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1. WPROWADZENIE

Poradnik ten pomoze Ci w przyswajaniu wiedzy z zakresu organizacji prac biurowo-
-administracyjnych, form i technik komunikowania sig, Sporzadzania materiatéw
informacyjnych o jednostce organizacyjng oraz ksztaltowania umigigtnosci kreowania
pozytywnego wizerunku jednostki organizacyjne.

Poradnik zawiera
- wykaz literatury, z jakig) mozesz korzysta¢ podczas nauki,

- wykaz umigjgtnosci, jakie powinienes mie¢ przed przystapieniem do redlizacji tej jednostki
modutows,

- wykaz umigjetnosci, jakie uksztaltujesz podczas pracy z tym poradnikiem,

- materiat nauczania, czyli wiadomosci teoretyczne niezbedne do opanowania tresci
jednostki modutows,

- zestawy pytan, ktére pomoga Ci sprawdzi¢, czy juz opanowates podane tresci,

- ¢wiczenia, ktore maja na celu wyksztatcenie Twoich umigjetnosci praktycznych,

- sprawdzian postepow, czyli przyktadowy zestaw pytan, ktory umozliwi Ci sprawdzenie
poziomu wiedzy po wykonaniu ¢wiczen. Pozytywny wynik sprawdzianu potwierdzi, ze
dobrze pracowales podczas lekgji i ze nabytes wiedze i umigjetnosci z zakresu tej jednostki
modutows,

- sprawdzian osiagnie¢, ktéry postuzy nauczycielowi do przeprowadzenia sprawdzianu
poziomu przyswojonych przez Ciebie wiadomosci i uksztattowanych umiejgtnosci.

W materiale nauczania zostaty oméwione zagadnienia dotyczace tresci z obszaru funkgji
i metod kreowania wizerunku jednostki organizacyjnej, w tym: roli pracownika w tworzeniu
image firmy, procedur zachowania pracownika administracji, elementow komunikacji
interpersonalngg oraz zasad redagowania materiatdw informacyjnych o jednostce
organizacyjnel.

Kolginym etapem bedzie wykonywanie c¢wiczen, ktorych celem jest uzupelnienie
i utrwalenie wiadomosci.

Po wykonaniu ¢wiczen, sprawdz poziom swoich postepéw, rozwiazujac test Sprawdzian
postepOw, zamieszczony po ¢wiczeniach. W tym celu:

—  przeczytg pytaniai odpowiedz nanie,

— poda odpowiedz, wstawigjac X w odpowiednie migjsce,

— wpisz TAK je&sli Twoja odpowiedz na pytanie jest pozytywna,

— wpisz NIE jesli Twoja odpowiedz na pytanie jest negatywna.

Odpowiedzi NIE wskazuja na luki w Twojg wiedzy, informuja Cie rOwniez, jakich
zagadnien jeszcze dobrze nie opanowales. Oznacza to takze powr6t do tresci, ktore nie sa
dostatecznie opanowane.

Poznanie przez Ciebie wszystkich lub okreslong czgsci wiadomosci bedzie stanowito dla
nauczyciela podstawg przeprowadzenia sprawdzianu poziomu przyswojonych wiadomosci
i uksztalttowanych umigjetnosci. W tym celu nauczyciel postuzy si¢ Zestawem zadan
testowych, ktéry zawiera:

— instrukcje, w ktérej omowiono tok postepowania podczas przeprowadzania sprawdzianu,

— przyktadowa karte odpowiedzi, w ktérej, w przeznaczonych migjscach wpisz odpowiedzi
na zadania, bedzie to stanowi¢ dla Ciebie trening przed sprawdzianem zaplanowanym
przez nauczyciela
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2. WYMAGANIA WSTEPNE

Przystepujac do nowego etapu nauki w zakrese programu jednostki modutowey
Kreowanie wizerunku jednostki organizacyjnej, powinienes umiec:
- postugiwaé si¢ podstawowymi pojeciami z dziedziny organizacji i zarzadzania,

poszukiwac informacji w réznych zrodtach,

selekcjonowaé, porzadkowac i przechowywaé informacje,

ocenia¢ wilasne mozliwosci sprostania wymaganiom stanowiska pracy i wybranego

zawodu,

korzysta¢ z podstawowych zrodet prawa,

uzytkowa¢ nowoczesny sprzet biurowy,

obstugiwa¢ komputer na poziomie podstawowym,

pracowac w grupie,

rozrozniac i okreslac, co znaczy odpowiedzialnosé stuzbowa i meterialna,

rozumie¢ znaczenie postawy lojangj, dyspozycyjnej i dyskretne,

uczestniczy¢ w dyskusji, prezentacji,

prezentowa¢ za pomoca dziatan matematycznych wyniki badan prostych zagadnien,

ocenia¢ wiasne mozliwosci sprostania wymaganiom wybranego zawodu,

identyfikowa¢ wiasne cechy osobowosci, umigjetnosci,

wykazywat sig¢ Zngjomoscia podstawowych zasad bezpieczenstwa i higieny pracy.
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3. CELE KSZTALCENIA

W wyniku realizacji programu jednostki modutowe] powinienes umiec:
okresli¢ czynniki wplywajace nawizerunek przedsighbiorstwa,

okresli¢ role pracownikaw kreowaniu wizerunku urzedu,

stworzy¢ pozytywny wizerunek pracownika administracji,

okresli¢ procedury zachowan pracownika administracji,

wystapi¢ naforum publicznym,

zastosowac procedury zachowan pracownika administracji,

stworzy¢ dobre relacje z otoczeniem,

opracowa¢ materialy informacyjne o jednostce organizacyjnel.
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4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Wizerunek (image) jednostki organizacyjng. Czynniki,
etapy i narzedzia

4.1.1. M aterial nauczania

Wizerunek przedsichiorstwa (image) jest jego obrazem wséréd ludzi, ktérzy sig z nim
spotykaja — Klientow, kontrahentow, urzednikow, pracownikOw i innych. Inaczel mowiac, jest
on tym, co ludzie mysla o danegj organizacji.

Wizerunek organizacji to sposob, w jaki firma jest oceniana ze wzgledu na swe
powiazania z otoczeniem, jako cztonek pewnej spotecznosci. Dobry wizerunek oznacza w tym
wypadku przyjazne kontakty ze spotecznoscia lokalna.

Tworzenie wizerunku firmy to budowanie dobrych stosunkéw miedzy firma a roznymi
uczestnikami srodowiska zewnetrznego oraz zabieganie 0 korzystna oceng dziatan firmy.

Poprzez ksztaltowanie wiasnego wizerunku dana jednostka organizacyjna moze wptywacé
nato, jak jest postrzegana przez otoczenie.

Pozytywny i wyréznigjacy Sie wizerunek jest wartoscia, mocna strona dangj jednostki.
Z tego tez wzgledu konieczna jest ciagtai aktywna praca nad jego kreowaniem.

Wizerunek organizacji ksztaltowany jest przez wiele czynnikow, ktére mozna sprowadzi¢
do ogolng zasady polegajace na eksponowaniu cech pozytywnych jednostki i na ukrywaniu
cech negatywnych.

Czynniki majace wptyw na wizerunek organizacji to:

— wystrgj firmy, np. jednolita aranzacja pomieszczen biurowych, meble biurowe,
— zewngtrzny wyglad firmy, np. budynek, tereny zielone,
— wyglad pracownikdéw, np. wprowadzanie jednolitych akcentéw stroju powiazanych

Z rodzajem prowadzonej dziatalnosci,

— logo firmy, kolorystyka, znak firmowy,
— formai sposdb komunikowania si¢ z otoczeniem,
—  §posbb odnoszenia si¢ do petentéw,
—  respektowanie wspolnych wartosci, np. dyscyplina pracy, etyka zawodowa,
—  przestrzeganie zasad kultury wspotzycia[2, s. 101].
Etapy ksztattowania wizerunku to:
1. Analizaistnigacego wizerunku.

Chcac budowaé¢ pozytywny wizerunek, organizacja mus okreslic najpierw te czesci

sSwojego otoczenia, na ktére bedzie oddziatywa¢ w dalszych etapach i ktorych opinie beda

dla nig reprezentatywne. Niezbedne jest tez okreslenie stopnia zngjomosci dane
organizacji — czy jest onaw ogole zauwazana przez otoczenie. Celem dalszej andlizy jest
poznanie aktualnego wizerunku organizacji:

— wiasnego — w jaki sposdb postrzega je kierownictwo i pracownicy;

— 0obcego — obcy obraz tworza rzeczywiste wyobrazenia otoczenia o firmie.

2. Okreslenie celow.

Polega na wybraniu przez organizacje docelowego wizerunku, a wigc ideatu, do ktérego

bedzie ono konsekwentnie dazy¢. Pomocne moze by¢ tu zdefiniowanie migi

przedsicbiorstwa. Stanowi ona bowiem podstawe dziatania i podejmowania decyzji, czyli
cel nadrzedny, ktéremu ma stuzy¢ dana organizacja. Na tym etapie organizacja musi
dokona¢ wyboru, czy jg dziatania maja zmierza¢ do:

— zbudowania nowego wizerunku od podstaw,

— zmiany obecnego wizerunku,

— utrzymania dotychczasowego wizerunku.
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3. Planowanie. Na etap planowania sktada si¢:

— wybdr instrumentéw ksztaltowania wizerunku — jest on uzalezniony od specyfiki

— opracowanie harmonogramu dziatan — w te fazie planowania niezbedne jest ustalenie
i rozplanowanie w czasie szczeg6towych dziatan w ramach kazdego z instrumentow
ksztattowania wizerunku. Na przyktad w odniesieniu do reklamy nalezy dokona¢ wyboru
medidw, tresci i formy przekazu,

— ustalenie budzetu — realizacja zaplanowanych dziatan nie jest mozliwa bez wydzielenia na
ten cel odpowiednich funduszy. Ich wielkos¢ zalezy od wielu czynnikdw, przede
wszystkim od mozliwosci finansowych danej organizacji.

4. Redlizacjai kontrola. Na tym etapie organizacja powinna uwaznie obserwowaé otoczenie,
zarbwno wewnetrzne, jak i zewnetrzne. Zachodzace zmiany moga oznacza¢ koniecznosé
uaktualnienia planu i dostosowania go do nowe sytuacji. Kontrola, powinna by¢
prowadzona na wszystkich etapach procesu ksztaltowania wizerunku firmy. Powinna ona
stale monitorowa¢ wszelkie dziatania prowadzone w ramach tego procesu, bowiem
najmnigjsze nawet niedopatrzenie moze niekorzystnie odbi¢ si¢ na stworzonym dopiero
wizerunku. Kontrola jako ostatni etap tego procesu oznacza poréwnanie ustalonych
wczesnigy celdw z otrzymanymi rezultatami. Na tym etapie nalezy stwierdzi¢, czy
i w jakim stopniu aktualny wizerunek odpowiada planowanemu.

