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UvOD

Dugo vremena vladalo je uvjerenje kako su stru¢ne kompetencije i znanja kljucne za
pronalazak i zadrzavanje posla te su meke i transverzalne vjeStine bile zanemarene u
obrazovnim programima. Danas se u profesionalnom zivotu neovisno o vrsti posla kojom se
bavimo, susre¢emo sa sve ve¢im zahtjevima u pogledu mekih i transverzalnih vjestina koje
obuhvacaju razne interpersonalne i intrapersonalne vjestine. Simmons, Russel i Thompson
(2014) navode kako i poslodavci izjavljuju da su najveca prepreka mladih u NEET statusu pri

zaposljavanju upravo meke vjestine.

U istrazivanju provedenom na uzorku hrvatskih poslodavaca, upravo su komunikacijske
vjestine bile pri vrhu najpozeljnijih osobina koje poslodavci traze kod buduc¢ih zaposlenika
(Prekodravac, 2014). Komunikacijske vjestine jedne su od kljucnih osobina za uspjeh u
profesionalnom svijetu te ukljucuju vjestine poput aktivnog sluSanja, dobre neverbalne
komunikacije, efikasnog rjeSavanja sukoba, asertivnosti te prezentacijskih vjestina. Solber,
Park i Mansay (2020) su na temelju analize mladih u NEET statusu kreirali strategiju razvoja
vjestina koje su potrebne za aktivaciju mladih na trziStu rada te dio njihove strategije

obuhvaca upravo edukaciju u podru¢ju komunikacijskih vjestina i vjestina rada u timu.

U trazenju posla i1 radu opcenito, nije zanemariv i aspekt intrapersonalnih vjestina koji
ukljucuje kvalitetno upravljanje vlastitim emocijama. Rad ima viSestruko znacenje u Zivotu
pojedinca. Osim vaznosti financijskog i socijalnog aspekta, rad je vaZzan i za psiholosku
dobrobit pojedinca. Mnoga istraZivanja bave se utjecajem nezaposlenosti na mentalno
zdravlje. Primjerice, meta- analiza Mckee-Ryana, Songa, Wanberga i Kinickia (2005),
pokazala je kako je nezaposlenost znaCajno povezana s viSim razinama anksioznosti,
depresije, snizenim samopostovanjem te snizenim procjenama zadovoljstva zivotom. 1z tog je
razloga vazno pruZiti nezaposlenim osobama trening emocionalnih kompetencija koji ¢e im
pomoc¢i u lakS§em suocavanju s neugodnim emocijama nastalim u razdoblju nezaposlenosti,
ali i povecati im samopos$tovanje i nauciti ih suo€avanju sa stresom $to ¢e im pomoci u

svakom aspektu Zivota, izmedu ostalog, 1 profesionalnom.

Zbog svega navedenog, smatramo da su komunikacijske vjeStine i vjeStine emocionalne

kompetencije klju¢ne vjestine potrebne mladima u NEET statusu.



SADRZAJ I RAZRADA MODULA

MODUL 1: Uvod u komunikacijske vjeStine

1
2
3.
4

. Preduvjeti uspjesne komunikacije: otvorenost i izbjegavanje stereotipa i predrasuda

. Znacenje i vrste komunikacije: verbalna i neverbalna

Osnovne komunikacijske vjestine u razgovoru

Pisana komunikacija

MODUL 2: SloZene komunikacijske vjeStine

1
2
3.
4

. RjeSavanje sukoba

. Aktivno sluSanje

Empatija

Asertivnost

MODUL 3: Vjestine emocionalne kompetencije

Uvod u emocije

. Vjestine prepoznavanja i izraZzavanja emocija u svrhu lakSeg upravljanja istima

1
2
3.
4

Kako unaprijediti emocionalnu kompetenciju

Strategije noSenja sa stresom

MODUL 4: Prezentacijske vjeStine

1
2
3.
4

. Uvod u prezentacijske vjestine 1 uloga prvog dojma

Smjernice za izbjegavanje ucestalih pogresaka pri pripremi prezentacije

Samoprezentacija na razgovoru na posao

. Vaznost pripreme za javni nastup 1 osluskivanje publike

MODUL 5: Vjestine rada u timu

1
2
3.
4

Suradnja 1 suradni¢ka mreza
Davanje povratne informacije i kritike

Uc¢inkovita komunikacija u timu

. Vjestine vodenja



Ishodi ucenja:
1.

2.

10.

Definirati razlicite vrste komunikacije

Procijeniti svoje komunikacijske potencijale

Koristiti osnovne komunikacijske vjestine u razgovoru

Osvijestiti ulogu predrasuda i stereotipa u komunikacijskom procesu
Objasniti slozene komunikacijske vjestine

Primijeniti vjestine komuniciranja u stresu i krizi

Primjeniti vjestine noSenja sa stresom

Koristiti pravila uspjeSne komunikacije u timu

Pripremiti prezentaciju na odredenu temu za javnost

Utvrditi osnovne elemente dobre prezentacije



MODUL 1: UVOD U KOMUNIKACIJSKE VJESTINE

Modul se sastoji do Cetiri radionice koje ¢e imati odredenu strukturu:

- uvod u temu (pomocu odredenih vjezbi, ,,icebrakera® za povezivanje grupe, u formi

predstavljanja teme od strane voditelja)
- prezentacija sadrzaja pomocu Power Point alata

- vjezbe i rad u malim grupama
1. radionica ,,Znacenje i vrste komunikacije: verbalna i neverbalna“

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Komunikacijske vjestine se, kao 1 mnoge druge, mogu i1 moraju sustavno uciti. Da bi
polaznici bolje upoznali vlastite naCine komuniciranja, moraju biti spremni opazati vlastito
ponasanje, razmiSljati o njemu, biti samokriticni. Da bi mogli unaprijediti vlastite
komunikacijske vjestine, prvi je korak uociti kada ponaSanje nije odgovarajuce. U tom smislu

sami sebe procijenju putem upitnika ,,Samoprocjena komunikacijskih vjestina“:

Kako govorim (brzo/sporo, glasno/tiho, energi¢no ili ne)?

