnym kanatem komunikacji interakcyjnej jest kontakt wzrokowy. Tym co stanowi
informacje sg w tym przypadku takie zmienne jak: nawigzanie kontaktu wzrokowego,
jego przerwanie, unikanie, przerwy itp. Badania wykazaty zwigzek pomiedzy uwaga a
kontaktem wzrokowym. Nazywa sie to uwagg wzrokowa, ktéra polega na tym, iz w
toku interakcji osoba zainteresowana wypowiedzig partnera utrzymuje z nig kontakt
wzrokowy. Istniejg réznice co do utrzymywania kontaktu wzrokowego przez rézne
grupy jednostek, i tak np. wieksza uwage wzrokowg wykazujg ekstrawertycy,
mniejszg osoby depresyjne. Osoby nie lubigce sie oraz ludzie o réznej pozyciji
spotecznej rzadziej nawigzujg ze sobag wzrokowy kontakt Nawigzanie kontaktu
wzrokowego poprzedza i warunkuje dalsze wzajemne postepowanie, unikanie
wzroku jest zazwyczaj sygnatem odrzucenia. Wyraz oczu w minimalnym stopniu
podlega kontroli wolicjonalnej. Szczegdlnie wymyka sie jej wyglad gatki ocznej. Tym
czasem nawet drobne niuanse w jej obrebie odgrywajg zasadniczg role w okreslaniu
stanu emocjonalnego cztowieka.

Z komunikacjg interakcyjng wigze sie pojecie przestrzeni interpersonalne;.
Prowadzone nad nig badania uwidaczniaja, iz relacje w jakich pozostajg ze sobg
partnerzy interakcji znajdujg swoje odzwierciedlenie w kreowaniu przestrzeni. Istnieje
tez zaleznos¢ odwrotna — od wiasciwosci przestrzeni zalezny jest przebieg interakciji i
relacje miedzy jej uczestnikami. Mozemy tu wyodrebni¢ takie zagadnienia jak
dystans interakcji. Jest to odlegtos¢ jakg zachowujg miedzy sobg partnerzy interakcji
w czasie jej trwania. Odzwierciedla ona zwlaszcza rodzaj relacji jaka ma miejsce
miedzy osobami. Inne czynniki to: pte¢, warunki przebiegu interakcji, kulturowe
zaplecze partnerow itp. Mozna wyrozni€ cztery sfery kontaktow: intymng, osobista,
spoteczng i publiczng. Kazdemu z nich jest wiasciwa okreslona odlegtos¢, np. sfera
intymna rozcigga sie od bezposredniego kontaktu fizycznego do ok.0,5 m, sfera
publiczna natomiast to 3,5 do7,5 m. W toku badan zaobserwowano kilka
prawidtowosci, a mianowicie w odniesieniu do ptci w toku interakcji najblizej siebie
stajg kobieta z mezczyzng, nieco dalej — kobieta z kobietg i najdalej dwdch
mezczyzn. Dystans fizyczny réznicuje réwniez wiek — osoby w tym samym wieku
stajg blizej siebie. Osoba o nizszej pozycji spotecznej dystansuje sie fizycznie od
osoby o0 wyzszej randze. Zmiany dystansu zwigzane sg réwniez z wymiarami
atrakcyjnosci i sympatii. Nie tylko osoby spostrzegajagce sie jako atrakcyjne stajg
blizej siebie, ale réwniez skracanie dystansu przez partnerow interakcji jest
odbierane jako objaw sympatii natomiast jego zwiekszanie jako objaw agresji i
Nerwowosci.

Réwnie istotng role w odzwierciedlaniu i ksztattowaniu relacji miedzyludzkich
odgrywa przestrzen personalna inaczej zwana osobistg. Wtargniecie w jej obreb
wywotuje negatywne emocje, szereg zmian wegetatywnych oraz prowokuje dziatania
w postaci ucieczki lub walki.

W sposéb niewerbalny komunikujemy postawy i emocje — w przypadku zaistniatej
sprzecznosci za prawdziwy zostaje uznany komunikat niewerbalny. Moze ona tez
wspomagac¢ komunikacje opierajaca sie na jezyku — uzupetniac ja.

Komunikacja niewerbalna stuzy do uzgadniania postaw interpersonalnych, natomiast
kanat werbalny — gtéwnie do przenoszenia informaciji.
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Komunikacja werbalna

Celem komunikacji werbalnej jest nie tylko wyréwnywanie informacji miedzy
rozmowcami, ale i relacjonowanie pewnych standéw rzeczy, okreslanie stosunku
nadawcy do czegos Ilub kogos (ekspresja), oraz kierowanie czynnosciami
przedmiotowymi i przeptywem informacii.

Z dwoma wyzej omowionymi rodzajami komunikacji - werbalnej i niewerbalnej —
wigze sie problem spoéjnosci lub jej braku. Komunikacja spéjna ma miejsce wtedy,
gdy w obu kanatach przekazywana informacja ma podobny, niesprzeczny charakter.
Dla przyktadu komunikaty negatywne spdjne to takie, ktére zawierajg stowa krytyki
wypowiadanej poirytowanym tonem gtosu i ze zloscig na twarzy. Komunikacja
niespojna zachodzi wtedy, gdy pozytywnym informacjom w jednym kanale
towarzyszy negatywna informacja w innym kanale. Za przyktad moze postuzyc
werbalny komunikat negatywny wypowiadany z irytacjag w gtosie z jednoczesnym
usmiechem na twarzy.

Zrodta zaklocen w komunikowaniu

Czynnikdw zakfécajgcych proces porozumiewania sie mozna szukaC¢ na kazdym
etapie komunikowania sie. Pierwszym z momentow sg intencje nadawcy — sprzeczne
z tre$cig komunikatu .Jest to zwykle odczytywane przez odbiorce. Przyktadem jest
opisywana wyzej komunikacja niespojna w ktorej w sposdb zamierzony nadawca
postuguje sie kodem jezykowym a nieswiadomie wysyta cate spektrum sygnatéw
catkiem innych komunikatow niewerbalnych.

Odbieranie sygnatéw, wbrew dtugo istniejacym przekonaniom, nie jest procesem
biernym, lecz odbywa sie w sposob aktywny. To od odbiorcy w znacznej mierze
zalezy jakie sygnaty odbierze. Jak wskazujg badania odbiorca dokonuje selekcji
sygnatbw — pewnych czynnie poszukujgc, inne odrzuca. Ponadto sygnaty mogg
zosta¢ odebrane w takiej formie w jakiej przekazat je nadawca Ilub zostac
znieksztatcone. Jest to jakby: , widzenie i styszenie nie tego co sie zdarzyto, lecz
tego co odbiorca sam na ten temat wyobrazit sobie ”. Prowadzi to oczywiscie do
wystgpienia zakidcen w procesie porozumiewania sie 0sOb i jest zwigzane z
przezywaniem przez odbiorce silnych stanédw emocjonalnych. Selekcja przebiega na
co najmniej trzech poziomach: zmystowego spostrzegania, zapamietywania i
rozumienia oraz interpretowania

Kolejnym etapem w komunikowaniu sie jest odkodowywanie tj. przektadanie
odebranych sygnatéw na tresci, jakie ze sobg niosty. Aby nie doszto w tej fazie do
zaktécen, odbiorca musi spetni¢ dwa podstawowe warunki:

= uzyC tego samego kodu co nadawca,

= rozumieC znaczenie poszczegolnych sygnatow podobnie jak nadajacy je
partner.

Trudno jest o niezaktécony przebieg odkodowywania szczegodlnie wtedy, gdy
rozmowcy posiadajg odmienne doswiadczenia zyciowe np. na skutek przebywania w
réznych srodowiskach.
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Ostatnim etapem w procesie komunikacji jest interpretacja, ktéra oznacza tyle co
préba domyslenia sie przez odbiorce intencji nadawcy. Mozna w nim wyrdznié
nastepujgce uwarunkowania znieksztatcen:

= Kkontekst sytuacyjny toczacej sie rozmowy,

= doswiadczenia rozméwcow,

= wiarygodnos¢ zrédfa informacii,

= zafozenie, iz stosunek nadawcy do odbiorcy jest wrogi lub rywalizacyjny.

Czynniki powodujgce zaktdcenia w procesie komunikacji lezg po stronie nadawcy lub
odbiorcy. Zaktocenia mogg nastgpi¢ na kazdym z etapéw nadawania i odbioru co
doprowadza do braku porozumienia miedzy komunikujgcymi sie osobami.

Osiagniecie porozumienia w znacznym stopniu decyduje o tym, czy interakcja bedzie
uznana przez jej uczestnikbw za satysfakcjonujgcg. Wigze sie z tym problem
kryteriow jakimi nalezy sie kierowaC przy podziale komunikacji na normalng i
zaburzona.