Kreowanie wizerunku dang jednostki administracyjng jest procesem stalg i aktywne
pracy, a nie jednorazowym przedsiewzigciem. Image naezy budowaé systematycznie
i wykorzystywa¢ w tym celu wszystkie mozliwe srodki komunikowania si¢ z otoczeniem.

Wypracowanie pozytywnego wizerunku mus by¢ $cisle powiazane z dziataniami
promocyjnymi, a zwitaszcza z dziataniami z zakresu public relations.

Podstawowymi narzgdziami kreowania wizerunku dangj jednostki administracyjng a:
dogani logo.

Slogan reklamowy to uzywane przez lata hasto, ktére wspiera okreslenie pozycji dangj
jednostki organizacyjngy na rynku. Mus by¢ on niepowtarzalny, wiarygodny i tatwy do
zapamigtania.  Powinien wywolywa¢ pozytywne skojarzenia i zawiera¢ pewna tresé
emocjonalna. Dana jednostka powinna by¢ nierozerwalnie kojarzona z danym sloganem.

L ogo (znak graficzny) — jest graficznym, wizualnym uzupetnieniem sloganu reklamowego
i podstawa identyfikacji dangj jednostki organizacyjnej. Podobnie jak slogan reklamowy, logo
powinno odréznia¢ si¢ od innych i by¢ tatwe do zapamigtania (kojarzenia) i o ile to mozliwe
mie¢ bezposredni zwiazek z organizacja lub jg dziatalnoscia. W przypadku miast i gmin jako
logo moze by¢ wykorzystywany herb.

Gtownym celem procesu kreowania wizerunku jest przede wszystkim wywotanie
u petentéw zwiazkéw emocjonalnych z organizacja. Utrzymanie dobrego wizerunku wymaga
ciaglych staran, jest niekonczaca Si¢ nigdy cigzka praca.

4.1.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jak zdefiniujesz pojgcie wizerunek organizacji?

Na czym polega tworzenie pozytywnego wizerunku organizacji?

Jakie czynniki maja wptyw na wizerunek firmy?

Jakie znasz etapy ksztattowania wizerunku?

Jak scharakteryzujesz poszczegolne etapy ksztattowania wizerunku?

Jakie znasz narzgdzia kreowania wizerunku jednostki organizacyjnej?

SurwWhE
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4.1.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Wyszukaj z Internetu informacje o dowolnej jednostce terytorialng, a nastepnie opracuj w

grupie, w formie plakatu slogan reklamowy dla tej jednostki. Uwzglednij to, ze mus by¢ on
niepowtarzalny i tatwy do zapamigtania, a dana jednostka powinna by¢ nierozerwalnie
kojarzona z danym sloganem.

1)
2)
3)
4)
5)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeanalizowa¢ materiatl nauczania,

zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
wyszukac z Internetu informacje o wybrangj jednostce terytorialne,
opracowa¢ w formie plakatu slogan reklamowy,

zaprezentowac swoja pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

komputer z dostgpem do Internetu,

arkusze papieru,

kolorowe kartki,

meateriaty biurowe, w tym: kolorowe pisaki, klgj, nozyczki,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Wymien czynniki majace wplyw na wizerunek organizacji. Charakterystyke

poszczegolnych czynnikdw przedyskutuj wspolnie z grupa. Dokong uzupetnienia swoich
charakterystyk, uwzglednigjac ciekawe uwagi innych uczestnikow.

1)
2)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
przeanalizowa¢ materiat nauczania,
odpowiedzie¢ na zadane pytanie.

Wyposazenie stanowiska pracy:
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.1.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) wyjasni¢ pojecie wizerunek organizacii? 0 0
2) scharakteryzowa¢ czynniki majace wplyw na tworzenie wizerunku

organizacji? 0 0
3) wymieni¢ etapy ksztaltowania wizerunku? 0 0
4) scharakteryzowac narzgdzia kreowania wizerunku organizacji? 0 0
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4.2. Rola pracownika urzedu w kreowaniu wizerunku jednostki
or ganizacyjnegj

4.2.1. M aterial nauczania

Ogromny udziat w kreowaniu wizerunku urzedu maja jego pracownicy, poniewaz to
wiasnie oni maja kontakt z petentami i udzielaja im informagcji. Dlatego bardzo wazne jest, aby
kazdy pracownik zdawal sobie z tego sprawe i przestrzegat kilku zasad, ktére maja istotny
wplyw nawizerunek samego pracownika, aletez i urzedu.

Do ngwaznigjszych elementéw dobrego wizerunku pracownika naezy jego wyglad
zewnetrzny, ale rowniez sposdb wypowiadania sig, telefonowania, pisania listow. Wyglad
zewngetrzny pracownika urzedu jest czescia wizerunku firmy. Pracownik mus wykreowaé
obraz — image. Jest to jedno z waznigjszych stuzbowych zadan. Wyglad pracownika nie jest
jego sprawa prywatna. Kazda osoba jest istota niepowtarzalna, majaca swoj styl, nawyki,
przyzwyczajenia i temperament. Zgranie tych wszystkich elementéw, przy uwzglednieniu
aktualnych trenddw mody, zasobow finansowych, oraz podporzadkowanie catosci interesom
firmy jest sprawa niezwykle trudna, ale konieczna dla stworzenia pozytywnego wizerunku
organizacji.

A zatem pracownik, ktory kreuje pozytywny wizerunek urzedu powinien by¢
profegonalista w kazdej czynnosci, ktdra wykonuje, poczawszy od utrzymywania porzadku na
Swoim stanowisku pracy, poprzez swoja aparycje, a skonczywszy na kontaktach z otoczeniem
zarobwno wewngtrznym jak i zewngtrznym.

Wizerunek pracownika urzedu jest wypadkowa nastepujacych elementow:

1. Stanowisko pracy.

Stanowisko pracy jest istotnym elementem wizerunku pracownika, poniewaz na podstawie

jego wygladu mozna okresli¢, czy pracownik jest osoba zorganizowana, potrafiaca szybko

odnalez¢ sig w kazdg sytuacji. Dlatego bardzo wazne jest, aby wszystkie urzadzenia byty
rozmieszczone w Sposdb ergonomiczny — zgodnie z obowiazujacymi  przepisami

w zakresie bezpieczenstwa i higieny pracy. Istotny jest tez wystréj pomieszczenia,

w ktorym zngjduje si¢ stanowisko pracy pracownika, bowiem ten element réwniez ma

wplyw na wizerunek organizacji, zwlaszcza, gdy pomieszczenie to odwiedzaja osoby

trzecie, petenci. W takim wypadku powinno si¢ zadba¢ o odpowiednia estetyke
pomieszczenia, aby zarGwno pracownicy, jak i osoby odwiedzajace to pomieszczenie czuli
s¢ w nim dobrze. Kazdy element powinien by¢ dopracowany w najdrobnigjszym
szczegble. Nalezy zwrécic szczegOlna uwage na meble, oswietlenie, kolorystyke,
roslinnosc.

2. Ubidr.

Innym istotnym elementem wizerunku pracownika jest jego ubiér. Z jedng strony

odzwierciedla on jego osobowos¢, z drugigf — musi by¢ dostosowany do jego stanowiska,

zawodu i sytuacji, w ktérych znajduje si¢ pracownik. Najwazniejszy jednak jest fakt, iz
stréj mus by¢ czysty, wyprasowany, o odpowiednim rozmiarze oraz dostosowany do
sytuacji, np. inaczej ubierze si¢ pracownik odbywajacy w danym dniu wazne spotkanie
stuzbowe i inaczej bedzie wygladat pracownik, ktéry pozostaje w firmie na swoim migjscu
pracy. Najbardzig pozadanym strojem kobiecym przy kreowaniu profesonanego
wizerunku pracownika jest kostium. Obowiazany jest on okreslona kolorystyka: od
popielatego, poprzez bez i granat, az po antracyt, a nawet czern. Jesli za$ chodzi

0 mezczyzn, to gtdwna czescia ich stroju jest garnitur w odcieniach od popielatego po

ciemny antracyt. Nieodzowna czgscia kobiecej biurowe garderoby sa rajstopy. Powinny

by¢ noszone o kazde porze roku, nawet latem. Bez wzgledu na trendy powinny by¢
gtadkie, w naturalnym kolorze, zharmonizowane z kolorem butow albo spédnicy.
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3. Obuwie.

Podstawa estetycznego wygladu sa buty dobrel marki. Obuwie, ktére nosimy w pracy,

powinno by¢ wygodne, powinno mie¢ odpowiednia prezencjg i prawidtowy ksztait. But

»biurowy” powinien by¢ odpowiedniego koloru, zharmonizowany ze strojem i rgjstopami.

Buty noszone w pracy przez panie powinny by¢ zazwycza) zakryte, wyjatkowo dopuszcza

Si¢ buty z odstonigtymi pigtami.

4. Fryzura, makijaz.

Sq to najbardzigj zmienne elementy wizerunku pracownika, lansowane w kazdym sezonie

przez fryzjerow i wizazystdw. Uczesanie, poza jakoscia wiosow i ich kolorem, mus

uwzgledniac typ, wiek i ksztalt twarzy oraz proporcje figury. Wazne jest, aby fryzura byta
latwa do utozenia i nienaszpikowana btyszczacymi spinkami lub grzebykami. Do
codziennego makijazu nalezy uzywaé kosmetykow najnowszej generacji, ktore ukrywaja
niedostatki urody. Nie nalezy stosowa¢ zbyt krzykliwych kolorow. Makijaz biurowy
powinien by¢ dyskretny, w pastelowym odcieniu, zrobiony na zadbane i oczyszczonej
twarzy.

5. Spostb poruszania si¢, méwienia, zachowania Sig.

Jest on obserwowany w réznych codziennych sytuacjach, dlatego wazne jest, aby zwraca¢

uwage na te elementy w trakcie wykonywania czynnosci zarbwno w pracy, jak i poza nia.

