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W 80% katastrof samolotowych piloci popetniajg bfedy,
ktorym mozna bytoby zapobiec, gdyby zatoga
pracowata bardziej harmonijnie.

Daniel Goleman

Podobne prawo dotyczy menedzerow iich firm.
Andrzej Blikle
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Indywidualne talenty
emocjonalne
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Dwie sktadowe inteligenc;i

Inteligencja Inteligencja
racjonalna emocjonalna

Inteligencja

Umiejetnosc Umiejetnosc
racjonalnego zjednywania
myslenia ludzi

Determinanta
sukcesu
zyciowego

Aby data sie wykorzystac
potrzebna jest inteligencja
emocjonalna
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19 cze 2013

Inteligencja racjonalna

Umiejetnosc analizy stanu rzeczy

Umiejetnosc syntezy przypadkow w wiedze ogolng
Umiejetnosc dostrzegania zwigzkdéw przyczynowo-
skutkowych

Umiejetnosc wyciggania wnioskow (dedukcja)
Umiejetnosc definiowania pojec

Umiejetnosc stawiania i rozwigzywania problemow

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna



Inteligencja emocjonalna

Samoswiadomosc Empatia:

Rozumienie siebie Rozumienie innych

Motywacja Umiejetnosci spoteczne

Budowanie siebie

Budowanie zespotu

Rozumienie nie musi

oznaczac akceptacji
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Niski poziom inteligencji emocjonalnej pracownikow nieuchronnie
naraza firmy na wielkie straty.

Daniel Goleman

Umiejetnosci, ktore potrzebne sg do odniesienia sukcesu,
zaczynajg sie od sprawnosci intelektu, ale po to, aby wykorzystac
Sktadajgce sie na te potencjalng site wszystkie talenty, potrzebna
jest kompetencja emocjonalna.

Doug Lennick
American Express Financial Advisors
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Badania Instytutu Gallupa

W ciggu 30 lat przeprowadzono 2.000.000 wywiadow z ludzmi
pracujgcymi na roznych stanowiskach,

W sumie 278.256

WYNIKI: réznych profili

= wyrozniono 34 talenty z zakresu inteligencji emocjonalnej,

s kazdy cztowiek ma 5 sposrod tych talentow (test
StrengthsFinder na www.strengthsfinder.com),

= talenty sg wrodzone, niezmienne i trwate,
= najwieksza przestrzen do rozwoju cztowieka, to jego talenty

Talenty to powtarzajgce sie wzorce myslenia, odczuwania lub

zachowania, ktére mogg znalezC pozyteczne zastosowania
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http://www.strengthsfinder.com/

19 cze 2013

34 talenty wg. Inst. Gallupa

talenty zwigzane z umiejetnoscig wspotzycia z ludzmi

Osigganie Rozwaga
Aktywator Rozwijanie innych
Elastycznosc Dyscyplina
Analityk Empatia
Organizator Bezstronnos¢
Pryncypialnosc¢ Ukierunkowanie
Dowodzenie Wizjoner
Komunikatywnos¢ Zgodnosc
Rywalizacja Odkrywczosc
Wspodtzaleznosc Integrator
Kontekst Indywidualizacja

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna

Zbieranie
Intelekt

Uczenie sie
Maksymalizacja
Optymista
Bliskosé
Odpowiedzialnosé¢
Naprawianie
Wiara w siebie
Powazanie
Strateg

Czar



Dwa rozpowszechnione
btedne poglady

Przez nauke kazdy moze stac sie kompetentny niemal
w kazdej dziedzinie

Najwieksza przestrzen do rozwoju kazdej osoby to
obszar je] stabosci

Tymczasem prawda jest inna:

Najwieksza przestrzen do rozwoju kazdej osoby to
obszar jej talentow

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Trzy elementy silnej strony

TALENTY (wrodzone) — powtarzajgce sie pozytywne wzorce
myslenia, odczuwania lub zachowania.
WIEDZA (nabyta) — informacje, prawdy i algorytmy.