Ad.2
Rodzaje komunikatéw interpersonalnych wg T. Gordona

(oprac. wiasne na podstawie koncepcji T. Gordona)

obwinianie i oskarzanie
wyktady i moralizowanie
ostrzezenia

postawa meczennika
sarkazm

proroctwa

oSmieszanie, zawstydzanie

© NOo Ok b=

interpretowanie, stawianie diagnozy
9. uspokajanie, pocieszanie
10.wypytywanie, indagowanie
11.ignorowanie tresci komunikatu
12.rozkazywanie
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Ad. 2

NIEKTORE SPOSOBY NIEINWAZYJNEGO KOMUNIKOWANIA SIE

% KONSTRUKTYWNA KRYTYKA
EAKTY
USTOSUNKOWANIA + ZADBANIE O RELACJE
OCZEKOWANIA

s KOMUNIKAT ,JA”

JACZUJE SIE........... (uczucie) GDY TY.....(zachowanie).
JAJESTEM.............. (uczucie) KIEDY............ (sytuacja)
s NIE ZGADZAM SIE NA........... + ZADBANIE O RELACJE

“ NIE DECYDUJE SIE NA.......... + ZADBANIE O RELACJE

< COBY TU ZROBIC, ZEBY..........

< BYC MOZE TAK JEST, ALE...........

< MARTWI MNIE TO, ZE....(bez sarkazmul)................

< CZY DOBRZE ROZUMIEM, ZE CHODZI PANI O TO, ZE........

< WIDZE, ZE JEST PAN...............

< ROZUMIEM, ZE MA PAN KLOPOT (JEST PANI TRUDNO). CO MOGLABYM ZROBIC W TEJ
SPRAWIE /W CZYM MOGE POMOC? (stucham i oceniam propozycje)

% NIE ZROBIE TEGO PONIEWAZ.............. (krotkie prawdziwe uzasadnienie bez ttumaczenia sie) +
ZADBANIE O RELACJE

% MAM INNE ZDANIE W TEJ SPRAWIE.
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Ad.5

Cwiczenie komunikacja wg.koncepcji VAN THUNA
Witasnosc Niepublicznej Placowki Edukacji PEN

Postaw sie kolejno w roli: pracownika, matki, chtopaka, meza, pani i pana domu. Zakresl odpowiedz
ktorej by$ udzielit, zastandw sie co kazda z tych oséb miata na mysli formutujac swojg wypowiedz.

1. Dyrektor moéwi do Ciebie - ubierajgcego sie pracownika: ,,Pan wychodzi?”
Odpowiadasz:
a/ Niestety nie moge zostac
b/ Wczoraj pracowatem po godzinach i nie rozumiem Pana obiekgciji.
c/ Widze, ze jest pan zdziwiony.
d/ Tak, wtasnie sie ubieram.

2. Twoja corka oznajmia patrzac na kanapke, ktérg sobie przygotowatas: ,Ta
kanapka ma 500 kalorii”

Odpowiadasz:
a/ Martwisz sie 0 moje zdrowie.
b/ Wiem, ale i tak jg zjem.
¢/ Uwazasz, ze jestem za gruba?

d/ Masz racje, 500 kalorii to rzeczywiscie sporo.

3. Zapraszasz dziewczyne do kina. Ona pyta: , Jak diugo bedzie trwatl ten
film?”

Odpowiadasz:
a/ 125 minut
b/ A co, boisz sie, ze nie wytrzymasz tak dlugo w moim towarzystwie?
c/ Dlaczego pytasz? Nie lubisz dtugich filméw?

d/ Konczy sie pézno, ale odwioze cie do domu.

4. Zona wchodzac do domu méwi: ,,Jestem dzisiaj okropnie zmeczona”.
Jako maz myslisz sobie:
a/ Uwaza, ze ja to nie jestem zmeczony jak wracam z pracy.
b/ Pracowata dzi$ wyjatkowo dtugo.
¢/ OK. To ja dzi$ zrobie kolacje i potoze dzieci spac.

d/ Musiata mie¢ dzi$ strasznie ciezki dzien!
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5. Proponujesz gosciowi kawe. Gos¢ odpowiada: ,,Nigdy nie pije kawy po
potudniu”.

Myslisz sobie:
a/ Nie ma sprawy. Zaraz podam herbate.
b/ Widze, ze dba o swoje zdrowie.
¢/ A ja pije codziennie i nie widze w tym nic ztego.

d/ Aha. Po dwunastej ani troche kawy.

6. Maz wchodzac do domu moéwi: ,, Czy te wszystkie buty musza by¢ tak
porozrzucane po calym korytarzu?”

Mowigc to ma na mysili:
a/ Wracam do domu zmeczony a tu taki batagan. To mnie irytuje
b/ Nie dba o mnie, o nasz dom - jest bataganiarg
¢/ Chciatbym, by zrobita z tym porzadek.
d/ Pozostawita buty w korytarzu - przeszkadzajg .
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Ad.5 Sposéb oceny odpowiedzi — rodzaj dominujacego ,,ucha”

a B C d
1 Ap Rel Us Rze
2 Us Ap Rel Rze
3 Rze Rel Us Ap
4 Rel Rze Us Ap
5 Ap Us Rel Rze
6 Us Rel Ap Rze

Przewaga odpowiedzi ,,Ap” — masz szczegodlnie wyczulone Ucho Apelowe, wychwytujesz
ptaszczyzne apelowa odpowiedzi (ktos chce cie sktoni¢ do czegos, wywrzeé¢ na ciebie
wptyw, zmusic cie do czegos wbrew twojej woli).

Przewaga odpowiedzi ,,Us” — masz szczegodlnie wyczulone Ucho Ujawniania Siebie (w
wypowiedzi rozmowcy styszysz, ze rozmowca méwi cos o sobie - co przezywa, jakie sg jego
uczucia).

Przewaga odpowiedzi ,,Rze” — masz szczegdlnie wyczulone Ucho Rzeczowe (szczegdlng
uwage zwracasz na informacje na poziomie stow).

Przewaga odpowiedzi ,Rel” — masz szczegdlnie wyczulone Ucho Relacyjne (jak sie
miedzy wami uktada, jaki jest stosunek rozméwcy do ciebie).
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Ad.6 Cwiczenie — dominujace systemy  reprezentacji
/na podstawie ,Wychowywac uczac” E. Maksymowska, Z.Sobolewska, M.Werwicka CODN2006/

Zestaw |

SZKIO (eeveeeeiiiiieeeiiien. ), dom (coeeeiiiiiien ) 4= 101 F- T (O ), gazeta (....cccooeeeeeennnes ),
MHOSC (.vvvvveevieieeeeieeeee, ), todka (................... ), czajnik (..cooevevveeeeennn. ), egzamin (.................... ),
[o1=To7A1 (UNURRTR ), SaMOChOd (....evveeeeiiiieeeeiieen.

Zestaw |l

[o0] (o] QN (UUPRI ), wypadek (...ccoveeeveennnn. ), ZaKupy (eeeeeericeneeenne ), ulica (coovoeeeeeiiienn. ),
wiatr (oo ), rozmowa (.................... ), PieS (covveveeiieiiienenn, ), radio (eeevevevvveveeennnnen. ),
WYCIECZKA (ivvvvvverererererirennnnns =Y o) - 1 (R ),

Zestaw |l

[oT0To [ (o YA (A ), las (cveeeeeeee ), kotek (..ccoovvenenene. ), dziecko (......ccceeeeeennnin. ),
0grod (.ooovveeeeeiieeeenns ), sklep (..ooooeneenns ) o] c- N (R ), agresja (.....ccceeeuneen. ),
zabawa (.................... ), fala (cveeeeeieieeeeeeeee, )

Zestaw IV

samolot  (..ccvvvveeenennn. ), wakacje (ccceeeeeiininnnnn. ), mtodosC  (icooeeeiiiiiiennnn. ), policjant
(ceeemrmeee e ), bazar (..o ), Snieg  (ceeerioeeennns ), woda  (ceeiiiiiiieenne. ), wilk
(ceeemmmeeee e ), cztowiek (.............. ) 10100] (=) G (R )-

Zestaw V

SZ0SA (ievvverereeennnn. ), deSZCZ (.evvvvvrrrvrrennnnn. ), przedszkole (.....ccccevveeeeeee. ) ) (o [=To I (R ),
o111 ¢ T (U ), modlitwa (......ccccceuunnnnnns ), papier (..cccccccveveenenn. ) I = L (o T O ),
o ), MUSZIa (.o )-
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Ad.7

Asertywnosé jako umiejetnos¢ petnego wyrazania siebie w kontakcie z drugg
osoba.

Na podstawie Trening asertywnosci, Maria Krol — Fijewska Warszawa 1992

»Jesli w relacji z innymi ludzmi nie zdecydujesz sie na samodzielne okreslenie swoich
praw, inni zrobia to za Ciebie”.

Asertywno$é oznacza przyjecie postawy: JA JESTEM OK - TY JESTES OK.

Rézni sie wiec od agresywnosci (nie narusza praw innych), ulegtosci (pozwala bronié¢
swoich praw i wyrazaC siebie) i manipulacji (jest zachowaniem szczerym i
bezposrednim).

Zachowanie asertywne oznacza bezpos$rednie, uczciwe i stanowcze wyrazenie wobec innej osoby
swoich uczué, postaw, opinii lub pragnien w sposob respektujgcy uczucia, postawy, opinie i pragnienia
tej osoby.