Oprécz wyprostowanej postawy istotne jest, aby nie trzyma¢ rak w kieszeniach, gdyz nie

jest to dobrze kojarzone przez otoczenie. Poza tym w trakcie poruszania bardzo wazne

jest, aby rece swobodnie opuszczaé, gdyz wtedy wyglada to najlepigj. Rak nie powinno
splata¢ sie na piers, gdyz odczytywane jest to jako brak otwartosci w stosunku do
rozmowcy. Podczas rozmowy dtonie najlepigj trzyma¢ na wysokosci pasa, ze splecionymi
palcami oznaczajacymi uwage wobec rozmoéwcy i przyjazne nastawienie. W trakcie
rozmowy wazne jest utrzymywanie odpowiedniego tempa wypowiedzi. W zaleznosci od
zngiomosci tematu przez rozmdéwcdw 0 pewnych rzeczach mowi Si¢ szybcig lub wolnig.

Réwniez sta gtosu ma istotne znaczenie, gdyz ja rowniez ndezy dostosowywat do sytuadji

i rozmowcy, np. zbyt gtosne moOwienie moze przeszkadzac w pracy innym pracownikom.

Oprocz tego prowadzac rozmowe, ndezy wykaza¢ Sie umigigtnoscia stuchania rozmowcy

i w zadnym przypadku nie przerywa¢ mu w pot sowa

Naezy tu jeszcze wspomniet, ze do eementdw wptywaacych pozytywnie na sposob

zachowania, oprocz wymienionych wczesnig, ndeza jeszcze: punktualnosé, stownosé,

dyskrecja, uprzgmos¢, takt i zyczliwosé wobec innych oraz przede wszystkim savoir-vivre.

Najlepszym elementem ksztaltowania wizerunku jest autoprezentacja, pozwaa ona,

bowiem na ukrywanie niektorych swoich wad, by uwydatni¢ zalety. Kazdy pracownik w

sytuacjach, w ktérych reprezentuje swoja firme, powinien ukrywa¢ swa zawis¢, agrege

czy inne rownie negatywne nastroje, smutki i zale, by prezentowa¢ swoje umigjgtnosci,
wiedze i doswiadczenie oraz okazywaé Swoja pracowitosé, uczciwose i sumiennosé.

Wszystko to bowiem wptywa na opini¢ innych ludzi o samym pracowniku oraz o firmie,

ktéra zatrudnia doswiadczonych pracownikdéw, a wiec jest w stanie zaspokoié

oczekiwania potencjalnego klientaw profegonalny sposob.
6. Cechy osobowe.

Oproécz kwalifikacji zawodowych i spotecznych pracownikow urzgdu powinna cechowacé

pewna predyspozycja osobowa. Do ngjwazniejszych cech osobowych, istotnych zaréwno

dla pracodawcy, wspétpracownikéw, jak i obstugiwanych petentow nalezy zaliczyc¢:

- lojanos¢ — oznacza identyfikowanie si¢ z celami firmy, podporzadkowanie interesom
firmy, tworzenie jg pozytywnego wizerunku, co w praktyce przektada si¢ na: zakaz
krytykowania przetozonych i wspotpracownikéw, dochowanie tajemnicy stuzbowsj,
mdwienie pozytywnie o wiasngj firmie;
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4.2.

wWNPE

oA

o

- dyspozycyjnos¢ — dotyczy dwoch ptaszczyzn: oznacza mozliwosé poswigcenia swego

czasu dla potrzeb firmy w zakresie przekraczajacym normowany czas pracy oraz
gotowos¢ pracownika do wykonania kazdej czynnosci, ktéra nie nalezy do jego
obowiazkéw, ale jgf wykonanie jest niezbedne, wskazane i konieczne;

- kreatywnos¢ — w potocznym rozumieniu stowo ,kreatywny” oznacza ,tworczy”,
»poszukujacy nowych rozwiazan” [2, s. 107-108].

2. Pytania sprawdzaj ace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jakie zachowania pracownikdw maja wptyw na ksztattowanie wizerunku organizacji?
Jakie znaczenie ma wiasciwie zorganizowane stanowisko pracy?

Jakie elementy wnetrz pomieszczen urzedu odwiedzanych przez petentow maja wplyw na
opinie 0 samym urzegdzie?

Jakie elementy sktadaja Si¢ nawyglad zewngtrzny pracownika biurowego?

Jakie fragmenty wygladu zewnetrznego ,rzucagja Si¢ w oczy’” podczas kontaktu
stuzbowego?

Jakie sa 0golne zasady wiasciwego ubioru pracownika urzedu?

Jakie sa 0golne zasady wiasciwego zachowania pracownika urzedu?

Jak wyjasnisz znaczenie stow:

— lojanose,

— dyspozycyjnos¢,

— kreatywnosc?

4.2.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Uzupelnij tabele, wpisujac cechy pozytywne i negatywne pracownika ksztaltujacego

wizerunek urzedu.

Cechy pozytywne Cechy negatywne

— nienaganny strgj, — prywatne rozmowy ze stuzbowego
— staranny makijaz, telefonu,
— twarz wyrazajaca zainteresowanie w — niepunktuanose,

kontaktach z petentami, — krzykliwy makijaz,
— gotowos¢ wykonywania czynnosci

stuzbowych po godzinach pracy,

.. itp.
.. itp.

1)
2)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
przeanalizowa¢ materiat nauczania,
zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
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3) uzupelni¢ tabele zgodnie z poleceniem,
4) zaprezentowacé pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2
Opisz, jak powinien prezentowaé Si¢ pracownik urzedu podczas specjanych uroczystosci
odbywajacych si¢ w nim.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowaé¢ materiat nauczania,
2) zgromadzi¢ materialy i przybory potrzebne do wykonania cwiczenia,
3) dokona¢ opisu zgodnie z poleceniem,
4) zaprezentowac pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

arkusz papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 3

Wspdlnie z kolega lub kolezanka zainscenizujcie rozmowe na dowolny temat, nagrywajac
ja na tasme¢ magnetofonowa. Wspdlnie z grupa dokonajcie analizy waszej rozmowy poprzez
ocene atrakcyjnosci méwienia (sugestywnos¢, komunikatywnos¢, poprawnos¢ gramatyczna
i stylistyczna), ocena dykcji, sity gtosu, tempa wypowiedzi. Poproscie wybrana osobe z grupy,
aby ocenita Wasza umigjetnos¢ stuchaniai udzielania odpowiedzi.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowa¢ material nauczania,
2) przeprowadzi¢ rozmowe na dowolny temat, nagrywajac ja na dyktafon,
3) dokonat oceny,
4) uwzgledni¢ uwagi kolezanek i kolegbw z grupy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
dyktafon, magnetofon,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 4

Odwiedz dowolnie wybrany urzad (sklep, punkt ustugowy) i sprobuj zebra¢ informacje na
dowolny temat (np.: o asortymencie lub rodzaju $wiadczonych ustug). Na podstawie wiasnych
obserwacji pracujacych tam osob usta ich wplyw na ksztattowanie wizerunku
przedsighiorstwa
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Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

1) przeanalizowaé¢ material nauczania,

2) wybra¢ urzad, ktérego opisu bedziesz dokonywat,

3) zastanowi¢ Sig, jakie czynniki wplywaja na role pracownika w ksztattowaniu wizerunku
firmy,

4) dokona¢ opisu zgodnie z poleceniem,

5) zaprezentowa¢ swoja prace naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

arkusz papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.2.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) odpowiedzie¢ na pytanie, na czym polega rola pracownika w kreowaniu

wizerunku urzedu? O O
2) wymieni¢ elementy zachowania pracownikdw majace wplyw na

ksztaltowanie wizerunku ? 0 0
3) ombwic¢ ogolne zasady ubioru pracownikow biurowych? 0 0
4) scharakteryzowac¢ zasady kolorystyki w ubiorze stosowanych przez

pracownikow urzedu? 0 0
5) oméwi¢ zasady wiasciwego zachowania pracownikow urzedu? 0 0
6) wyjasni¢ znaczenie stéw: lojalnosé, dyspozycyjnosé, kreatywnosé? 0 0
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4.3. Procedury zachowan pracownika administragji

4.3.1. M aterial nauczania

Podstawowa migja pracy pracownika administracji jest stuzba publiczna, a naczelna zasada

przestrzeganie okreslonych procedur. Wykonujac powierzone zadania, pracownik mus
pamigtac, ze swoim postgpowaniem w migiscu pracy i poza nim wspottworzy wizerunek
urzedu, a tym samym opini¢ spoteczna o nim. Dziata tak, by swoja praca wzbudzat zaufanie,
wzmacniat prestiz i rangg urzedu, przestrzegajac obowiazujacych w nim zasad.

mu:

1.

Zasady te obgmuja standaryzacja prawie kazdy element zwiazany z organizacja. Podlegaja

Druki firmowe, blankiet korespondencyjny, koperty firmowe, kartki do zapiskéw, bilety
wizytowe (firmowe i dla pracownikéw), dokumenty handlowe (zamowienie, oferta),
rachunki, faktury i inne druki firmowe okazjonalne szczegdlnie, gdy sa jedyna forma
kontaktu z odbiorca zewnetrznym. Oznakowanie drukéw mus by¢ konsekwentne
i calkowite. Katalog standardéw tozsamosci wizualng okresla zasady oznakowania
drukéw dla wszystkich jednostek organizacyjnych i osdb zatrudnionych w firmie, co
pozwala zbudowa¢ spdjny obraz firmy.

Wyglad zewngtrzny pracownika: ubior, fryzura, makijaz.

Kazdy pracownik powinien by¢ wyposazony w identyfikator, ktérego tres¢ i forma
powinny by¢ ujednolicone w kazde firmie.

Makijaz — szczegOlnie do pracy — powinien by¢ zawsze umiarkowany; troche ostrzejszy
(bardzigl wyrazisty) makijaz dopuszczalny jest na uroczyste spotkania. Generalnie makijaz
nie powinien rzuca¢ si¢ W 0Czy.

Ubior odzwierciedla osobowos¢ pracownika, a zarazem musi by¢ dostosowany do
organizacji, stanowiska, zawodu i sytuacji, w ktérej zngjduje sie¢ pracownik. Najwazniejsza
zasada w zakrese dobrego ubioru jest to, ze powinien on by¢ zawsze czysty i
wyprasowany, a jego rozmiar dobrze dobrany do sylwetki. Inna wazna zasada méwi o
tym, ze wiasciwy strgj to taki, ktéry jest dostosowany do konkretng sytuacji. Zatem
inaczeg) nalezy si¢ ubra¢ na wieczorna premiere do opery, inaczej rano do pracy, ajeszcze
inaczgj na wycieczke. Wszystkie elementy ubrania powinny by¢ do siebie prawidiowo
dobranei to zarbwno kolorystycznie, jak i pod wzgledem formy.

