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1 Instrukcja dla administratora
1.1 W jakich obszarach mozliwe jest wprowadzanie modyfikacji oraz w jaki sposob
wprowadzac te zmiany?

Innowacja umozliwa wprowadzanie modyfikacji i zmian na kilka sposobéw, ktére
opisano ponize;j.

Sposdb 1

Przygotowanie wlasnego Symulatora komunikacji interpersonalnej z
wykorzystaniem dostarczonego scenariusza oraz projektow graficznych
przestrzeni i otoczenia sytuacji komunikacyjnej.

Sposéb 2

Wykorzystanie réznych formatéw Symulatora komunikacji interpersonalnej w
zaleznosci od specyficznych potrzeb projektu.

Kolejny spos6b wprowadzania zmian czy modyfikacji stanowi wykorzystanie roznych
form Symulatora komunikacji interpersonalnej. Sposoby i formy wykorzystania
innowacji opisano ponizej, w kolejnych punktach.

1.2 Wirtualny Symulator komunikacji interpersonalnej umozliwiajacy raportowanie
postepdw i wynikow w formatach: SCORM 1.2, SCORM 2004 i Tin Can API (xAPI).

Dzieki tym formatom Symulator komunikacji interpersonalnej moze by¢ z
powodzeniem wykorzystywany w organizacjach, ktére dysponuja srodowiskiem
informatycznym umozliwiajagcym $ledzenie postepéw uczestnikéw. Symulator
komunikacji interpersonalnej moze zosta¢ osadzony na platformie LMS (Learning
Management System) albo na serwerze LRS (Learning Record Store), co pozwoli na
raportowanie postepow uczestnikow. Co istotne, uczestnicy moga korzystac z
Symulatora komunikacji interpersonalnej w dowolnym miejscu, przy czym
administrator bedzie mdgt generowac¢ odpowiednie raporty. Nasze analizy i
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doswiadczenie pokazujg, Zze wybrane formaty raportowania umozliwig zastosowanie
rozwiazania na 99% Srodowisk informatycznych przeznaczonych do zdalnego
nauczania, rowniez bezptatnych, np. Moodle. Zdecydowano sie na przygotowanie
paczek zip, ktére bedg mogty by¢ wgrane do LMS / LRS.

1.2.1 Jak doda¢ Symulator komunikacji interpersonalnej do wtasnej platformy?

W tym przypadku nalezy postepowac tak, jak przewiduje to instrukcja dedykowana dla
wybranej platformy (czyli tej, na ktérej material ma zosta¢ opublikowany).
Potrzebnych informacji udziela administrator konkretnej platformy. Ponizej
zamieszczono instrukcje, ktére pokazujg, jak doda¢ materiat do dwéch wybranych
platform: Moodle i Spoti. S3 to bardzo popularne platformy.

1.2.2 Przyktad 1: jak doda¢ Symulator komunikacji interpersonalnej w formacie
SCORM 1.2 do platformy Moodle?

Nalezy wykonac¢ po kolei ponizsze czynnoSci:

1. Zaloguj sie do platformy.
2. Ustaw tryb edycji, wybierajac odpowiednig opcje w prawym gérnym rogu.
3. Wybierz z listy rozwijalnej SCORM/AICC w celu dodania Symulatora komunikacji

interpersonalne;j.

Main Menu -
oxxya
® Add a resource...

@ | Add an activity...

Add an activity...

Assignments
Advanced uploading of files
Online text
Upload a single file
Offline activity

Chat

Chaoice

Database

Forum

Glossary

Lesson

Quiz

SCORM/AICC

Sunvey

Wriki

Workshop

<][x]

Site

= -

1000000 .

4. Dodaj opis i nastepnie kliknij na przycisk ,Choose or upload a file”.
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SCORMSs/AICCs » Editing SCORM/AICC

wAdding a new SCORM/AICC®

General
Name* Example
Summary‘ @ Here you can put a short description of your =
course.
Package file* @ Choose or upload a file

Wybierz lokalizacje, w ktorej umieszczono plik .zip.

F'D http://localhost/lms/moodle/files/index. php?choose=id_reference_valuefid="1&wdir=% 'I=E]@b

localhost

me » Site files

Note: files placed here can be accessed by anyone

Upload a file {(Max size: 16MB) --= 1

"C:ADocuments and Settings\My Documents\Preser| Choose...

Upload this file

Cancel

Poczekaj na wgranie pliku. Zostaniesz o tym poinformowany - wysSwietli sie stosowny

komunikat.
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04 http: /Mlocalhost/ims/moodle/files/index. php o

me » Site files

Note: files placed here can be accessed by anyone

localhost

File uploaded successfully

Name

| = Example zip

Modified
10 Jan 2008, 05:38 PM

Action
Choose Unzip List Restore Rename

Size
116.7KB

With chosen files. ..
Make a folder |

v

Select all |~ Deselect all | Upload a file

Aby odszuka¢ wgrany plik, przejdz do ,Site Administration” --> ,Front Page” --> ,Site

files”.

moodle example
me» Administration » Front Page » Site files

Site Admdnist ation

= Notifications

O users

O Courses

O Location

O Language

O Modules

O Security

© Appearance

&{Front Page
= Front Page settings
® Front Page roles
® Front Page backup
* Front Page restore
st ies|

O Server

O Networking

O Reports

O Miscellaneous

Search

You are logged in as Admin Us

Blocks ed

Note: files placed here can be accessed by anyone

Modified
10 Jan 2008, 05:38 PM

Action
Unzip List Restore Rename

Name Size
B Example 7ip 116.7KB

With chosen files v

Make a folder Select all  Deselect all Upload a file

1.2.3 Przyktad 2: jak doda¢ Symulator komunikacji interpersonalnej w formacie
SCORM 1.2 do platformy Spoti?

Wygenerowany plik .zip, ktory zapisano w wybranej lokalizacji, musi zosta¢
umieszczony na platformie. PoniZej opisano kroki, jakie trzeba wykona¢, zeby plik
zostat zatadowany na platforme.
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Zaloguj sie do panelu administracyjnego. Przejdz do edycji szkolenia. Z paska narzedzi
wybierz:

= . : = T >
Q3 Dodaj medium (&) Formularze | | Dodaj H5P E‘]-‘

e Wpybierz plik .zip z dysku i poczekaj na przestanie go na serwer.

x

Upload File Content Library

(To change this size, increase your PHP upload limit or contact your web host

Please wait while your file is uploaded.

Po wystaniu pliku trzeba podja¢ dwie decyzje w praktyce dotyczace szkolenia.

Wybierz sposdb wyswietlania projektu. Mozesz zdecydowac sie na okienko iframe
(zawarto$¢ osadzona w tresci platformy) albo Lightbox (okienko otwierane na stronie
projektu, link otwierany w nowym oknie, link otwierany w tym samym oknie).
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W dalszej kolejnos$ci wybierz rozmiar wySwietlanego okna.

Upload File Content Library

Prezentacjal

Insert As

® ) iFrame
Lightbox
Link that opens in a new window

Link that opens in the same window

iFrame Size
Width 100 % v

Height  gop px v

Insert Into Post Delete

Pozostato wybranie opcji Insert into Post oraz zaktualizowanie szkolenia lub jego
opublikowanie.

1.3 Symulator komunikacji interpersonalnej w formacie html umozliwiajacy publikacje
na dowolnym serwerze ftp.

Publikacja w katalogu zawiera plik story.html i inne pliki, ktére umozliwiaja sprawne

dziatanie publikaciji. Pliki te powinny zosta¢ opublikowane na wybranym serwerze
WWW (dowolnym).

1.3.1 Jak wgra¢ Symulator komunikacji interpersonalnej na serwer ftp?
Aby uzy¢ publikacji, trzeba dysponowac:

e serwerem WWW,
e domeng lub subdomena.

Aby skorzysta¢ z Symulatora komuniakcji interpersonalnej, nie ma koniecznosci
korzystania z bazy danych, jak np. MySQL.

1.3.2 Przyktad: jak wgra¢ Symulator komunikacji interpersonalnej na serwer ftp za
pomocg programu WinSCP?

Program WinSCP pobierz ze strony tworcéw: http://winscp.net/eng/docs/lang:pl.

To typ otwartego oprogramowania, udostepnianego na licencji GNU GPL.


http://winscp.net/eng/docs/lang:pl
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Kolejny krok to otwarcie programu i wybranie opcji Nowe Potaczenie. Dalej wprowadz
dane, jakie otrzymate$ od dostawcy ustug hostingowych.

By Zaloguj - WinSCP o] & |
d{' Nowe polaczenie Segia
Protokat pliku: Szyfrowanie:
FTE vl [Bez szyfrowania ']
MNazwa hosta Mumer portu
21 =
MNazwa uzytkownika Hasio

|:| Logowanie anonimowe

Zapisz... |V AawWansowane. . |V

IM Logowanie ]VI[ Zamknij ] [ Pomac l

Wybierz opcje Logowanie - po wprowadzeniu danych uzyskasz potgczenie z serwerem.

Musisz odnaleZ¢ katalog przeznaczony do publikacji plikéw html np. public_html, i
wystac pliki Symulatora komunikacji interpersonalnej do serwera.

1.3.3 Jak uruchomi¢ Symulator komunikacji interpersonalnej z serwera ftp?

W celu uruchomienia publikacj, musisz dysponowa¢ serwerem WWW oraz domena.

Gdy pliki publikacji zostang przestane do katalogu np. public_html, htdocs, z ktorym
powigzana jest domena, trzeba przejs$¢ pod adres: http://nazwa-domeny.pl/index.html.

1.3.4 Jak przekaza¢ uczestnikom dostep do Symulatora komunikacji interpersonalnej
opublikowanego na ftp?

Mozesz skorzysta¢ w tym celu z dwoch sposobow.

Sposo6b 1: Skopiuj adres Symulatora komunikacji interpersonalnej z paska adresu
przegladarki oraz przeslij go do uczestnikdw przy uzyciu poczty e-mail.

Sposob 2: Umie$¢ odnos$nik na stronie internetowej, z ktorej uczestnicy w tatwy sposéb
beda mogli przej$¢ do Symulatora komunikacji interpersonalne;j.
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1.4 Wirtualny Symulator komunikacji interpersonalnej w formacie umozliwiajagcym
korzystanie offline (bez dostepu do Internetu).

Istnieje mozliwos$¢ korzystania z zaprojektowanej aplikacji w trybie offline. W celu
dystrybucji aplikacji mozna uzy¢ takich no$nikéw jak Pendrive, CD, DVD albo innych.

1.4.1 Przyktad: jak skopiowa¢ Symulator komunikacji interpersonalnej na pendrive?
e Podiacz urzadzenie do dowolnego portu USB.
e PrzejdZ do M6j komputer/Ten Komputer, zaleznie od wersji systemu
operacyjnego Windows.
e Dwukrotnie kliknij na dysk USB.

= g 5 | Ten komputer

“ Komputer Widok

4 E 5 Tenkomputer >

)
s Szybki dostep Foldery (7)
I Pulpit +  Urzadzenia i dyski (3)
v‘ Pobrane g S Dysk lokalny (C:) USB (E:)
|=| Dokumenty * e F Exann e
¢ L) 280 GB wolnych z 422 GB L 84 GB wolnych z 507 GB

[&] Obrazy b g
s Dysk lokalny (E:)

Przenie$ pliki publikacji na pendrive, dysk zewnetrzny albo inny nosnik. Ponizej
przedstawiono prawidtowg strukture plikow:

Mazwa Data modyfikac)i Typ Rozrmiar

a; M 28.06.2013 23:52 Folder plikaw

&l 02 29.06.2018 21:00 Folder plikdw

& 03 28.06.2013 23:56 Folder plikaw

& 04 28.06.2018 23:57 Folder plikaw

@ 05 28.06.2018 23:58 Folder plikdw

& | 06 28.06.2018 23:03 Folder plikdw

& | images 29.06.2018 17:39 Folder plikdw

% index.htm 29.06.2018 23:13 Chrome HTML Do... 3 KB
&i| styles.css 29.06.2018 23:06 Dokument Arkusz ... KB

1.4.2 Przyktad: jak wgra¢ Symulator komunikacji interpersonalnej na ptyte za pomoca
programu CDBurnerXP?

W celu nagrania publikacji na ptyte, musisz skorzystac z opcji ptyta z danymi.
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CDBurnerXP

Plyta z danymi
Pozwala tworzy¢ obrazy 1SO, wypalac phyty z danymi, ptyty z MP3 i wideo.

Plyta z filmem DVD
ﬁ Pozwala tworzy¢ plyty wideo dzialajgce na stacjonamych odtwarzaczach DVD.

‘ Plyta audio
.& Pozwala tworzy¢ plyty audio z przerwami lub bez przerw pomigdzy utworami.
J Nagraj obraz 1SO
‘ |l1s0| Pozwala nagrywaé pliki 1SO na phyty.
Kopiuj lub zrzu¢ obraz plyty
@ Pozwala kopiowaé plyty z danymi i phyty audio.

., Kasujplyte
4‘[3% Pozwala usuwac calg zawartosé z phyt wielokrotnego zapisu.
Otworz... \'@\ ILI‘ Wiyiscie ‘

Po wybraniu tej opcji otworzy sie okno z dostepnymi plikami, folderami na dysku
komputera. Z panelu podgladu albo z okna Eksploratora przeciggnij pliki publikacji na
pole albo na Dodaj.

Tak utworzony obraz jest gotowy do bezposredniego nagrania na ptyte - w tym celu u
vcq mie$¢ plyte CD/DVD w nagrywarce i kliknij Nagraj.

1.4.3 Jak uruchomi¢ Symulator komunikacji interpersonalnej z ptyty i/lub pendrive?
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W celu uruchomienia publikacji kliknij na index.htm. Znajdziesz ten plik w katalogu
gtownym.