Pocinjem li govoriti prije nego Sto je sugovornik zavrsio misao?

U kojim situacijama i s kojim ljudima ostajem bez rijeci?

Sto radim, mislim, osjeéam kad su sugovornici verbalno agresivni?

Sto radim, mislim, osjeéam kad sugovornik ne Zeli razgovarati i kad $uti?
Sto radim, mislim, osjeéam kad se osoba s kojom razgovaram rasplace?
Koje ljude, kakve price teSko slusam?

Koja je moja uobicajena postapalica ili gesta?

© o N o g B~ wbhPE

Sto mi je teze: slusati ili voditi glavnu rije¢ na nekome sastanku?
10. Na kojoj se udaljenosti od sugovornika najbolje osje¢am?
11. Koji je moj uobicajeni polozaj tijela dok razgovaram?

12. Sto bih od navedenih aspekata komunikacije najvise Zeljela/Zelio promijeniti?

Ovdje nema to¢nih i neto¢nih odgovora, cilj je da polaznici promisle o svakome odgovoru. U

sljede¢im sadrzajima koje ¢e se prezentirati putem Power Pointa, osim prezentacije teorijskih
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znanja, bit ¢e predstavljeni i prikazani prakti¢ni savjeti (naputci) za unapredenje pojedinih
komunikacijskih vjestina. Imaju¢i na umu odgovore koje su polaznici dali u samoprocjeni,
voditelj ih usmjerava da posvete dodatnu pozornost onim sadrzajima za koje smatra da mu

pruzaju znanja za unapredenje vlastitih komunikacijskih vjestina.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Komunikacija
» Lat. communicare — “uciniti zajedni¢kim”, “uciniti opéim”
» “Aktivnost stvaranja zajedni¢kog ili stvaranja zajednice” — temelj socijalne interakcije
» Proces razmjene misli, osje¢aja i poruka koji se nuzno odvija kad postoji interakcija
Zasto komuniciramo?
* Da dodemo do informacije
» Da prenesemo informaciju
» Da obavimo zadatak
e Dauvjerimo
* Da iskazemo misli i osjecaje
* DarijeSimo problem
» Da zadamo zadatak, uputu
* Radi zabave
Verbalna komunikacija = izmjenjivanje poruka govorom, odnosno rije¢ima
e govorna (govorenje, sluSanje)
e pisana

Neverbalni znakovi ukljucuju izraze lica, ton glasa, geste, polozaj tijela ili pokret, dodir 1

pogled.

Sugovornik smisao odredene poruke dobiva samo 7% putem onog §to govorimo, 38% putem

intonacije i 55% putem mimike/geste. Zbog toga je vazno voditi racuna o tome koje signale



Saljemo svojom neverbalnom komunikacijom. Kad verbalna i neverbalna komunikacija nisu

uskladene jedna s drugom, slusatelj vise vjeruje neverbalnoj komunikaciji.
Paraverbalna komunikacija

lako glasom prvenstveno Saljemo verbalnu poruku, on nam sluzi i kao sredstvo neverbalne

komunikacije.

Ton glasa, spustanje ili podizanje glasa, ubrzani ili usporeni govor, naglasavanje pojedinih
rije¢i, umetnute pauze i sl. sluze nam za ostvarivanje svih navedenih funkcija kojima sluzi

neverbalno ponasanje.

Primjer:

Zasto ja tebe ne bih izveo van veceras? A ne netko drugi?
Zasto ja tebe ne bih izveo van veceras? A ne neku drugu?
Zasto ja tebe ne bih izveo van veceras? A ne sutra?

Izraz lica

Izrazom lica pokazuju se emocije. MoZzemo dobro razlikovati 6 osnovnih emocija (fotografija

u nastavku) — izrazi lica kojima se pokazuju osnovne emocije su urodeni i univerzalni.
Srdzba ili ljutnja- spustene obrve, namrstenost, o¢i su suzene, usne stisnute, ¢eljust napeta
Strah - o¢i koje zure, zategnuta usta i povuéena unazad

Gadenje - nabrana gornja usna, donja spustena, nos je nabran i podignut, kao i nosnice i

obrazi, donji o¢ni kapak obi¢no se podize i stvara bore oko oc¢iju

Iznenadenje - o€i se otvore i raSire, obrve su podignute, ¢elo je naborano, usne opustene,

donja usna kao 1 vilica ,,pada“
Sreca- osmjehivanje, smjeh, ponekad 1 plag, oko ociju se pokazuju sitne bore

Tuga - lice je objeseno, misi¢i lica mlitavi, usta vise, unutarnji krajevi obrva se podizu

stvarajuci bore preko korijena nosa



Kontakt o¢ima 1 pogled

Smjestaj i duljina pogleda ukazuje na interes i emocije i pomaze nam u uskladivanju
komunikacije s drugom osobom. Odvracanje pogleda izrazava pod¢injavanje, povlacenje,

skrivanje neceg, spustanje pogleda moze biti i znak neugode.

Tumacenje znacenja pogleda ovisi o situaciji. Ako je poznata situacija i osobe, pogled
izrazava privla¢nost i dobronamjernost (npr.ako nas neprestano gleda osoba na druZzenju kod
prijatelja). S druge strane, ako je nepoznata situacija i osobe, pogled izrazava oprez,
otkrivanje namjera, neprijateljstvo ili agresiju (npr.ako nas neprestano gleda neznanac na

autobusnoj postaji kasno navecer).
Drzanje tijela i geste

Pokreti tijela manje su pod kontrolom svijesti nego izraz lica, a prenose poruku o govorniku.
Polozaj tijela, ruku i nogu, naCin na koji osoba sjedi, stoji ili hoda odrazava njen stav,
osjecaje o samoj sebi i odnose s drugima. Dva temeljna sklopa gesti i pokreta tijelom koja
postoje su otvoreni i zatvoreni govor tijela. Osoba koja se ne osje¢a ugodno i opusteno u
necijem drustvu 1 zauzima obrambeni stav, ¢esto zauzima zatvoreni polozaj — prekrizi ruke
1/ili noge, a ispred sebe drzi neki predmet, primjerice torbu. S druge strane, otvoreni poloZaj

tijela odrazava spremnost na razgovor i dojam opustenosti 1 otvorenosti prema sugovorniku.