Punktualnos¢.

W kontaktach zawodowych punktualnos¢ ma bardzo duze znaczenie. Sp6znienie ma
pravo wystapi¢ jedynie w wyjatkowe sytuacji, a spozniony musi w takig sytuacji
przeprosi¢ i krétko usprawiedliwi¢ swoje spoznienie. Gdy spoznienie dotyczy zebrania,
w ktérym uczestniczy wigeksza liczba osob, przeprosiny i usprawiedliwienie powinny by¢
przekazane gospodarzowi spotkania w czasie przerwy. Takze przybywanie na spotkanie
zbyt wczesnie nie jest wiasciwe.

Witanie sig.

Reguta w kontaktach zawodowych jest taka, ze to podwiladny pozdrawia swojego
przetozonego. Wyjatkiem od te zasady jest pozdrowienie przez przetozonego swoich
pracownikéw w momencie, gdy wchodzi on do pomieszczenia, w ktorym oni si¢ znajduja.

W stuzbowych sytuacjach mozna poda¢ kilka przyktadow poprawnego witania Sig:

»dzien dobry” jako pierwsza mowi:

0soba wchodzaca do pomieszczenia 0sobom juz tam obecnym,

osoba mtodsza starsze,

mezczyzna kobiecie,

0soba wstepujaca samotnie do grupy.
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Podajemy reke:

—  0soba starsza mtodsze,

— 0sobawyzszaranga osobie nizszel ranga,

—  kobietamezczyznie,

— gospodarz gosciowi.

5. Przedstawianie.
Przedstawigjac Sig, nalezy poda¢ wyraznie swoje imi¢ i nazwisko oraz — jezeli okolicznosci
tego wymagaja — nazwe firmy i stanowisko zajmowane w nigj. Przedstawiamy siebie lub
innych:

— 0sobg mtodsza starsze,

— mezczyzne kobiecie,

— 0sobg nizsza w hierarchii stuzbowe — wyzgj stojace,

— 0sobg wstepujaca samotnie do grupy.
Przedstawianiu towarzyszy czesto wymiana wizytéwek. Otrzymana wizytowke nalezy
przeczytac i dopiero wtedy schowac¢ do teczki lub kieszeni marynarki.

6. Sposdb moéwienia.
Zwracgjac Sie do petenta, nalezy méwi¢ mitym gtosem, zwraca¢ uwage na dykcje i to, czy
wyraznie slyszy nasza wypowiedz. Ponadto nalezy modulowac gtos, czyli zmienia¢ go
w zaleznosci od tego, co przekazujemy; takze mowa ciala powinna by¢ powiazana
z przekazem werbalnym.

7. Prowadzenie rozmow.
Prowadzenie rozméw jest podstawowa forma komunikacji w instytucjach administracji
publiczng. Wielu pracownikdéw urzedéw réznych szczebli wicksza czes¢ czasu pracy
Spedza na rozmowach z interesantami, pracownikami innych szczebli i migdzy soba.
Nawazniejsza sprawa jest staranne przygotowanie si¢ do rozmowy oraz przestrzeganie
pewnych ogdlnych zasad:

—  Czy podczas rozmowy bede wystepowat jako szef, podwiadny, urzednik, petent?

—  Kim bedzie m6j rozméwca?

— Jaki jest cel rozmowy?

- Jak rozmawiac?

— Gdzie odbedzie sig¢ rozmowa?
Jedna z nabardzig pozadanych umigjetnosci przydatnych do udanego prowadzenia
rozmow jest tzw. aktywne stuchanie. Obgimuje ono zespGt zachowan, ktére sprzyjaja
nawiazaniu i podtrzymaniu dialogu z rozméwca, a nie tylko przekazywaniu informaciji
w jedna strong.
Niezaleznie od omowionych wyzej zasad w czasie prowadzenia rozmowy nalezy:

— utrzymywa¢ kontakt wzrokowy, ktory utatwia porozumienie i wskazuje na uczciwosé
rozmowcow;

— trzymaé sSi¢ tematu, w czym pomaga pamigtanie o przyjetych celach spotkania;

— gprawdza¢, czy rozmowca wiasciwie zrozumiat przekazane mu informacje;

— pamigta¢ o tym, ze w rozmowie powinny uczestniczy¢ wszystkie obecne osoby;

— okazywat rozméwcy zainteresowanie oraz unika¢ takich zachowan, ktére moga
dekoncentrowac rozmowcg lub przeszkadza¢ mu w dyskugi [4, s. 65-66].
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Rozmowy telefoniczne.

Najwazniejsze zasady prowadzenia rozmowy telefoniczne:

nalezy by¢ przygotowanym do odbierania telefondw — im wigcg jestesmy w stanie
przewidzie¢, tym lepigl mozemy si¢ przygotowac do rozmowy;

telefon nalezy odebra¢ migdzy pierwszym a trzecim sygnatem,

dzwoniac nie czekac w nieskonczonos¢ — jesli nikt nie reaguje na nasz telefon, to
prawdopodobnie nie moze go odebrag;

nalezy przedstawic¢ si¢ zar6wno, dzwoniac jak i odbieragjac telefon;

mowi¢ powoli, wyraznie i niskim tonem;

po przedstawieniu Sig, da¢ czas na odpowiedz odbiorcy;

rozmawia¢ krotko i rzeczowo;

pod koniec rozmowy podsumowa¢ wspélne uzgodnienia;

przez telefon rozmawiac tak, zeby rozméwca odnosit wrazenie, ze jest kims waznym,

pod koniec podzigkowat za rozmoweg;

pozegnac Sig.

Poczta elektroniczna.

Procedury zachowan obowiazuja rowniez w zakrese poczty elektroniczng. Do
najwaznigjszych z nich naleza:

wysylane wiadomosci nalezy podpisywat, a dodatkowo — w razie potrzeby — podawaé
swoj numer telefonu,

systematycznie sprawdzaé zawartosé swoje skrzynki,

odpowiada¢ na otrzymane listy elektronicznie mozliwie najszybcigj,

jednoznacznie okreslic temat wiadomosci, co utatwi odbiorcy ustalenie kolgnosci
odczytywania wiadomosci,

forma listu elektronicznego jest zazwyczaj mnig rygorystyczna niz listu standardowego,
ale zawsze powinnato by¢ forma estetyczna[4, s. 88].

Etyka zawodowa.
Wiasciwe wykonywanie zawodu urzednika wiaze Sig z:
systematycznym uzupelnianiem i aktualizowaniem swojg wiedzy zawodows,

uczestniczeniem w szkoleniach pozwalajacych na podnoszenie kwalifikacji,

traktowaniem kolegow z pracy w taki sam sposob, jak szefa. Nie nalezy by¢ na przykiad
stuzalczym wobec kierownictwa, a aroganckim wobec kolegow,

szanowaniem godnosci innych pracownikow — nie nalezy ich na przyktad poniza¢ ani
upokarzac,

unikaniem postawy zarozumiatej wobec innych pracownikow,

dbaniem o dobro pracodawcy [4, s. 55].

4.3.2. Pytania sprawdzajace

CoNO~ODNE

10

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jakie sa 0golne zasady ubioru pracownikow biurowych?

Jak rozumiesz okreslenie , estetyczny wyglad pracownika urzedu”?
Co to jest dyskugai jakie sa jeg cele?

Jakich zasad nalezy przestrzega¢ w czasie dyskusgji?

Na czym polega aktywne stuchanie w czasie rozmowy?

W jakig sytuacji przetozony jako pierwszy pozdrawia pracownika?
Jakie sa zasady przedstawiania Si¢.

Jakie sa 0golne zasady korzystania z telefonu stuzbowego?

Jakie sa zasady przesytania poczty elektronicznej?

Jak rozumiesz pojecie , etyka zawodowa’ ?
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4.3.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

1)
2)
3)

1)
2)
3)
4)

ZastanOw si¢ i udziel pisemnej odpowiedzi na ponizsze pytania

Jakie warunki musi spetnia¢ rozmowa, abys mogt uznat ja za udana?

Co najczescig przeszkadza Ci w prowadzeniu rozméw?

Jakig) wiedzy i jakich umigjetnosci potrzebujesz, aby moc dobrze prowadzi¢ rozmowy?

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeanalizowa¢ materiat nauczania,

zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
dokona¢ opisu zgodnie z poleceniem,

zaprezentowac pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

arkusz papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Z podanych ponizegl cech wybierz te, ktére powinny charakteryzowa¢ kompetentnego

pracownika urzedu:

1)
2)

dyskretny,

uprzeimy i tadnie si¢ wyrazajacy,

szybko reaguje (szybko podnosi stuchawke telefonu),
jei zuje gume podczas pracy,

nie plotkuje,

prowadzi prywatne rozmowy przez telefon,
zachowuje tadny wyglad i dobre maniery,
zachowuje dystans w kontaktach z przetozonym,
Zwraca Si¢ W sposob poufaty do interesantéw,
miesza Si¢ W cudze sprawy,

walczy z natogami, gadatliwoscia, bataganem.
Odpowiedzi udziel w formie ustngj.