MNazwa Data modyfikacji Typ Rozmiar
a0 28.06.2018 23:52 Folder plikow

e 02 29.06.2018 21:00 Folder plikow

@03 28.06.2018 23:56 Folder plikdw

el M 28.06.2018 23:57 Folder plikow

@l 05 28.06.2018 23:58 Folder plikow

& 06 28,06.2018 23:03 Folder plikdw

@ images 29.06.2018 17:39 Folder plikdw

& indexhtm 29.06.2018 23:13 Chrome HTML Do... 3KB
@it styles.css 29.06.2018 23:06 Dokument Arkusz ... IKB

Po uruchomieniu otworzy sie strona startowa z mozliwo$cig wyboru symulatora.

1. Grzecznosc jako gra jezykowa

2. Jak sie poprawnie witaé i zegna¢ w réznych
sytuacjach komunikacyjnych

3. Grzecznosc jezykowa w negocjacjach

Wybierz scenariusz:

4. Jak skutecznie i grzecznie odmawiac

5. Poprawnos¢ jezykowa w komunikacji
bezposredniej

6. Poprawnosc¢ jezykowa w korespondencji
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Kazdy symulator uruchomi sie w nowym oknie. Symulator, ktére zostalty uruchomione
sg automatycznie oznaczane zielong ikona.

1. Grzecznosc jako gra jezykowa

2. Jak sie poprawnie witac i zegnac w réznych
sytuacjach komunikacyjnych
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2 Instrukcja dla uzytkownika

2.1 Mozliwosci wykorzystania Symulatora komunikacji interpersonalnej

Mozliwosc¢ 1.
Osadzenie Symulatora komunikacji interpersonalnej na dowolnej platformie e-
learningowej LMS.

Symulator komunikacji interpersonalnej moze zosta¢ osadzony jako kurs na platformie
LMS (np. Moodle lub Spoti), nastepnie udostepniony uczestnikom. Taka mechanika
pozwala na monitorowanie postepoéw oraz udzielanie odpowiedzi w narzedziach
umozliwiajacych raportowanie. Inoformacje z raportowania mozna wyKorzystac¢
przyktadowo do ponizszych celow:

e uzyskanie potwierdzenia, ktérzy uczestnicy zapoznali sie juz z materiatem
szkoleniowym i na jakim etapie nauki obecnie sie znajduja;

e analizowanie raportow z przebiegu szkolenia online;

e diagnozowanie luk kompetencyjnych, co moze by¢ przydatne przy
przygotowywaniu np. szkolenia stacjonarnego, oméwiajgcego te zagadnienia,
ktére okazaty sie dla uczestnikoéw najtrudniejsze.

Taki spos6b dostarczenia publikacji sprawia, Ze uczestnicy moga korzsta¢ z Symulatora
w roznych lokalizacjach oraz uzyskiwa¢ dostep w dowolnie wybranym przez siebie
czasie (7 dni w tygodniu przez 24 godziny na dobe). Dzieki temu znaczgco poszerzono
obszar zastosowania i zasieg publikacji. Kazdy zainteresowany uczestnik bedzie mogt
skorzysta¢ z zaproponowanej innowacji po osadzeniu aplikacji na platformie lub
serwerze po spetnieniu dwéch warunkéw. Uczestnicy musza posiada¢ odpowiedni
sprzet elektroniczny i zaakceptowac regulamin.

Dostep z dowolnego miejsca, o dowolnej porze, przy pomocy dowolnego urzadzenia to
istotne atuty organizacyjne i spoteczne, co przektada sie takze na korzysci finansowe,
gdyz jest to tansze rozwigzanie niz tradycyjne metody szkoleniowe.

Publikacja jest przyktadem ogélnodostepnej innowacyjnej formy Kksztatcenia
ustawicznego. Jest to szczeg6Olnie wazne dla zastosowania w grupach oséb z grup
defaworyzowanych, np. oséb niepetnosprawnych, kobiet, os6b w wieku 50+ itp. Co
istotne, Symulator komunikacji interpersonalnej dziala na dowolnym urzadzeniu:
komputerze, laptopie, tablecie lub smartfonie.

Co bedzie potrzebne?

W celu realizacji tego scenariusza nalezy wykorzysta¢ Symulator komunikacji
interpersonalnej w formacie SCORM 1.2, 2004 lub Tin Can API (xAPI) (w zaleznoSci
od rodzaju posiadanej platformy LMS).
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Mozliwosc¢ 2.

Wgranie Symulatora komunikacji interpersonalnej na dowolny serwer ftp i
udostepnienie uczestnikom linku do Symulatora komunikacji interpersonalnej.

Symulator komunikacji interpersolanej przygotowano w ten sposdéb, Zeby po wgraniu
na serwer ftp dziatat jak samodzielna strona internetowa. Aby umozliwi¢
uczestnikom Korzystanie publikacji, nalezy przekazac im link. W tym celu nalezy
skopiowac adres z paska przegladarki i przesta¢ go e-mailem badZ doda¢ odno$nik na
stronie internetowej. Wazne informacje techniczne umieszczono w dalszej czesci
instrukcji.

W mozliwosci 2. co istotne, uzytkownik nie uzyskuje informacji o postepach
poszczegdlnych uczestnikéw. Nie mozna tez sprawdzié, czy poszczegdlni uczestnicy
zapoznali sie z zawarto$cig Symulatora komunikacji interpersonalnej. Ten problem
jednak jest mozliwy do rozwigzania. Jesli uzytkownik chce sprawdzié, czy uczestnicy
zapoznali sie z materiatem publikacji, moze utworzy¢ dodatkowgq ankiete, quiz albo test
- uczestnicy beda musieli go rozwigza¢ po zapoznaniu sie z Symulatorem komunikacji
interpersonalnej Aktywnos$¢ uczestnikow moze by¢ tez monitorowana przez wklejenie
do kodu Zrédtowego pliku story.html skryptu Google Analitycs. To pozwoli na
monitorowanie aktywno$ci za pomocg wskazanego narzedzia.

Co bedzie potrzebne?

Do realizacji tej mozliwos$ci nalezy wykorzysta¢ Symulator komunikacji
interpersonalnej w formacie html.

Mozliwos¢ 3
Wykorzystanie Symulatora komunikacji interpersonalnej w formie materiatu
szkoleniowego podczas szkolen stacjonarnych

Poniewaz Symulator komunikacji interpersonalnej dziala réwniez offline (czyli bez
dostepu do Internetu), mozna z niego korzystaC przy prowadzeniu szkolen
stacjonarnych, coachingu lub doradztwa zawodowego. Rozwigzanie przydaje sie
zarOwno na etapie planowania szkolenia (tutaj: zdefiniowanie luk kompetencyjnych,
wymys$lanie ¢wiczen i aktywno$ci), jak i podczas jego prowadzenia (tutaj: wykorzystanie
czesci albo catosci publikacji jako materiatu szkoleniowego).

Publikacje mozna wykorzysta¢ zatem przy organizacji i prowadzeniu szkolen
stacjonarnych. Po pierwsze, z raportowania wynikow mozna dowiedzie¢ sie, z jakimi
zagadnieniami nie radza sobie uczestnicy i jakie tre$ci warto poruszy¢ na tradycyjnych
szkoleniach. Ponadto poszczegélne scenariusze s3 bogatym Zréditem wiedzy dla
uzytkownika, w jaki sposob efektywnie przekazywaé¢ wiedze, takze na szkoleniach
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stacjonarnych. Zaprojektowane ¢wiczenia i zadania mozna wykorzystac jako inspiracje
do planowania seminariow i szkolen. W tym sensie publikacja moze by¢ wykorzystana
jako czes¢ diagnozujaca luki kompetencyjne, odbywajaca sie przed szkoleniem
docelowym albo jako Zrodto pomystow.

Po drugie, poszczegdlne etapy szkolenia albo cate szkolenie mozna wykorzysta¢ w sali,
pokazujac uczestnikom podczas szkolenia stacjonarnego praktyczne przyktady i
sytuacje, nawigzujgce do poruszanej problematyki. Uczestnicy szkolenia mogg razem z
nauczycielem rozwigzywac kolejne zadania, bada¢ reakcje wirtualnego rozmoéwcy i
omawiac zagadnienia teoretyczne. W takim ujeciu publikacja moze urozmaici¢ szkolenie
stacjonarne i sta¢ sie jednym z wykorzystywanych na nim materiatéw. Jest to mozliwe,
poniewaz publikacje mozna przenosi¢na dowolnym nos$niku (np. pendrive, ptyta CD) -
wtedy mozliwe jest korzystanie w trybie offline, albo wigczenie jej z wybranej platformy,
po wczes$niejszym osadzeniu na niej publikacji.

Symulator komunikacji interpersonalnej jako metoda nauczania sprawdza sie
znakomicie w praktyce. Narzedzie nie wymaga specjalnych umiejetnosci i kompetencji
od uzytkownika, a pracownia dydaktyczna musi by¢ wyposazona jedynie w komputer
oraz rzutnik. Publikacja pozwala na aktywizacje uczestnikéw szkolenia, pokazuja¢
praktyczne rozwigzania i sytuacje. Trzeba zaznaczy¢, ze - jak wynika z piramidy
zapamietywania - bezposrednia aktywno$¢ wuczniéw sprzyja przyswajaniu i
strukturyzacji wiedzy. Urozmaicenie szkolenia stacjonarnego, prowadzonego metodami
podawczymi, przez metody programowane znaczaco podnosi efektywno$ procesu
nauczania.

Co bedzie potrzebne?

Aby zrealizowac ten scenariusz, nalezy wykorzystac¢ format dla CD/DVD.

Mozliwos$c¢ 4.
Kolportaz Symulatora komunikacji interpersonalnej za posrednictwem
pendrive’a lub ptyt CD/DVD

Mozliwos¢ ta zaktada, ze uczestnikom szkolenia mozna rozda¢ Symulator komunikacji
interpersonalnej wgrany na pendrive, no$nik CD lub DVD. Przynosi to przede wszystkim
znaczace korzysci pod katem polityki rownych szans i niedyskryminacji, a takze
promowania rozwigzan dla os6b z niepetnosprawnos$ciag. Aplikacja gwarantuje
zwiekszenie dostepnosci do zdobywania wiedzy dla os6b wykluczonych, w tym os6b
niepelnosprawnych ruchowo i intelektualnie (tu jednak ograniczenie do
niepelnosprawnosci w stopniu lekkim; osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng w
stopniu umiarkowanym i znacznym, ze wzgledu na wrodzone i trwate ograniczenia
organiczne, nie beda w stanie przyswoic¢ tresci edukacyjnych).
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W zwigzku z tym, Ze publikacja dziata w trybie offline, po dostarczeniu jej na ptycie CD
itd. moze by¢ wykorzystana tez w grupach, ktére majg ograniczony albo utrudniony
dostep do Internetu.

2.2 Korzysci, jakie moze osiggnac¢ uzytkownik, korzystajac z Symulatora komunikacji
interpersonalnej

2.2.1 Dlaczego warto skorzysta¢ z Symulatora komunikacji interpersonalne;j?

Jest to rozwiazanie odpowiadajace na wazny problem rynku pracy.

Komisja Europejska wskazuje, Ze jednym z kluczowych probleméw o0s6b poszukujacych
prace s3 ograniczenia w dostepnosci szkolen i brak odpowiednich umiejetnosci.
Symulator komunikacji interpersonalnej zlikwiduje te bariery.

W zestawieniu ,Forbes” najistotniejszych kompetencji zwiekszajgcych szanse na rynku
pracy az 5 dotyczy zagadnien z poprawnej komunikacji.

Jak wynika z piramidy kompetencji przedsiebiorczych, opracowanej w ramach projektu
»Dojrzata Przedsiebiorczos¢ - innowacyjny model preinkubacji przedsiebiorczej os6b w
wieku 50+”, umiejetno$¢ poprawnej komunkacji jezykowej podnosi kompetencje w
zakresie az trzech obszaréw: kompetencji biznesowych (umiejetnosci sprzedazowe,
budowanie relacji, kultura i etyka), spotecznych (asertywnos$¢, komunikatywnos¢),
osobistych (radzenie sobie z niepewnosciq).

Wiedza i umiejetnosci z zakresu poprawnej komunikacji jezykowej pozwalajg na
zdobycie dwdch waznych kategorii: know-why oraz know-who, ktére to znaczaco
podnosza szanse na rynku pracy.

Jest to rozwigzanie atrakcyjne dla odbiorcy i efektywne dla uzytkownika.

Symulator komunikacji interpersonalnej pozwala ksztatci¢ deficytowe kompetencje w
sposéb atrakcyjny dla odbiorcy, przy jednoczesnej redukcji naktadéw czasu i kosztow
uzytkownika, a takze umozliwia tatwy dostep do wiedzy wszystkim zainteresowanym,
w tym osobom z grup wykluczonych.

Dorosli Polacy, jak pokazuja wyniki badan, niechetnie sie doszkalajg — w szczegdlnosci
problem ten dotyczy os6b w wieku 55+, bezrobotnych i pozostajacych diugo bez
zatrudnienia. Wynika to z nieatrakcyjnosci szkolen oraz barier organizacyjnych.
Planowana innowacja jest ciekawa, inspirujgca i ogolnie dostepna (nauka zdalna,
dostepnos$c¢ zasobow w systemie home office 24 /h).

Jest to rozwiazanie, ktore przynosi korzysci wielu grupom odbiorcow w szerokim
ujeciu.

Niedobory kompetencyjne z zakresu komunikacji jezykowej oddziatuja na: sytuacje
pracodawcow, na sytuacje pracownikow i os6b poszukujacych pracy, na spoteczenstwo
i gospodarke. Zmniejszenie luk kompetencyjnych przez innowacyjne szkolenia bedzie
zatem oddziatywato kompleksowo na wymienione grupy odbiorcow.
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Jest to rozwiazanie, ktore podnosi efektywnos¢ tradycyjnych metod nauki.

