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Udzielanie informacji zwrotnych

Informacja zwrotna zwykle dotyczy konkretnych zachowan ludzi oraz efektywnosci ich pracy. Celem
informacji zwrotnej jest uzyskanie lepszej $wiadomosci tego, jak konkretne zachowania i dzialania
wplywaja na otoczenie i jak sa postrzegane przez innych ludzi.

Efektywna informacja zwrotna powinna koncentrowac si¢ na:

obserwowalnych faktach nie zatozeniach 1 domystach

zachowaniu nie osobie

opisywaniu nie osadzaniu i negatywnej krytyce

dzieleniu si¢ pomystami

i pokazywaniu alternatyw nie dawaniu rad i dostarczaniu
rozwiazan

Duza warto$¢ ma podawanie konkretnych przyktadéow. Informacja zwrotna stuzy rozwojowi osoby,
ktéra ja otrzymuje, a nie wyladowaniu negatywnych emocji.
Dawanie informacji zwrotnej wymaga: odwagi

umiejgtnosci

Zrozumienia

szacunku dla siebie

szacunku dla innych

DOBRA INFORMACJA ZWROTNA JEST KONSTRUKTYWNA!

Informacja zwrotna powinna koncentrowac¢ si¢ na zachowaniach, ktére mozna zmieni¢, poprawic. Nie
chodzi o zmiang czyjej$ osobowosci. Gdy dajesz informacje zwrotna wez pod uwage:

1. Jak duzo informacji zwrotnej udzieli¢
2. Kiedy jej udzieli¢
3. Zjaka intencja ja udzielasz

Podczas udzielania informacji zwrotnej bardzo pomocne jest postawienie si¢ w sytuacji osoby, ktorej
ja dajemy. Zadaj sobie pytania: ,,Jak ja bym si¢ czul/czuta gdybym dostal taka, a nie inna informacje
zwrotna?”, ,Jak uczyni¢ informacj¢ zwrotna konstruktywna dla osoby, ktoéra ja otrzyma?”, ,,Czy
powinno to by¢ powiedziane publicznie czy na osobnosci?”, ,,Zaraz po wydarzeniu czy jaki$ czas
pozniej?”.

Nie staraj si¢ dawac informacji zwrotnej z kazdego zakresu. Skup si¢ na waznych, kluczowych
tematach — dwoch, trzech. Zawsze zachowuj rownowagg pomigdzy negatywnymi i pozytywnymi
uwagami.
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Komunikacja

BARIERY SKUTECZNEJ KOMUNIKACIICechy nadawcy

o sprzeczne lub niespojne sygnaty
o niewiarygodno$¢ w przedmiocie wiadomosci
o sprzeczne lub niespojne sygnaty
Cechy odbiorcy
o brak nawyku stuchania
o uprzedzenia w przedmiocie wiadomosci
Dynamika interpersonalna pomiedzy nadawca i odbiorcg
o semantyka
o roznice statusu lub wladzy
o r0znice percepcji
Czynniki po stronie otoczenia
O szumy i przecigzenia
TECHNIKI POPRAWY SKUTECZNOSCI KOMUNIKACII
Techniki dla nadawcy
O sprzgzenie zwrotne
o $wiadomos$¢ jezyka i znaczenia
o zachowanie wiarygodnosci
o wrazliwo$¢ na potrzeby odbiorcy
Techniki dla odbiorcyrozwijanie umiejgtnosci shuchania
o wrazliwo$¢ na potrzeby nadawcy
Techniki dla nadawcy i odbiorcysledzenie loséw informacji
o regulacja przeplywu informacji

zrozumienie bogactwa réznych srodkow przekazu
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Samospelniajaca si¢ przepowiednia

N

POSTRZEGANIE

-

Mechanizm samospelniajacej si¢ przepowiedni w prosty sposob obrazuje jak, czgsto nie§wiadomie,
wzmacniamy w sobie postawy, uksztalttowane opinie lub stereotypy.