Ipak, vazno je uvijek promatrati ne€ije ponasanje unutar konteksta. Primjerice, na pocetku
razgovora s nepoznatom osobom donekle zatvoren poloZzaj tijela smatra se normalnim, kako

tijekom razgovora stjetemo povjerenje, tako i nas polozaj postaje otvoreniji.
Primjeri poruka koje Saljemo drZanjem tijela i gestama:

* pogrbljeno drzanje, spustena glava, spore kretnje prenose poruku o tromosti i niskom
samopostovanju osobe, dok uspravno drzanje i odlu¢ne Kretnje sugeriraju povjerenje i

samokontrolu



* brze, neusmjerene, uznemirene kretnje upucuju na tjeskobu
e 7zustre, usmjerene kretnje sugeriraju povjerenje i usmjerenost prema cilju
* snazne, nagle, ali neusmjerene kretnje upucuju na bijes
» dodirivanje lica, kose i sl. znak je stresa i umora
Dodir

Dodir pokazuje naklonost, bliskost, ugodnost i ponekad dominiranje. Upotreba dodira u
komunikaciji u velikoj je mjeri odredena kulturom, ali i individualnim razlikama. U nekim
kulturama ljudi se znatno vise dodiruju u razgovoru nego u drugima, a neki ljudi opcéenito
¢eS¢e dodiruju druge u komunikaciji, a neki rijetko. Osoba bi trebala znati sama procijeniti
kada je primjereno dodirnuti osobu jer postoji mogucnost da se dodir pogresno protumaci.

Lagani dodir nadlaktice najsigurnije je mjesto.
Udaljenost sugovornika

Koristenje osobnog prostora je neverbalno ponasanje koje uveliko varira medu kulturama.
Kakav ¢e osoba razmak zauzimati ovisi i 0 njeni osobinama li¢nosti. Primjerice, osobe koje
su povucenije 1 osjecaju nelagodu u blizini drugih ljudi, bit ¢e sklonije zauzimati veci razmak

u komunikaciji od osoba koje su otvorenije i druStvenije.

Zone udaljenosti oznacavaju prostor oko naSeg tijela u koji ,,puStamo** druge ljude ovisno o

stupnju bliskosti s njima.
Razlikujemo nekoliko zona:

e intimna zona - do 30 cm (rezervirano za parove, djecu, bliske ¢lanove obitelji i

prijatelje, kuéne ljubimce)
» 0sobna zona (bliski prijatelji i parovi u javnosti) —do 1 m
» socijalna zona (drustveni i poslovni odnosi) — 1 do 3 metra
* javna zona (nepoznati ljudi) — vise od 3 m
Kako to¢no interpretirati neverbalnu komunikaciju?

* ni jedan neverbalni znak nema univerzalno znacenje, stoga treba biti pazljiv pri

interpretaciji



» treba se usmjeriti na vise NV znakova kako bi se vidjelo slazu li se medusobno
e treba pratiti i ono Sto ljudi govore i ono Sto pokazuju

e ako ljudi govore jedno, a rade drugo, NV znak je obi¢no toc¢niji jer nad njim imamo

slabiju kontrolu
* treba voditi ra¢una o situaciji i kontekstu
Viezba:

Rad u manjim grupama (timovima): pokazati fotografije i u maloj grupi raspraviti o
neverbalnoj komunikaciji osoba na fotografijama. Svaka grupa ima svog predstavnika koja
iznosi zakljucke, voditelj radionice usmjerava tijek rasprave i dopunjava primjere, povezujuci

gore navedenu teoriju s primjerima na fotografijama.

Viezba:

Rad u parovima. Neka se svatko od korisnika dosjeti po tri geste koje imaju neko znacenje

Nakon toga pokazuju geste kolegi i raspravljaju o njthovom znacenju.

Viezba:
Korisnicima se prikazuju slike osoba u interakciji. Njihovo zadatak je, gledaju¢i neverbalnu

komunikaciju osoba na slikama pojasniti emocije i odnose u kojima su te osobe.



2. radionica “Osnovne komunikacijske vjeStine u razgovoru*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:

Iako to mozda u svakodnevnici ne zamjeéujemo, razgovor izmedu dviju ili vise osoba odvija

se prema odredenim pravilima. Neka od njih jesu:

* jedna osoba govori, a ostali sluSaju
e nema predugih pauza

* nacin predstavljanja — npr. titula utjeCe na tijek komunikacije tijekom razgovora pa
ako se netko predstavi kao prof. Peri¢ 1 prof. Ivi¢, razgovor ¢e se odvijati (formalnije)

drukcije nego da su se te osobe predstavile kao Pero i1 Ivo
* upotreba standardnoga knjiZevnog jezika umjesto nestandardnoga jezika.

Pitanje: Sto ako se klijent koristi nestandardnim jezikom? Trebamo li i mi na svom radnom

mjestu promijeniti svoju razinu jezi¢noga izrazavanja?

Odgovor: Stru¢na osoba ne ,,spusta® svoju razinu jezi¢noga izrazavanja jer to moze biti i

uvredljivo za toga sugovornika koji ne govori standardnim jezikom.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Vjestine vodenja razgovora ukljucuju: slusanje, govor, gledanje 1 Sutnju.

Da biste bili osoba s kojom je poticajno razgovarati, morate tijelom pokazivati svoj interes.
To Cesto zovemo ponasanjem koje odaje prisutnost. To se mozZe pribliziti jednostavnim
primjerom. Zamislite npr. lije¢nika koji gleda kroz prozor dok mu vi opisujete svoj

zdravstveni problem. Kako biste se osjecali?

Osim toga, vazno je selektivno se Koristiti porukama tijela; kad je prikladno, mozete svojim
tijelom odluciti slati manje poticajne poruke, npr. kad Zelite nekoga zaustaviti u opseZznom

iznoSenju nekih informacija jer mu trebate reci nesto vazno.