Problemem naczania dorostych sg powszechnie stosowane metody pasywnego uczenia,
w tym dominujgace metody podawcze. Duzo lepsze efekty przynosza metody
aktywizujace, ktére zostang wdrozone w ramach projektowanych narzedzi. Nowe
technologie i odpowiednio zaprojektowana tre$¢ pozwolg na aktywne i efektywne
uczenie sie oraz nauczanie.

Ekonomika uczenia wymaga, aby stosowa¢ metody przyspieszajace ten proces. Do
najskuteczniejszych metod uczenia nalezg takie, ktore uwzgledniajag koniecznos¢
wykorzystania wszystkich zmystéw i aktywizujg ucznia. Z tym zatozeniem zgodny jest
Symulator komunikacji interpersonalne;j.

Nowe technologie uatrakcyjniajg baze szkolen, zachecaja do korzystania z nich. Edukacja
mediowana komputerowo jest wymogiem naszych czaséw. Zdalne nauczanie otwiera
dostep do nieosiggalnych wczes$niej sposobéw myslenia o uczeniu oraz generowaniu
coraz lepszych narzedzi ksztatcenia. Dodatkowo za nauka zdalng przemawia brak czasu,
szybko$¢ i audiowizualna natychmiastowosc¢.

Jest to trwale rozwigzanie innowacyjne.

Na tle innych narzedzi zaproponowane rozwigzanie IT wykazuje sie trwatoscia
wynikajacg z technologii. Trwato$¢ wynika tez ze $rodowiska, w ktérym pracuje
uzytkownik.

Problem, na ktéry odpowiada innowacja jest aktualny i dotyczy regut kultury jezyka,
ktdre z natury rzeczy nie podlegaja radykalnym zmianom w czasie, dlatego nie bedzie
wymagana aktualizacja. Aplikacja moze zosta¢ wdrozona poprzez implementacje na
platformach w podmiotach edukacyjnych jako narzedzie wspomagajace proces
szkolenia.

Jest to rozwigzanie odpowiednie dla oséb z niepelnosprawnoscia i 0s6b z innych
grup dyskryminowanych.

Aplikacja gwarantuje zwiekszenie dostepnosci do zdobywania wiedzy dla oséb
wykluczonych, w tym osdb z niepetnosprawnoscig ruchows i intelektualng (tu jednak
ograniczenie do niepelnosprawnosci w stopniu lekkim; osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng w stopniu umiarkowanym i znacznym, ze wzgledu na wrodzone i trwate
ograniczenia organiczne, nie bedg w stanie przyswoic tresci edukacyjnych). Zapewniony
natomiast zostanie odpowiedni kontrast dla oséb niedowidzacych.

Jest to rozwigzanie, ktore mozna wykorzysta¢ tez do nauki innych zagadnien.

W zwigzku z tym, ze mechanika gry jest oddzielona od tre$ci merytorycznych, mozliwe
jest przygotowanie Symulatora komunikacji interpersonalenj, ktéry bedzie stuzy¢ nauce
innych zagadnien niz kultura stowa. Uniwersalno$¢ zastosowan w procesie uczenia jest
praktycznie nieograniczona.
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2.2.2 Jak dziata Symulator komunikacji interpersonalnej?

Szkolenie podzielone jest na 6 scenariuszy, nawigzujacych w swojej stukturze do
mechaniki rozmowy czy komunikacji pisemne;j.

Pierwszy zostat zatytutowany: Grzeczno$c¢ jako gra jezykowa. W krotkim wprowadzeniu
(plansza z tekstem do przeczytania) odbiorca dowiaduje sie, dlaczego grzecznos$c¢ i
etykieta jezykowa sg tak wazne w kontaktach miedzyludzkich. Po wprowadzeniu nalezy
klikng¢ na Start i rozpoczac szkolenie.

Odbiorca zostaje postawiony przed zadaniem:

Wyobraz sobie, ze po dtuzszej przerwie spotykasz swojego
przetozonego. Ten wita sie z Tobg i pyta 0 samopoczucie - co mu
odpowiesz?

Ty €3 ED

Po kliknieciu na przycisk Dalej, odbiorca zostaje przeniesiony do panelu, ktéry imituje
rozmowe. Zadaniem odbiorcy jest wybranie jednej z podanych odpowiedzi. Po
kliknieciu na wybrang odpowiedZ odbiorca dostaje informacje zwrotna:
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Twéj wynik: 6 punktéw

- » Dobrze, choc fraza: ,wszystko OK", jest zbyt potoczna. Pierwsza zasada
grzecznosci jezykowej jest SYMETRYCZNOSC. Oznacza to, ze partner w rozmowie
odwzajemnia zachowania nadawcy zgodnie z przyjetymi normami: po ustyszeniu
powitania réwniez sie witamy; jesli ustyszysz cos mitego, powinienes rozméwcy
tez co$ przyjemnego odpowiedzie¢, np.: Dzien dobry Panie Prezesie! Wspaniata
pogoda dzisiaj az chce sie pracowac prawda?
Wszystko dobrze, a u Pana?

Ta—Ty 3 ED

Informacja zwrotna pokazuje, czy udzielona odpowiedz jest poprawna, podaje cenne
wskazowki. Ponadto odbiorca dostaje punkty (lewy gérny rég ekranu) i moze
obserwowac, jak zmienia sie nastroéj partnera (barometr emocji: prawy goérny rog
ekranu).

Przez kolejne plansze odbiorca przechodzi poprzez klikniecie Dalej. Mozna tez rozpocza¢
szkolenie (zadanie) od nowa - klikajgc na Restart. W dolnym lewym rogu uczestnik
widzi, ile jeszcze etapéw musi przejs¢, aby ukonczy¢ lekcje. Na screenie ponizej widac,
ze odbiorca wtasnie znajduje sie na 3 z 9 etapow:
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€D Przykro mi. Sprébuj sie uspokoi¢, moze uda sie znalez¢ jakies rozwigzanie...

e Bywa, ale praca czeka.

T e o

Na koncu tej czesci szkolenia uczestnik zapoznaje sie z 7 zasadami grzecznosci
jezykowej — sg one przedstawione na dwdch ekranach, w formie czytelnych informacji:

7 gtéwnych zasad grzecznosci jezykowe;j:

Symetrycznos$¢ zachowari grzecznosciowych Solidarnos$¢ z partnerem

Partner w rozmowie odwzajemnia zachowania
nadawcy zgodnie z przyjetymi normami. Jesli ustyszy
co$é mitego, powinien rozmoéwcy tez cos przyjemnego

Partner rozmowy wspé6todczuwa oraz wspétdziata ze
swoim rozméwca (jest empatyczny); ta zasada jest

SRS . realizowana np. pr rowieniach, larowani
odpowiedziet; po ustyszeniu powitania réwniez sie ealizowana np. przy pozdrowieniach, deklarowaniu

i mocy, zapr niach.
witamy. pomocy, zaproszeniach,

Bycie podwtadnym Zasada umniejszania wtasnej wartosci

Nadawca podporzadkowuje sie odbiorcy, celem jego Na argumenty pod swoim adresem powinniémy
dowartosciowania. Eksponowana jest osoba odbiorcy, reagowac z dystansem, taktownie zaprzeczyé.
to ona znajduje sie w centrum gry.

TSy 3 ED

Prawidlowe odpowiedzi do tego modulu znajduja w zataczonej tabeli na koncu czeSci
2. Instrukcji.
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Po wprowadzeniu nastepuje cze$¢ pierwsza szklenia: Czy potrafisz poprawnie pisac
wiadomosci e-mail? Odbiorca znowu musi rozwigzac kilka zadan, nawigzujacych do
sytuacji z zycia wzietych. Po przeczytaniu zadania powinien klikng¢ na Start.

Wyobraz sobie, ze musisz wystac e-mail do organizacji, z ktérg chcesz
rozpoczac wspotprace. Nie wiesz, do kogo trafi wiadomosc. Jak
zaczniesz?

Po kliknieciu na Start, odbiorca musi wybrac¢ jedna z odpowiedzi.
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o Szanowni Paristwo
Q Dzien dobry

o Witam

2718 00:C0 / 00:00 WSTECZ DALE]

Po wybraniu odpowiedzi uzyskuje informacje zwrotna - przydatna wskazdéwke, liczbe
zdobytych punktéw i informacje o nastroju swojego wirtualnego rozméwcy (barometr
emocji):
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Twoj wynik: 5z 10 punktéw

Dobrze, chociaz musisz pamietac, ze czesto wysytamy wiadomosci tez w porach
wieczornych. Wtedy Dzieri dobry moze by¢ nieco nie na miejscu. Poza tym zwrot
Dzien dobry nie jest zalecany w korespondencdji oficjalnej. Najwtasciwszym
zwrotem jest: Szanowni Paristwo. Tak mozna rowniez rozpoczg¢ wiadomosg, jesli
nie znasz pici adresata czy nie wiesz, jaka petni funkcje w firmie.

=y
; |

Aby przejs¢ do kolejnego pytania, nalezy klikng¢ Dalej. Cze$¢ I sktada sie z kilku tablic
skonstruowanych podobnie jak opisana wyzej.

Prawidtowe odpowiedzi znajduja sie w zalaczonej tabeli na konicu czesci 2. Instrukciji.

Scenariusz 2. Zatytutowano: Jak sie poprawnie wita¢ i zegna¢ w réznych sytuacjach
komunukacyjnych? CzeS¢ ta zostata zaplanowana tak samo, jak poprzednie. Odbiorca po
przeczytaniu zadania (zapoznaniu sie z sytuacjg problemowa), klika na Start, a nastepnie
wybiera jedng z odpowiedzi i otrzymuje informacje zwrotng (liczbe zdobytych punktéw,
wskazowke, informacje o nastroju rozmoéwcy - barometr emocji). Po przeczytaniu
informacji zwrotnej nalezy kling¢ na Dale;.

Prawidlowe odpowiedzi znajduja sie w zataczonej tabeli na konicu czesci 2. Instrukciji.

Scenariusz 3. to Grzeczno$¢ jezykowa w negocjacjach. Po raz kolejny odbiorca, po
przeczytaniu zadania (zapoznaniu sie z sytuacjg problemowa), klika na Start, a nastepnie
wybiera jedna z odpowiedzi i otrzymuje informacje zwrotng (liczbe zdobytych punktéw,
wskazowke, informacje o nastroju rozmoéwcy - barometr emocji). Po przeczytaniu
informacji zwrotnej nalezy kling¢ na Dalej.

Prawidtowe odpowiedzi znajduja sie w zalaczonej tabeli na konicu czes$ci 2. Instrukciji.

Taka samg mechanike zastosowano w symulacji 4.: Jak skutecznie i grzecznie
odmawiac¢? Przyktadowo odbiorca wybrat w nawigzaniu do sytuacji problemowej
niepoprawng odpowiedz i otrzymat informacje zwrotna. Informacja zwrotna zawiera
cenne wskazowki, liczbe uzyskanych punktéw i wskazuje na emocje, ktore
towarzyszytyby w rzeczywistosci interlokuterowi. W tym przypadku wida¢, ze
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rozmoéwca jest niezadowolony (czerwony kolor paska nastroju, nieusmiechnieta
buzka). W przypadku dobrej odpowiedzi, pasek bedzie miat zielony kolor, a obok
wys$wietli sie uSmiechnieta buzka:

Prawidtowe odpowiedzi znajduja sie w zalaczonej tabeli na konicu cze$ci 2. Instrukcji.

Scenariusz 5. Dotyczy takiego zagadnienia jak: Poprawno$¢ jezykowa na przyktadzie
komunikacji bezposredniej. Po krotkim wprowadzeniu odbiorca klika na Start i
rozpoczyna lekcje. Poznaje sytuacje problemowe i szuka wtasciwego rozwiagzania.
Jedno z zadan dotyczy konieczno$ci odmiany nazwisk meskich w komunikacji
bezposredniej, a inne np. uzywania stéw w ich wtasciwym znaczeniu czy pprawne;j
odmiany.

Kolejna 6. cze$¢ to Poprawno$¢ jezykowa w korespondencji. Nawigacja jest taka sama,
jak poprzednio. Po krétkim wprowadzeniu odbiorca klika na Start i rozpoczyna lekcje.
Poznaje sytuacje problemowe i szuka wtasciwego rozwigzania. Jedno z zadan dotyczy
poprawnego zredagowania e-maila do specjalisty. Odbiorca wybiera odpowiedz z
podanej listy. Jego zadaniem jest wybranie stowa (frazy, zwrotu), ktéry powinien znaleZ¢
sie w miejscu oznaczonym jako [...]. W trakcie rozwigzywania tego zadania, na ekranie
wys$wietla sie ,napisany” juz fragment wiadomoSci:

Szanowny Panie Wojciechu Porebal
Pisze w zwigzku z problemem, ktdry dotyczy nowo wdrozonej linii produkcyjnej. Dzisiaj doszto do

powaznej awarii - nie udato sie wtgczanie dozownika phynu. Cheiatbym przypomniec, ze linie
produkcyjng uruchomiono dnia [...]

€@ dwunasty czerwea
e dwunastego czerwca

e dwunasty czerwiec

Po zakonczeniu zadania uczestnik dowiaduje sie, ile zdobyt punktéw tacznie. Teraz moze
rozpocza¢ ¢wiczenie od nowa - w celu sprawdzenia, czy zapamietat przedstawione
wskazowki. Aby zacza¢ od nowa, trzeba klikng¢ na Restart. Co istotne, kazde zadanie w
Symulatorze komunikacji interpersonalnej mozna rozwigza¢ drugi raz, klikajac na opcje
Jeszcze raz.
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w*91/114

Twoj wynik: 91 z 114 punktéw

OK Zasadniczo nazwy funkgji, stanowisk, tytutow, powinny by¢ pisane mata literg
- szczegolnie, jesli sami podpisujemy sie ze wskazaniem petnionej funkdji (jako
wyraz naszej skromnosci). Matg litere powinnismy tez stosowac na stemplach,
wizytowkach czy pieczatkach. Dopuszcza sie uzycie wielkiej litery na wizytéwkach
w pierwszym wyrazie np. Tlumacz przysiegly, Minister edukacji.