POSTAWA

REAKCJA

Dziatanie tego mechanizmu najlepiej przedstawi¢ na przyktadzie.

Zaproszono nas do realizacji przedsigwzigcia, ktorego nie jesteSmy entuzjastami. Nawet wigcej nie
wierzymy w jego powodzenie. Nasza postawa jest wigc negatywna. Taka postawa powoduje, ze
postrzegamy cate przedsiewzigcie 1 poszczegdlne jego elementy w sposob bardzo krytyczny. Nasze
dziatania sa wigc zachowawcze lub bierne. Reakcja na nie jest niska efektywno$¢ wktadanej pracy i
wysitku, brak lub niewystarczajace efekty. To wzmacnia nasza negatywna postawg — upewniajac, ze
mieli$my racje¢ nie wierzac w powodzenie przedsigwzi¢cia. Po raz kolejny mozemy powiedzie¢ ,,a nie
mowitam/tem?”.

Mechanizm samospetniajacej si¢ przepowiedni umacnia nasze stereotypy, gdyz poprzez postrzeganie
doszukujemy si¢ potwierdzenia naszej postawy wyjsciowej. Nasze dziatania powoduja reakcje, ktora
potwierdza poczatkowy stereotyp.

Samospetniajaca si¢ przepowiedni moze powodowac konflikty, gdyz wzmacnianie naszej postawy
odbywa si¢ czgsto na podstawie przestanek nieobiektywnych i pozamerytorycznych. Analizujac
obszary, w ktorych w naszej pracy uaktywnia¢ si¢ moze dzialanie tego mechanizmu szczegdlna uwage
powinni$§my zwroci¢ na te, ktore nie wynikaja z racjonalnych powodow, a sa powodowane naszymi
subiektywnymi ocenami: relacje z otoczeniem, z innymi grupami i ludzmi, albo na podstawie
wcezesniejszych negatywnych doswiadczen. Wyjsciowa — nieobiektywna postawa — moze wzmacniac
negatywne odczucia i wypaczac rzeczywista sytuacje.
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Reguly burzy mozgow

Powstrzymywanie si¢ od oceny Zapal  zielone  $wiatto dla  wyobrazni,

powstrzymujac si¢ na razie od jakiejkolwiek
krytycznej oceny zlaszanych pomystow. Przyjmuj
wszystkie bez osadzania ktoregokolwiek.

Zacheta do fantazjowania Zwolnij hamulce swojego umystu i daj si¢ ponies¢

strumieniowi naptywajacych pomystow. Im
bardziej oryginalny pomyst, tym lepiej — zawsze
tatwiej przyhamowac niz rozkreci¢ wyobraznig.

Pojscie na ilosé¢ Im  wigkszaliczba  ostryg, tym  wigksze

prawdopodobienstwo znalezienia peret.

Laczenie i rozwijanie Stuchaj pomystow zglaszanych przez innych i

probuj potraktowaé je jak zaczyn dla twoich
wlasnych. Te rozwiazania moga rozbudzi¢ jakies$
uspione skojarzenia lub podziata¢ stymulujaco na
twoje komorki mozgowe.

Zadnego reagowania Pomysty nie powinny by¢  rozwijane,

krytykowane ani konfrontowane z innymi, a
jedynie szybko i wiernie rejestrowane.

Jak prowadzic sesj¢ burzy mozgow

Nie powinno si¢ angazowac wigcej niz 10 osob. Niektorzy moga by¢ zorientowani w zagadnieniu, inni
nie — zroéznicowanie uczestnikow pod tym wzgledem jest jak najbardziej wskazane. Najlepiej, aby
przed rozpoczeciem sesji zostali przeszkoleni w technice burzy moézgow.

b

Zdefiniuj problem (postugujac si¢ swoimi umiejgtnosciami analizy i streszczania)

Pomoéz ludziom doktadnie zrozumie¢ problem, podajac w skrocie jego histori¢ i podtoze
Wyjasnij cel sesji w jednym zdaniu w rodzaju: ,,lle mozemy znalez¢ sposobow ...”