Sposob wykonania ¢wiczenia
Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
przeanalizowa¢ materiat nauczania,

udzieli¢ odpowiedzi na forum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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Cwiczenie 3

Wyobraz sobie nastepujaca sytuacjg: prowadzisz przez telefon rozmowg z waznym
kontrahentem i w trakcie rozmowy do biura wchodzi klient. Opisz procedure postepowania
w takig sytuacji.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeanalizowa¢ material nauczania,
2) zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
3) dokonat opisu zgodnie z poleceniem,
4) zaprezentowac¢ pracg naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

kartka papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 4
Opracuj w grupach, w formie plakatu wizerunek pracownika:
grupa A — zyczliwego,
grupa B — aroganckiego,
grupa C — kompetentnego,
grupa D — stuzbisty,
uwzglednigjac jego wyglad zewngtrzny i cechy osobowe.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zastanowi¢ Sig, jakie procedury obowiazuja pracownika administracji,
2) zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
3) przemyslet, w jaki sposdb moznato zaprezentowat,
4) opracowa plakat,
5) zaprezentowac swoja prace naforum klasy.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania, w tym: pisaki, klgj, nozyczki,
kolorowe kartki,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.
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4.3.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) odpowiedzie¢ na pytanie, jakie sa 0ogolne zasady ubioru pracownikow

biurowych? 0 0
2) wskaza¢ zasady obowiazujace podczas rozmow telefonicznych? 0 0
3) opisa¢ prawidtowe zachowanie pracownika, Ktory spoznit si¢ na

umowione spotkanie? 0 0
4) sformutowac zasady, zgodnie z ktorymi nalezy dobrze przygotowac si¢

do rozmowy z petentem? 0 0
5) oméwi¢ zasady przesytania poczty elektroniczne? 0 0
6) wyjasni¢ znaczenie stowa , etyka zawodowa’ ? 0 0
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4.4. Rodzaje, elementy i formy komunikacji inter per sonalnej

4.4.1. M aterial nauczania

Komunikacja werbalna
Komunikacja werbalna to komunikacja oparta na stowie. Sprowadza Si¢ ona do tego, iz

przekazujac komunikaty uzywamy stow. Rozmawigac z druga osoba — uzywamy stow,

czytajac ksiazke — odbieramy komunikaty autora przekazywane za pomoca Stow, piszac list
rowniez uzywamy stow, a nie na przyktad rysunkow. Biorac pod uwage kierunek przesytanych
komunikatow, rozrozniamy:

— komunikacje pionowa — dotyczy najczescigj komunikatéw formalnych przeptywajacych
pomigdzy pracownikami i ich przetozonymi w celu osiagania zatozonych celow,
przekazania informacji i polecen, a takze zasygnalizowania spraw wymagajacych
szczeg6lng uwagi lub rozwiazania problemu;

— komunikacje pozioma — mamy z nia do czynienia wowczas, gdy przebiega ona migdzy
cztonkami tgl samej grupy lub pracownikami petniacymi funkcje na tym samym poziomie.
Komunikacja ta moze mie¢ charakter zarowno formalny jak i nieformalny.

Aby wszystkie wymienione rodzaje komunikacji werbalng przyniosty zamierzony skutek,
osoby komunikujace sie musza wykaza¢ Sie nastepujacymi umigjetnosciami: mowienia,
czytania, stuchania, przekonywania.

Komunikacja niewerbalna
Komunikacja niewerbalna to komunikacja za pomoca mimiki, gestow, spojrzen, jest to

inaczel mowa ciata. Jak sama nazwa wskazuje, technika ta nie wymaga stéw, a jegf waga zalezy

od tego, jak silnie nadawca zwiazany jest z komunikatem (z tym, co chce przekaza¢) oraz
odbiorca. Do form komunikacji niewerbalngj naleza:

— wyraz twarzy — stanowi najbardziej wymowny sposob komunikacji niewerbalnej. Sposob,
w jaki mOwimy poruszajac wargami, uktad ust i brwi podczas rozmowy, grymas twarzy,
wyraz oczu — to wszystko swiadczy o naszym stanie emocjonalnym oraz najczescig) jest
pierwsza reakcja na komunikat nadawany przez inna osobg,

— kontakt wzrokowy — odkrywa nasz stosunek do rozméwcy. W zaleznosci od tego, czy
i jak patrzy si¢ na druga osobe oraz jak diugo utrzymuje si¢ kontakt wzrokowy, ludzie sa
mnigj lub bardzig zainteresowani towarzystwem i podtrzymywaniem konwersacji.
Najlepig utrzymywa¢ kontakt wzrokowy przez okoto 30-60% czasu, jesli kontakt
wzrokowy trwa ponizej 30% swiadczy to o ukrywaniu czegos, powyzeg 60% — uczestnicy
rozmowy s3 bardzig zainteresowani soba niz przedmiotem rozmowy,

— gesty i inne ruchy ciata — towarzysza niemal kazdej rozmowie. Kazdy z gestow ma swoje
znaczenie, stanowi nieodiaczny element procesu komunikowania Si¢ oraz wazne
dopetnienie komunikacji werbalngj,

— kontakt dotykowy — oznacza zazwyczaj pewna zazylos¢ z rozmoOwca. Moze mied
charakter pozytywny, wyrazajacy che¢ niesienia pomocy lub akceptacji zachowania
drugig osoby (uscisk dtoni, klepanie po plecach) Iub negatywny $wiadczacy
0 dezaprobacie tego, co robi druga osoba (uderzanie, potracanie),

— postawa ciala — przyjmowana podczas rozméw wyraza zazwyczgj stosunek do dang
osobhy,

— odleglos¢ od partnera — jest zwigzana z relacja zachodzaca miedzy dwiema osobami
i walka 0 wiasne terytorium psychologiczne. Im wigksza jest ni¢ sympatii i otwartos¢
taczaca osoby, tym odlegtos¢ utrzymywana migdzy nimi podczas rozmow jest mniejsza —
i odwrotnie. Wazne jest, aby podczas rozmowy utrzymywa¢ odpowiednia odlegtos¢ od
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rozmowcy, tak aby nie znajdowat si¢ ani za blisko, ani za daleko od siebie. Prawidtowa
odlegtos¢ to 1,2 m — 3 m. Zbytnia bliskos¢ (ponizg 1,2 m) moze spowodowaé naruszenie
sfery prywatnosci, zbyt duza odlegtos¢ (powyzef 3 m.) spowoduje stworzenie bariery
komunikacyjnej,

— wyglad zewngtrzny — ta cecha wywiera silne wrazenie na ludziach i albo bedzie utatwiac
proces komunikowania sig, albo stworzy bariere.

Szczegbtowe informacje na temat komunikacji interpersonalngj, rodzajow komunikatow
raz barier komunikacyjnych zostaly zamieszczone w materiale nauczania jednostki modutowe
343[01].23.06.

W tabeli 1. przedstawiono schemat roznych form komunikowania si¢ w instytucjach,
a ponizeg scharakteryzowano kilka wybranych form.

Tabela 1. Formy komunikowania si¢ w instytucjach

Jednokier unkowe I nter aktywne
1. Prezentacje 1. Rozmowy stuzbowe:
Ustne — informacyjne, — z klientami/petentami,
— perswazyjne, — kwalifikacyjne,
— promocyjne, — Z przetozonymi,
—instruktazowe. — Z podwiadnymi.
2. Prelekcje i wyktady. 2. Rozmowy towarzyskie.
3. Radiowgzet. 3. Rozmowy telefoniczne.
4. Wydawanie pol ecen. 4. Konferencje (prasowe, promocyjne,
naukowe, itp.).

5. Zebraniai narady:
— omawianie problemow,
— podejmowani e decyzji,
— rozwiazywanie konfliktow,
— debaty i negocjacje.

1. Wydawanie pol ecen. 1. Listy.

Pisemne | 2. Sprawozdaniai raporty. 2. Faksy.
3. Artykuty (prasowe, naukowe). 3. Poczta elektroniczna
4. Protokoty. 4. Ankiety.

5. Komunikaty i zawiadomienia.
6. Notatki stuzbowe,

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W procesie komunikacji moga wystapi¢ roznorodne zaktdcenia, potocznie okreslane jako
szumy komunikacyjne. Moga mie¢ one odmienny charakter, rozne zrodta i przyczyny.
Najczescig) wyrdznia Sig trzy postaci zakidcen, a mianowicie szumy:

—  Ssemantyczne,

— wewngtrzne (psychologiczne),

—  zewngtrzne.

Szum semantyczny wiaze Si¢ z niewlasciwym wyrazeniem przez nadawcg znaczenia
intencji za pomoca koddéw, symboli i formy, utrudnigjacym lub nawet blokujacym procesy
percepcji komunikatu i jego precyzyjne odczytanie i zrozumienie przez adresata.

Szum wewnetrzny wyraza zaklécenie lezace po stronie osobowosciowych cech
uczestnikow komunikacji. Szumem tego typu moga by¢ krétkotrwate stany organizmu
i zachowania nadawcy i odbiorcy (zmeczenie, stres, choroba, nie przygotowanie do procesu
negocjacji).
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Szum zewnetrzny wskazuje na zakiocenia wynikajace ze zrodet lezacych po stronie

otoczenia uczestnikdw procesu komunikacji, a wigc majacych wobec nich w duzej mierze
charakter niezalezny. Szum zewngtrzny w procesie komunikacji moze by¢ np. rezultatem bledu
drukarskiego w tekscie ulotki reklamowe.

Prezentacje

Aby moc skutecznie komunikowaé Sig, zwlaszcza pracujac w organach administracji,

trzeba czasem wystapi¢ przed audytorium. Niekiedy — zaprezentowat instytucje lub region,
kiedy indzigg — projekty lub plany. Ponize] przedstawiono praktyczne wskazowki jak
przygotowaé i wygtosi¢ prezentacje.

Przygotowanie formy i tresci prezentacji:

okreslenie gtbwnego celu,

zdobycie jak najwiecej faktéw, informacji i opinii natemat tego, o czym bedzie mowa,
ustalenie informacji o ludziach, ktérzy beda stucha¢ (ich wiek, poziom wyksztatcenia),
uporzadkowanie wybranych faktéw i pogrupowanie ich w kilka gtownych tez. Fakty
mozna szeregowa¢ na wiele sposobdw: chronologicznie, przestrzennie, tematycznie,
ustalenie przebiegu prezentacji.

Klasyczna struktura prezentacji:

powitanie,

przedstawienie si¢ (imig, nazwisko, migjsce pracy, informacje o kompetencjach),

wstep: podanie tematu i celu prezentacji, jg struktury,

przejscie do zasadniczej czgsci wypowiedzi,

podsumowanie, polegajace na powtdrzeniu gtéwnych punktow i przypomnieniu tezy
centralng,

przedstawianie wnioskow,

zachecenie stuchaczy do zadawania pytan,

podzigkowanie stuchaczom za uwagg.

Wygtaszanie prezentacji — sposob wygtoszenia prezentacji zalezy od tego, ile czasu mamy
na jg przygotowanie, czy musimy wygtosi¢ ja w jezyku wiasnym, czy obcym, waznym
czynnikiem determinujacym sposob wygtoszenia mowy jest miejsce prezentacji: wielkosé
i akustyka sali, pomoce wizualne, a takze odlegtos¢ prezentera od publicznosci. Istnigja
nastepujace sposoby prezentowania:

avista—,z glowy”, bez przygotowania, kiedy zostgje si¢ zaskoczonym prosba o zabranie
glosu. Jest to najtrudniejsza forma prezentacji, wymagajaca doswiadczeniai rutyny;
uzywajac notatek — ngczestsza forma zabierania gtosu, oparta na wczesnigjszym
starannym przygotowaniu;

Z pamigCi — po wczesnigjszym nauczeniu Sig tekstu prezentacji na pamigé. Jest to bardzo
ryzykowna i stresujaca forma prezentowania. Zapomnienie zwrotu lub stowa czgsto
wywoluje rozpad catg struktury prezentacji;

czytgjac tekst — dotyczy gtéwnie przeméwien dyplomatycznych i politycznych, kiedy
kazde stowo i sformutowanie jest bardzo wazne.