Ucinkovita upotreba Sutnje u razgovoru takoder je vjestina koja se moZe nauciti. Sastoji se od
dobre procjene koliko dugo Sutnja treba trajati. Ako je preduga, postaje neugodna za

sugovornika, a tada je dobro rec¢i da shvacamo da mu je tesko neSto izraziti. Ako Sutnja traje
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prekratko, mozda prekidamo sugovornika u sredivanju misli i pritom dobivanje vaznih

podataka za uspjesan proces pruzanja zdravstvene usluge mozda izostane.

Viezba:

Korisnici se podijele u grupe i daje im se skica stola i stolica te situacija u kojima se nalaze.

Zatim ih se pita gdje bi sjeli u odnosu na osobu s kojom pricaju?
Nakon vjezbe diskutiraju op svojim odgovorima.

Vrste pitanja u razgovoru:

Otvorena pitanja - omogucuju velik broj razli¢itih informacija.
Zatvorena pitanja — odnose se na specifi¢ne informacije.

Visestruka pitanja - postavljanje nekoliko pitanja odjednom radi usmjeravanja u davanju

odgovora.

Pojasnjenje je pitanje koje pomaze u razumijevanju nejasnih izricaja i potvrduje tocnost

zapazanja ispitivaca.
Primjer:

Znaci lito da....
MozZete 1i mi opisati...

Pojasnite mi Sto mislite pod....

Kako poboljsati komunikacijske vjestine u razgovoru:
» usmjeriti lice i tijelo prema sugovorniku
* otvoren poloZaj i stav tijela
» Kkoristiti se izrazom lica koji porucuje sugovorniku da ga sluSamo sa zanimanjem

» gledati sugovornika u o¢i.
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Vijezba

Situacija - sugovornik je:

Koje su preporuke za razgovor?

ljutit

Sutljiv

prezahtjevan

Moguci odgovori:

Situacija — sugovornik je:

Sto udiniti?

Ljutit

vazno je voditi razgovor tako da otkrijete uzrok
nezadovoljstva i ljutnje (npr. ,.Djelujete
uzrujano, recite o ¢emu se radi...*)

iskazite razumijevanje za dozivljaj
pojasnite mogucnosti (,,Sto mozemo uciniti?*)

ako je prikladno, uvijek je dobro ispricati se

Sutljiv

objasnite potrebu za suradnjom (,,Da bih Vam
mogla pomo¢i, zaista je vazno da...)

pripazite na znakove problema sa sluhom i
govorom koji mogu biti razlog zasto je netko
Sutljiv

Prezahtjevan

ne odgovarajte odmah negativno na zahtjev
koji vam se ¢ini nepotrebnim

pojasnhite zahtjev — provjerite jeste li dobro
razumjeli

prepoznajte emocije “iza” zahtjeva

pojasnite oc¢ekivanja
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3. radionica ,,Pisana komunikacija*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:

Da bi se komunikacija dopunila ili da bi se osiguralo bolje paméenje izreCenih informacija i

to¢nije slijedenje uputa, potrebno je osigurati pisane informacije.

Vjezba za uvod: Polaznici se dijele u dvije skupine 1 u formi debate moraju navesti koje

prednosti, a koje nedostatke imaju pisane informacije u odnosu na govornu komunikaciju:

Moguci odgovori (voditelj usmjerava i vodi raspravu):

Prednosti:

osoba moze u bilo koje vrijeme provjeriti pisane informacije — trajnost i

dokumentiranost pisanoga iskaza

efikasna je i jeftina - ostvarivanje komunikacije na veliku daljinu uz male financijske
izdatke

povoljnost za posiljatelja poruke - ima vremena da o pojavama i stvarima dobro
razmisli 1 osmisli ih kako je za njega najpovoljnije (ziva rijec trazi brzo uskladivanje

jezika 1 miSljenja pa ostavlja prostora pogreSkama).

Nedostaci pisane komunikacije u odnosu na govornu komunikaciju:

sporost razmjene informacija - nemoguénost ,,dogovora u hodu*

izostanak neverbalne komunikacije (geste, mimika 1 sli¢no)

opasnhost od nesporazuma

smanjena moguénost uspostavljanja prisnijih kontakata medu sudionicima
komunikacije

nepovoljnost za primatelja poruke - onemogucena naknadna objasnjenja, postavljanje

potpitanja itd.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Upute za pisanje obavijesti kojima se postiZe bolja razumljivost:
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e jednostavna slova (bez ukrasa)

» tekstovi za starije napisani ve¢im slovima

* uvlacdenje prvoga retka odlomka povecava brzinu Citanja
* cijeli tekst tiskan velikim slovima usporava brzinu ¢itanja
* bolje je koristiti se arapskim nego rimskim brojkama

* retke nejednake duzine lakSe je Citati

* preporucuje se koristenje slika, crteza, dijagrama.

Dopis je dokument 0 odredenome poslu ili postupku i jedan je od bitnih odlika suvremenoga
poslovanja. No prije nego S$to u nekoj poslovnoj situaciji prionete pisanju dopisa, vazno je
upitati se — je li dopis u ovome trenutku najbolji izbor? U mnogim situacijama sastanak u
cetiri oka 1ili telefonski poziv bolje je rjeSenje. Dopisi su nuzni kada je vazno imati trajnu
evidenciju o nekim dogovorima ili radi prac¢enja postignutih dogovora. No osobni je kontakt
bolji kada se prvi put s drugom osobom nesto dogovara jer se, izmedu ostaloga, tada moze

ubrzati komunikacijski proces.

Prije pisanja dopisa vazno je odrediti koji je cilj dopisa; pribiljezite to u jednoj recenici i
prema njoj se ravnajte tijekom pisanja. Svaka recenica trebala bi iskazivati jednu misao, a
svaki odlomak jednu temu, odnosno jedan aspekt teme.

Glavni dio dopisa kojim se daje informacija takoder ima uobicajenu formu:

* pocetak dopisa (oslovljavanje) — obi¢no se zapocinje s ,,PoStovani®, ,,PoStovani

gospodine* ili ,,PoStovana gospodo®...

* uvodenje u dopis — kratko i racionalno, pozivanje na prethodno dopisivanje, poslovnu

vezu, telefonski razgovor, oglas i sl., kao npr.: ,,Nastavno na Vas upit (e-mail) od... "

* poruka — bit, srz dopisa u kojem se obrazlaze razlog obracanja, osnovni podaci o

slu¢aju, bitne Cinjenice za slucaj 1 sl.