Zacznij od rozgrzewki, uzywajac do tego celu jakiego$ powszechnie znanego problemu lub
przedmiotu

Przejdz do wilasciwej burzy mozgdéw — postaw cel, np. 70 pomystow w 20 minut. Jedna osoba
bedzie potrzebna do zapisywania pomystow na tablicy. Uwzglednij czas na namyst. Pilnuj,
zeby przestrzegana byta zasada niewypowiadania krytycznych uwag. Zachecaj do korzystania
ze zgloszonych pomystow jako bazy dla nastgpnych.

Ustandw kryteria wyboru uzytecznych pomystéw. Wybierz najlepszy.

Odwro6¢ pierwotne pytanie burzy mézgow: ,,Na ile mozliwych porazek narazony jest ten
pomyst?”

Optymalnym czasem sesji jest 40 minut. Powiniene$ jednak zachgcaé uczestnikow do
dalszego rozwazania problemu i zglaszania pomystéw. Pamietaj, ze podczas burzy mozgow
kazdy zaprogramowat swoj umyst gleboki na szukanie rozwiazan i teraz pomysty beda
przychodzity nawet catkiem niespodziewanie po wyznaczonym czasie.
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Myslenie grupowe

Przejawy grupowego myslenia:
v" poczucie wiasnej stusznos$ci: moralizatorska wyniosto$¢
v’ grupa rozpatruje minimalna liczbe alternatyw do proponowanych decyzji
v decyzje nie zostaja badane pod wzgledem ukrytych zagrozen
v’ grupa odrzuca opnie ekspertow, jesli sa odmienne od opinii grupy
Jak przeciwdziala¢ grupowemu mysleniu:
v systematycznie zacheca¢ do zgtaszania odmiennych opinii

v' wyznaczy¢ jedna osobe do roli adwokata diabta, czyli osoby ktora by konstruktywnie
krytykowala wszystkie pomysty

v’ co jaki$ czas zmienia¢ sktad grupy

v'dba¢ o to aby osoba ktorej zdanie jest oceniane krytycznie nie uchylata si¢ od odpowiedzi na

krytyke
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Po co zebranie?

Rodzaje zebran:

Aby wspolnie podjac decyzje

Skonsultowa¢ decyzje, ktora pdzniej podejmie szef organizacji

Przekaza¢ informacj¢ (warto zorganizowaé zebranie tylko wtedy gdy informacja ktora
zamierzamy przekazac jest skomplikowana i moze powsta¢ wiele watpliwosci, w przeciwnym
wypadku uczestnicy zebrania potraktuja je jako kolejne niepotrzebne zebranie)

Wymiana informacji mi¢dzy grupami roboczymi (np. aby nie dublowaé prac, uzyskaé
obiektywna opinig)

Rozwiaza¢ problem, ktory dotyczy szerszego grona cztonkow organizacji, nie moze to by¢
problem dotyczacy spraw specjalistycznych, poniewaz grupa bedzie popierata zdanie

najbardziej kompetentnego cztonka zebrania — po co wigc zebranie skoro wystarczy czlowiek

Jak rozpoczynac¢ zebrania?

Zaczynaj punktualnie. Jezeli tego nie zrobisz, nastgpnym razem wszyscy si¢ spoznia.
Jesli ludzie nie zdaza na poczatek zebrania w tym tygodniu, to w nastgpnym na pewno
beda o czasie.

Wyjasnij cel zebrania? Zwolalem to zebranie, poniewaz.... Pokaz, ze zebranie jest
konieczne.

Jesli uczestnicy si¢ nie znaja — nie zapomnij ich przedstawi¢, zrob luZniejszy wstep,
aby stworzy¢ dobra atmosfere do dyskus;ji.

Przeczytaj porzadek zebrania, przewidziane przerwy. Przedstaw oczekiwania wobec
uczestnikdw zebrania np. Punkt 3. Edukacja Weekendowa, chciatbym abysmy
wspolnie przedyskutowali termin, forme tego szkolenia, a nastepnie zweryfikowali
budzet szkolenia przedstawiony przez Piotra.