UMIEJETNOSCI (nabyte) — zdolnoéci do dziatania z wykorzystaniem
wiedzy i talentéw.
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Czy dowolny zestaw talentow
pozwala na osiggniecie doskonatosci?

TAK!

w zakresie tych talentow

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna 12
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Czy moge u siebie rozwingC nowe
talenty, jesli nie podobajg mi sie te,
ktore posiadam?

moge jednak opanowac narzedzia (protezy)
radzenia sobie z brakiem talentu

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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PieC sposobow radzenia sobie z brakiem
talentu (np. talentu empatii)

Badz w tym choc troche lepszy; zdobadz wiedze w zakresie
asertywnosci, komunikacji i hegocjaciji.

Stworz system wsparcia; przygotuj sobie kilka gotowych schematéw
dziatan, np. prowadzenia rozmowy w sytuacji konfliktowej.

Wykorzystaj ktorys z twoich talentow by zdominowac stabosg¢;
np. jezeli masz talent uczenia sie, naucz sie jak najwiecej na temat
budowania relacji z ludzmi.

Znajdz sobie partnera; znajdz kogos, kto cie wyreczy w przypadku
koniecznosci przeprowadzenia trudnych rozmow.

Przestan sie tym zajmowac; powiedz swojemu zespotowi: ,brak mi
empatii, nie oczekujcie wiec ode mnie wiele w tym zakresie”.

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Czy moje talenty wyznaczaja
waska zawodowg sciezke sukcesu
W ZyCiu?

Jak wykazaty badania Instytutu Gallupa osoby o tych samych talentach
mogg odnosi¢ sukcesy w bardzo roznych dziedzinach, np. wybitny
sprzedawca i wybitny sedzia
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Doskonatosc osiggniemy tylko
przez kultywowanie naszych
talentow

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna 16



Asertywnosc |
szacunek

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Cztery sprawnosci
wspotzycia z ludzmi

wiedziec kiedy i jak ludzi stuchac,

wiedziec kiedy i jak z ludzmi rozmawiac,

tak rozwigzywac konflikty, aby nikt nie poczut sie dotkniety z
powodu porazki,

zbudowac i utrzymywac otwarty dialog z tymi, na ktérych
nam zalezy.

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Asertywnosc

Asertywny kontakt Kontakt = stuchanie + méwienie

1. stanowczos¢ bez przemocy
2. tagodnosc¢ bez ulegtosci
3. techniki bez manipulaciji

Asertywna postawa

JA: szacunek, moje prawa, ochrona mojej godnosci
TY: szacunek, twoje prawa, ochrona twojej godnosci

Cztery asertywne sprawnosci

sposob komunikowania - nadanie komunikatu, np. komunikat JA
Sposob stuchania - tzw. aktywne stuchanie

sposob argumentowania - dialog, dyskusja, konsensus

Sposob bycia - by w naszym towarzystwie ludzie czuli sie

dobrze; dawniej ,ogtada towarzyska”
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Asertywne
komunikowanie

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Rodzaje i trudnosci komunikowania

Trzy rodzaje sytuacji komunikacyjnych

pozytywne — np. twoja praca zostata swietnie oceniona,
neutralne — np. ztozono nam zamowienie na nowg partie towaru,
korygujgce — np. mam zastrzezenia do twojego raportu.

Trzy stopnie trudnosci komunikatow korygujgcych

1. chcemy zmieniC czyjs sposob wykonywania zadan,
2. chcemy zmienic czyjs sposob zachowania,
3. chcemy zmienic€ czyjgs postawe.
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Sktadowe komunikatu
emocjonalnego

intonacja mowa 7%
16% '

D mimika
gestykulacja 55%

22%

Gdy stuchamy, nawet w milczeniu (!),
zawsze komunikujemy nasze emocje mowg ciata

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Zasady asertywnego komunikowania

Postepuj tak, aby twoj rozmdéwca nie musiat sie bronic.