Zachowania asertywne to:

. otwarte wyrazanie swoich uczu¢, takze tych trudnych ,jestem zla, jestem
rozczarowany, czuje wzruszenie, jestem zaktopotany”,

o jasne wyrazanie swoich potrzeb i pragnien ,potrzebuje twojej pomocy, chce
bys poszedt tam ze mng”,

J wyrazanie i przyjmowanie konstruktywnej krytyki i komplementow
(traktowanie ich jako opinii, a nie jedynej prawdy)

. jasne odmawianie ,nie chce”, ,nie zrobie tego”, "nie decyduje sie na...”,

. bezposrednie wyrazanie pozytywnego ustosunkowania ,ubie z Tobg

rozmawiac, podziwiam Cie, zalezy mi na Tobie”,

o obrona swoich praw, stawianie granic ,nie zgadzam sie na to, nie pozwalam”.

Asertywne komunikaty bazujg na tzw. komunikacie JA:
- JA czuje, sadze, mysle.....(opis wtasnego stanu wewnetrznego)
- gdy TY (opis konkretnego zachowania drugiej osoby)
- poniewaz (wyjasnienie skutkow, jakich doswiadczasz).
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Prawa asertywnosci:

Masz prawo do wilasnego zdania, uczu¢ i emocji i do ich odpowiedniego
wyrazania, (ktérego intencjg nie jest ranienie innych).

Masz prawo do podejmowania wtasnych decyzji i radzenia sobie z ich
skutkami.

Masz prawo do przedstawiania innym swoich présb (ze swiadomoscia, ze
druga strona ma prawo odméwic).

Masz prawo do wyboru czy i w jakim zakresie angazujesz sie w cudze
problemy.

Masz prawo do niewiedzy i popetniania bteddw.

Masz prawo do odnoszenia sukceséw.

Masz prawo do zmiany zdania.

Masz prawo do prywatnosci, samotnosci i niezalezno$ci.
Masz prawo do wtasnego rozwoju.

Istniejg takie sytuacje miedzy ludzmi, w ktoérych prawa nie sg oczywiste.
Zawsze jednak masz prawo do przedyskutowania tej sprawy z drugg osobgq i
wyjasnienia jej.

Masz prawo do korzystania ze swoich praw.

KONSTRUKTYWNA KRYTYKA jest czesto niezbednym narzedziem w pracy :

FAKTY + USTOSUNKOWANIE + OCZEKIWANIA + ZADBANIE O RELACJE

Odnos sie do konkretnych zachowan, nie krytykuj osoby lecz to, co robi.
Stosuj komunikaty JA. Méw wprost. Zrezygnuj z aluzji i ironii.
Trzymaj sie sedna sprawy, unikaj wyrzucania z siebie wielu pretensji na raz.

Dostrzegaj, jesli tylko mozesz, réwniez to, co pozytywne. Jednoczesnie nie
,ugrzeczniaj” nadmiernie swojego przekazu.

Nie uzywaj epitetow czy stereotypow.

O ile to mozliwe méw spokojnym gtosem. JednoczesSnie nazywaj swoje
uczucia.

Wyrazaj swoje oczekiwania.

Pamietaj o uczuciach osoby krytykowanej! Forma, w jakiej wyrazisz krytyke
ma ogromne znaczenie.
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ASERTYWNE REAGOWANIE NA KRYTYKE:

= _mySle o sobie inaczej’, ,nie zgadzam sie z tym, co méwisz”, ,mam inne
zdanie na ten temat”;

» teztak uwazam?”; ,podobnie o sobie mysle”;

= istotnie dzisiaj zachowatem sie tak, ale nieprawda jest, ze robie tak zawsze”

= _,mam inne zdanie na temat siebie. Natomiast jesli chodzi o te sprawe...”
(zgoda tylko na fakty, ale nie na ocene mojej osoby)

= dlaczego tak uwazasz? Co o tym swiadczy w moim zachowaniu?”
(oddzielenie uogdinionej oceny od faktow i skupienie sie na nich)

= ,zgadzam sie z tobg co do...Jednak nie podoba mi sie forma, w jakiej sie do
mnie zwracasz. Nie chce, bys méwit do mnie w ten sposéb”

= jesli nie podoba Ci sie cos w moim zachowaniu powiedz o tym wprost”;
,chetnie porozmawiam na temat....ale chce, bys powiedziat to otwarcie”; "czy
mam rozumie¢, ze mowisz do mnie....” (ujawnienie tresci kryjacych sie pod

aluzjg lub wyrazenie oczekiwania, by uczynit to rozmoéwca)

= _byC moze masz racje w tym, co mowisz”; ,mozliwe, Zze rzeczywiscie jestem
troche...” (technika mgty— chodzi tu o powstrzymanie krytyki)

Stopniowanie reakcji na zachowanie niepozadane:

. Udzielenie informacji ,twoje zachowanie przeszkadza mi, prosze, bys tego nie
robit”

. Wyrazenie uczuc¢ ,bardzo mnie ztosci, ze wcigz to robisz”

. Przywotanie zaplecza ,jesli nie przestaniesz tego robi¢, to...”

o UzyEie zaplecza — konsekwentne wypetnienie obietnicy z poprzedniego
punktu.
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Ad.12 Style komunikowania sie

K. Koszewska na podstawie materiatu BORIS

Ponizsza klasyfikacja komunikowania opiera sie na analizie dwoch aspektow
ludzkiego zachowania.

v" Dominacja (stanowczos¢, pewnos¢ siebie)

Na jednym koncu znajdujg sie ludzie o wysokim stopniu dominacji, ktérzy majag
sktonnos¢ do kontroli sytuacji i narzucania swojej woli innym, zdecydowani, pewni
siebie. Mojg oni tendencje do jednoznacznej wypowiedzi. Swobodnie prezentujg
swoje opinie i sady. Ich ulubione zwroty to: moim zdaniem..., uwazam, Ze ..., jestem
pewien... Na przeciwnym krancu znajdg sie ludzie o niskim stopniu dominacji, ktérzy
wolg wspdtprace z innymi i sg w stanie poddac sie woli innych. Majg tendencje do
niejednoznacznej komunikacji, zaczynajg zdanie od stow: moze powinniSmy...,
w opinii ekspertow..., jak wynika z doswiadczenia.... .

v' Uspolecznienie (wrazliwos¢, otwartosc)

Ludzie o wysokim stopniu uspotecznienia sg otwarci, towarzyscy, swobodni w
okazywaniu uczu¢ i emocji, wysoko sobie cenig dalsze podtrzymywanie kontaktéw z
innymi. Sg towarzyscy i rozmowni, utrzymujg kontakt wzrokowy w czasie rozmowy,
modulujg gtos i zmieniajg tempo wypowiedzi. Osoby o niskim stopniu uspotecznienia
wykazujg wiekszg rezerwe w stosunkach z innymi. Wolg np. mie¢ wiecej czasu dla
siebie niz na spotkanie z innymi. Komunikujg sie w sposob oficjalny i zdaniowy.
Niechetnie utrzymujg kontakt wzrokowy, moéwig jednostajnie, utrzymujgc te samag
gtosnos¢ i tempo.

Potaczenie tych dwéch wymiardw daje cztery rézne style komunikowania ludzi
miedzy sobg

wysokie uspotecznienie niska dominacja
styl styl
przyjacielski innowacyjny
styl styl
analityczny zadaniowy
niskie uspotecznienie wysoka dominacja
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STYLE KOMUNIKACJI — KLUCZ DO ZROZUMIENIA INNYCH

1. PRZYJACIEL

Cztowiek charakteryzujacy sie tym stylem przywigzuje duzg wage do relacji miedzyludzkich,
jest zainteresowany wzajemnymi oddziatywaniami ludzi, ich uczuciami i jednoczeniem sie z
innymi podczas pracy zespotowej. Nastawiony jest zreguly na wspdiprace, a nie -
rywalizacje. Czesto opisywany jest jako osoba ciepta, wrazliwa na uczucia innych,
spostrzegawcza, potrafigca oceni¢ sytuacje w kategoriach ludzkich emocji, jej wptywu na
ludzi. Jest uwazany za lojalnego i pomocnego przyjaciela, cho¢ czasami moze by¢
postrzegany jako zbyt emocjonalny i ulegajacy zbytnio wptywom innych. Czesto tworzy
odniesienia do przesztych wydarzen, swoich relacji z innymi ludzmi. Jest nastawiony na
przeszto$¢. Lubi rozwazania na temat charakteréw i typdéw ludzkich osobowosci, odczug,
pobudek ludzkiego dziatania. Umie stuchaé, zacheca innych do rozmowy. Jest wrazliwy na
panujaca wokot atmosfere.

2. POMYSLODAWCA

Przywigzuje duzg wage do koncepcji, idei, teorii. Jest czesto zorientowany na przysztosc.
Lubi by¢ zaangazowany w tworzenie czegos zupetnie nowego i wyjatkowego. Spostrzegany
jest przez innych jako innowacyjny, tworczy i posiadajacy wyobraznie. Widzi swiat peten
mozliwosci. Zadaje pytania, poddaje w watpliwo$¢ uznane prawdy, nie uwaza rzeczy za
przesgdzone. Wielu ludzi nazywa go wizjonerem, czy idealistg. Czasami inni majg o nim
zdanie, ze jest zbyt abstrakcyjny, niepraktyczny, ze ,buduje zamki na lodzie”. Oczekuje
uznania i podporzadkowania. Ma wysoko rozwiniete umiejetnosci perswaz;ji.