Restart

@ <3 ED

Ponizej zamieszczono wszystkie poprawne odpowiedzi wraz z informacjami
zwrotnymi.

Kolorem zielonym oznaczono odpowiedzi prawidiowe.

Spis tresci

Scenariusz 1. Grzecznos$c jako ra JEZYKOWA ... seessessesssssssssessessnses 26
Scenariusz 2. Jak sie poprawnie wita¢ i zegna¢ w réznych sytuacjach

KOMUNIKACYJIYCR ... 36
Scenariusz 3. Grzecznos$c¢ jezykowa w negocjacjach ..........neenreenseenseenseenseesseesseennes 56
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- Dzien dobry Pani Aniu! Jak sie Pani dzisiaj miewa?

Odp. Odpowiedz Porada Barometr uczu¢

A. Dzien dobry! | Dobrze, cho¢ fraza: | Dobrze
Wszystko OK. »wszystko OK”, jest

zbyt potoczna.
Pierwsza zasada
grzecznosci
jezykowej jest
SYMETRYCZNOSC.
Oznacza to, ze
partner w rozmowie
odwzajemnia
zachowania
nadawcy zgodnie z
przyjetymi
normami: po
ustyszeniu
powitania roéwniez
sie witamy; jesli
ustyszysz co$
mitego, powiniene$
rozméwcy tez co$
przyjemnego
odpowiedzie¢, np.:
Dziern dobry Panie
Prezesie! Wszystko
dobrze, a u Pana?

B. Dzienn dobry Panie | Doskonale! Super
Prezesie!  Wszystko | Pierwszg zasadg
dobrze, a u Pana? grzecznosci

jezykowej jest
SYMETRYCZNOSC.
Oznacza to, ze
partner w
rozmowie
odwzajemnia
zachowania
nadawcy zgodnie z
przyjetymi
normami: po
ustyszeniu

powitania rowniez
sie witamy; jesli
ustyszysz co$
mitego, powiniene$
rozmowcy tez co$
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rozchorowato, maz
mnie zdenerwowat,

jezykowa. Pierwsza
zasada grzecznosci

do tego zepsut mi jezykowej jest

sie samochéd! SYMETRYCZNOSC.
Oznacza to, ze
partner w rozmowie
odwzajemnia
zachowania
nadawcy zgodnie z
przyjetymi
normami: po
ustyszeniu

powitania roéwniez
sie witamy; jesli
ustyszysz co$
mitego, powiniene$
rozmoéwcy tez co$
przyjemnego
odpowiedzie¢, np.:
Dziern dobry Panie
Prezesie! Wszystko
dobrze, a u Pana?
Nie jest w dobrym
tonie, w
komunikacji
oficjalnej, zwtaszcza
z przetozonym,
zignorowanie
powitania i
przejScie do swoich
prywatnych spraw.

przyjemnego
odpowiedziec.
C. Aaa beznadzieja! Jest to zachowanie | Zle
Dziecko sie niezgodne z etykieta

Znajomy z pracy ma wyraznie zty dzien, o czym mowi Ci podczas rozmowy, jak

zareagujesz?

Mam dzisiaj bardzo zly dzien...

Odp.

Odp.

Porada

Barometr emocji

Przykro mi.
Sprébuj sie

Solidarnosc¢ z
partnerem - to

super
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uspokoic¢, moze uda | kolejna zasada

sie znaleZ¢ jakie$ grzecznosci w
rozwigzanie... komunikacji:
partner rozmowy
wspoétodczuwa oraz
wspotdziata ze
swoim rozmoéwcg
(jest empatyczny);
ta zasada jest
realizowana np.
przy
pozdrowieniach,
deklarowaniu
pomocy,
zaproszeniach.

B. Bywa, ale praca Taka odpowiedzig | Zle
czeka. ztamiesz zasady
grzecznosci
jezykowej, ktéra
jest solidarnos¢ z
partnerem:
partner rozmowy
wspotodczuwa oraz
wspotdziata ze
swoim rozméwca
(jest empatyczny).
Powiniene$ np.
odpowiedziec:

Wyobraz sobie, ze Twoéj podwladny czy kolega z pracy wrdcil wlasnie z waznego
szkolenia, o ktorym wiesz, ze jest niezwykle prestizowe. Jak sie zachowasz w tej
sytuacji:

Odp. Odpowiedz Porada Barometr uczu¢
A. Styszatem, ze byte$ | Takie zachowanie | Zle.
wcCzoraj na jezykowe
szkoleniu - spowoduje, ze
to tym bardziej mozesz by¢
pora zabierac sie odebrany jako
do pracy. osoba nietaktowna.
W takiej sytuacji
nalezatoby
wyeksponowac
osobe odbiorcy
zgodnie z zasada
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»bycia
podwladnym”:
nadawca
podporzadkowuje
sie odbiorcy, celem
jego
dowarto$ciowania.
\W% wypowiedzi
eksponowana jest
osoba odbiorcy, to
ona znajduje sie w

centrum gry.
Powiniene$ wiec np.
odpowiedziec: A

wiec brates wczoraj
udziat w ciekawym
szkoleniu? Opowiesz
mi co$ wiecej?

A wiec  brates
wczoraj udziat w
ciekawym
szkoleniu? Opowiesz
mi coS wiecej?

Zasada »bycia
podwiadnym” to
wazny element gry
jezykowej: nadawca
podporzadkowuje
sie odbiorcy, celem
jego
dowarto$ciowania.
w wypowiedzi
eksponowana jest
osoba odbiorcy, to
ona znajduje sie w
centrum gry.

super

Twoja praca zostala wysoko oceniona przez przelozonego na forum grupy

wspotpracownikow, jak zareagujesz?

- Jestes najlepszy w pisaniu projektow!

mysle, Ze jeszcze
wiele musze sie
nauczyc.

wlasnej wartosci -
na komplementy

pod swoim
adresem
powinni$my
reagowac vA

dystansem:

Odp. Porada Barometr uczuc
A. Dziekuje za | Zasada super
komplement, ale | umniejszania
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podziekowa(, ale w
dobrym tonie i
zgodnie z zasadami
gry jezykowej jest
taktownie
zaprzeczyc.

Dziekuje!

Za komplement
Zawsze nalezy
podziekowa, ale to
nie wystarczy.
Zasada
umniejszania
wlasnej wartosci
mowi, ze na
komplementy pod
swoim adresem
powinniSmy
réwniez reagowac z
dystansem: w
dobrym tonie i
zgodnie z zasadami
gry jezykowej jest
taktownie
zaprzeczyc, np.:
Dziekuje za
komplement, ale
mysle, zZe jeszcze
wiele musze  sie
nauczyc.

7le

Nie nie, bez
przesady... to nic
nadzwyczajnego...
w sumie to tak
jako$ wyszto...

Zasada
umniejszania
wlasnej wartosci
mowi, Ze nalezy
przede wszystkim
podziekowac, w
dobrym tonie i
zgodnie z zasadami
gry jezykowej jest
tez taktownie
zaprzeczyC. Nie
oznacza to jednak,
Zze mamy zupetnie
umniejszaC  swoje
zastugi!  Mogtbys
np. odpowiedziec:
Dziekuje za
komplement, ale

7le
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mysle, ze jeszcze
wiele musze sie
nauczyd,

Jak odpowiesz na stowa uznania wypowiedziane przez Twojego biznesowego

partnera?

- Ten projekt zostat oceniony bardzo dobrze. Stangtes na wysokosci zadania!

Odp.

Porada

Barometr uczu¢

A.

Fakt,
napracowatem sie
przy tym i jestem
dumny, ze dzieki
mnie projekt zostat
tak dobrze
oceniony.

W sytuacji
podziekowan lub
gratulacji ze strony
osoby, ktéra jest
wspottworca
sukcesu, w dobrym
tonie jest
zastosowanie
zasady
pomniejszania
wlasnych zastug.
Polega ona na tym,
Ze mimo
Swiadomosci
wtasnego wkiadu,
chwalimy partnera
Za nieprzecietne
umiejetnosci czy
dobrze wykonanag
prace, np.: To
przede wszystkim,
dzieki tobie.
Wykorzystates
swojq fachowq
wiedze i dzieki temu
osiggneliSmy sukces.

7le

To przede
wszystkim, dzieki
tobie.
Wykorzystates
swojq fachowq
wiedze i dzieki temu

osiggnelismy sukces.

Zasada
pomniejszania
wlasnych zastug
polega na tym, ze
mimo $wiadomoSci
wilasnego wktadu,
chwalimy partnera
za nieprzecietne
umiejetnosci  czy

super
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dobrze wykonang
prace. Zasade te
stosuje sie gtownie
w sytuacji
podziekowan lub
gratulacji.

Jestes umdOwiony na spotkanie z szefem, ale ten sie spdznia...

- Przepraszam, spéZnitem sie chyba z godzine!

Odp.

Porada

Barometr uczué¢

A.

Nie da sie ukry¢,
gdybym wiedziat,
to inaczej
zaplanowatbym
dzien.

Zgodnie z zasadami
grzecznosci
jezykowej
powiniene$
zastosowa¢ zasade
bagatelizowania
przewinienia
partnera, ktéra
polega na tym, ze
jesli  partner nie
postapit wiasciwie,
nie mowisz mu tego
otwarcie i nie
wyrazasz Swojego
niezadowolenia,
lecz starasz sie
zmniejszy¢ jego
poczucie winy,
mowigc np.: Nic nie
szkodzi, poczytatem
w tym czasie
ciekawq gazete.

Nic sie nie stato,
pewnie miat Pan
wazny powod. A ja
miatem czas, Zeby
przeczytac ciekawy
artykut.

Zasada
bagatelizowania
przewinienia
partnera polega na
tym, Ze jesli partner
nie postapit
wlasciwie, nie
powinniSmy
powiedzie¢ mu tego

super
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swoje
niezadowolenie,
lecz postarac
zmniejszy¢

otwarcie i wyrazic¢

sie

poczucie jego winy.

Ciag dalszy poprzedniej scenki:

- Nic sie nie stato, pewnie miat Pan wazny powdd. A ja miatem

czas, zeby przeczytac

ciekawy artykut.
Odp. Porada Barometr uczu¢
A. To Swietnie! Grzecznos$¢ Zle
jezykowa to

bardzo subtelna
gra. W budowaniu
wizerunku liczy
sie kazdy niuans,
dlatego w tej
sytuacji
powiniene$
zachowac sie
zgodnie z zasadg
wyolbrzymiania
winy mowiacego.
Co to oznacza?
jesli Twdj
rozmowca jest
wobec Ciebie
tolerancyjny, to
powiniene$
jeszcze dobitniej
podkresli¢ swoja
wine, méwigc np.:
To moja wina,
przepraszam,
powinienem byt
jednak
przewidzie¢ korki.
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B. To moja winag, | Zgodnie z zasada | super
przepraszam, wyolbrzymiania
powinienem byt | winy mowiacego,
jednak jesli ~ rozmowca
przewidzie¢ korki | jest wobec nas
albo tolerancyjny, my
zrekompensowa¢ | powinniSmy
te godzine | jeszcze dobitniej
czekania! podkresli¢c swoja

wine -
negatywnie
wartosciujac
siebie.

Podsumowanie

7 gtéwnych zasad grzecznosci jezykowej:

1.

Symetrycznos¢ zachowan grzecznosciowych - partner w rozmowie
odwzajemnia zachowania nadawcy zgodnie z przyjetymi normami; jesli ustyszy
co$ mitego, powinien rozméwcy tez co$ przyjemnego odpowiedzie¢; po
ustyszeniu powitania rowniez sie witamy.

Solidarnos¢ z partnerem - partner rozmowy wspo6todczuwa oraz wspétdziata
ze swoim rozmowcy (jest empatyczny); ta zasada jest realizowana np. przy
pozdrowieniach, deklarowaniu pomocy, zaproszeniach.

Bycie podwladnym - nadawca podporzadkowuje sie odbiorcy, celem jego
dowarto$ciowania. Eksponowana jest osoba odbiorcy, to ona znajduje sie w
centrum gry.

Zasada umniejszania wlasnej wartosci - na argumenty pod swoim adresem
powinni$my reagowac z dystansem, taktownie zaprzeczyc.

Zasada pomniejszania wlasnych zastug - chwalimy partnera za nieprzecietne
umiejetnosci czy dobrze wykonang prace; typowe formy to podziekowania i
gratulacje.

Zasada bagatelizowania przewinienia partnera - je$li partner nie postgpit
witasciwie, nie powinniSmy powiedzie¢ mu tego otwarcie i wyrazi¢ swoje
niezadowolenie, lecz postarac sie zmniejszy¢ poczucie jego winy.

Zasada wyolbrzymiania winy méwiacego - jesli rozmdéwca jest wobec nas
tolerancyjny, my powinniSmy jeszcze dobitniej podkresli¢ swoja wine -
negatywnie warto$ciujemy siebie.

Opracowano na podstawie: Matgorzata Marcjanik, Polska grzecznos¢ jezykowa, Kielce
1997, s.271-275.
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Scenariusz 2. Jak sie poprawnie witac i zegna¢ w réznych sytuacjach
komunikacyjnych

[poprawna odpowiedZ oznaczona na zielono, barometr uczu¢ - dobra¢ grafiki z bazy,
umowna legenda: super - reakcja bardzo dobra, OK - reakcja neutralna, Zle - reakcja

negatywna]

Kontekst: Scenki dotyczg sytuacji majgcych miejsce w biurze firmy [pisanie e-meila,
rozmowa bezposrednia, rozmowa telefoniczna - animacje]

Wyobraz sobie, Ze musisz wystac e-mail do organizacji, z ktora chcesz rozpocza¢
wspoltprace. Nie wiesz, do kogo trafi wiadomos¢. Jak zaczniesz?