Pomoce wizualne przydatne w prezentacji:

rzutnik pismai folie,

magnetowid i tasmy wideo,

projektor multimedialny potaczony z komputerem,

materialy rozdawane stuchaczom,

biate tablice z papierem.

Wydawanie polecen na pismie — stosuje si¢ wtedy, kiedy szef albo nie ma

bezposredniego kontaktu z pracownikiem (np. z powodu wyjazdu) albo kiedy szefowi
z jakichs wzgledow zalezy na pozostawieniu dowodu, ze dyspozycja zostata wydana.
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Notatki stuzbowe — sa w niektorych urzedach podstawowa forma komunikowania sie
wewnatrz instytucji. Krotka notatka stuzbowa jest idealnym sposobem rejestrowania rozmow
z petentami lub wspotpracownikami, podjetych dziatan i decyzji.

Sprawozdania i raporty — sa dokumentami zawiergjacymi wyczerpujace informacje na
konkretne tematy. O ile sprawozdanie ogranicza si¢ do rejestracji faktow lub przebiegu
wydarzen, raport zawieratakze wnioski i sugestie autora.

Projekty — s3 to dokumenty, ktére maja na celu przekonanie czytelnikbw do podjecia
konkretnych dziatan: zaangazowania Si¢ W przedsiewzigcie poprzez przeznaczenie srodkow na
ten cel, wyrazenie zgody nainicjatywe.

Komunikaty i zawiadomienia — powinny zawiera¢ zwigzte, ale doktadne informacje,
powinny by¢ napisane uprzejmie i w sposob przejrzysty, aby forma wizuana zachecata do
zapoznania Si¢ z ich trescia.

Protokoly z zebran i spotkan — s3 najczescig krotkimi  streszczeniami  spraw
poruszanych na zebraniul.

W celu usprawnienia calego procesu porozumiewania si¢ nalezy przestrzega¢ kilku
podstawowych zasad.

1. Przekazywat informacje dokladne, zrozumiale, prawdziwe i odpowiednio
uporzadkowane. Unika¢ przekazywania zbg¢dnych tresci i powtarzania Sig. Zdania
formutowac zwigzle i precyzyjnie, poprawnie gramatycznie i sktadniowo. Umigjgtnie
stucha¢, okazywaé zainteresowanie rozmowa i rozmowca. Stosowac zasady empatii, czyli
probowa¢ odgadna¢ emocje rozméwcy | wczué Sie W jego sytuacje.

2. Traktowa¢ rozmowece tak, jak bysmy chcieli, aby nas traktowano — kulturalnie i grzecznie.
Nie wolno stosowaé manipulacji ani okazywaé agregi. Réwniez biernos¢ jest
niewskazana, brak zainteresowania druga 0soba i nie reagowanie na jg wypowiedzi
wplywa niekorzystnie na przebieg rozmowy. Nie nalezy przerywac i zmienia¢ tematu
dyskusji.

3. Sposdb prowadzenia rozmowy, zasdb stow i ton wypowiedzi nalezy dostosowaé do
sytuacji i do odbiorcy. Przekaz musi by¢ jasny i zrozumiaty dlarozmowcy.

4. Pamicta¢, ze komunikacja niewerbalna migdzy ludzmi jest bardzo wazna. Badania
naukowe dowodza, ze odbiorca z przekazanego komunikatu rejestruje 7% tresci, 38%
niewerbalnych aspektow mowy (tonacja, rytm, akcent), 55% mimiki.

5. Powierzchownos¢, czyli stréj, fryzura i ewentualny makijaz — powinna by¢ dostosowana
do sytuacji. Inaczel powinno si¢ wygladac¢ idac do pracy, ainaczej na przyjecie. Przy pracy
biurowej obowiazuja pewne standardy. Odpowiedni strgj pracownika wzmaga zaufanie do
dziatalnosci firmy, zas nieodpowiedni moze je ostabiac.

Efektywne porozumiewanie si¢ realizowane jest wowczas, gdy odbiorca rozumie przekaz
zgodnie z zamierzeniem nadawcy. Jest to bardzo wazna umigietnos¢ w kontaktach
migdzyludzkich, poniewaz wadliwa komunikacja moze by¢ przyczyna wielu nieporozumien
i konfliktow.

W kontaktach zawodowych otwarta komunikacja sprzyja swobodnemu przeptywowi
informacji zarébwno pionowo z géry na dét (od kierownictwa do pracownika) i z dotu do gory
(od pracownikow do kierownictwa), jak i poziomo na réznych szczeblach. Dzigki temu
pracownicy wiedza, czego Si¢ od nich oczekuje i co jest wazne dla organizaci.

Zasady efektywngj komunikacji powinny by¢ jednym z priorytetébw organizagii
realizowanym w kontaktach z petentami. Dobra obstuga polega na podmiotowym traktowaniu
petenta. Do kazdego cziowieka nalezy podchodzi¢ indywidualnie i z szacunkiem.
Zastosowanie znagjduja tu wszystkie zasady dobrego wychowania oraz uczciwosé, takt,
uprzeimos¢, zaangazowanie i cierpliwosc.
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4.4.2. Pytania sprawdzajace

RBROOONoUA~AWNE

= o

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
W jaki sposdb organizacja komunikuje sie z otoczeniem zewnetrznym?

Co to jest komunikacja interpersonana?

W jaki sposob przebiega proces komunikowania sie?

Co to jest komunikacja werbalna?

Jak rozumiesz pojecie komunikacja niewerbalna?

Jakie znasz formy komunikacji niewerbalne?

Co to jest szum komunikacyjny i jakie znasz jego rodzaje?

Czy potrafisz wymieni¢ formy komunikowania si¢ w instytucjach?

Na czym polega efektywne komunikowanie si¢?

Jakich zasad nalezy przestrzega¢, aby usprawni¢ proces komunikowania si¢?

Jak wplywa efektywne komunikowanie si¢ na relacje migdzy organizacja a jej otoczeniem
zewngtrznym?

4.4.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Odpowiedz na pytanie: W jaki sposdb skuteczne komunikowanie si¢ i kultura osobista

wplywaja na efektywnos¢ pracy w zespole oraz relacje stuzbowe?

1)
2)
3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

korzystajac ze zdobytel wiedzy i literatury przedmiotu, ustalic odpowiedz na pytanie,
zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,

zanotowa¢ odpowiedz w zeszycie.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

Uzupetnij tabele, wpisujac do nig zachowania werbalne i niewerbalne, jakie wedtug Ciebie

zachecaja do rozmowy, ajakie do nig zniechecaja.

1)

2)
3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

korzystajac ze zdobyte wczesnigl wiedzy i literatury przedmiotu, ustali¢ odpowiedz na
zadane pytanie,

zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,

uzupetni¢ ponizsza tabelg, wpisujac do nigf odpowiedzi.
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Zachowania zachecajace do rozmowy Zachowania zniechecajace do rozmowy

Zachowania

werbalne

Zachowania

niewerbalne

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

arkusz papieru,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 3

Zaplanuj proces efektywnego komunikowania si¢ z interesantem. Jeste$ pracownikiem

urzedu w wydziale geodezji. Jutro masz spotkanie z petentem, ktéry umowit sie na rozmowe
w sprawie aktualizacji planu dziatki, ktoregj jest wiascicielem. Przygotuj sie odpowiednio do tej
rozmowy.

1)
2)

3)

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

uwaznie przeczytac tres¢ zadania,

korzystajac ze zdobytej wczesnigj wiedzy zaplanowaé:
a) przebieg rozmowy z interesantem,

b) sposob udzielenia informagji,

C) swoje zachowania niewerbalne podczas rozmowy,
d) swoj wyglad podczas spotkania,

zapisa¢ dokonane ustalenia w zeszycie.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 4

Symulacja dydaktyczna: prezentaca.
Pracujesz w grupie 5-osobowe. Waszym zadaniem bedzie utworzenie prezentacji

multimedialngg w programie Microsoft PowerPoint na dowolny temat. Zanim rozpoczniecie
planowanie prezentacji, musicie wzia¢ pod uwage nastepujace czynniki:

1)
2)
3)
4)

cel prezentaci,

poznanie stuchaczy,
zaplanowanie szczegbtow,
miejsce prezentagji,
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5) okreslenie celow,

6) wybdr materiatow,

7) przygotowanie tekstu,

8) wybdr pomocy audiowizualnych.

Pamigtajcie réwniez o podziale zadan miedzy uczestnikami grupy przy tworzeniu prezentacji.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) uwaznie przeczytac tres¢ zadania,
2) zastanowi¢ sig, w jaki sposob przygotowat prezentacje, uwzgledniajac wszystkie czynniki,
3) dokona¢ podziatu rél migdzy uczestnikami grupy,
4) przeprowadzi¢ prezentacje naforum grupy,
5) wystucha¢ opinii kolezanek i kolegéw.

Wyposazenie stanowiska pracy:

komputer z oprogramowaniem Microsoft PowerPoint,
rzutnik multimedialny,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.4.4. Sprawdzian postepow

—
2

Czy potrafisz:

1) oméwi¢ sposoby komunikowania si¢ organizacji z otoczeniem?
2) scharakteryzowa¢ proces komunikowania si¢?

3) rozrozni¢ zachowania werbalne i niewerbane?

4) scharakteryzowaé etapy przygotowania prezentacji?

5) przedstawi¢ zasady skutecznego porozumiewania si¢?

6) zastosowa¢ zasady skutecznego porozumiewania si¢?

7) zaplanowac proces efektywnej obstugi petenta?

Oo0O00O000
DDDDDDD%
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4.5. Tworzenie | redagowanie materiatOw informacyjnych
0 jednostce or ganizacyjnej

45.1. M aterial nauczania

Materiaty informacyjne powinny zawiera¢ wyczerpujace informacje, a jednoczesnie by¢
zwigzle i krotkie. Naleza do nich: ulotki, ulotki promocyjne, ulotki informacyjne, ulotki
sprzedazowe, ulotki z zaproszeniem, biuletyny, sprawozdania, notatki prasowe.