3. ANALITYK

Cztowiek charakteryzujacy sie tym stylem przywigzuje duzg wage do faktéw, poszukuje
danych liczbowych, szczegoétowych informaciji, przestanek. Jego dziatanie jest analityczne,
metodyczne i uporzadkowane. Zwykle podchodzi do problemu w sposéb usystematyzowany,
jest dobrze zorganizowany we wszystkim, co robi. Czasami moze by¢ postrzegany przez
innych jako zbyt ostrozny, zbytnio ustrukturalizowany i dziatajgcy wg ,wiedzy ksigzkowej”.
Analizuje dane odnoszace sie do przesziosci, rozwaza sytuacje obecng i na podstawie tego
planuje fakty. Preferuje prace w samotnosci. Poszukuje bezpieczenstwa i satysfakcji z
rozwigzywania problemow.

4, ZADANIOWIEC

Osoba preferujgca ten styl ktadzie nacisk na dziatanie i jego rezultaty, czy wyniki. Jest
postrzegany przez innych jako cztowiek praktyczny podejmujacy szybkie decyzje. Jest
zorientowany na , tu i teraz”. Lubi dziatanie, konkrety. Przeksztatca idee w konkretne
dziatania, jest dynamiczny i pomystowy. Zdarza sie, ze poszukuje krétkotrwatych rezultatow,
nie myslac o ich dlugoterminowych implikacjach. Ta tendencja czesto wystawia go na
krytyke ze strony tych, ktorzy postrzegajg go jako osobe zbyt impulsywna, ktéra najpierw
dziata, potem mysli. Komunikuje sie zwiezle, rzeczowo.
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Analiza stylu komunikacji

Zakres| kratke ,lewg” lub ,prawg”, ktéra odpowiada okresleniu najtrafniej Cie
opisujgcemu, oddzielnie w kazdej kolumnie.

Kolumna | Kolumna Il

milczacy a g rozmowny | milczacy a g rozmowny

opanowany ad dramatyzujacy | bez inicjatyw O O peten pomystéw

chtodny a a ciepty || wspotpracuje O O wspodlzawodniczy

myslacy [ | czujacy || niezdecydowany [ O lubi ryzyko

zorientowanyna [ [ zorientowany na || lubi doradzac a g lubi przewodzi¢

siebie innych

mato ad bardzo || delikatny ad ciety

tolerancyjny tolerancyjny

realista a g fantasta | konformista a g nonkonformista

zdyscyplinowany [ O spontaniczny | nie lubi sie O O lubisie udzielac¢
udziela¢

trudny do ad tatwy do || spolegliwy ad zaczepny

przekonania przekonania

zdystansowany [ | entuzjastyczny || ulegly [ | uparty

zorientowanyna [] [ zorientowany na | tolerancyjny ad nietolerancyjny

wynik ludzi

ostrozny [ | otwarty | oportunista [ | przywodca

rozwaga [ | dziatanie | poszukujacy [ | wie czego chce
popierajacy krytykant

Podsumuj zakreslenia ,prawych” kratek

kolumny | i przenies je na o$ pionowg

Podsumuj zakreslenia ,lewych” kratek

kolumny Il i przenie$ je na 0$ poziomg
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PROFIL STYLU KOMUNIKACJI

A.
(wysokie)
15

14
13
12 POMYSLODAWCA PRZYJACIEL
11

10

Uspotecznienie

4 ZADANIOWIEC ANALITYK

(niskie) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
(wysoka) (niska)

Dominacja
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~NADAWAC NA TYCH SAMYCH FALACH?”

Szansa, ze informacja bedzie ustyszana i zrozumiana zwiekszy sie, jezeli nadawca i
odbiorca bedg "nadawacC na tej samej dtugosci fali”. Osoba, ktéra chce, aby jej
informacja byta zrozumiata, powinna tak zmieni¢ witasng ,dtugos¢ fali”, aby ja
dopasowa¢ do innych o0séb: Wez pod uwage poglady odbiorcy, jego
zainteresowania, to, jak jest zorganizowany (na przyszto$¢, przesztos¢ czy na ,tu i
teraz”), na to jakie tendencje przejawia w swoich zachowaniach. Majac ten obraz w
gtowie odpowiednio ,opakuj” swojg informacje tak, aby byta dopasowana do
odbiorcy.

JAK SIE KOMUNIKOWAC Z...

Z ANALITYKIEM?

W swoim przekazie uzyj faktéw, danych, wykreséw. Wykorzystaj dokumentacje, ktora
bedzie wspieraC twoj przekaz, jezeli to pomoze ci zaprezentowa¢ informacje w
bardziej uporzgdkowany sposéb. Badz przygotowany na to, aby daé¢ analitykowi
mozliwos¢ doktadnego zbadania tego, co mu zostato przekazane.

Z PRZYJACIELEM?

W swoim przekazie zrob odniesienie do ludzkich aspektéw sytuaciji. On bedzie chciat
wiedzie¢, jak inni odczuwajq te sytuacje, kto jeszcze jest w nig wciagniety, jakie sg
doswiadczenia z podobnego typu sytuaciji.

Z POMYSLODAWCA?

Miej sSwiadomos¢, ze on bedzie w twoim przekazie szukat nowatorskiego,
innowacyjnego, czy oryginalnego aspektu.

Z ZADANIOWCEM?
On chce tylko wiedzie¢:
,Czy to dziata?” i ,Jak szybko mozemy to zrobic¢?”
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Powstaje pytanie, w jaki sposob mozna szybko ustali¢, okreslic czyjs styl
komunikacji. Pomocna jest tu na przyktad obserwacja czyjegos stylu pisania (sposob
sporzadzania notatki, raportu, przekaz pisemny). | tak:

ANALITYK -

PRZYJACIEL -

POMYStLODAWCA —

ZADANIOWIEC -

zwykle jest formalny i precyzyjny, wymienia kluczowe punkty,
czasami moze uzy¢ stylu szkicujgcego (podrozdziaty,
numerowanie czesci), chetnie uzywa tabel, wykreséw,
schematow.

czesto postuguje sie stylem nieformalnym, gawedziarskim,
przyjacielskim, robi uwagi na temat innych, wtrgca dygresje.

w pisaniu przejawia tendencje do bycia abstrakcyjnym i
niejasnym. Ma inklinacje do orientacji na idee i bardzo
powolnego zmierzania do konkluz;ji.

pisze w sposob jasny, szkicujacy, konkretny. Uwaza, ze
opisywanie jest niepotrzebng stratg czasu. Czesto pisze krotkg
odpowiedz wprost na informacje, ktérg otrzymat.
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STYLE KOMUNIKACJI | TYPY ZACHOWAN - TEST

Ponizej zamieszczamy cztery stwierdzenia, a do kazdego z nich cztery mozliwe
zakonczenia: Uszereguj zakonczenia do kazdego wg. tego, jak dobrze opisujg one twoje
wiasne zachowania, odczucia czy mysli, nadajgc im kolejnos¢ od 1 do 4. Liczbe 1 napisz
przy tym stwierdzeniu, ktére najlepiej pasuje do Ciebie, zas liczbe 4 przy tym, ktore jest dla
twojego zachowania nieprawdziwe.

1. Czerpie najwiecej zadowolenia w sytuaciji ... .
a) gdy poszukuje nowych i innowacyjnych idei, koncepcji, zasad, teorii.

b) gdy moge miec¢ takie kontakty z innymi, ktére dajg mi mozliwos¢ badania i
zrozumienia zrodet ludzkiej emociji, wzajemnych relacji i zachowan ludzi.

c) gdy moge oprze¢ sie na logicznemu mysleniu, wnioskowaniu i systematycznych
dociekaniach w procesie definiowania problemu, jego analizy i poszukiwania
rozwigzan.

d) gdy moge zaangazowa¢ mojg energie w realizacje takiego typu zadania, kiedy
rezultat dziatania jest szybko widoczny.

2. Zauwazam, ze pracujac z innymi staje sie zaniepokojony, gdy oni ...
a) poswiecajg zbyt duzo czasu na dyskusje nie podejmujgc odpowiednich dziatan.
b) nie widzg sytuacji w aspekcie czynnika ludzkiego.

C) ograniczajg sie do starych sposobdéw dziatania, nie chcg wzig¢é pod uwage czegos
nowego.

d) poswiecajg zbyt mato czasu na przeprowadzenie doktadnej analizy wszystkich
istotnych aspektéw danej sprawy.

3. Gdy pracuje nad zadaniem najwazniejsze jest dla mnie ...
a) logiczne, systematyczne, racjonalne podejscie do zagadnienia.

b) jak najszybsze osiagniecie celu przy uzyciu srodkéw i metod najbardziej sensownych
w danym czasie.

c) rozwazenie mozliwych skutkéw danego dziatania i przemyslenie réznorodnych
podejs¢, ktére mogtbym zastosowad.

d) to, jakie reakcje, uczucia wywotuje u innych moje podejscie do zadania, jak jest ono
oceniane.