Jesli zespot jest dopiero co utworzony, wyjasnij jego cztonkom, dlaczego powstat,
przedstaw specjalizacj¢ oraz do§wiadczenie cztonkdow zespotu.
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Podsumowywanie

Kazde zebranie ma swoje okresy burzliwej dyskusji przeplatane bezproduktywnym zastojem.
Po burzliwej dyskusji w trakcie ktorej padio wiele dobrych pomystéw i propozycji nagle
okazuje si¢ ze nikt nie pamig¢ta potowy z nich. Wtedy zamiera dyskusja i nikt nie wie co robi¢
dalej. To wlasnie ten moment jest dobry na zrobienie krétkiego podsumowania dyskusji: kto
co powiedzial, sprawdzenia czy zostato to zrozumiane zgodnie z intencjami méwcy. Pozwoli
to na ponowne spojrzenie na sprawy, ale z troche wigkszego dystansu. Moze wowczas okazaé
si¢, ze powstang nowe pomysty i dyskusja rozpocznie si¢ na nowo lub uczestnicy zebrania
beda juz w stanie podja¢ decyzje lub rozwiaza¢ dany problem.

Robienie podsumowaé ma jeszcze jedna zaletg, pomaga sekretarzowi zebrania zrobi¢ dobry

protokot.

Zamknigcie zebrania

Ta czynnos$¢ jest rownie wazna jak otwarcie, cho¢ zamknigcie zebrania jest bezposrednio
odpowiedzialne za wymierne rezultaty zebrania.
Czynnosci zamknigcia:
o Podsumuj cale zebranie
a Powiedz kto, co i kiedy bedzie robit
o Upewnij sig, czy powyzsze obowiazki zostaty zaaprobowane przez ludzi, o ktérych
przed chwila méwites np. krétkim pytaniem Zgadzasz sie Kasiu?
a Jesli to mozliwe ustal termin kolejnego spotkania, albo sposéb w jaki ludzie zostang o
nim powiadomieni
o Zakoncz pozytywnie podkreslajac to, co udato sig¢ osiagnac na zebraniu
o Najwazniejsze:

PODZIEKUJ WSZYSTKIM ZA WNIESIONY WKEAD!!!
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Dobre rady dla prowadzacych zebrania
formalne

Efektywnos¢ zebrania jest niemal proporcjonalna do wysitku wlozonego w jego
przygotowanie nie tylko przez przewodniczacego, ale takze przez uczestnikow zebrania.
Rozpoczegcie o czasie to potowa sukcesu.

Najwazniejsza zasada: W jednej chwili — jeden temat — jedna osoba.

Zawsze trzymaj si¢ zasad, bez zadnych wyjatkow. Wzmocni to twoja pozycj¢

w sytuacjach trudnych.

Jesli cheesz aktywnie uczestniczy¢ w dyskusji lub sktadasz obszerne sprawozdanie —
oddaj przewodniczenie innej osobie.

W sytuacjach spornych daj wypowiedziec€ si¢ stronom, a nastgpnie zarzadz glosowanie.
Glosowanie przeprowadz tak, by nikt nie mial watpliwosci co do jego wyniku.

Koniec wienczy dzieto — pamigtaj o punktualnym zakonczeniu zebrania.

Na podstawie: K. Stanowski, Podstawy procedury parlamentarnej — Poradnik dla organizacji pozarzadowych, wydanie 11,
Fundacja Edukacja dla Demokracji, Warszawa 1996. Opracowanie i adaptacja: Marcin Maj, Stowarzyszenie Szkota Liderdw.
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Dlaczego zebrania konczg si¢ fiaskiem?