Odp. Porada Barometr uczuc

A Szanowni Panstwo | Bardzo dobrze! super
Najlepszym
wyborem w
sytuacji
nawigzywania
komunikacji o
charakterze
oficjalnym jest
zastosowanie
zwrotu: Szanowni
Parnstwo. Tak
najlepiej rozpoczac
wiadomos¢, jesli nie
znasz pici adresata
czy nie orientujesz
sie, jaka peni
funkcje w firmie.

B Dzien dobry Dobrze, chociaz OK
musisz pamietac, ze
czesto wysytamy
wiadomoSci tez w
porach
wieczornych.
Wtedy Dzien dobry
moze by¢ nieco nie
na miejscu. Poza
tym zwrot Dzien
dobry nie jest
zalecany w
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korespondencji
oficjalnej.
Najwitasciwszym
zwrotem jest:
Szanowni Paristwo.
Tak mozna réwniez
rozpocza¢
wiadomos¢, jesli nie
znasz pici adresata
czy nie wiesz, jaka
pei funkcje w
firmie.

Witam

To zta odpowiedz.
[dlaczego]

Tej formy moze
uzywac tylko osoba,
ktora jest
nadrzedna wobec
odbiorcy. Zatem
Witam moze
napisac przetozony
do podwtadnego -
nigdy odwrotnie.
Najwtasciwszym
zwrotem jest:
Szanowni Parnistwo.
Tak mozna rowniez
rozpoczac
wiadomos¢, jesli nie
znasz ptci adresata
czy nie wiesz, jaka
petni funkcje w
firmie. Zwrot Dzien
dobry z kolei nie
jest zalecany w
korespondencji
oficjalnej zwtaszcza
W pierwszym
kontakcie. Poza
tym czesto
wysylamy
wiadomosci tez w
porach
wieczornych.
Wtedy Dzien dobry
moze by¢ nieco nie
na miejscu.

7le
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A jak zakonczysz e-mail do organizacji, z ktora chcesz rozpocza¢ wspotprace?

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Serdeczne Ten zwrot jest zbyt | Zle
pozdrowienia familiarny, mozesz

go uzywac w
korespondenciji ze
znajomymi, ale nie
w oficjalnej
wiadomosci
stuzbowej. [W
korespondencji
mniej oficjalnej lub
w sytuacji, gdy z
dang osobg
korespondujesz juz
jakis czas i dystans
komunikacyjny
zostat w naturalny
sposéb skrocony,
zasady etykiety
jezykowej
pozwalajg na uzycie
Zwrotu:
Pozdrawiam.]
Najlepszym
rozwigzaniem
bedzie uzycie
wyrazenia: Z
wyrazami szacunku.
Z powazaniem,
tqcze wyrazy
szacunku.
Koniecznie podpisz
sie pod spodem
pelnym imieniem i
nazwiskiem,
wskazujac
zajmowane
stanowisko i nazwe
firmy).

B Pozdrawiam W tej sytuacji OK
lepszym
sformutowaniem
bedzie zwrot: Z
wyrazami szacunku,
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Z powazaniem,
tqcze wyrazy
szacunku.

Pozdrawiam
mozesz uzy¢ w
korespondencji
mniej oficjalnej, gdy
tres¢ wiadomosci
nie ma az tak
oficjalnego
charakteru jak
pierwszy e-mail,
stuzacy nawigzaniu
kontaktu, a takze w
kontakcie z osobag,
ktdra juz nieco
znasz lub
korespondujesz z
nig stuzbowo na
tyle dtugo, ze
dystans miedzy
wami w naturalny
sposob ulegt
skroceniu.

[Pamietaj tez, zeby
podpisac sie pod
taka formutka
petnym imieniem i
nazwiskiem wraz z
petniong funkcja i
nazwa firmy].

7 wyrazami
szacunku

Bardzo dobrze!
Jest to e-mail o
charakterze
oficjalnym, dlatego
wymaga oficjalnej
formuty
pozegnalnej. Inne
zwroty, ktérych
mozesz uzyc: Z
powazaniem, L.acze
wyrazy szacunku.

[Pamietaj tez, zeby
podpisac sie pod

super
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taka formutka
petnym imieniem i
nazwiskiem wraz z
petniong funkcjg i
nazwag firmy].

Piszesz e-mail do prezesa firmy, z ktorg oficjalnie wspotpracujesz. Jak
rozpoczniesz wiadomosc¢?

Odp. Porada Barometr uczu¢

A Drogi Panie To zbyt poufaty OK
Marcinie zwrot. Jesli dobrze
znasz odbiorce,
mozesz
ewentualnie
napisac: Szanowny
Panie Marcinie -
jednak lepiej
przestrzegac sie
takiej formuty,
szczegoOlnie piszac
do osoby
zajmujacej wyzsze
stanowisko.
Najbardziej ogélny i
typowy zwrot to
Szanowny Panie.
Najlepiej jednak
napisa¢ Szanowny
Panie Prezesie.

B Szanowny Panie Rozpoczynajac e- super
Prezesie mail do osoby,
ktéra zajmuje
wyzsze stanowisko
w hierarchii, peini
jakas funkcje,
nalezy sie do tego
faktu odnies¢ juz w
nagtowku. Mozesz
tez napisac: Panie
Prezesie.

C Szanowny Panie To najbardziej OK
typowy i ogolny
zwrot. Jest
poprawny, ale
lepsza formuta
zwrotu to:
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Szanowny Panie
Prezesie. Gdy
rozpoczynasz e-
mail do osoby,
ktéra zajmuje
wyzsze stanowisko
w hierarchii, petni
jakas funkcje,
musisz sie do tego
faktu odnies$¢ juz w
nagtéwku. Mozesz
tez napisac: Panie
Prezesie.

Piszesz e-mail do Kasi, Twojej znajomej zajmujacej rownorzedne stanowisko w
firmie. Jak rozpoczniesz list?

Odp.

Porada

Barometr uczu¢

A

Czes¢ Kasiu

W korespondencji z
osobg dobrze znang
mozesz stosowac
taka formute.
Wybor formy
powitania i
pozegnania zalezy
od relacji, w jakiej
sg nadawca i
odbiorca.

Super

Szanowna
Katarzyno

W kontaktach z
osobami dobrze
znanymi taka forma
jest zbyt oficjalna.
Mozesz po prostu
napisac: Czes¢ Kasiu
(pamietajac o
odmianie imienia i
uzyciu go w formie
wotacza). Wybor
formy powitania i
pozegnania zalezy
od relacji, w jakiej
sg nadawca i
odbiorca.

7le

Czes$¢ Kasia

Wyboér formy
powitania i
pozegnania zalezy
od relacji, w jakiej

OK
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sg nadawca i
odbiorca. Pamietaj
jednak o
odmienianiu imion
w powitaniach i
pozegnaniach.
Poprawna forma to:
Czes¢ Kasiu.
Pozostawianie
imienia w
podstawowej
formie to znaczny
btad.

Musisz zakonczy¢ e-mail do swojego kontrahenta. Jaka formutla jest

najtrafniejsza?

Odp.

Porada

Barometr uczué¢

A

Zycze spokojnej
nocy

W korespondencji
oficjalnej nie
powinno uzywac
sie zwrotéw
typowych dla
jezyka mdéwionego i
zwigzanych z pora
dnia. Najlepsze
zakonczenie to
formuta: Z

wyrazami szacunku.

Jesli lepiej znasz
adresata, mozesz
tez napisac
Pozdrawiam.

7le

Z wyrazami
szacunku

Bardzo dobrze! To
typowa formuta
konczaca oficjalng
korespondencje.
Jesli lepiej znasz
adresata, mozesz
tez napisac
Pozdrawiam.

super

Prosze o pilng
odpowiedzZ

Wymuszanie na
odbiorcy szybkiej
odpowiedzi jest
uznawane za
niegrzeczne. Jesli
zalezy ci na

7le
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szybkim uzyskaniu
odpowiedzi,
zaznacz to w tresci
wiadomos$ci, nie na
koncu. Najlepsze
zakonczenie to
formuta: Z
wyrazami szacunku.
Jesli lepiej znasz
adresata, mozesz
tez napisac
Pozdrawiam.

Jak najlepiej rozpoczac e-meil kierowany do przetoZonego?

Odp. Porada Barometr uczuc
A Witam! Tej formy moze zle

uzywac tylko osoba,

ktora jest

nadrzedna wobec
odbiorcy. Zatem
Witam moze
napisac¢ przetozony
do podwtadnego -
nigdy odwrotnie.
Szanowny
Panie/Szanowna
Pani to typowe i
uniwersalne
powitanie w
kontaktach
oficjalnych.

B Panie Jacku! Ta forma jest zbyt OK
poufata,
dopuszczalna tylko,
jesli bardzo dobrze
Znasz sie z
przetozonym.
Poprawnym i
uniwersalny
powitaniem w
kontaktach
oficjalnych jest
zwrot: Szanowny
Panie.

C Szanowny Panie! Swietnie! To super
poprawne i
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uniwersalne
powitanie w
kontaktach
oficjalnych.

[rozmowa bezposrednia]

Jak najlepiej zakonczy¢ rozmowe ze wspotpracownikiem?

Odp. Porada Barometr uczu¢

A Do widzenia Brawo, to typowe super
pozegnanie, ktore
sprawdzi sie w
kazdej sytuacji.

B Szczes$¢ Boze W kontaktach w zle
firmie powiniene$
unika¢
sformutowan o
podtozu religijnym.
Typowym
pozegnaniem, ktére
sprawdzi sie w
kazdej sytuacji, jest
Do widzenia.

C Do zobaczenia Jesli dobrze znasz ok
rozméwce, mozesz
sie z nim tak
pozegnac.
Typowym
pozegnaniem, ktore
sprawdzi sie w
kazdej sytuacji, jest
zwrot: Do widzenia.

Jak zakonczysz rozmowe Z nowym partnerem biznesowym?

Odp. Porada Barometr uczuc
A Zycze Pani mitlego | To dopuszczalna OK
dnia forma pozegnania,

ktéra trafita do
polszczyzny z
anglosaskiego
obszaru
kulturowego. Stuzy
ociepleniu relacji
miedzy
rozmowcami.
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Obecna etykieta
pozwala na
stosowanie tej
formutly w relacjach
oficjalnych.
Najczesciej tak
zegnamy klientow i
petentoéw. Jednak
najbardziej
uniwersalng i
wtlasciwg forma
pozegnania jest
zwrot: Dziekuje za
rozmowe.

B Do zobaczenia Ta forma uznawana
jest za niegrzeczng
w kontaktach
biznesowych -
moze jej uzyc¢ tylko
przetozony w
stosunku do
podwtadnego
(podobnie jak
Witam na poczatku
rozmowy).
Najbardziej
uniwersalna forma
pozegnania to:
Dziekuje za
rozmowe. Jesli
chcesz ociepli¢
relacje z rozmoéwca,
mozesz tez
powiedzie¢ Zycze
Pani mitego dnia -
ta forma jest juz
dopuszczalna w

relacjach
oficjalnych.
C Dziekuje za Swietnie! To
rozmowe bardzo kulturalna

forma pozegnania,
ktora sprawdzi sie
w kazdej sytuacji.

[rozmowy telefoniczne]
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Dzwonisz do firmy Pana Piotra, szefa organizacji, z ktora prowadzisz rozmowe o

wspotlpracy. Jak rozpoczniesz rozmowe?

Odp.

Porada

Barometr uczuc¢

A

Witam, moge
prosi¢ Pana Piotra?

Niestety, ta formuta
jest btedna. Witam
zaktada
nadrzednos¢
mowigcego
wzgledem adresata.
Dzwonigc do kogo$
zawsze przedstaw
sie i podaj, z jakiej
firmy dzwonisz.
Jasno wskaz tez, do
kogo chciates sie
dodzwonic.

7le

Dzien dobry, Karol
Krasa. Prosze o
potaczenie z
Prezesem Piotrem

To sformutowanie
jest prawie
poprawne.
Dzwonigc do kogos,
zawsze przedstaw
sie i podaj, z jakiej
firmy dzwonisz.
Jasno wskaz tez, do
kogo chciates sie
dodzwonic.

OK

Dzien dobry,
nazywam sie Karol
Stowko, dzwonie z
firmy X. Czy moge
rozmawiac z
Prezesem Piotrem
Kowalskim?

Dobrze! Dzwonigc
do kogos, zawsze
przedstaw sie i
podaj, z jakiej firmy
dzwonisz. Jasno
wskaz tez, do kogo
chciates sie
dodzwonic.

Super

Jak zakonczysz rozmowe telefoniczng z Panem Piotrem?

dobrze znasz Pana
Piotra (np. dtuzej
juz
wspotpracujecie).
Konczac rozmowe
telefoniczna,

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Dziekuje, do To forma OK
ustyszenia dopuszczalna, jesli
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najlepiej uzy¢
zwrotu: Dziekuje i
wskazac za co (za
rozmowe,
informacije,
odpowiedz,
poswiecony czas).

Do nastepnego

To forma zbyt
poufata, nie
powinna pojawic¢
sie w oficjalnych
kontaktach.

7le

Dziekuje za
rozmowe

Swietnie! Koniczac
rozmowe
telefoniczna,
najlepiej uzy¢
zwrotu Dziekuje i
wskazac za co (za
roZmowe,
informacje,
odpowiedz,
poswiecony czas).

super

Dzwoni Twoj firmowy telefon. Nie znasz numeru, ktory sie wyswietlil. Jak

zaczniesz rozmowe?