Dla wielu 0sdb lektura broszur i ulotek to pierwszy kontakt z firma. Przed przystapieniem
do opracowywania jakichkolwiek materialow informacyjnych, nalezy ustali¢:

1. Forme, jaka ma mie¢ materiat informacyjny. Czy chodzi o krotkie ulotki, ktére czyta sig
jednym tchem, czy o duzy plakat przekazujacy konkretna wiadomos¢.

2. W jakim celu materiat bedzie rozpowszechniany?

3. Sposdb, w jaki material ma by¢ przekazany zainteresowanym odbiorcom. Poczta
elektroniczna, w formie ulotki dostarczanej przez kurieréw, czy broszury umieszczone)

w podajniku w migjscu dostepnym dla klientow.

4. Jakie zadanie ma spelni¢? Czy chodzi o przekazanie informacji, sprzedaz, budowanie
wizerunku, czy przekonywanie.

5. Do kogo materiat jest kierowany? Kto go przeczyta?

6. Co material ma zawierac, jaka gtowna tres¢ przekazywac?

Ulotki
Przed przystapieniem do projektowania ulotki, nalezy zastanowi¢ si¢, jaka funkcje

powinna spetniac. Wigkszos¢ ulotek kwalifikuje si¢ do jednej z ponizszych kategorii:

— ogolne ulotki promocyjne, wcale nie musza by¢ btyszczace ani wydrukowane na drogim
papierze, powinny by¢ natomiast dobrze zredagowane, konsekwentnie przemyslane,
opracowane tak, aby fatwo Si¢ je czytalo, i oczywiscie powinny wygladac atrakcyjnie.
Opracowanie takig ulotki wymaga czasu i pieniedzy, ale jest to inwestycja w pozyskanie
nowych klientéw i zachowanie pozytywnego wizerunku;

— ulotki informacyjne, maja za zadanie przekaza¢ informacje i sa z reguly najlatwiejsze
w przygotowaniu. Sprawdzonym wzorem jest konwencja pytan i odpowiedzi;

— ulotki sprzedazowe, maja za zadanie kreowa¢ sprzedaz. Nalezy je opracowywaé tak, by
adresat pozytywnie zareagowal na ulotkg i w efekcie kupit produkt. Mozna utatwic
klientowi podjecie decyzji i zamiesci¢ w tgj ulotce formularz zamowienia;

— ulotki z zaproszeniem, sa rozpowszechniane w celu przekazania informacji i zachgcenia do
uczestnictwa w konferencji, szkoleniu, specjalng uroczystosci czy innym waznym
wydarzeniu. Ulotka taka powinna by¢ zaprojektowana tak, aby maksymalnie utatwié
udzielenie odpowiedzi w celu potwierdzenia uczestnictwa.

Rozmiar i format ulotki
Wiegkszos¢ ulotek ma format A4, A5 lub jedna trzecia formatu A4. Wybdr formatu zalezy

od trzech czynnikow:

1. W jaki sposdb ulotka bedzie rozpowszechniana? Jezeli droga pocztowa, nalezy
zdecydowa¢ si¢ narozmiar, ktory jest najlepiej dopasowany do zwyklej koperty.

2. Jezeli ulotki maja by¢ wystawione w migjscu dostepnym dla klientéw, to czy zostana
umieszczone w podajnikach? Jezeli tak, to jaki bedzie rozmiar podajnika?

3. Naezy dobra¢ format ulotki do projektu graficznego, bowiem niektore projekty lepig
wypadaja na ulotkach zginanych na pét, ainne na formacie Ab5.
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Biuletyny

Biuletyn stuzy do przekazywania biezacych informacji o dziatalnosci firmy. Na zewnatrz
reprezentuje firmg, nalezy do materialdw wreczanych dziennikarzom, kontrahentom,
wspbtpracownikom, gosciom.

Biuletyn poprzez zawarte w nim informacje przyczynia Si¢ do ksztaltowania wizerunku
firmy. Stge si¢ statym elementem pracy nad jg obrazem. Pozwala poznat funkcjonowanie
firmy jako catosci.

Zawartos¢ biuletynu to przede wszystkim:

—  serwis podstawowych informagji: kto, co, adresy, telefony,
—  strukturafirmy,

— celei dziatania,

— kaendarium, ktéremu mozna nadac¢ styl kroniki,

— materialy 0 osiagnigciach firmy,

— relacje z waznych dla firmy wydarzen.

Biuletyn nalezy traktowac jako narzedzie sprzedazy produktéw lub ustug. Interesujaco

zredagowany biuletyn powinien spetniac nastgpujace role:

—  prezentowa¢ innowacyjne produkty lub ustugi,

— demonstrowat, w jaki sposob produkty moga by¢ uzyteczne dla klient6w,
— przypomina¢ klientom o istnieniu firmy,

—  zdobywa¢ nowych klientow,

— utrzymywa¢ lojalnych klientéw,

—  przekazywat stosowne informacje w sposob interesujacy,

— gsprzedawac, de nie naprzykrzaé Sig.

Sprawozdania

Stanowia relacje z przebiegu pewnych wypadkéw badZz okreslenie istnigjacego stanu
rzeczy. Powinny zawiera¢ fakty oraz okolicznosci im towarzyszace. Sprawozdania moga by¢
przygotowywane na gotowych formularzach lub na blankietach firmowych.

Sprawozdania opracowywane na gotowych formularzach do wypetnienia zawieraja z gory
ustalone pytania, co umozliwia uzyskanie wymaganych informagji.

Sprawozdania na blankietach korespondencyjnych sa przeznaczone dla jednego odbiorcy.
W razie koniecznosci opracowuje Si¢ sprawozdania stanowiace opis dziatan o charakterze
okolicznosciowym, opracowywane nagjczescigl w celu przedstawienia rezultatow badan lub
przebiegu wydarzen.

Notatki prasowe

Notatka prasowa zawiera elementy sprawozdania, czyli odpowiada na pytania nalezace do
kanonu dziennikarstwa: kto? co? gdzie? kiedy? jak? dlaczego? Jg autor trzyma sSic takze
zasady zwigztosci — przyktadowa notatka sktada si¢ z kilkunastu zdan. Notatka mus by¢ jasna
Cecha notatki jest lapidarnosé, czyli krétko i tylko to, co konieczne.

To krotka informacja o danym wydarzeniu. Powinna zwraca¢ uwagg czytelnika ciekawym
tytutem i ujeciem tresci. Nie ma w nigg migsca na reflekge, komentarze, przemyslenia,
poczucie humoru czy wyszukana stylistyke.

Podstawowe cechy notatki prasowsy:

— powinna zawiera¢ krotki tekst informacyjny, opatrzony nagtéwkiem , Notatka prasowa’,
sporzadzony na papierze firmowym i nie przekracza¢ objgtosciowo jedng stronny formatu

A4,

— nagldwek notatki powinien zawiera¢ nazwe firmy, ktérgl dotyczy, date oraz tytut; na
koncu umieszczamy kontakt do firmy lub osoby reprezentujace firme,
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— powinna mie¢ charakter wytacznie relacjonujacy, pozbawiony elementow wskazujacych na
zaangazowanie emocjonalne jg autora; nie powinien si¢ on ujawnia¢ w jakikolwiek
sposob, ale moze powotywaé sie ha wypowiedzi,

— powinna zawierac w nie wigce niz dziesigciu zdaniach ngjwazniejsze dane dotyczace
opisywanego wydarzenia (czas, migjsce, rodzaj, przyczyne i skutek),

— nie powinno by¢ w nig migsca na komentarze, oceny albo charakteryzowanie tta
przedstawianych zdarzen.

Przyklad notatki prasowe)

Nazwai adres urzedu
Radzan6w, dn. 19 kwietnia 2006 r.

Notatka prasowa

Urzad Miastai Gminy w Radzanowie organizuje
w dniu 15 maja 2006 r. ogblnopolska konferencje nt.:
»ETYKA W ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ”

Do nawaznigiszych celow konferencji naleze¢ bedzie dyskuga na temat problemoéw
etycznych i zagrozen korupcyjnych w dziatalnosci stuzby administracyjne.

Organizatorzy konferencji stawigja sobie za cel wzmeacnianie etosu polskig stuzby
administracyjnej przez publiczna debatg.

Konferencje zainauguruje wystapienie Ministra Spraw Wewngtrznych i Administracji.
Uczestnikami  konferencji beda pracownicy urzedow wyzszego szczebla administracji
publiczngj, przedstawiciele mediow i srodowisk opiniotwérczych.

W programie konferencji przewidziane sa prezentacje badan wsrod urzednikow na temat
istnigjacych praktyk i zachowan zwiazanych z zapobieganiem zjawiskom korupcyjnym.
Dodatkowo eksperci poprowadza dyskusge natemat praktyk zmierzajacych do zapobiegania
zachowaniom nieetycznym w stuzbie publiczng i standardom postepowania, ktorych powinni
przestrzega¢ urzednicy i politycy.

W ramach konferencji uczestnicy wezma udziat w okraglym stole poswigconym relacjom
pomigdzy politykami a administracja publiczna.

Konferencja Prasowa dotyczaca projektu i jego osiagni¢é rozpocznie si¢ 0 godzinie 14:00
(15 maja) w Sali ,, Zbrojownia” Hotelu Marysienka Sobieska.

Prosimy kierowa¢ wszelkie zapytania na tematy zwiazane z programem i ewentualne prosby
0 wywiady z uczestnikami konferencji do:

Marcin Zabtocki, asystent, tel. 0 606 598 346, zabtocki@hotmail.com

4.5.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jakie znasz rodzaje pism informacyjnych?

Na co naezy zwrdcic uwage przed przystapieniem do opracowania materiatdw
informacyjnych?

Czy potrafisz wymieni¢ rodzaje ulotek?

Jaka rolg informacyjna spetniaw organizacji biuletyn?

Co to jest sprawozdanie?

Czy potrafisz wymieni¢ podstawowe cechy notatki prasowej?
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4.5.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Pracujesz w grupie 3-osobowej. Twoim zadaniem bedzie dokonanie analizy wybranej
notatki prasowe z dowolne gazety. Wybrany reprezentant twojej grupy powinien udzieli¢

odpowiedzi na ngjwaznigjsze pytania

1)
2)
3)
4)
5)

1)
2)
3)
4)
5)

Jakiego typu sytuacja zostata opisana, czyli co si¢ wydarzyto?
Gdzie to miato migjsce?

Kiedy to miato migjsce?

Jakie dane wydarzenie miato przebieg?

Jakie byly jego przyczyny?