4. Czuje sie niezadowolony z siebie kiedy ...
a) przysporzytem innym nieprzyjemnosci i w rezultacie tego popsutem nasze stosunki.

b) spoéznitem sie z podjeciem stosownych dziatan i w wyniku tego stracitem szanse
osiggniecia celu

c) postugiwatem sie starg, znang metoda realizujgc dane zadanie, po czym
dowiedziatem sie, ze sg odkryte nowsze metody dziatania.

d) pominatem jakie$ istotne czynniki, czy tez dokonatem niedoktadnej analizy zebranych
danych.
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ZLICZENIE WYNIKOW

Wpisz do ponizszej tabelki liczby, ktére zapisateS przy poszczegolnych
zakonczeniach dla kazdego z czterech stwierdzeh i dodaj je w kolumnach
pionowych.

ANALITYK PRZYJACIEL POMYSLODAWCA ZADANIOWIEC

1c ... 1b ..... 1a ..... 1d .....
2d ..... 2b ..... 2C ..... 2a .....
3a..... 3d ... 3C..... 3b ...
4d ..... 4a ..... 4c ... 4b .....
Razem: .......... s e i,

INTERPRETACJA WYNIKOW

W ten sposéb dowiesz sie jaki styl komunikacji prezentujesz najczesciej. Styl, przy
ktorym zdobytes najmniejszg sume, jest stylem, ktéry dominuje w takim zachowaniu.
Styl, gdzie uzyskana suma jest liczbg najwyzsza, jest stylem, ktéry najrzadziej
prezentujesz w kontaktach z innymi.
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Ad.14

UMIEJETNOSCI DORADCY DS. ETYKI W ZAKRESIE PROWADZENIA
ROZMOWY

(materiat z Projektu wzmacniania wdrazania strategii antykorupcyjnej Phare 2003)

Skuteczne prowadzenie rozmowy

Niektére podstawowe zagadnienia dotyczace skutecznego prowadzenia rozmowy sg
wspolne dla réznych rodzajow rozmoéw. Umiejetnos¢ zadawania pytan,
wystuchiwania otrzymywanych odpowiedzi oraz reagowania stanowi istote kazdej
techniki prowadzenia rozmowy, niezaleznie od tego, czy jest to rozmowa majgca na
celu dokonanie wyboru, oceny, czy celem jej jest rozmowa dochodzeniowa. Zanim
ktokolwiek przystgpi do prowadzenia rozmowy musi okresli¢ jej cel. Nastepnie
prowadzacy rozmowe powinien zastanowi¢ sie nad technikami zadawania pytan,
ktére chciatby wykorzysta¢ podczas planowanej rozmowy. Dlatego ponizej zostang
szczegotowo omowione techniki zadawania pytan.

Cele rozmowy

Prowadzacy rozmowe, ktory w trakcie przygotowan nie przemys$lat gruntownie,
nurtujgcych go kwestii, tzn. pytan, na ktére chce uzyskac jasng i rzetelng odpowiedz,
moze mie¢ potem trudnosci w rozpoznawaniu i reagowaniu na niejasne lub
prowadzgce donikad odpowiedzi.

Zadawanie pytan

Celem niemalze kazdej rozmowy, o ktorej tutaj mowa jest pozyskanie informaciji.
Niemniej czesto, osoba zarzgdzajgca moze nie chcie¢, aby rozmdéwca wiedziat jakiej
odpowiedzi sie od niego oczekuje, w przeciwnym razie udzieli on jedynie odpowiedzi
jakiej sie od niego oczekuje, nie ujawniajgc wiasnej opinii na dany temat. Ponadto
wiekszos¢ rozméw prowadzona jest w okolicznosciach, w ktérych rozmdwca chce
pokazac sie z jak najlepszej strony, jednoczes$nie pragnac, aby prowadzacy rozmowe
nie poznat catej prawdy. Takie trudnosci potegujg sie, gdy rozmowca jest osobg
nerwowg lub osobg, ktéra nie radzi sobie dobrze w sytuacji formalnej rozmowy.

Umiejetnos¢ prowadzenia rozmowy ma istotne znaczenie w osiggnieciu mozliwie jak
najlepszych rezultatbw w sytuacjach, ktére mozna uzna¢ powszechnie za trudne.
Przedstawione ponizej informacje majg pomdc doradcy ds. etyki osigganiu takich
rezultatow.

Pytania otwarte

Pytanie otwarte mozna zdefiniowa¢ jako pytanie, na ktére nie da sie odpowiedziec,
mowigc po prostu ,tak” lub ,nie”, a pytanie zamkniete jest pytaniem, na ktére mozna
odpowiedzie¢ w taki sposob.
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Zazwyczaj, pytanie otwarte rozpoczyna sie od zwrotu takiego, jak: ,kto”, ,,co”, ,kiedy”,
,.gdzie”, ,dlaczego” ,ktéry”, ,ile” itp.

Zazwyczaj pytanie zamkniete rozpoczyna sie, z kolei od wyrazenia takiego, jak: ,Czy
zna Pan / Pani”...?”... ,Czy posiada Pan / Pani jakgkolwiek wiedze dotyczaca...?”,
,Czy kiedykolwiek, byt Pan / byta Pani...?”, ,Czy jest Pan / Pani zwolennikiem...?”,
,Czy W najblizszej przysztosci, zamierza Pan / Pani...?”, ,Czy zna Pan / Pani..?”.

Pytania sugerujace

Pytania sugerujgce odpowiedz mogq przybiera¢ szereg roznych form, ale czesto
rozpoczynajg sie od stwierdzen takich, jak: ,Czy nie jest Pan / Pani tego samego
zdania, co...?”, ,Czy nie sadzi Pan / Pani, ze...?”, ,Czyzby nie zgadzat sie Pan / nie
zgadzata sie Pani z twierdzeniem, ze...?” lub ,Czyz nie wydaje sie Panu / Pani,
ze...?””. Niezwykle rzadkie sa przypadki, w ktérych pytania sugerujgce odpowiedz
mogaq przyczynic¢ sie do ujawnienia szczerej i prawdziwej opinii rozmdéwcy, poniewaz
zazwyczaj, udziela on na nig odpowiedzi w oparciu o przekonania dotyczace
oczekiwan prowadzacego rozmowe.

W przypadku kazdej rozmowy, prowadzgcy powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby
rozmowca udzielat szczerych odpowiedzi i / lub wyrazat szczere opinie.

Prowokacyjne stwierdzenia czy uwagi mogg spowodowac, ze rozmoéwca bedzie
mowit to, czego normalnie nie chciatby powiedzie¢. Dlatego niektérzy prowadzacy
rozmowy lubig takze uzywac takich stwierdzen. Jednakze w wielu przypadkach,
zastosowanie takiej techniki moze uniemozliwi¢ uzyskanie prawdziwego obrazu
rozmowcy. Kazdego rozmoéwce nalezy traktowaC 2z szacunkiem. Celem
prowadzacego rozmowe nie jest ,przytapanie” rozméwcy, wiec, cho¢ niektore pytania
mogq by¢ wnikliwe czy trudne, to jednak, zadne pytanie nie powinno mie¢ na celu
sprowokowania rozmoéwcy.

Zwiezlos¢ pytan

Jezeli dane pytanie jest ztozone, tzn. zawiera wiele elementéw, nalezy najpierw
przedstawi¢ podstawowe kwestie, a na nastepnie zada¢ szereg pytan prostych. Np.,
.Pragne zwroci¢ Pana / Pani uwage na szereg okolicznosci... jak by Pan zareagowat
/ Pani zareagowata...?”, a nie ,Jak by Pan zareagowat / Pani zareagowata w
okolicznosciach, w ktorych...?” Jezeli pytanie ma zbyt duzo elementow, rozmowca
zapomni, o co zostat zapytany, zanim zdgzy udzieli¢ odpowiedzi.

Pytania ztozone

Pytania, o ktérych mowa ponizej, w rzeczywistosci zawierajg w sobie, dwa pytania.
Przyktadowo, ,Prosze opisa¢ procedure stosowang w Pana / Pani departamencie i
prosze powiedzie¢, jak scisle jest ta procedura przestrzegana przez pracownikow
tego departamentu? Jezeli chciaty Pan / Pani zebra¢ informacje na temat dwoch
kwestii, prosze zadacC najpierw pierwsze z nich, wystuchac¢ udzielonej a nastepnie
zadac drugie pytanie. Zadajac pytanie ztozone utrudnia sie rozmowcy udzielenie
jasnej odpowiedzi. Prawdopodobnie, rozméwca odpowie na jedno z tych pytan i
zapomni o kolejnym. Rozméwca moze takze podjg¢ probe odpowiedzi na obydwa
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pytania jednoczesnie i w rzeczywistosci nie udzieli¢ jasnej odpowiedzi na zadne z
nich.

W przypadku rozmowcy, ktéry nie chce szczerze odpowiadaC na postawione mu
pytania, pytanie sktadajgce sie w rzeczywistosci z dwoch pytan moze umozliwi¢é mu
udzielenie odpowiedzi na to z nich, na ktére chce odpowiedzie¢, a zignorowac to,
ktére jest dla niego niewygodne. Ponadto stwarza to rozméwcy mozliwo$¢ udzielenie
takiej odpowiedzi na obydwa pytania, w ktérej nie jest zawarta zadna odpowiedz,
stwarzajac jednoczesnie pozory udzielenia odpowiedzi na wszystkie pytania.