Odp.

Porada

Barometr uczucé

A

Halo? Kto moéwi?

To bardzo
niegrzeczne
przywitanie.
Odbierajac telefon
Zawsze przywitaj
sie, przedstaw i
grzecznie
rozpocznij
rozmowe. Pamietaj,
ze dzwoni¢ moze
Twoj przyszty
klient, kontrahent
albo przetozony.

7le

Dzien dobry, Anna
Literka, w czym
moge pomoc?

Dobrze! Odbierajac
telefon, zawsze
przywitaj sie,
przedstaw i
grzecznie
rozpocznij
rozZmowe.

super
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Anna Literka,
stucham?

Odbierajac telefon,
Zawsze przywitaj
sie, przedstaw i
grzecznie
rozpocznij
roZmowe.

OK

Komunikacja na czatach i komunikatorach

[wprowadzenie, slajd lub audio]

Kazda firma musi dba¢ o relacje ze swoimi klientami. Coraz cze$ciej stuzg do tego celu
komunikatory. Pamietaj, aby rowniez podczas wirtualnej rozmowy przestrzega¢ zasad

grzecznoSci jezykowej.

[animacja - komunikator]

Prowadzisz firme zajmujaca sie sprzedaza artykuléw dla dzieci. Potencjalny klient
skontaktowat sie z Tobg za pomocg komunikatora. Sprébuj przeprowadzi¢ z nim

rozmowe zgodnie z zasadami grzecznosci jezykowej.

Odp.

Porada

Barometr

A

Witam, w czym
moge pomoc?

Komunikacja na
czatach odbywa sie
na takich samych
zasadach jak
komunikacja
zapos$redniczona
przez telefon albo
e-mail. Witam to
forma uzywana
tylko wobec osoby
nam podrzedne;j.

7le

Dzien dobry, w
czym moge pomoc?

To uniwersalne
powitanie, ktore
sprawdzi sie w
kazdej sytuacji.

super

Hej, co moge dla
Ciebie zrobic?

Ta forma jest
dopuszczalna, jesli
odpowiada
specyfice grupy
docelowej (np. gdy
klientami sklepu
jest mtodziez albo
przedstawiciele
subkultury

ok
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komunikujacej sie
w ten sposob).
Nigdy jednak nie
jeste$ pewny, kim
jest klient. Dzien
dobry, w czym moge
pomoc? to
uniwersalne
powitanie, ktore
sprawdzi sie w
kazdej sytuacji.

klient — Dzien dobry, szukam kocykéw dla matych dzieci. Znajde je w waszym sklepie?

pomozemy w
szukaniu
odpowiedniego
artykutu. Jakie
wymagania ma
spetiac kocyk?

zwracac do klienta
per pan/pani,
udzielaj pomocy,
zachecaj do
kontaktu - to on
jest nadrzedny
wzgledem Ciebie.

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Jasne, zaraz To zbyt poufata Zle
znajdziemy to, forma
czego Ci potrzeba
B Oczywiscie, prosze | To kulturalna ok
poszukaé w odpowiedz, ale nie
zaktadce podtrzymuje
Asortyment w kontaktu. Staraj sie
naszym sklepie zwracac do klienta
online per pan/pani,
udzielaj pomocy,
zachecaj do
kontaktu - to on
jest nadrzedny
wzgledem Ciebie.
C Oczywiscie, chetnie | Dobrze! Staraj sie super

klient - Szukam kocyka na prezent dla 2-miesiecznego dziecka.

Odp.

Porada

Barometr uczué

A

Oferujemy szeroki
wybor kocykéw,
majacych stosowne
atesty, w wielu
wzorach - zaré6wno

Swietnie! W
rozmowie badz
mity dla klienta,
udzielaj mu
cennych informacji

super
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dla dziewczynki i
dla chtopca. Prosze
zapoznac sie z
oferta.

(postuguj sie
jezykiem korzysci),
odpowiadaj na
konkretne pytania
(nie musisz
przedstawiaé
klientowi catego
posiadanego
asortymentu).

Jasne, mamy ich
duzo

To zbyt poufata
odpowiedz, ktéra
dodatkowo nie
niesie za sobg
zadnych informacji.
W rozmowie badz
mity dla klienta,
udzielaj mu
cennych informacji
(postuguj sie
jezykiem korzysci),
odpowiadaj na
konkretne pytania
(nie musisz
przedstawiac
klientowi catego
posiadanego
asortymentu).

7le

Oczywiscie, prosze
zapoznac sie z tymi
propozycjami...

W rozmowie badz
mity dla klienta,
udzielaj mu
cennych informacji
(postuguj sie
jezykiem korzysci),
odpowiadaj na
konkretne pytania
(nie musisz
przedstawiac
klientowi catego
posiadanego
asortymentu).
Wybrana
odpowiedz niesie
zbyt mato
informacji,
powiniene$ podac
wiecej szczegotow i
przedstawic¢

OK
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bardziej
dostosowana oferte
do wymogow
klienta, np.:
Oferujemy szeroki
wybdr kocykdw,
majacych stosowne
atesty, w wielu
wzorach - zaréwno
dla dziewczynki i
dla chtopca. Prosze
zapoznac sie z
oferta.

klient - Dzieki, fajne kocyki. Co$ sobie wybiore.

oczekiwania. Czy
mozemy jeszcze w
czyms$ pomoc? ©

Marcjanik, jedng z
naczelnych zasad
grzecznosci
jezykowej jest
,Bycie
podwtadnym”
wzgledem osoby, z
ktérg rozmawiamy.
Warto zaoferowac
klientowi dalsza
pomoc. Uwazaj
jednak, zeby
stosowac polskie

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Cieszymy sie, ze Swietnie! Jak super
nasz asortyment pamietasz z
spetnia Pani poprzednich
oczekiwania. Czy scenek, jedna z
mozemy jeszcze w | naczelnych zasad
czyms$ pomoc? grzecznosci
jezykowej jest
,Bycie
podwiadnym”
wzgledem osoby, z
ktérg rozmawiamy.
Warto zaoferowac
klientowi dalsza
pomoc.
B Cieszymy sie, ze Przypomnij sobie, | OK
nasz asortyment co radzita
spelnia Pani Matgorzata
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znaki. Unikaj
emotikon - sg
dopuszczalne tylko
w prywatnej
rozmowie.

Super!

To zbyt poufata
odpowiedz, ktéra
dodatkowo nie
niesie za sobg
zadnych informacji.
Jak juz wiesz, jedng
z naczelnych zasad
grzecznosci
jezykowej jest
,bycie
podwiadnym”
wzgledem osoby, z
ktéra rozmawiamy.
Warto zaoferowac
klientowi dalsza
pomoc. Stosuj tez
polskie znaki.
Unikaj emotikon -
sg dopuszczalne
tylko w prywatnej
rozmowie.
Mogtbys
odpowiedziec:
Cieszymy sie, Ze
nasz asortyment
spetnia Pani
oczekiwania. Czy
mozemy jeszcze w
czyms pomoc?

klient — Nie, poradze sobie. Jeszcze raz dziekuje za pomoc!

Odp.

Porada

Barometr uczucé

A

Do zobaczenia

Ta forma nie jest
dopuszczalna w
rozmowach
prowadzonych
przez komunikator
- mozesz tak
powiedzie¢ w
rozmowie , 0ko w
oko”, jesli wiesz, ze

7le
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kiedys spotkasz
rozmowce. Lepiej
napisz: Cieszymy
sie, Zze moglismy
pomdc, a nasz
asortyment spetnia
Pani wymagania. W
razie pytan,
jestesmy do Pani
dyspozycji. Jak juz
wiesz, grzecznos$¢
jezykowa opiera sie
na zasadzie
pomniejszania
wtasnych zastug i
zasadzie ,bycia

zasad grzecznosci
jezykowej. Jak juz
wiesz, grzeczno$¢
jezykowa opiera sie
na zasadzie
pomniejszania
wtasnych zastug i
zasadzie ,bycia
podwtadnym”,
lepiej
odpowiedziec:
Cieszymy sie, Ze

podwiadnym”
wzgledem
rozmowcy,
pamietaj o tym w
kontaktach
oficjalnych.
Cieszymy sie, ze Dobrze! Jak super
mogliSmy pomoc, a | zapewne
nasz asortyment pamietasz,
spelnia Pani grzecznos¢
wymagania. W jezykowa opiera sie
razie pytan, na zasadzie
jestesmy do Pani pomniejszania
dyspozycji. wtasnych zastug i
zasadzie ,bycia
podwtadnym”.
Dziekujemy, To kulturalne OK
zyczymy udanych | poZegnanie, ale nie
zakupow spelnia wszystkich




Fundusze Unia Europejska
EUI‘OpE]SkIe Europejski Fundusz Spoteczn
Wiedza Edukacja Rozwdj i : %

moglisSmy pomdc, a
nasz asortyment
spetnia Pani
wymagania. W razie
pytan, jesteSmy do
Pani dyspozycji.

klient [po godzinie] - Mam jeszcze jedno pytanie. Znajde w waszym sklepie wozki firmy

X?

Odp. Porada Barometr uczu¢

A Tak, poszukaj w To zbyt poufata zle
wyszukiwarce u odpowiedz, ktéra
gory strony dodatkowo nie

niesie za sobg
informacji
pomocnych dla
klienta.

B Tak, prosze Swietnie! super
zapoznac sie z Rozmawiajac przez
oferta ponizej... komunikator,
[odpowiedni link] stosuj zasady

grzecznosci
jezykowej, ale
udzielaj
konkretnych i
krétkich
odpowiedzi. Tego
wymaga specyfika
rozmowy na czacie.

C Tak, mamy szeroki | To zbyt dtuga OK
asortyment odpowiedz,
wozkow firmy X. To | zawierajgca wiele
bardzo dobry informacji, ktore
producent, cieszacy | nie dotycza
sie niebywata zadanego pytania

renoma na calym
Swiecie. Wieloletnia
tradycja i
znakomite
materiaty uzywane
do produkg;ji
wozkoéw oraz
niebanalny desing
$wiadcza o sile tej
marki. Poza
wozkami firma X

bezposrednio.
Rozmawiajgc przez
komunikator,
stosuj zasady
grzecznosci
jezykowej, ale
udzielaj
konkretnych i
krétkich
odpowiedzi. Tego
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oferuje réwniez
torby do wozkéw,
koce, t6zeczka i
ciekawe mebelki w
sam raz dla
najmtodszych.
Wiele z tych
artykutéw znajdzie
Pani w naszym
sklepie.

wymaga specyfika
rozmowy ha czacie

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Czy mozemy Warto po raz super
jeszcze w czyms$ kolejny zaoferowac
pomoc? pomoc klientowi -
ale nie nachalnie.
B Cos jeszcze? To zbyt poufate zle
pytanie, ktére moze
zosta¢ odebrane
jako niegrzeczne.
C Dziekujemy za To grzeczne OK
kontakt pozegnanie, ale

definitywnie
konczace rozmowe.
Warto po raz
kolejny zaoferowac
pomoc klientowi -
ale nie nachalnie.

klient - Nie, wszystko juz wiem.

Odp.

Porada

Barometr uczucé

A

OK

To lakoniczna i
niegrzeczna
odpowiedz. Uzyj
formuty
spelniajacej zasady
grzecznosci
jezykowej, np.: W
razie pytan w
przysztosci, stuzymy
pomocq. Zyczymy
udanych zakupdw.

7le

Cieszymy sie, ze
mogliSmy pomoc, a
nasz asortyment

To poprawna
forma, ale
poniewaz uzyto jej

OK
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spetnia Pani
wymagania. W
razie pytan,
jesteSmy do Pani
dyspozycji.

juz wczesniej,
warto zastosowac
inny wariant.
Inaczej klient moze
miec¢ poczucie, ze
rozmawia z botem
albo jest
traktowany
»tasmowo”.

W razie pytan w

Swietnie! Ta

super

przysztosci, formuta spetnia
stuzymy pomoca. zasady grzecznoSci
Zyczymy udanych | jezykowe;.
zakupow.

Podsumujmy: [slajd na koniec lekcji - tablica z przypietymi karteczkami z tipami lub
gtos]

1. Rozmowy na komunikatorach/czatach prowadz zgodnie z zasadami rozmowy
telefonicznej i pisania e-maili.

2. Na charakter rozmowy wptywa typ relacji (np. rozmowa z osobg nieznang, z
klientem, ze wspotpracownikiem).

3. Unikaj stosowania emotikon i innych elementéw graficznych (np. gifow,

naklejek).

Przestrzegaj zasad interpunkcji i ortografii (stosuj polskie znaki).

Udzielaj krotkich i rzeczowych odpowiedzi.

Stosuj zasady grzecznoSci jezykowej, ktére poznate$ na poprzednim etapie.

Tylko w uzasadnionych przypadkach stosuj stownictwo typowe dla internetu

(tzw. socjolekt) i akronimy

Staraj sie unikac potocznego jezyka.

Pamietaj o netykiecie.

N o s

© @

Scenariusz 3. Grzecznos$¢ jezykowa w negocjacjach

Negocjacje to wyjatkowa sytuacja komunikacyjna. Skuteczny negocjator musi posigs¢
wiedze z zakresu chocby psychologii czy neurolingwistyki, ale nie zwalnia go to z
przestrzegania zasad grzecznosci jezykowe;j.

Ich stosowanie pozwala unika¢ konfliktéw, nieprzyjemnych emocji, a czasem moze
przenies¢ szale zwyciestwa na Twoja strone, a pewno sprawi, ze rozmowa bedzie
przyjazna.
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[animacja - rozmowa szefa i pracownika]

Wyobraz sobie, Ze jeste$ szefem i prowadzisz rozmowe w sprawie negocjowania
warunkéw umowy ze swoim pracownikiem. Przekonaj sie, jak grzecznie odmawia¢; jak
motywowac do dalszej pracy zamiast uraza¢ kategoryczna odmowa.