* zavr$ni dio — zaokruzivanje dopisa, s naglaSenim optimizmom i Zeljom za daljnjom
suradnjom; najc¢e$¢i primjeri su: ,Za daljnje informacije stojimo Vam na
raspolaganju.”, ,,Unaprijed zahvaljujemo na odgovoru.“, ,,Unaprijed zahvaljujemo na

Vasem trudu.*, ,,U ocekivanju VaSega odgovora.* 1 sl.
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Uobicajeni format za pismo jest format A4. Koristite se standardnim fontovima, pogotovo
ako pismo Saljete e-postom. Arial i Times New Roman mozda su najprimjereniji fontovi za

takva pisma, a maksimalna veli¢ina fonta jest 12.
Razmislite:

* Je li pozeljno ponuditi i pisane obavijesti? Zasto?
Odgovor:

Da bi se informacija dopunila ili da bi se osiguralo bolje i to¢nije pamcenje, potrebno je
osigurati i pisane informacije. Osim toga, udio ljudi koji ih ¢itaju veéi je kada im se te

informacije ponude tijekom razgovora.
Viezba:

Osmislite i u formi dopisa pripremite otvorenu zamolbu za posao. Odaberite radno mjesto po

zelji. U paru raspravite, potom prezentirate u velikoj grupi.
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4. radionica ,,Preduvjeti uspjeSne komunikacije: otvorenost i izbjegavanje
stereotipa i predrasuda*

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Odredena doza otvorenosti preduvjet je za uspjeSnu komunikaciju. Ona pomaze
sugovornicima da se opuste te da nas razumiju i prihvate. U svakodnevnoj praksi otvorenost
znacCl npr. priznati tremu na pocetku javnoga izlaganja, re¢i suradnicima kako smo proveli
prethodnu vecer 1 sl. No pretjerana otvorenost 1 Cesto govorenje o sebi smatra se
neprimjerenim. Kriteriji za koriStenje otvorenosti na profesionalnoj razini (Deering 1999,
prema Arnold i Underman Boggs, 2003) jesu

* koriStenje vlastite otvorenosti kako biste povecali otvorenost drugih u komunikaciji

» kratkoca izlaganja osobnih stvari

* svijest 0 tome da je naSe iskustvo samo sli¢no, ali ne i potpuno isto kao korisnikovo.
Zadatak:

Rangirajte navedene tvrdnje od 1 do 13 oznacujuci brojem 1 ono S§to bi vam bilo najlakse
otkriti o sebi, tj. ono o Cemu biste najlakse mogli otvoreno razgovarati s nepoznatom osobom,
a brojem 13 ono §to bi vam bilo najteze otkriti, tj. ono o ¢emu biste najmanje bili spremni

otvoreno razgovarati S nepoznatom osobom.

a) govoriti 0 svojim strahovima

b) govoriti 0 svojim nadama i Zzeljama

C) govoriti o onome §to volim raditi

d) govoriti 0 svojoj obitelji i obiteljskome Zivotu

e) opisivati svoje zdravstvene probleme

f) govoriti o onome $to ne volim kod drugih ljudi

g) razgovarati o problemima na poslu

h) izrazavati svoja politicka uvjerenja i stranacku opredijeljenost
i) govoriti o svojem seksualnom zivotu

J) izrazavati zbunjenost i nesigurnost

K) opisivati kako Zelim da se drugi prema meni ponasaju

I) zaliti se na probleme i ponasanje drugih ljudi prema meni
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m) reéi da nisam zadovoljan/zadovoljna s ne¢im §to je ta osoba ucinila

Feedback: Imajte na umu da su one teme koje ste oznacili ve¢im brojem i o kojima vam je

najteze razgovarati s nepoznatom osobom isto tako teske i drugima.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Ljude s kojima nam je ugodno u komunikaciji opisujemo kao tople, srda¢ne i ljubazne osobe.
Sva ta ponasanja vazna su pri stvaranju prvoga dojma, kod tzv. halo efekta — opéega dojma o
sugovorniku. Zapravo, prvi dojmovi o0 osobi formiraju se za svega deset sekundi. Prema
istrazivanjima, pozitivan halo-efekt pri prvome kontaktu stvara se viSe zbog prijateljskoga
izraza lica i tona glasa, a manje zbog onoga $to je izgovoreno. Zato je potrebno je nauciti

verbalne 1 neverbalne znakove ljubaznosti 1 srda¢nosti.

Izbjegavanje predrasuda i stereotipa

Stereotipi su kruta i pristrana misljenja, stavovi ili vjerovanja o nekim situacijama, osobama,
grupama ljudi i idejama. Temelje se na krivome oc¢ekivanju da su svi ¢lanovi neke skupine
jednaki 1 da ¢e se ponasSati na isti na¢in. Mogu biti pozitivni (npr. “Medicinske su sestre
brizne.”) i negativni (npr. ,,Kirurzi su hladni.”). Takva misljenja mogu lako dovesti do
neuspjeha u uspostavljanju meduljudskih odnosa pa ih smatramo preprekama u komunikaciji.

Predrasude

Kada su stereotipi pretezno negativni, govorimo o predrasudama. Predrasude
podrazumijevaju negativne emocije i neprijateljski stav prema objektu na koji se odnose te
stavljaju druge ljude u nepovoljan polozaj 1 blokiraju informacije. NajceSce su usmjerene

prema onima koji su na neki na¢in druk¢iji od nas.

Ako Klijenta gledamo kroz prizmu stereotipa i predrasuda, neCemo moci prepoznati sve

njegove probleme ili potencijale.

Viezba
1. Sto mislite?
e Cemu sluze stereotipi?
Odgovor: Svijet je previse slozen da bismo o svemu oko sebe imali jasno i nedvojbeno
misljenje. S pomocu stereotipa pojednostavljujemo stvari oko sebe jer bi bilo tesko svaki put

kad sretnemo Japanca, Skota ili naidemo na Zenu vozadicu dugo i naporno razmisljati prije
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nego $to o njima donesemo prosudbu. Ipak, stereotipi nas ¢ine slijepima na razlike medu
ljudima.