Pytania dodatkowe

Prawdziwa umiejetnos¢ zadawania pytan polega nie na umiejetnosci zadania
dobrego pytania wstepnego, choé ma to istotne znaczenie, ale na odpowiedniej
reakcji prowadzacego rozmowe na uzyskang tak odpowiedz.

W niektérych przypadkach, gdy udzielona odpowiedz nie spetnia oczekiwan
prowadzacego rozmowe, W kontekscie koniecznosci uzyskania mozliwie jak
najpetniejszego obrazu badanej sytuacji, prowadzacy rozmowe mogtby zapyta¢ np.:
,Czy jest cos jeszcze, co by Pan zrobit / Pani zrobita w takiej sytuacji?” lub ,Jakie
inne czynniki mégtby Pan / mogta by Pani wzigé pod uwage podejmujac tg decyzje?”.
Takie pytania majg na celu dowiedzenie sie czegos wiecej, ale zadawanie ich moze
sie okaza¢ bezproduktywne. W takiej sytuacji, nalezy zatozyé, ze rozmdéwca juz
udzielit najlepiej z mozliwych odpowiedzi. Prawdopodobnie, zadawanie kolejnych
pytan nie przyczyni sie do uzyskania jasniejszej czy petniejszej odpowiedzi, a
rozmowa moze sie przerodzi¢ w zgadywanke, w ktorej rozméwca bedzie starat sie
odgadngé, co prowadzacy rozmowe chciatby ustysze¢. Rozmoéwca moze takze
nabraC przekonania, ze prowadzgcy rozmowe nie daje wiary jego odpowiedziom lub
ze stara sie podstepem cos$ od niego wyciggnag.

W takich przypadkach, o wiele lepszy rezultat mozna osiggng¢ wykorzystujac
technike polegajaca na wybraniu z udzielonej przez rozmdéwce odpowiedzi okreslonej
kwestii, a nastepnie zadaniu dodatkowego pytania otwartego, ktére jej dotyczy.
Przyktadowo, ,Dlaczego uwaza Pan / Pani, ze istotnym jest, aby...?” lub ,W jakich
okolicznosciach, wigczytby Pan / wigczytaby Pani...?” lub ,Nadmienit Pan /
nadmienita Pani, ze...., gdyby miatby Pan / miata by Pani zasiegna¢ opinii...?”

Ponadto w celu pozyskania petniejszych informacji, nalezy zwracaC uwage na
niejasne lub zbyt ogdlne stwierdzenia i zadawaé pytania dodatkowe. Przyktadowo,
,Powiedziat Pan / powiedziata Pani, ze... Co rzeczywiscie zrobit Pan / zrobita Pani w
tej sytuacji?” lub ,Powiedziat Pan / powiedziata Pani, ze obecnych byto przy tym kilka
innych osob. Kto to byt?”

Atmosfera rozmowy

Podjecie odpowiednich wysitkow zapewniajacych swobodg atmosfere rozmowy, jest
szczegolnie istotne zwtaszcza w sytuacji prowadzenia rozmoéw dochodzeniowych.
Prosze poswieci¢ troche czasu na stworzenie atmosfery sprzyjajgcej otwartej
wymanianie informacji. Ten cel mozna osiagna¢ na kilka sposobéw, mozna:
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- rozpoczg¢ spotkanie od nieformalnej rozmowy na temat pogody, trudnosci
komunikacyjnych w dotarciu na miejsce spotkania, pracy wykonywanej
wczesniej tego dnia lub innych kwestii stanowigcych przedmiot
zainteresowania obydwu stron, a nie zwigzanych bezposrednio z
przedmiotem spotkania;

- poinformowac rozméwce o celu rozmowy oraz przedstawi¢ mu w skrocie jej
strukture;

- przedstawi¢ sobie nawzajem osoby, ktére majg uczestniczy¢ w rozmowie,
jezeli jest to konieczne;

- wskazaé, ze rozméwca moze sie rozluzni¢ i, ze nie ma powoddéw do
zdenerwowania; takie otwarte postawienie sprawy, co najmniej wskazuje, ze
celem prowadzacego nie jest ,przytapanie” tej osoby, ale dojscie do catej
prawdy o tym, co sie rzeczywiscie stato lub co sie rzeczywiscie dzieje.

Nalezy pamieta¢, aby pomdc rozméwcey poczué sie swobodnie. Celem
rozmowy jest dojscie do prawdy. W tym kontekscie istotnym jest, aby
stworzyé odpowiednig atmosfere, w ktérej rozmdéwca moze czué sie
swobodnie (bezpiecznie).

Zadawanie wnikliwych czy trudnych pytan, w celu pozyskania szczegoétowych
informacji moze wywotac stres u rozméwcy. Umiejetno$¢ zadawania takich pytan
zostata juz oméwiona powyzej. W tym kontekscie nalezy jednak doda¢, ze procedury
majgce na celu upokorzenie rozmowcy lub agresywne techniki zadawania pytan nie
mogag mie¢ miejsca w trakcie prowadzenia rozmow, o ktorych tutaj mowa. Natomiast,
zadawanie trudny pytan, ktore majg przyczynic sie do wyjasnienia niejasnych kwestii
i / lub pozyskania dodatkowych informacji od zamknietego w sobie lub nerwowego
rozmowcy stanowi umiejetnosc¢ o istotnym znaczeniu dla prowadzgcego rozmowe.

Nalezy pamieta¢, aby wykazywaé zainteresowanie odpowiedziami rozmowcy.
Prowadzacy rozmowe, ktory jasno wyraza swoje pragnienie dowiedzenia sie czegos
wiecej, zapewnia sobie lepszg mozliwos¢ otrzymania odpowiedzi, ktére zaspokojg
jego ciekawos¢.

W kontekscie rozméw, o ktérych tutaj mowa, istotne znaczenie ma takze umiejetnos$é
rozpoznawania, kiedy atmosfera rozmowy stata sie tak luzna, ze prowadzacy
rozmowe uzyskuje potrzebnych informacji lub kiedy odpowiadanie na stawiane
pytania stato sie takim wyzwaniem, Zze rozmdwca zaczyna zachowywac sie
defensywnie. Umiejetno$¢ reakcji w takich sytuacjach jest bardzo wazna. To z tego
powodu, w wiekszos¢ rozmow prowadzi wiecej niz jedna osoba. W takiej sytuacji, co
najmniej jedna osoba moze w danym momencie nie uczestniczy¢ bezposrednio w
rozmowie, siedzie¢C wygodnie i obserwowac rozwdj sytuacji, aby w stosownym
momencie odpowiednio zareagowac.

Rozmowa dochodzeniowa

Rozmowa dochodzeniowa jest rozmowa, ktorg nie jest tatwo prowadzic¢, szczegdinie,
gdy rozmowca uwaza sie za oskarzonego o popetnienie jakiego$ ,wykroczenia”.
Celem rozmowy nie jest oskarzenie lub ukaranie kogos, cho¢ takie dziatania mogg
by¢ wynikiem rozmowy. Prowadzacy rozmowe powinien staraC sie ustalic fakty
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zwigzane z tym, co sie stato i da¢ osobie uwazanej za winng ,wykroczenia”
mozliwos¢ przedstawienia swojej wersji wydarzen.

Cho¢ w omawianej tutaj sytuacji, spetnienie wymogow dowodu, przewidzianych
procedurg sgdowa, nie jest konieczne, to jednak niezbednym jest, aby prowadzacy
rozmowe przestrzegat w jej trakcie podstawowych zasad sprawiedliwosci. Zasady te
mozna przedstawi¢ w skrdcie, nastepujgco:

kazda osoba ma prawo do prywatnosci; rozmowa nie powinna bycC
prowadzona jawnie;

osoba wezwana na rozmowe moze wyraziC cheC przybycia z osobg
towarzyszacg i gdy tylko jest to mozliwe, prosba taka powinna zostaé
uwzgledniona; jednakze nie powinno sie na to udzieli¢ zgody, jezeli osobg
towarzyszacq jest osoba uwiktana w dang sprawe i / lub majgca uczestniczy¢
kolejnej rozmowie dochodzeniowej;

prowadzacy rozmowe nie powinien podejmowacé decyzji w sprawie winny
danej osoby a priori; ponadto pomimo istnienia dowodoéw w sprawie, rozmowa
powinna by¢ prowadzona bez zadnych uprzedzen;

jezeli jest to mozliwe, rozmowa nie powinna by¢ prowadzona przez kogos, kto
jest uwiktany w dang sprawe; istnieje wtedy wieksze prawdopodobienstwo
podjecia przez prowadzacego rozmowe decyzji a priori oraz kierowania sie
uprzedzeniami;