Pracownik: - Dziert dobry Panie Prezesie. Tak jak zapowiadatem wczesniej, chciatbym
renegocjowac¢ warunki umowy o prace.

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Dzien dobry, Swietnie! super
prosze usigsc. Z Rozpoczynajac

checig wystucham | rozmowe, badz
Pana argumentow. | otwarty, zyczliwy,

pamietaj o
zasadach
grzecznosci
jezykowe;j.
[podlinkowac]
B Ach tak, Nie powiniene$ do | Zle

rzeczywiscie co$ rozmowcy

Pan kiedys$ podchodzi¢ od razu

wspominat. O co negatywnie, z doza

chodzi? nieufnosci.
Rozpoczynajac

rozmowe, badz
otwarty, zyczliwy,
pamietaj o
zasadach
grzecznosci
jezykowej, np.:
Dzien dobry, prosze
usiqs¢. Z checiq
wystucham Pana
argumentow.
[podlinkowac]

C Dzien dobry, To grzeczne OK
stucham Pana. przywitanie, lecz
réwniez lakoniczne.
Rozpoczynajac
rozmowe, badz
otwarty, zyczliwy,
pamietaj o
zasadach
grzecznosci
jezykowej, np.:
Dzien dobry, prosze
usiqs¢. Z checiq
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wystucham Pana
argumentow.
[podlinkowac]

Pracownik: - Pracuje w firmie juz ponad rok, przez ten czas udato mi sie zrealizowa¢
wiele projektéw pomysinie, jednoczesnie caty czas zdobywam nowe umiejetnosci...

Odp.

Porada

Barometr uczué¢

A

Tak, jeszcze wiele
musi si¢ Pan
nauczyé¢, kilka
zadan Panu nie
wyszto. Nie wiem,
Czy jest sie czym
chwali¢.

Podczas negocjacji
nie mozesz by¢
grubianski,
traktowac
rozmowcy jako
przeciwnika, z
wyzszoscig albo
pogarda. Pokaz, ze
interesujesz sie
zdaniem innych
przez aktywne i
szczere stuchanie,
np.: To prawda,
zgadzam sie.
Stucham dalej.

7le

To prawda,
zgadzam sie.
Stucham dale;j.

Swietnie!
Pamietate$ o
zasadach
grzecznosci
jezykowej. Podczas
negocjacji nie
mozesz by¢
grubianski,
traktowac
rozmowcy jako
przeciwnika, z
wyzszos$cig albo
pogarda.

Pokaz, ze
interesujesz sie
zdaniem innych
przez aktywne i
szczere stuchanie.

super

To prawda. Co$
jeszcze?

To poprawna, ale
dosc¢ lakoniczna
odpowied?.
Podczas negocjacji
nie mozesz by¢
grubianski,

OK
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traktowac
rozmowcy jako
przeciwnika, z
wyzszoscig albo
pogarda. Pokaz, ze
interesujesz sie
zdanie innych
przez aktywne i
szczere stuchanie,
np.: To prawda,
zgadzam sie.
Stucham dalej.

pracownik - Mysle, ze zastuzytem na podwyzke.

Odp.

Porada

Barometr uczué

A

Rozumiem Pana
postulat, jednak
prosze o
przedstawienie
szczegbtowych
argumentow.

Swietnie! Podczas
negocjacji badz
empatyczny, pewny
siebie i odwazny -
ale nie grubianski.

super

Oczywiscie,
zatatwimy to jutro.

Grzeczno$¢
jezykowa nie
0znacza, zZe na
wszystko musisz
sie zgadzad.
Negocjacje to
sztuka
kompromisu, ale
takze dbania o
swoje interesy.
Podczas negocjacji
badz empatyczny,
pewny siebie i
odwazny - ale nie
grubianski, np.:
Rozumiem Pana
postulat, jednak
prosze o
przedstawienie
szczegotowych
argumentow.

OK

O czym Pan mowi? |
To niedorzeczne.
Poza tym firmy nie
stac¢ teraz na
podwyzke!

Grzeczno$¢
jezykowa wymaga,
aby panowac¢ nad
emocjami i
zachowywac sie

7le




Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska

Europejski Fundusz Spoteczny

dyplomatycznie.
Podczas negocjacji
badz empatyczny,
pewny siebie i
odwazny - ale nie
grubianski. Unikaj
agresji stownej, np.:
Rozumiem Pana
postulat, jednak
prosze o
przedstawienie
szczegdtowych
argumentow.

pracownik - Dobrze, w takim razie przedstawie swoje osiggniecia i opowiem, co
zyskata firma, dzieki mojemu zaangazowaniu.

Co bedziesz robit podczas prezentacji?

Odp.

Porada

Barometr uczué¢

A

Wystucham
prezentacji, nie
bede przerywat
rozmowcy i potem
zadam ewentualne
pytania.

Pamie¢taj, ze
grzecznos$¢
jezykowa to nie
tylko poprawne
uzywanie jezyka,
ale takze empatia,
umiejetne
stuchanie. Nie
zapominaj o
komunikacji
niewerbalne;.
Odmienna opinia
powinna by¢
wyrazona w
odpowiednim
momencie, a nie na
koncu kwestii.

OK

Przerwe rozméwcy
po 3 minutach - nie
mam czasu ha
wystuchiwanie
monologéw.

Pamietaj, ze
grzecznos¢
jezykowa to nie
tylko poprawne
uzywanie jezyka,
ale takze empatia,
umiejetne
stuchanie. Nie
zapominaj o

7le
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komunikacji
niewerbalnej.
C Bede stuchat, Swietnie.
potakiwat, Grzecznos¢

usmiechat sie.
Przygotuje pytania
do zadania po
prezentacji. Jesli
zadania
pracownika sg
bezpodstawne,
postaram sie go o
tym poinformowac

mozliwie wczesnie.

jezykowa to nie
tylko poprawne
uzywanie jezyka,
ale takze empatia,
umiejetne
stuchanie. Pamietaj
tez o komunikacji
niewerbalne;j.
Odmienna opinia
powinna by¢
wyrazona w
odpowiednim
momencie, a nie na
koncu kwestii.

pracownik - To juz wszystko, czy zatem moge liczy¢ na podwyzke?

Odp.

Barometr uczué¢

A

To jest naprawde
ghupi pomyst. Nie
zastuzyt Pan na
podwyzke.

Nie osadzaj innych,
nie obrazaj ich i nie
uzywaj stéw
nacechowanych
negatywnie. Lepiej
skoncentrowac sie
na problemie i
poszukac
najlepszego
rozwigzania. Twoja
podstawa powinna
by¢ wspierajaca i
uczciwa, np.:
Dziekuje za
prezentacje. Prosze
mi jeszcze
powiedziec cos
wiecej o tym, w jaki
sposéb Pana
pomysty mogtyby
wesprzec rozwdj

firmy?

7le

Nie jestem
przekonany co do
stusznosci Pana

Ta odpowied? jest
dobra, ale swiadczy
o zachowaniu

ok
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racji. Musze sie
zastanowic.

obronnym i prébie
postawienia na
swoim (kontrola,
dominacja). Lepiej
skoncentrowac sie
na problemie i
poszukac
najlepszego
rozwigzania. Twoja
podstawa powinna
by¢ wspierajaca i
uczciwa, Dziekuje
za prezentacje.
Prosze mi jeszcze
powiedziec cos
wiecej o tym, w jaki
sposéb Pana
pomysty moglyby
wesprzec rozwdj

firmy?

Dziekuje za
prezentacje. Prosze
mi jeszcze
powiedziec¢ co$
wiecej o tym, w jaki
sposéb Pana
pomysty mogtyby
wesprzec rozwoj
firmy?

Swietnie!
Skoncentrowate$
sie na problemie i
szukasz najlepszego
rozwigzania. Twoje
zachowanie jest
wspierajace i
uczciwe.

Pracownik: - Dobrze, w takim razie przedstawie swoje pomysty na rozwdj firmy...

Jak odméwisz podwyzki.

czasie. Wrocimy do

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Ma Pan pomysty, Swietnie! Przy super
ktore, jak mysle, prowadzeniu
moga sie negocjacji badz
sprawdzi¢, chociaz | empatyczny,
oczywisScie otwarty, wyrazaj
wymagaja swoje opinie
dopracowania. grzecznie,
Widze, ze stara sie | minimalizuj réznice
Pan. Podwyzka jest | wynikajace ze
mozliwa, jednak nie | statusu (zgodnie z
w najblizszym zasadami




Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska

Europejski Fundusz Spoteczny

tej rozmowy za 3
miesigce.

grzecznosci
jezykowe;j.

Pan swoimi
pomystami, ale
Czego mozna sie
spodziewac po
osobie na Pana
stanowisku.

Nie zaskoczyt mnie

Ta odpowiedz jest
niegrzeczna.
Zwieksza roznice
statusu, umniejsza
role rozmoéwcy.
Przy prowadzeniu
negocjacji badz
empatyczny,
otwarty, wyrazaj
swoje opinie
grzecznie,
minimalizuj réznice
wynikajgce ze
statusu (zgodnie z
zasadami
grzecznosci
jezykowej, np.: Ma
Pan pomysty, ktdre,
jak mysle, moggq sie
sprawdzié, chociaz
oczywiscie
wymagajq
dopracowania.
Widze, Ze stara sie
Pan. Podwyzka jest
mozliwa, jednak nie
w najblizszym
czasie. Wrécimy do
tej rozmowy za 3
miesigce.

7le

Musze sie
zastanowic.

To krétka
odpowiedz, ktéra
nie niesie za soba
zadnych informacji.
Przy prowadzeniu
negocjacji badz
empatyczny,
otwarty, wyrazaj
swoje opinie
grzecznie,
minimalizuj réznice
wynikajgce ze
statusu (zgodnie z
zasadami
grzecznosci

OK
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jezykowej). Nie
zwlekaj tez z
odmowg, jesli
wiesz, ze taka
nastapi, np.: Ma Pan
pomysty, ktore, jak
mysle, mogq sie
sprawdzié, chociaz
oczywiscie
wymagajq
dopracowania.
Widze, Ze stara sie
Pan. Podwyzka jest
mozliwa, jednak nie
w najblizszym
czasie. Wrécimy do
tej rozmowy za 3
miesigce.

Scenariusz 4. Jak skutecznie i grzecznie odmawiac

Wyobraz sobie, Ze musisz odméwi¢ wykonania dodatkowego zadania stuzbowego.
Menager nalega, odwotujac sie do Twoich kompetencji i niezawodnosci. Jak sie
zachowasz?

[animacja, kobieta - pracownik, mezZczyzna - manager] Manager (kierownik zespotu)
wzywa ja do siebie

Manager:

- Dzien dobry, Kasiu. Pamietasz to zlecenie dla firmy ABC? Trzeba poprawi¢ prezentacje,
kilka drobiazgdw, zréb to dzisiaj. Potrzebuje tego na juz, tylko skup sie na jakosci.

Odp. Porada

A Nie, nie zrobie tego. | To niegrzeczna zle
Mam i tak juz za odpowiedz,
duzo na gtowie. nacechowana

wrogo. Odmowa
nie zawsze wiagze
sie z uzyciem stowa
Nie. Podczas
negocjacji uzywaj
stow
nacechowanych
pozytywnie - nawet
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jesli na cos$ sie nie
zgadzasz - i jasnych
argumentow.
Odwotaj sie do
empatii rozmoéwcy,
np.: Oczywiscie,
chetnie to zrobie,
ale w tej chwili
musze dokonczy¢
jeszcze kilka innych
pilnych zlecen.
Zajmie mi to caly
dzien. Jesli mam od
razu poprawié¢
prezentacje,
powiedz prosze,
ktore zlecenie mam
zostawi¢ na jutro.

Przepraszam, ale

nie jest to mozliwe.

Ta odpowiedz jest
dopuszczalna, ale
nie niesie za soba
zadnych informacji
- nie
wyttumaczytes,
dlaczego nie
mozesz zrealizowac
polecenia. Odmowa
nie zawsze wigze
sie z uzyciem stowa
Nie. Podczas
negocjacji uzywaj
stow
nacechowanych
pozytywnie - nawet
jesli na coS sie nie
zgadzasz - i jasnych
argumentow.
Odwotaj sie do
empatii rozmowcy.
Sformutowania
przepraszam,
przykro mi
wskazujg na
zbytnig ulegtos$¢
wobec rozmoéwecy.
Warto ich unikaé.
Mozesz

ok
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odpowiedziec¢ np.:
Oczywiscie, chetnie
to zrobie, ale w tej
chwili musze
dokoriczy¢ jeszcze
kilka innych pilnych
zlecen. Zajmie mi to
caty dzien. Jesli
mam od razu
poprawi¢
prezentacje,
powiedz prosze,
ktére zlecenie mam
zostawic¢ na jutro.

Oczywiscie, chetnie
to zrobieg, ale w tej
chwili musze
dokonczy¢ jeszcze
kilka innych
pilnych zlecen.
Zajmie mi to caly
dzien. Jesli mam od
razu poprawic
prezentacije,
powiedz prosze,
ktére zlecenie mam
zostawicC na jutro.

Swietnie! 0dmowa
nie zawsze wigze
sie z uzyciem stowa
Nie. W negocjacjach
uzywaj stéw
nacechowanych
pozytywnie - nawet
jesli na cos$ sie nie
zgadzasz - i jasnych
argumentow.
Odwotaj sie do
empatii rozmowcy.

super

Manager - Wszystkie projekty nalezatoby skonczy¢ dzisiaj. Ale ta prezentacja tez jest
bardzo wazna. Moze zostaniesz wyjgtkowo po godzinach i zrealizujesz te zadania?

Odp.

Porada

Barometr uczucé

A

Dobrze, skoro tak
trzeba...