Vjezba 2. Povezati pripadnike odredenih naroda i neke osobine

Cesti stereotipi u radnoj sredini odnose se na spol, dob, rasu i etnic¢ku pripadnost. Takvi

stereotipi mogu bitno umanyjiti to¢nost nasih procjena jer ljudi vide ono $§to oc¢ekuju.

Najcesci stereotip kad su u pitanju starije zaposlene osobe jest da su one manje fleksibilne i
manje sposobne za ucenje novih stvari. No pokazalo se da to u potpunosti ovisi o konkretnoj

osobi. Osim toga:
e stariji ljudi nisu manje produktivni od mladih, dob i u€inak nisu povezani
» stariji rjede izostaju s posla nego mladi
 stariji zaposlenici manje su skloni promjeni posla.

Vjezba 3. Molimo dovrsite recenicu!

Ona je jucer bila u operacijskoj dvorani...[Slijedi slika koja naravno moze biti fotografija

bilo koje ljepuskaste plavuse koja svojim izgledom asocira na estetske zahvate.]
[Tek zatim slijedi to¢an odgovor, odnosno zavrSetak recenice. |

Ona je jucer bila u operacijskoj dvorani i uspjesno je operirala nogu starije Zene, a

operacija je trajala dva sata.

Jeste li dali odgovor u skladu s onim $to ova zena zaista radi ili ste je procjenjivali na temelju

izgleda i pripisivali joj odredene osobine na temelju fotografije?
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MODUL 2: SLOZENE KOMUNIKACIJSKE VJESTINE

Modul se sastoji do Cetiri radionice koje ¢e imati odredenu strukturu:

- uvod u temu (pomocéu odredenih vjezbi za povezivanje grupe, u formi predstavljanja

teme od strane voditelja)
- prezentacija sadrzaja pomocu Power Point alata

- vjezbe 1 rad u malim grupama

1. radionica ,,Aktivno sluSanje*

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Pitanje na pocetku: Pokusajte se sjetiti neke nedavne situacije u kojoj ste pokusali izraziti
svoje glediSte o neCemu, a niste imali osjecaj da vas se Cuje. Kakva je bila situacija: Sto se
dogodilo? Kako se druga strana ponasala? Kako ste se osje¢ali? Sto ste u¢inili? Kako ste

reagirali? Sto je druga strana mogla dobiti time da vas je bolje slusala?
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Osnovni cilj sluSanja je shvatiti sugovornika 1 razjasniti primljene poruke, pomoc¢i mu da se
izrazi. Vrlo malo ljudi zna zaista slusati - istrazivanja pokazuju da se preko 75% onoga $to je
receno ignorira, krivo razumije 1 brzo zaboravi - ¢esto umjesto da sluSamo, koncentriramo se

na ono $to ¢emo mi re¢i kada osoba prestane govoriti.

Aktivno sluSanje je sluSanje sa svrhom, tijekom procesa aktivnog sluSanja osoba ne slusa
samo Cinjenice koje sugovornik iznosi, ve¢ pokuSava shvatiti i pridodane im vrijednosti,

stavove 1 osjecaje te stalno provjerava je li dobro razumio.
Svrha aktivnog sluSanja:

*  Prikupljanje informacija

* Dobivanje uputa

e Razumijevanje drugih
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* Rjesavanje problema
* Pokazivanje interesa i podrske
Tehnike aktivnoga slusanja:

» Postavljanje potpitanja — pitanjima pokazujemo interes, pokazujemo da Zelimo
sudjelovati u razgovoru, potpitanjima mozemo pomoci sugovorniku da se izrazi. Cilj:

olaksati razgovor, potaknuti, biti prisutan, usvojiti.

* Olaksavanje ili facilitacija — npr. neverbalno: naginjanje prema osobi, gledanje u o€i,

kimanje glavom, osmijeh ili izrazi odobravanja: ,,da, aha®.

* Pojasnjavanje nejasnih ili preopcenitih tvrdnji — npr. ,,Na §to to¢no mislite kada kazete

da ste nezadovoljni uslugom?*

* Prepoznavanje neizre¢enih misli ili emocija — to su tzv. metaporuke, ne samo eksplicitne
poruke koje netko izgovori, ve¢ 1 neizreCene misli. Primjer: ,,Kazete da se dobro

osjecate, ali izgledate tuzno.,,

» Reflektiranje je tehnika kojom sugovorniku vracamo poruku koja se $alje i nastavljamo
razgovor te mu pomazemo da sam sebe Cuje i razumije — ponavljamo kljucne rijeci 1

imenujemo emocije.

+  Npr. ,.Cini mi se da ste zbog toga izuzetno ljuti. Vidim da Vas to ljuti... Je li Vas

to uvrijedilo, iznenadilo, rastuzilo...*
«  Npr. ,.Cujem kako govorite sve glasnije, ljuti li Vas to?

» Parafraziranje - ponavlja se kljuéna misao ili poruka, ali saZetije i drugim rije¢ima.

Cemu sluzi?
* Pokazuje govorniku da smo ga slusali i da smo ga razumjeli.

* Slusatelju/slusateljici daje priliku da provjeri je li dobro shvatio/shvatila §to je

receno.

* Pruza priliku za uoCavanje nesporazuma 1 nejasno¢a te za pojaSnjenje ili

ispravljanje.
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Vijezba:

Korisnici se podijele u parove i trebaju slusati jedan drugog kako pricaju. Nakon slusanja

trebaju parafrazirati $to im je sugovornik rekao.

* Sazimanje — najc¢esce se sazima pred kraj razgovora i pritom se nastoje obuhvatiti

kljuéni podaci, zakljuéci, dogovori, ciljevi 1 preporuke. Sazimanje ukljucuje:
* nabrajanje kljucnih teza
» rekapituliranje dosadasnjega tijeka rasprave
e formiranje sadrZaja duze rasprave u kraci organiziraniji oblik
* sugovorniku daje moguc¢nost da ispravi krivo primljene poruke.
Viezba:

* Po kakvu ponaSanju moZemo prepoznati da nas sugovornik ne sluSa aktivno?