jezeli zainteresowana organizacja posiada polityki i procedury w zakresie
etyki, prowadzacy rozmowe powinien ich przestrzegac; takie zasady i
procedury zostaty opracowane bez zwigzku z biezgcym problemem i
zazwyczaj opierajg sie one na koncepcji sprawiedliwosci wyznawanej przez jej
autora; podejsScie praktyczne wskazuje, na to ze jezeli istniejg odpowiednie
procedury i jezeli nie sg one przestrzegane, organizacja nie moze pozniej
twierdzi¢, ze dziata zgodnie z zasadg sprawiedliwosci; jezeli organizacja nie
posiada jeszcze zasad i procedur w zakresie etyki to powinna ten brak usungc¢
mozliwie jak najszybciej;

zaden pracownik organizacji nie powinien by¢é pociggany do
odpowiedzialnosci dyscyplinarnej za naruszenie zasad czy procedur, o ktorych
istnieniu nie mogt wiedzie¢; w wiekszosci takich sytuacji nalezy udzieli¢
jedynie nieformalnego ostrzezenia; jednakze w przypadkach takich, jak
kradziez czy przyjecie fapdwki, ktore stanowig wyrazne przypadki naruszenia
prawa, Smiesznym bytoby argumentowac, ze ktos nie wiedziat o grozacych za
takie czyny konsekwencjach karnych; wymdég posiadania wiedzy na temat
obowigzujgcego prawa powinien mie¢ zastosowanie réwniez w odniesieniu do
procedur obowigzujgcych w organizacji; kazdy pracownik powinien znac
wczesniej obowigzujgce go procedury; jednym z aspektow tej kwestii jest
konsekwencja; cho¢ kazdy przypadek trzeba rozpatrywaé odrebnie, zasadnym
jest oczekiwa¢ od organizacji traktowania w taki sam sposob kazdej osoby,
ktéra dopuscita sie takiego samego ,wykroczenia”;

teoria prowadzenia rozmowy dochodzeniowej opiera sie na zatozeniu, ze
istnieje roéznica pomiedzy tym, czego doradca ds. etyki moze zasadnie
oczekiwac od rozmowcy, a zachowaniem rozmowcy i / lub jego umiejetnoscig
komunikacji; przeprowadzenie rozmowy dochodzeniowej w odpowiedni
SposOb przyczynia sie do usuniecia tej luki; zasada ta nie ma zastosowania w
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bardzo powaznych przypadkach, w ktérych ,wykroczenie” zostato
,2udowodnione” poza wszelkg watpliwo$¢, a skutkiem podjetych czynnosci
bedzie ukaranie winnego i prawdopodobnie dojdzie, do tego w wyniku
pozniejszego postepowania dyscyplinarnego;

= prawdopodobnie, najwazniejszym aspektem kazdej rozmowy, o ktdrej tutaj
mowa jest traktowanie kazdego pracownika zgodnie z zasadg wzajemnosci;
przystepujac do rozmowy, nalezy zatozy¢, ze kazdy rozmowca méwi prawde,
ale jednocze$nie nalezy zadawacé pytania, stucha¢ uwaznie udzielanych
odpowiedzi i zwraca¢ uwage na wszelkie rozbieznosci w odniesieniu do
wczesniejszych wypowiedzi lub informacji zdobytych z innych zrodet.

Kazda rozmowa dochodzeniowa powinna miec¢ strukture podobng do struktury innych
rozmow. Strukture te przedstawiono ponize;.

Przygotowanie sie do rozmowy

Szczegdtowe informacje dotyczace danego problemu, danej kwestii spornej lub
danego wydarzenia nalezy zgromadzic€ i przeanalizowa¢ w okresie poprzedzajgcym
rozmowe. Osoba prowadzaca rozmowe powinna miec jasnos¢, co do kwestii, ktére
nalezy zbadac i / lub omoéwié. Jezeli rozmowa ma by¢ prowadzona w odpowiedni
sposob, to istotnym jest wczedniejsze opracowanie pytania, ktére nalezy zadaé, na
ktore chce sie uzyskac odpowiedz, oraz przemyslec¢ kwestie, ktore chce sie poruszy¢
i wyjasnic.

Ponadto prowadzacy rozmowe powinien znac polityki i procedury organizacji, w
zakresie, w jakim te odnosza sie one do danej sytuacji, a takze wszelkie inne
rozstrzygniecia, ktére niedawno zostaty przyjete w podobnych sprawach. Same takie
informacje nie wskaza, jaka decyzje nalezy podjgé, ale mogg mie¢ na nig wptyw.
Ponadto prowadzacy rozmowe powinien dobrze znac¢ ,prawa” rozmowcy i zapewnic,
ze sg one w petne przestrzeganie.

Przygotowanie sie oznacza rdéwniez zorganizowanie rozmowy tak, aby
zainteresowana osoba znata termin i miejsce spotkania oraz swoje prawo do
przybycia z osobg towarzyszaca, jezeli jej to prawo przystuguje.

Jezeli rozmowe majg prowadzi¢ dwie lub wieksza liczba oséb, osoby te powinny
uzgodni¢ miedzy sobg, w jaki sposob bedq jg prowadzi¢, jakie majg petni¢ w niej role,
jakie pytania zada kazda z nich, oraz jakie kwestie zostang poruszone.

Rozpoczecie rozmowy

Na poczatku, nalezy poinformowac¢ rozmowce o rodzaju rozmowy, ktdra ma zostac
przeprowadzona, a nastepnie okresli¢ powody, dla ktérych jest ona przeprowadzana
i / lub problem lub kwestie, ktéra ma zosta¢ zbadana. Ponadto nalezy wskazac etap,
na jakim znajduje sie prowadzone w tej sprawie dochodzenie.

Giéwna czesé rozmowy

Gtéwna czes¢ rozmowy powinna by¢ poswiecona, przede wszystkim zadawaniu
pytan i wystuchiwaniu udzielanych odpowiedzi. Rozmdéwcy powinno sie zadawac
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pytania otwarte, a takze pozwoli¢ na stwierdzenie, czy rzeczywiscie dopuscit sie on
zarzucanego mu czynu, przedstawienie ewentualnego wyjasnienia i powofanie sie na
ewentualne okolicznosci tagodzgce. Nalezy wystucha¢ uwaznie kazdej udzielone;j
odpowiedzi oraz w razie potrzeby, zadac¢ pytanie dodatkowe, gdy pojawiajg sie jakie$
watpliwosci.

Niektére rozmowy prowadzone sg w momencie, w ktorym istniejg juz wyrazne
dowody, ze rozmowca dopuscit sie naruszenia kodeksu postepowania etycznego.
Niekiedy, sg to rozmowy, podczas ktérych najtrudniej jest zachowac spokdj, zaréwno
prowadzacemu rozmowe jak i jego rozmowcy. Prosze zapewni¢, aby rozmoéwca miat
mozliwos¢ powiedzie¢ wszystko, co ma do powiedzenia w omawianej sprawie.

Jak zostato to juz powiedziane powyzej, pytania nie powinny stuzy¢ ,przytapaniu”
rozmowcy, a jedynie zgromadzeniu petnej wiedzy na temat okolicznosci badanej
sprawy. W wiekszosci przypadkéw, celem rozmowy jest doprowadzenie do poprawy
danej sytuacji, dlatego pytania powinny rzeczywiscie mie¢ na celu zbadanie
okolicznosci danego zdarzenia, kwestii lub problemu. Zastosowanie takiej metody
przyczyni sie do uzyskania lepszego rezultatu.

Decyzja i dziatanie

W wiekszosci przypadkow, decyzji nie powinno podejmowac sie w trakcie samej
rozmowy. Czesto konieczne bedzie przeprowadzenie rozmowy z innymi osobami.
Jezeli prowadzacy rozmowe ma jakiekolwiek watpliwosci dotyczace okolicznosci
badanej przez siebie sprawy lub potrzebuje sprawdzi¢ jakis jej aspekt, powinien
odroczy¢ spotkanie. W niektérych sytuacjach, prowadzacy rozmowe moga po prostu
chcie¢ miedzy sobg omowi¢ sprawe, dalszy przebieg rozmowy lub przeanalizowaé
kwestie, ktére zostaty juz podniesione. Jednakze dziatanie zgodnie z zasadg
sprawiedliwosci wymaga, aby rozméwcy byli informowani w odpowiednim terminie o
dalszym rozwoju wypadkow.

W niektérych przypadkach, na zakonczenie, rozméwca i / lub doradca / trener ds.
etyki wyznacza dalsze dziatania. W takim przypadku, powziete uzgodnienia powinny
zostac¢ odnotowane na pismie, a jeden egzemplarz sporzadzonego wtedy dokumentu
powinien zosta¢ mozliwie jak najwczesniej dostarczony rozmowcy. Doradca / trener
ds. etyki dla zachowania swojej wiarygodnos$ci musi / powinien zrealizowa¢ wszystkie
uzgodnione dziatania.

Dalsze dziatania administracyjne

Rozmoéwca musi zosta¢ poinformowany na pismie o wyniku dochodzenia oraz
wszelkich dalszych wymogach lub zmianach, a jezeli dana kwestia ma zostac
rozstrzygnieta z zastosowaniem innej procedury, np. drogg postepowania
dyscyplinarnego lub procedury sktadania i rozpatrywania skarg, w przypadkach, w
ktérych jest to stosowne, dana decyzja powinna zosta¢ podana do wiadomo$ci
rozmowcy.