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

korzystajac ze zdobyte wiedzy i literatury przedmiotu, ustalic odpowiedz na pytanie,
zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,

wybra¢ sposrod grupy jedna osobe, ktdra bedzie prezentowaé analize,
przeprowadzi¢ prezentacj¢ naforum grupy,

wystucha¢ opinii kolezanek i kolegow.

Wyposazenie stanowiska pracy:

przybory do pisania,

Czasopisma,

literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

Cwiczenie 2

1)
2)
3)
4)

Zredaguj notatke prasowa natemat dowolnego wydarzenia w jednostce organizacyjnej.

Sposob wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

korzystagjac ze zdobyte) wiedzy i literatury przedmiotu, zredagowac tres¢ notatki,
zgromadzi¢ materiaty i przybory potrzebne do wykonania ¢wiczenia,
zaprezentowaC notatke na forum grupy,

wystucha¢ opinii kolezanek i kolegow.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura zgodna z rozdziatem 6 Poradnika dla ucznia.

4.5.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz: T

1)

2) scharakteryzowat je?
3) oméwi¢ zasady redagowaniatresci ulotek i biuletynéw?
4) wyjasni¢ istotg i cechy notatki prasowej?

wymieni¢ rodzaje materiatéw informacyjnych?

DDDD%
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5. SPRAWDZIAN OSIAGNIEC
INSTRUKCJA DLA UCZNIA

Przeczyta) uwaznie instrukcje zanim zaczniesz rozwiazywac zadania

Podpisz imieniem i nazwiskiem kartg odpowiedzi.

Zapozng] Si¢ Z zestawem zadan testowych.

Narozwiazanie testu masz 40 minut.

Test zawiera 20 zadan, w tym:

— 14 poziomu podstawowego,

— 6 poziomu ponadpodstawowego.

Do kazdego zadania dotaczone sa cztery mozliwosci. Tylko jednajest prawdziwa. Zadania

Z poziomu ponadpodstawowego oznaczono gwiazdka (*).

6. Udzielagj odpowiedzi tylko na zataczong karcie odpowiedzi, wstawigjac w odpowiednigj

rubryce znak X. W przypadku pomyiki nalezy bledna odpowiedz zaznaczy¢ kotkiem,

a naste¢pnie ponownie zaznaczy¢ odpowiedz prawidiows.

Pracuj samodzielnie, bo tylko wtedy bedziesz miat satysfakcje z wykonanego zadania.

8. Nie masz obowiazku rozwiazywania zadan w kolgjnosci podang w tescie. Mozesz zaczaé
od dowolnego, ktore dla Ciebie jest najtatwigjsze.

9. Przed wykonaniem kazdego zadania przeczytaj bardzo uwaznie polecenie.

aghrwWDNDE

~

Powodzenial

ZESTAW ZADAN TESTOWYCH

1. Cechy pozytywne pracownika ksztattujacego wizerunek urzedu to:
a) zainteresowanie okazywane petentom,
b) krzykliwy makijaz,
C) prywatne rozmowy z przyjaciotmi w godzinach pracy,
d) niepunktualnosé.

2. Przeprowadzane w regularnych odstgpach czasu krétkie spotkania przetozonego
z podwiadnymi, na ktorych omawiane sa sprawy biezace oraz wydawane polecenia
poszczegdlnym pracownikom, to:

a) posiedzenia,
b) zebrania,
c) odprawy,
d) narady.

3. Piecze¢ nagtdwkowa instytucji w korespondencji stuzbowej powinna by¢ umieszczona:
a) w lewym gérnym rogu pisma,
b) w prawym gérnym rogu pisma,
C) po prawej stronie pisma,
d) po lewg stronie pisma.
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4. Pozytywne elementy charakteryzujace sposob méwienia pracownika urzedu to:
a) monotonia,
b) bardzo wyrazna modulacja,
c) sitagtosu uzaezniona od wypowiadanych tresci,
d) teatralne akcentowanie utatwigjace zrozumienie.

5. Zachowania negatywne pracownika urzgdu to:
a) bycie spolegliwym,
b) prowadzenie rozmowy w taki sposob, ze jg tres¢ stysza postronne osoby,
c) unikanie podgimowania rozméw natematy osobiste rozméwcy,
d) zyczliwe nastawienie do kazdego cztowieka

6. W instytucji mamy na ogét do czynienia z komunikacja zwiazana z:
a) praca, zadaniami i funkcjonowaniem organizacji,
b) wyjazdami stuzbowymi,
c) spotkaniami towarzyskimi,
d) kontrolami.

7. Ulotki promocyjne maja za zadanie:
a) prezentowa¢ dane finansowe organizacji,
b) przedstawia¢ zasady wykonywania procedur i polecen stuzbowych,
c) informowac o przebiegu obrad i posiedzen w organizacji,
d) kreowa¢ sprzedaz.

8.* Masz 45 lat i jestes pracownikiem firmy kosmetycznej. Twoim bezposrednim przetozonym
jest kobieta w wieku 28 lat. Pewnego dnia po pracy spotkatas swoja szefowa w teatrze.
W tg sytuacji nalezy:

a) powiedzie¢ swojg szefowse ,,dzien dobry”, poniewaz to Ty jestes podwiadna, ona zas
przetozonym,

b) zaczekat, az Twoja szefowa skioni si¢ Tobie jako pierwsza, poniewaz ona jest
mtodsza,

Cc) udat, ze w ogble nie zauwazylas swojg przetozongj, poniewaz nie jestes teraz
w pracy tylko odpoczywasz,

d) zacza¢ rozmowe z szefowa bez mowienia ,,dzien dobry”, poniewaz kianiatas jg Sie
W pracy.

9.* Ktoére z wymienionych ponizej zachowan pracownika nie ma wplywu na ksztattowanie
wizerunku firmy:
a) sposob odnoszenia sie¢ do petentow,
b) formakomunikowania si¢ z otoczeniem,
c) rezygnacjaz urlopu dla dobrafirmy,
d) przestrzeganie zasad kultury wspotzycia

10. Istota komunikacji werbalng jest:
a) gestykulagja,
b) porozumiewanie si¢ za pomoca jezyka,
c) mimikatwarzy,
d) patrzenie prosto w oczy rozmowcy.
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11.* Podstawowymi narzedziami kreowania wizerunku danej jednostki organizacyjnej jest:

a) logo i dogan reklamowy,

b) terminowe sprawozdanie,

c) rachunek zyskéw i strat,

d) komunikaty z zebran z pracownikami.

12.* Na spotkaniu biznesowym podczas powitania:

a) tylko mezczyzni powinni wstag,

b) tylko kobiety powinny wstac,

C) wstawanie nie obowiazuje ani megzczyzn, ani kobiet,
d) zar6wno kobiety, jak i mezczyzni powinni wstac.

13.* Ktory z przymiotnikow nie pasuje do scharakteryzowania ubioru stuzbowego:

14.

15.

16.

a) konserwatywny,

b) krzykliwy,

C) zgodny z obowiazujacymi trendami mody,
d) elegancki.

Zachowanie pracownika administracji zgodne z procedurami wiaze Si¢ Z:
a) dbaniem o dobro pracodawcy,

b) dbaniem o wiasne interesy,

C) wyrdznianiem osbb najbardziej zaangazowanych w prace,

d) byciem stuzalczym wobec przetozonego.

Do komunikatéw niewerbalnych zaliczamy:
a) gestykulacje i kontakt telefoniczny,

b) mimike i wyraz twarzy, pozycje ciata,
C) gestykulacje i mowe,

d) stowai mimikg twarzy.

Materiaty informacyjne sa kierowane do:

a) rdznych potencjalnych odbiorcéw,

b) réznych potencjalnych dostawcow,

c) réznych potencjanych przedsiebiorstw handlowo-ustugowych,
d) do przypadkowych klientéw z bazy danych.

17.* Notatka powinna by¢:

18.

a) zwigztai prosta,

b) diuga, zwigzta, prosta,

C) prosta, zwigzta, krotka,

d) czytelna, krétka, wnioskujaca.

Protokot to:

a) specyficzne sprawozdanie, ktore sporzadza si¢ w formie aktu,

b) dokument sporzadzany z pobytu w delegaci,

c) specyficzne sprawozdanie, ktore sporzadza si¢ w formie dokumentu,
d) dokument sporzadzany przy przekazywaniu wartosci lub sprawy.
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19. Jednokierunkowe formy komunikowania si¢ w instytucjach to:
a) rozmowy towarzyskie,
b) prezentacje,
C) pocztaelektroniczna,
d) ankiety.

20. Do materiatow informacyjnych zaliczamy:
a) notatki stuzbowe,
b) ankiety,
c) ulotki, biuletyny,
d) sprawozdaniaz wyjazdéw stuzbowych.

,Projekt wspoétfinansowany ze $srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

35



KARTA ODPOWIEDZI

eI 7= 7. 2o PRSP
K reowanie wizer unku jednostki or ganizacyjnej

Zakresl poprawna odpowiedz

Nr

sadania Odpowiedz Punkty

O| 0| N[ O O | W[ N|

=
o

=
=

=
N

[
w

[EY
IS

=
(62}

=
(o]

=
\‘

=
(o]

=
(o]

QYYD DYDY DD |D(D|D|D
c|o|oc|oc|]o|o|(|Oc|]O|oO|OC|]O|O|OC|OC|O|OC|(OC|T|T|T
ofo|jojlofojojlofojojlofojo|lo(fo]jo|o (oo |0 (o
el ool ol Noll Noll ol Noll Noll ol Noll ol ol Noll ol Joll Hol) Noll Nol NoX

N
o

9
g

,Projekt wspoétfinansowany ze $srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

36



6. LITERATURA

L

Binder B., Binder E.: Reprezentuje firme. Wydawnictwo PETIT, Warszawa 2001

2. Bogustawska T.: Praca biurowa, cz. 2 Pracaw nowoczesnym biurze. Wydawnictwo REA,
Warszawa 2003

3. Griffin RW.: Podstawy zarzadzania organizacjami. Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 1996

4. Komosa A.: Kultura zawodu. EKONOMIK s.c. A. Komosa, J. Musiatkiewicz, Warszawa
2003

5. Stankiewicz J.: Komunikowanie si¢ w organizacji. Wydawnictwo ASTRUM, Wroctaw
1999

6. Thomson P.: Sposoby komunikacji interpersonalng. Zysk i S-ka Wydawnictwo, Poznan
1998

7. Witek J.E: Technika biurowa Wydawnictwo eMPi?, Warszawa 2002

,Projekt wspoétfinansowany ze $srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

37