Navedite primjer!
» Kako biste sugovorniku pokazali svoju prisutnost u komunikaciji?
Moguci odgovori:

* Primjerice, ne gleda nas u oci, luta pogledom, igra se rukama, olovkom, papirima na
stolu ili obavlja druge aktivnosti za vrijeme razgovora, prekida nas i pokazuje

znakove dosade, govori o sebi...

* Treba sjesti nasuprot sugovorniku, licem se okrenuti prema njemu, Koristiti se
otvorenim poloZzajem tijela i1 gestama kojima se prenosi poruka prihvacanja
sugovornika i otvorenosti za razgovor. Nadalje, tijelom se treba nagnuti lagano prema

naprijed uz odrzavanje kontakta ofima i s izrazom suosjecanja.

Vjezba: Jedna osoba treba govoriti dvije minute bez prekida o istoj temi: npr. zadovoljstvo
pruzenom wellness uslugom. Polaznikov zadatak jest aktivno sluSanje. Nakon Sto dvije

minute isteknu, polaznik rjesava “list zapazanja™:
1. Kaoje je boje klijentova kosa?

2. Kaoje je duljine njegova/njezina kosa?
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3. Je li ¢inio nesto sa svojim rukama? Ako jest, §to?
4. Kako je klijent sjedio? Je li mijenjao polozaj? Ako jest, opiSite promjenu!
5. Opisite nakit svoga sugovornika/klijenta!

6. Jeste li primijetili neke grimase?

~

Opisite ton glasa i sve Sto ste primijetili o tome kako se koristi glasom!

Feedback: Korisno bi bilo da polaznik moze svoje odgovore upisati u ,,list zapazanja* pa

potom provjeriti tocnost.
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2. radionica ,,Empatija*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:
Koliko znamo o empatiji?

Pozorno procitajte svaku od navedenih tvrdnji u vezi s empatijom. Ako mislite da je tvrdnja

to¢na, pokraj tvrdnje napisite slovo T, ako smatrate da nije — napisite slovo N.

1. Razumjeti §to osoba misli isklju¢ivo na osnovi onoga S$to govori ¢ini glavnu

komponentu empatije.
2. Ljudi uglavnom vise komuniciraju na verbalan nego na neverbalan nacin.
3. Da bi se postigla vjestina empatije, dovoljno je razumjeti osjecaje druge osobe.
4. Kod empatije vazno je potpuno se uzivjeti u osjecaje druge osobe i prozivljavati ih.

5. Empatija podrazumijeva razumijevanje iskustva druge osobe i jasno iskazivanje da ga

se razumije.
6. Osnova empatije jest objektivno razumijevanje drugih.
7. Razumijevanje druge osobe rezultat je iskljuc¢ivo pozornoga slusanja.

8. Verbalno iskazivanje empatije mora ukljucivati reflektiranje emocija, kao 1 sadrzaja

reCenoga.
9. Empatiju treba iskazivati i verbalno i neverbalno.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Empatija je sposobnost §to to¢nijega razumijevanja osjecaja, Zelja, ideja 1 ponaSanja druge

osobe te sposobnost da se to razumijevanje i1 pokaze. Cilj empatije jest:
* prepoznati i razumjeti vrstu i jainu sugovornikovih osjecaja
» ali ne i potpuno se identificirati sa sugovornikom.

Primjerice, ako ne pokuSamo sagledati situaciju onako kako je pojedinac vidi, ne¢emo moci
razumjeti zaSto netko osje¢a veliki strah prije rutinskih postupaka poput vadenja krvi.

Empatija postaje komunikacijska vjestina kada je nauc¢imo iskazivati, tj. kada znamo re¢i ili
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pokazati drugoj osobi da je razumijemo ili da s njom suosje¢amo. Neki ljudi mogu razumjeti
druge, ali ne znaju to pokazati pa ih okolina procjenjuje kao hladne. Iskazivanjem
razumijevanja pomazemo drugoj osobi da lakSe komunicira, poti¢emo je na otvorenost zbog

Cega je takva osoba manje sklona konfliktu, lakSe prihvaéa savjete i pridrzava ih se.

S druge strane, to $to razumijemo necije osjecaje, ne znaci da i sami moramo prozivljavati te
emocije da bismo bili empati¢ni. Potpuno poistovjecivanje znacilo bi gubitak objektivnosti, a

to bi nas sprijec¢ilo u obavljanju posla i pruzanju usluge.

Shvatiti perspektivu drugog znaci komunicirati s razumijevanjem. Mo¢i komunicirati s

razumijevanjem znaci biti empatic¢an.

Pozitivne posljedice koje djelatnici mogu ocekivati ako pokazuju empatiju u svojoj radnoj

okolini:

* Empatija pokazuje da razumijemo sugovornika — klijenti ¢esto kvalitetu usluge mjere

kvalitetom komunikacije.
* Empatija pridonosi osje¢aju samopostovanja kod sugovornika.
* Empatija pojacava osjecaj povezanosti s drugim ljudima

e NaSe prihvacanje pomaze 1 sugovorniku da prihvati sebe, npr. kod osoba s

invaliditetom
* Kad se kolege osjecaju prihva¢enima, imaju povjerenja i voljni su pomoc¢i kolegama
Verbalni aspekti empatije jesu:

o reflektirati sugovorniku razumijevanje njegovih osje¢aja i uzroka njegovih

emocionalnih stanja
* ponavljati kljucne rijeci, ali ne doslovno
e parafrazirati.

Neverbalna obiljezja empatije jednako su vazna jer samo empati¢ne izjave pracene
neverbalnim znakovima koji odaju toplinu, zanimanje 1 iskrenost Salju poruku

sugovorniku da ga razumijemo.