Doradca / trener ds. etyki powinien sporzadzi¢ dokument zawierajacy szczegdétowe
informacje dotyczace podjetej przez siebie decyzji i jej uzasadnienie, aby zapewni¢
kompletnos¢ akt w swojej organizacji. Dokument ten moze by¢é odrebnym
dokumentem albo tym samym, co dokument, ktdrego jeden z egzemplarzy ma
otrzymac¢ rozméwca.
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Ad.14

Cwiczenie: zadawanie pytan

(materiat z Projektu wzmacniania wdrazania strategii antykorupcyjnej Phare 2003)

Ponizej, przedstawiono szereg sytuacji sledczych. Zadaniem doradcy / trenera ds.
etyki jest tutaj podjecie decyzji, jak zachowac sie w kazdej z nich, a w szczegdlnosci,
jakie pytania nalezy zadaé. W przypadku kazdej sytuacji, prosze opracowac trzy
mozliwe warianty pytan. Najlepiej, gdy c¢wiczenie to jest wykonywane w formie
dyskusji. Pozniej bedg Panstwo przeprowadza¢ jedng z tych rozmdéw z innym
uczestnikiem, ktéry bedzie petnit role rozméwcy. Bedzie Pan mdgt / Pani mogta
wtedy wykorzystac wyniki swojej pracy, wtgcznie z tg, ktorg wykonat Pan / wykonata
Pani w ramach tego ¢wiczenia.

A. Rozméwca zostat oskarzony o fatszowanie dokumentéw zwigzanych z
udzielaniem zamowieh na artykuty papiernicze. Odpowiednia dokumentacja na
piSmie wydaje sie by¢ w porzadku, ale inne osoby stwierdzity, ze zostata ona
zmieniona przez rozmowce post factum, aby upozorowaé, ze zastosowana zostata
wiasciwa procedura. Nastepnie, rozmdéwca wymusit na pozostatych pracownikach
potwierdzenie na piSmie, ze sg to pierwotne dokumenty. Jakie pytania powinien Pan /
powinna Pani zada¢ badajac te sprawe?

B. Wydaje sie, ze rozmoéwca przyjat od gtdbwnego dostawcy kilka prezentéw o
znacznej wartosci. Rozmowca uwaza, ze taka praktyka jest stosowana powszechnie
w jego organizacji od dtuzszego juz czasu i kazdy inny jej pracownik, ktory znalaztby
sie w takiej sytuacji postgpitby tak samo jak on. Jednakze petna skala tego problemu
nie jest obecnie znana. Prosze podac przyktady trzech pytan, ktére zadatby Pan /
zadataby Pani w celu wyjasnienia tej sytuaciji.

C. Istniejg istotne dowody, ze pewna osoba zostata powotana na swoje stanowisko,
pomimo, ze inni kandydaci, z ktérymi przeprowadzono rozmowe kwalifikacyjng, mieli
wyzsze kwalifikacje i doswiadczenie. Rozmoéwca jest czionkiem Komisji
kwalifikacyjnej. Jakie pytania zadatby Pan / zadataby Pani temu rozmowcy?

D. Istniejg dowody, ze w kontekscie procedury udzielania zamowien, niektérzy
kontrahenci majg dostep do informacji dotyczacych ofert przedktadanych przez
innych kontrahentéw. Skutkiem tego, ci pierwsi ciggle pozyskujg zamowienia. Jeden
z kontrahentow, ktéremu nie udato sie pozyska¢ zadnego zamowienia ztozyt skarge
dotyczaca tych nieprawidtowosci. Pan / Pani ma za zadanie przeprowadzi¢ rozmowe
z cztonkiem Komisji odpowiedzialnej za otwieranie i ocene ofert. Jakie pytania
zadatby Pan / zadataby Pani temu rozméwcy w celu wyjasnienia tej sytuac;ji?
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E. Jeden z pracownikow organizacji jest cztonkiem Komisji odpowiedzialnej za
podejmowanie decyzji dotyczacych zawierania umow o istotnym znaczeniu. Wydaje
sie, ze ten pracownik dobrze wypetnia to zadanie. Jednakze ostatnio, zgtoszono, ze
otrzymat on karte rabatowg sklepu nalezacego do jednego z dostawcédw organizaciji.
Posiadanie takiej karty moze przyczynic sie do zaoszczedzenia znacznych kwot przy
zakupie artykutdw gospodarstwa domowego. Dostawcy temu udato sie pozyskac
duzg liczbe zamowien od organizacji. Pracownik, o ktérym tutaj mowa nigdy nie
zostat wczesniej oskarzony o dopuszczenie sie jakiegokolwiek wykroczenia, a Pan /
Pani nie ma pewnosci, czy ten pracownik rzeczywiscie jest posiadaczem karty
rabatowej i czy z niej kiedykolwiek korzystat. Jakie pytania zadatby Pan / zadataby
Pani temu rozméwcey w celu wyjasnienia tej sytuac;ji?

F. Pewien pracownik jest jedng z gtéwnych oséb odpowiedzialnych za podejmowanie decyzji
dotyczacych przyjmowania ucznidw do szkoty (lub przyznawania mieszkan — mogg Panstwo zmieni¢
tutaj kontekst, aby dopasowaé¢ go do swojej organizacji). Pracownik ten zostat oskarzony o
przyjmowanie tapowek, ktére wptynety na podejmowane przez niego decyzje. Jakie pytania zadatby
Pan / zadataby Pani temu rozméwcy w celu wyjasnienia tej sprawy?
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Ad.14

Cwiczenie: prowadzenie rozméw

(materiat z Projektu wzmacniania wdrazania strategii antykorupcyjnej Phare 2003)

Kazda rozmowa powinna trwa¢ okoto 15 minut i obejmowac:

e wprowadzenie, w ramach ktérego prowadzacy rozmowe przedstawi swojemu
rozmowcy cel rozmowy;

e gtdbwng czesé, w trakcie ktorej prowadzacy rozmowe bedzie zadawat pytania
w celu wyjasnienia co sie w rzeczywistosci stato;

e zakonczenie, w trakcie ktérego, prowadzacy rozmowe powinien po prostu
powiedzieC swojemu rozmowcy, ze musi jeszcze porozmawiaé z innymi
osobami, przeprowadzi¢ szereg dochodzen i moze bedzie chciat znowu
porozmawia¢ z rozmowca o tej sprawie.

W szczegdlnosci, prosze podjg¢é wszelkie starania, aby rozmdwca czut sie
swobodnie. Prosze zadawacé pytania otwarte, wystuchiwaé udzielanych odpowiedzi i
zadawac pytania dodatkowe, stuzgce wyjasnieniu omawianej sprawy. Otrzyma Pan /
Pani informacje zwrotne stanowigce odpowiedz na pytania:

e Jak poradzit Pan / poradzita Pani sobie w przypadku ewentualnej skargi lub
oskarzenia?

e Jak poradzit Pan / poradzita Pani sobie z ewentualnymi reakcjami
defensywnymi rozméwcy?

e Jak poradzit Pan / poradzita Pani sobie z ewentualnymi reakcjami
negatywnymi ze strony rozmowcy?

e Jakie wartosciowe informacje udato sie Panu / Pani pozyska¢ dzieki analizie
reakcji rozmdéwcy na wysuniete wobec niego oskarzenia?

e Jak dobrze poradzit Pan / poradzita Pani sobie, biorgc pod uwage catoksztatt
rozmowy?

e Co mozna by zrobi¢ lepiej / inaczej, gdy znajdzie sie Pan / Pani w podobnej
sytuacji w przysztosci?

W przypadku tego ¢wiczenia, ta ostatnia kwestia jest oczywiscie najwazniejsza.

Prosze pamietac, ze wykonujg Panstwo tylko ¢wiczenie. Wszelkie ewentualne btedy
popetnione w trakcie ¢wiczenia mozna poprawi¢, co moze nie byC takie proste w
realnej sytuaciji, dlatego to tutaj majg Panstwo mozliwos$¢ popetniania btedéw, aby sie
na nich uczyc.
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Ad. 15

INFORMACJE ZWROTNE

mow o zachowaniu, a nie o osobie -

uzywaj czasownikdw zamiast przymiotnikow,
udzielaj takze pozytywnych informaciji
skup sie na spostrzezeniach, a nie na wnioskach
dokonuj opisu, a nie ocen

opisuj zachowanie drugiej osoby w kategoriach ,mniej - bardziej”, a nie ,tak -

unikaj dawania dobrych rad, raczej dziel sie pomystami i informacjami

skoncentruj sie na korzysci, jaka Twoja informacja ma dac¢ osobie, a nie na

,Wyrzucaniu jej z siebie”
uzywaj komunikatu ,Ja”.

szanuj prawo do odrzucenia twoich informacji

Stosuj sie do zasad:

Zasada 1: Koncentruj sie na sytuacji, zagadnieniu lub postepowaniu, a nie na osobie.
Zasada 2: Wspieraj w ludziach poczucie pewnosci siebie i wltasnej wartosci.

Zasada 3: Utrzymuj konstruktywne wiezi z innymi ludzmi.

Zasada 4: Wykazuj inicjatywe w dazeniu do pozytywnych zmian.

Zasada 5: Badz w pracy wzorem dla innych.
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