€ Zwotano bez jasnego celu, z przyzwyczajenia szefa organizacji
€ Miesza sie cele robocze zebrania z celami towarzyskimi

€ Zaproszono niewlasciwych ludzi

€ Brak odpowiedniej procedury

@ Niewlasciwe miejsce

€ Niewlasciwy czas

Patologie zebran

Bardzo czgsto nawet dobrze zorganizowane zebrania ulegaja patologiom zwiazany z tzw.
kultura danej organizacji:

€ Paraliz analityczny — zbytnie roztrzasanie szczeg6tow, podczas gdy cel zardwno dyskusji
jak 1 calego zebrania szybko znika z pola widzenia. Najczgsciej jest wynikiem
niedostarczenia podstawowych informacji dotyczacych spraw omawianych na zebraniu w
formie pisemnej na jakis$ czas przed zebraniem.

€ Bezwladno$¢ — opér wobec zmian. Na kazda propozycje zmian, zarbwno w organizacji
jaki 1 w sposobie prowadzenia zebrania reakcja brzmi: Dlaczego? Przeciez zawsze
robilismy w ten sposob!

€ Myslenie grupowe: Jestesmy najlepsi, nie musimy sie niczego obawiaé. Cztonkowie
zebrania przestaja dba¢ o rzeczywiste rezultaty swoich dzialan, wysoka samoocena
zaréwno grupy jako catosci jak 1 poszczegolnych jej cztonkow.
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Scenariusz spotkania z mieszkancami

Powitanie uczestnikow.
Kilka stow o sobie.

Cel spotkania oraz przedstawienie przebiegu spotkania.

b=

,Inicjatywa partnerska wokét Lanckorony” — przedstawienie projektu: po co go
przeprowadzamy, jaki jest jego cel, co planujemy zrobi¢ w jego ramach, jak chcemy
to zrobié, kto go realizuje (tu nalezy wymieni¢ animatoréw gminnych, koordynatora
gminnego i firme Restrukturyzacja).

5. Program LEADER+ - co to takiego?
6. Dyskusja.

= Plusy i minusy naszego sotectwa (co tu jest dobrego, cieckawego — ludzie,
miejsca, obyczaje; co tu jest niedobrego)

= Jak wykorzysta¢ nasze plusy?
= (o zrobi¢, aby minus6w byto coraz mniej?

= Co mozemy zrobi¢ aby w naszym sotectwie/ gminie zyto si¢ coraz lepiej? Co
mogg zrobi¢ Ja, co mozemy zrobi¢ razem?

7. Zakonczenie dyskusji — podsumowanie.

8. Zapowiedz dalszych dziatan w projekcie, zachgcenie do uczestnictwa w kolejnych
spotkaniach oraz do odwiedzenia stron interenowych.

9. Przekazanie namiaréw kontaktowych na koordynatora gminnego.
10. Zebranie kontaktow od 0sob zainteresowanych wspotpraca.

11. Podzigkowanie za przybycie, po§wigcony czas i cenne spostrzezenia.

Wskazowki dla prowadzacego zwigzane ze skutecznym przeprowadzeniem dyskusji:

* Przygotuj od kilku do kilkunastu pytan dotyczacych danego tematu (pytaj o to samo w
rézny sposob, bo nigdy nie wiadomo ktore wyrazenie najlepiej trafi do stuchacza).

* Przygotuj sobie przyktady, np. moim zdaniem ciekawym miejscem jest...., kiedys
bytam .... i widziatam niezwykle ciekawa rzecz ....

* Notuj to co méwia rozméwcy — najlepiej na tablicy flipchartowe;.

» Podsumowuj wypowiedzi, zanim przejdziesz do nastgpnego watku dyskusji podsumuj
to co juz zostato powiedziane.

» Po spotkaniu sporzadz notatke zgodnie z otrzymanym formularzem.
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Notatka ze spotkania z mieszkancami

Miejsce spotkania Data i godz. spotkania

Prowadzacy spotkanie | 1. 2.

Liczba uczestnikow

Zidentyfikowane potencjaly (plusy)

Zidentyfikowane bariery rozwoju

Propozycje dziatan/ projektow/ przedsigwzigc

Kontakty do 0séb zainteresowanych wspotpraca

Uwagi

Podpisy sporzadzajacych notatke 1. 2.
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