Zanim rozpoczniesz trudng rozmowe,
postaraj sie zobaczyc¢ w twoim rozmowcy cztowieka.

Zamiast mowiC komus, jaki jest,
skup sie na skutkach jego dziatania.

Zamiast mowiC o tym, ze cos jest zle,
porozmawiajmy o tym, co moze byc¢ lepiej.

Zamiast wyraza¢ negatywne emocje,
opowiedz o nich.

Komunikat ,JA”
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Dwa rodzaje komunikatow korygujacych

KOMUNIKAT , TY” KOMUNIKAT ,JA”
= wyraza twojg pinie o kims, = Wwyraza twoje uczucia,
=  stanowi ocene ® nie stanowi oceny
np. twoje zachowanie jest okropnie np. twoje zachowanie okropnie
irytujgce! mnie irytuje

Komunikat ,JA” jest apelem o pomoc i to ttumaczy jego niezwykita
skutecznosc

W sytuacjach bezkonfliktowych
komunikat ,TY” moze byc¢ catkowicie na miejscu
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Komunikat , JA"
wyznanie zamiast od

Zamiast mowic o tym jaki kto jest, mowimy o naszych ud
emocjach.

* Nie atakujemy, a wiec nie prowokujemy obrony.
= Nie mozna sie z nami spierac.

= Prosimy o pomoc, co jest wyrazem zaufania. Jedynie
w trudnych

sytuacjach
korygujacych!

Kiedy ludzie nie chcg sie zmienic,
na ogot nie ma sensu bombardowac ich dalszymi
komunikatami ,JA”;
trzeba raczej szybko przejs¢ do aktywnego
stuchania.
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Putapki trudnych rozmow

U Btad przypisania — inni dziatajg zle, bo tacy sg, a my, bo
takie byty okolicznosci

O Agresja — pomaga innym popetnicC btgd przypisania

O Milczenie w cierpieniu — moze prowadzi¢ do wybuchow
agresji, gdyz manifestujemy, ze jestesmy szlachetnigjsi

O Potrzeba akceptacji spotecznej — jestesmy gotowi
postepowac absurdalnie

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Aktywne stuchanie

mowa
clata

+

Ustawienie frontalne
Szanuj strefe osobistg

Kontakt wzrokowy

Stuchaj
Nie przerywaj
Acha..., mm..., 00...

19 cze 2013

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna

szacunek

+

Zrozumienie

Najwazniejsze emocje
Pytania wyjasniajgce

Parafraza
Klaryfikacja koncowa

27



/alety aktywnego stuchania

1. Informuje mdéwigcego, ze stuchajgcy zrozumiat |
zaakceptowat jego stanowisko, cho¢ moze sie z nim nie
zgadzac.

2. Pomaga ostabi¢ emocjonalng reakcje mowigcego.

3. Przynosi zmiane w nastawieniu stuchajgcego do
maowigcego.

Dlatego dwie uszy, jeden jezyk dano,

izby mniej méwiono, a wiecej stuchano.
Przystowie staropolskie
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Pamietaj
Abys zrozumiat nadawce, twoje mysli muszg sie

koncentrowacC wokot jego przezyc.

Najwiekszg przeszkodg w aktywnym stuchaniu jest
sktonnosc¢ do odpowiadania na wszystkie
nasuwajgce sie pytania oraz chec naprawiania ludzi.

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Asertywny
SpOor

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Czym jest spor

Spor to nie ktotnia,

ale moze sie w nig przerodzic!