Grzecznos¢
jezykowa nie
0oznacza, Ze musisz
sie na wszystko
zgadzac. Naucz sie
odmawiac.
Asertywna i
grzeczna
odpowiedzZ
powinna zawierac
jasng odmowe (nie
zrobie tego),
wyjas$nienie
przyczyny
odmowy,

OK
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zmiekczenie
odmowy (przykro
mi, przepraszam),
np.: Przykro mi, ale
nie moge dzis zostac
po godzinach. Mam
juz uméwione
wazne spotkanie po
pracy, ktdrego nie
moge odwotac.

Swietnie!

Przykro mi, ale nie super
moge dzi$ zostac Asertywna i
po godzinach. Mam | grzeczna
juz umoéwione odpowiedz
wazne spotkanie powinna zawierac
po pracy, ktérego jasng odmowe (nie
nie moge odwotac. | zrobie tego),
wyjasnienie
przyczyny
odmowy,
zmiekczenie
odmowy (przykro
mi, przepraszam).
Nie ma mowy! Taka odpowiedz zle

nie jest zgodna ze
standardami
grzecznosci
jezykowej.
Asertywna i
grzeczna
odpowiedZ
powinna zawierac
jasng odmowe (nie
zrobie tego),
wyjasnienie
przyczyny
odmowy,
zmiekczenie
odmowy (przykro
mi, przepraszam),
np.: Przykro mi, ale
nie moge dzis zostac
po godzinach. Mam
juz umdéwione
wazne spotkanie po
pracy, ktdrego nie
moge odwotad.
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Manager: - W takim razie mam problem. Ta prezentacja musi by¢ poprawiona na dzisiaj.
Bardzo przydataby mi sie Twoja pomoc. To dla naszej firmy bardzo wazne zlecenie.

Odp. Porada Barometr uczu¢
A Doceniam, ze Swietnie! Podczas

uznates, ze poradze | negocjacji warto

sobie z tym zastosowac sie do

zadaniem. zasad grzecznosci

Wszystkich zlecen | jezykowej, m.in. do
jednak nie jestem symetrycznosci

w stanie zrobic zachowan
dzisiaj. Moze grzecznos$ciowych,
zaprosimy do solidarnosci z

wspotpracy Monike | partnerem.
i razem podzielimy
sie zadaniami?

B C6z, ja ci nie Zle! Podczas zle
pomoge. negocjacji warto
zastosowac sie do
zasad grzeczno$ci
jezykowej, m.in. do
symetrycznosci
zachowan
grzecznos$ciowych,
solidarnosci z
partnerem, np.:
Doceniam, ze
uznates, ze poradze
sobie z tym
zadaniem.
Wszystkich zlecen
jednak nie jestem w
stanie zrobi¢ dzisiaj.
Moze zaprosimy do
wspotpracy Monike i
razem podzielimy
sie zadaniami?

C Dobrze, moge Pamietasz, ze OK
sprébowac grzecznos¢
poprawic te jezykowa nie
prezentacje. 0znacza, Ze musisz
sie na wszystko
zgadzac. Poszukaj
wspolnego
rozwigzania.
Podczas negocjacji
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warto zastosowac
sie do zasad
grzecznosci
jezykowej, m.in. do
symetrycznosci
zachowan
grzecznosSciowych,
solidarnosci z
partnerem, np.:
Doceniam, ze
uznates, ze poradze
sobie z tym
zadaniem.
Wszystkich zlecen
jednak nie jestem w
stanie zrobic dzisiaj.
Moze zaprosimy do
wspotpracy Monike i
razem podzielimy
sie zadaniami?

Manager: - Dziekuje, to dobry pomyst. Ja tez moge na chwile zostawic¢ biezZqcq prace i
pomdc wam w tej prezentacji. Razem poradzimy sobie z tym szybko. Dziekuje za

wsparcie.

Odp.

Porada

Barometr uczué¢

A

Zawsze
wiedziatam, ze
mam tylko dobre
pomysty

To arogancka
odpowied?.
Grzecznos¢
jezykowa zaktada
odwzajemnienie
uprzejmosci
partnera i
umniejszanie
wtasnych zastug,
np.: Mito mi, ze
mogtam pomdc.
Nauczytam sie w
firmie, Ze praca
zespotowa i pomoc
to podstawa
sukcesu. Zresztq
pewnie sam by Pan
na to wpadt, gdyby
nie stres zwigzany
ze zleceniem.

7le
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B Mito mi, ze mogtam | Bardzo dobrze! super
pomadc. Nauczytam | Grzecznos$¢
sie w firmie, Ze jezykowa zaktada
praca zespolowai | odwzajemnienie
pomoc to podstawa | uprzejmosci
sukcesu. Zresztg partnera i
pewnie sam by Pan | umniejszanie
na to wpadt, gdyby | wlasnych zastug.
nie stres zwigzany
ze zleceniem.
C W takim razie To mita odpowiedz, | ok

bierzmy sie do
pracy.

ale pamietaj, ze
grzecznos¢
jezykowa zaktada
odwzajemnienie
uprzejmosci
partnera i
umniejszanie
wtasnych zastug,
np.: Mito mi, ze
mogtam pomdc.
Nauczytam sie w
firmie, zZe praca
zespotowa i pomoc
to podstawa
sukcesu. Zresztq
pewnie sam by Pan
na to wpadt gdyby
nie stres zwiqgzany
ze zleceniem.

[slajd, podsumowanie scenariusza, do bazy wiedzy]

Z pewnoScig wiesz juz, jak odmawiac¢ skutecznie i grzecznie.

Podawaj powody odmowy (Nie zrobie tego, bo...).

Badz asertywny, a nie ulegty albo wrogi.

Staraj sie ztagodzi¢ odmowe (W przysztosci bede mégt ci pomdc).
Zamiast musze, nie moge - stosuj zwroty: wole, chce, postanowitem, mam
zamiar.

Jak zauwazyt Barttomiej Stolarczyk: Asertywno$¢ to umiejetno$¢ zachowania kultury
komunikacji w sytuacji trudne;j.

(zob. B. Stolarczyk, Naucz ich, jak majq Cie traktowaé. Praktyczny poradnik
asertywnosci, Gliwice 2014).
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3 Instrukcja dla odbiorcy
3.1 Przed rozpoczeciem

Zaproponowane rozwigzanie daje dostep do wiedzy z zakresu poprawnej komunikacji
jezykowej. Umozliwia tez wyksztatcenie wtasciwych zachowaé¢ jezykowych w
okreslonych sytuacjach komunikacyjnych. Wedtug pracodawcéw do najwazniejszych
kompetencji wymaganych zaréwno od pracownikow, jak i od kandydatéw do pracy
naleza trzy kategorie kompetencji, m.in. interpersonalne. Tych jednocze$nie najczesciej
brakuje tak pracownikom, jak i kandydatom na pracownikéw - wynika to zaréwno z
opinii pracodawcéw, jak i oso6b poszukujacych pracy. Kluczowe dla wysokich
kompetencji interpersonalnych sg wiedza i umiejetnosci z zakresu szeroko pojetej
kultury stowa. Z kolei w zestawieniu Forbes 10 najistotniejszych kompetencji
zwiekszajgcych szanse na rynku pracy az 5 dotyczy zagadnien z zakresu komunikacji
(komunikatywno$¢, umiejetnos¢ pracy w grupie, kompetencje sprzedazowe, budowanie
relacji). Wszystkie te kompetencje mozesz znaczaco rozszerzy¢ przechodza¢ kolejne
etapy Symulatora komunikacji interpersonalne;.

Wyzwania (sytuacje problemowe), przed jakimi stajesz jako odbiorca, sa tak
skonstruowane, zeby zwieksza¢ Twoje zaangazowanie i motywacje. Cel zostaje
osiggniety po przej$ciu wszystkich etapéw i wykonaniu wszystkich zadan. Mozesz je
przechodzi¢ w dowolnej kolejnosci, jednak rekomenduje sie zachowanie chronologii od
1. scenaroisza do 6.

Dzieki informacji zwrotnej w postaci barometru emocji Twojego rozmoéwcy mozesz
Przezy¢ dang sytuacje komunikacyjng i doswiadczy¢ konsekwencji swoich wyboréw.
Pozwoli Ci to przecwiczy¢ wiasciwe zachowania jezykowe.

Poruszone sg nastepujgce zagadnienia, podzielone na moduty i symulowane sytuacje:

e Zasady gry jezykowe;j.

e Sztuka powitan i pozegnan.

e Komunikacja na czatach i komunikatorach internetowych.

e Sztuka negocjacji i grzecznego odmawiania.

e Poprawnos¢ jezykowa w pracy w komunikacji zaré6wno bezposredniej, jak i w
korespondencji stuzbowej.

Jako odbiorca stajesz przed kolejnymi sytuacjami problemowymi, nawigzujgcymi do
omawianej tematyki, i decydujesz, co nalezy powiedzie¢. Po kazdej udzielonej
odpowiedzi otrzymujesz informacje zwrotng w postaci liczby zdobytych punktéw,
cennej wskazowki, informacji o nastroju rozméwcy (barometr emociji).
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Etapy sktadajg sie z trzech typoéw plansz. Zapoznajesz sie z planszami informacyjnymi
(jak wprowadzenie czy podsumowanie), planszami przedstawiajacymi sytuacje
problemowa do rozwigzania i planszami, na ktoérych trzeba wybra¢ jedno z podanych
zachowan.

3.2 W jaki sposdb uzyskac¢ dostep do Symulatora komunikacji interpersonalne;j?

W zaleznoSci od sposobu udostepniania Symulatora komunikacji interpersonalnej z
narzedzia korzysta¢ mozna na ponizsze sposoby:

e przez zalogowanie sie do platformy e-learningowej, jesli bedzie na takiej
osadzony;

e przez Kklikniecie w link przestany w wiadomo$ci elektronicznej albo
zamieszczony na stronie internetowej;

e przez uruchomienie Symulatora komunikacji interpersonalnej, ktéry znajduje
sie na pendrivie lub no$niku CD lub DVD.

3.3 W jaki sposdb poruszac sie po Symulatorze komunikacji interpersonalnej?
Nawigacja po Symulatorze komunikacji interpersonalnej jest badzo prosta. Zapoznajesz
sie z komunikatami wys$wietlanymi na ekranie, ktére wprowadzaja Cie do danego
zagadnienia teoretycznego lub prezentuja konkretng sytuacje problemowa. Po
przeczytaniu danego komunikatu nalezy klikng¢ na Start albo na Dalej - niebieskie
przyciski widoczne na $rodku wyswietlanego komunikatu

W przypadku plansz, na ktorych trzeba wybra¢ odpowiedz, nalezy zaznaczy¢ wybrany
wariant (warianty oznaczono jako 1, 2, 3 itd.). W tym celu trzeba najecha¢ na wybrany
wariant kursorem myszki (podSwietli sie on na niebiesko ) i klikng¢. Po wybraniu
odpowiedzi na ekranie wyswietli sie informacja zwrotna. Po jej przeczytaniu, w celu
przejscia do kolejnego zadania, nalezy klikng¢ na Dale;j.

Informacja zwrotna sktada sie z cennej wskazowki, wskazania liczby zdobytych
punktow (w lewym gérnym rogu ekranu, koto gwiazdki) oraz z informacji o nastroju
rozmowcy.
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W prawym gérnym rogu ekranu umieszczono barometr emocji, ktéry na czytelnej skali
pokazuje, jakie uczucia w rozméwcy wywotata udzielona przez Ciebie odpowiedz. Jesli
wirtualny rozmowca poczut sie urazony i jest bardzo zty, na skali wida¢ krotki odcinek
oznaczony kolorem ciemnym czerwonym. Bardzo dobra odpowiedzZ sprawia, ze pasek
na barometrze uczu¢ wypeinia sie w catosci i siega az do koloru zielonego. Obok skali
widoczna jest buzka - od usmiechnietej do zeztoszczone;j.

=
=3
—

Aby ukonczy¢ szkolenie, musisz przejs¢ przez wszystkie symulowane sytuacje
komunikacyjne. Klikniecie w trakcie szkolenia na szary przycisk Dalej, widoczny w
prawym dolnym rogu ekranu, przeniesie Cie automatycznie na koniec szkolenia.
Klikniecie na szary przycisk Wstecz, w prawym dolnym rogu ekranu, pozwala cofng¢ sie
do poprzedniej planszy.

Po przejSciu catego etapu mozna rozpoczac go jeszcze raz. W tym celu trzeba klikng¢ na
Restart.

W niektorych miejscach mozesz zapoznac sie z dodatkowymi informacjami. W tresci
szkolenia bowiem umieszczono hipertacza. Aby z nich skorzysta¢, wystarczy klikng¢ na
nie lewym przyciskiem myszy. Klikniecie przenosi Cie do dodatkowych materiatéw.
Hiperiacza sa widoczne jako fragmenty podswietlone na niebiesko i podkres$lone. Po
najechaniu na nie kursorem myszki, pojawia sie znak dtoni.

Wiecej o grzecznosci jezykowe] w kontekscie pracy zespolowe] mozesz przeczytac tutaj:
https://dsc.kprm.gov.pl/sites/default/files/pliki/14.pdf




Fundusze Unia Europejska
EUl'OpejSkle Europejski Fundusz Spoteczn
Wiedza Edukacja Rozwéj P SR

Na konicu szkolenia otrzymujesz informacje zwrotng na temat zdobytych punktéw za
cate zadanie. Wybrane sytuacje komunikacyjne zakonczono tablicami z
podsumowaniem (w formie planszy do samodzielnego przeczytania).

3.3.1 Jak zakonczy¢ korzystanie z Symulatora komunikacji interpersonalnej?

Aby zakonczy¢ korzystanie z Symulatora komunikacji internetowej, nalezy zamkna¢
okno przegladarki, klikajac na przycisk w prawym gérnym rogu.