Spory gospodarcze w Wielkiej Brytanii
kosztujg gospodarke:
27 mid £ - straty firm

6 mld £ - honoraria prawnikow

33 mid £

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Cztery sposoby zakonczenia sporu

bez
porazek

1+1=1

1+1=0

W D%
Zapd rte

ja
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Droga do wygrat-wygrat

Walka: wygrat-przegrat _
Ja . e Ty

Wspotpraca: wygrat-wygrat

Ja | >
|| I' problem
Ty >

Rozpoznanie i okreslenie problemu
Szukanie mozliwych rozwigzan

Ocena rozwigzan

Podjecie decyzji na drodze konsensusu
Wprowadzenie decyzji w zycie

Ocena, jak rozwigzanie sprawdza sie w zyciu

SROIES W N =

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Aby wygrat-wygrat byto mozliwe strony konfliktu
powinny:

1. wiedziec, ze istnieje taki sposob rozwigzywania
konfliktow.

2. chciec takiego rozwigzania.

3. rozumiec, ze uczucia sg przemijajace.

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Asertywny
konsensus

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Negocjacje
najpierw dialog pozniej dyskusja

DIALOG - stuzy zdobyciu informac;i

wymiana pogladow, aktywne stuchanie, pytania wyjasniajgce,
parafraza, nie komentujemy wypowiedzi drugiej strony!!
DYSKUSJA - stuzy podjeciu decyzji

porownywanie poglgdow, uzgadnianie poglagdow, ocena
pogladow, konsensus, kompromis, protokot rozbieznosci

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Asertywne prowadzenie dyskus;ji

Strony wobec siebie

przyjmujg asertywne postawy,

gdy stuchajg, stuchajg aktywnie,

gdy mowig, szanujg adwersarza,
przestrzegajg zasad etyki i logiki,
stosujg techniki, ale unikajg manipulaciji,
starajg sie doprowadzi¢ do konsensusu,
Szanujg przejete rozwigzania.

RERRCEE  ID —

TECHNIKI (przykfady)

 elementarna logika klasyczna (rachunek zdan Arystotelesa)
 diagramy pokrewienstwa

* rybia oS¢

» dwie metody osiggania konsensusu

* protokot rozbieznosci

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Dwie techniki osiggania konsensusu
przy wielu stanowiskach

Eksperyment - tam, gdzie istnieje rozbieznosc¢ zdan co do przysztych
faktow

Zjednoczenie w obliczu przeciwnika:

1. kazdy uczestnik dyskusji zaproponuje swoje rozwigzanie,

2. przewodniczgcy wybierze jedno z nich wg. wlasnego uznania,

3. torozwigzanie moze by¢ odrzucone jedynie jezeli uczestnicy
zgodzg sie jednomysinie na inne.

19 cze 2013 Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Asertywna
Krytyka

Andrzej Blikle, Inteligencja emocjonalna
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Dwa modele krytyki

PROKURATOR

Udowodnic wine

Oczekiwany bieg wypadkow:
zachowanie niewfasciwe — oskarzenie — poczucie winy — zachowanie wtasciwe

Rzeczywisty bieg wypadkow:
zach. niewtasciwe — oSkarzenie — poczucie zagrozenia — zach. obronne

COACH
Zmieni¢ zachowanie

Metoda coacha:
zach. niewtasciwe — analiza przyczyn — usuniecie przyczyn — zach. wfasciwe
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Porzuc role prokuratora

Prokurator

Coach

Wyraza opinie, ocenia <

Opisuje fakty i ich konsekwencje +«———

Postuguje sie aluzjg <

MOwi wprost <

MOwi 0 wWinie <

Mowi o0 skutkach

Zmusza do utraty twarzy «— Pomaga w jej zachowaniu

Mowi 0 winie i karze «——

MOWi 0 zmianie <

Musisz sie liczyC z utratg premii. | | Zastanowmy sie nad przyczynami i

sposobami ich usuniecia.

19 cze 2013
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Zapraszam na moje konwersatoria z TQM
wstep wolny
Informacja na mojej witrynie
WwWW.moznainaczej.com.pl
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