Neverbalni aspekti empatije jesu:
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» tehnika zrcaljenja — djelomi¢no ponavljanje sugovornikove neverbalne komunikacije
e npr. netko nam govori o jakim bolovima, mrsti se pa i mi skupljamo obrve

Najcescée pogreske:

nedovoljno jasno iskazana empatija

* neuskladenost verbalne i neverbalne poruke

* nudenje pomoci bez empatije

» krivo prepoznat i/ili imenovan problem

* pogresno reflektiran intenzitet emocija

* prigovaranje sugovorniku zbog toga kako se osjeca ili razmislja
* nagadanje osjecaja umjesto razumijevanja

* sazalijevanje

* lazna empatija

* nerazlikovanje empatije od davanja savjeta/tjeSenja.

Viezba:

1. Napravite listu sinonima ili rije¢i sa slicnim znafenjem za zadano emocionalno stanje:
sreca, tuga, ljutnja, strah (u malim grupama). Ova vjezba sluzi za uvjezbavanje verbalnoga
iskazivanja empatije — prosirivanje rje¢nika emocionalnih stanja. Rje¢nik emocionalnih stanja

preduvjet je za verbalni aspekt empatije koji se odnosi na reflektiranje.

2. Pokusajte sami! PokaZzite empatiju koristeci se tehnikama reflektiranja i parafraziranja! Cilj

je pruziti toénu verbalnu refleksiju, bez pretjerivanja ili umanjivanja onoga Sto ste culi.

Primjere priprema voditelj u odnosu na ono sto je polaznicima primjenjivo i korisno.

Viezba:
Korisnici trebaju pokazati empatiju koriste¢i tehnike reflektiranja i parafraziranja.
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Primjeri:

* Necu izdrzati taj intervju za voditelja poslovnice. Jednostavno znam da ¢u pred Sefom

biti toliko ukoc¢ena da ¢u sve uprskati, bas kao i prosli put.

* Prosle noé¢i uopée nisam morao uzeti lijek za moja bolna leda...i spavao sam odli¢no

cijelu no¢. To je prvi put u zadnje Cetiri godine da sam dobro spavao!

¢ Muz mi je umro prije godinu dana. Ovo je za mene bila najduza i najtuznija godina
ikad.
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3. radionica ,,Asertivnost*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:

Asertivnost je slozena vjestina koja ima jednu od klju¢nih uloga u dugoro¢nome odrzanju
kvalitete meduljudskih odnosa, a posebice u poslovnoj komunikaciji. Vidljiva je u postenoj
borbi za vlastita prava, jasnome izrazavanju misljenja 1 emocija te odbijanju nerazumnih

zahtjeva tako da se ne ugrozavaju prava drugih.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Kako povecati vlastitu asertivnost?

Otkrijte u kojim situacijama se ponasate neasertivno
* Otkrijte ljude 1 situacije koji najviSe izazivaju kod vas neasertivno ponasanje
* Provjera koje od vjestina asertivnosti ve¢ posjedujete

Vjezbajte u masti

» Zamislite situaciju u kojoj se ponasate neasertivno i pokusajte zamisliti sebe kako se

ponasate asertivno

* Zamislite 1 pozitivne posljedice svoje asertivnost (npr. asertivno kazete prodavacu da
vam je vratio manje novaca, zamislite da vam se ispric¢ao i zahvalio $to ste ga na to

upozorili)
Vjezbajte s prijateljem

» Zamolite prijatelja da s vama odglumi situaciju koju sami mozete izazvati ili koja vam

se Cesto dogada
* Pokusajte biti asertivni 1 u verbalnoj i u neverbalnoj komunikaciji
* Vjezbanje mozete i snimiti kako biste korigirali svoje pogreske
Pokusajte u stvarnoj Zivotnoj situaciji
» Ako uspijete (bez obzira na osjecaj neugode), Cestitajte sami sebi 1 nagradite se
» Ako izgubite hrabrost- jos malo vjezbajte

27



Ja poruke

Zovu se tako jer sugovorniku dajemo jasnu informaciju kako mi dozivljavamo neku situaciju
I opisujemo je s vlastitog stajaliSta. Ja porukama izrazavamo Zelje, zahtjeve, potrebe i
osjecaje rijeCima koje ne okrivljuju, osuduju i pretpostavljaju. Takoder, ja porukama dajemo
mogucnost sugovorniku da, kad Cuje kako se osjeCamo i $to mislimo, promijeni svoje

ponasanje, ali ga na tu promjenu ne prisiljavamo i naredujemo.
Struktura ja poruke:

1. Opis situacije koja nam smeta - ovdje je potrebno konkretno opisati i izraziti ono $to

radimo, vidimo, ¢ujemo ili na neki drugo nacin dozivljavamo

2. Izrazavanje nasih osjecaja - preporuca se koristiti jednostavne izraze za opis emocionalnih
stanja (tuzna sam, ljuta sam...), a ne one koji zvuce okrivljuju¢e (odbacena sam, prevarena

sam...)

3. Objasnjenje naSih emocija - zaSto je ponaSanje druge osobe problem, pojasnjavanje

konkretnih 1 stvarnih posljedica opisanog ponaSanja

4. Sto o¢ekujemo od sugovornika, §to Zelimo da se dogodi - nasa o¢ekivanja treba izraziti u
terminima radnji i to u pozitivnom obliku; kad izrazavamo ocekivane posljedice, mozemo
istaknuti i neku pozitivnu posljedicu za sugovornika jer ga to moze motivirati za izvodenje

neke radnje

Viezba 1.

U parovima preformulirati ti poruke u ja poruke:

1.Ti se uvijek izvuces s posla koji onda meni padne na grbacu!

Kada tebe nema na poslu, osje¢am se preoptere¢eno jer moram vise raditi, pa te molim da

sutra dodes, bit ¢emo efikasniji ako podijelimo posao.
2. Dobro, hoces§ ve¢ jednom prestati s upadicama! Stvarno si naporan!

Ljuta sam kad mi upadas u rije¢, tad ne mogu reci ono $to Zelim. Htjela bih da me saslusas jer

mi je tvoje misljenje vazno.

3.Da se bar jednom pojavi$ na vrijeme.
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Osjecam da ne postujes moje vrijeme kad svako malo zakasnis na dogovor. Molim te da

dodes na vrijeme.

Vjezba 2. Prikazane su tri situacije. Vas$ je zadatak odrediti je li se osoba ponijela pasivno,

asertivno i agresivno.

situacija 1 U prepunom kinu ljudi iza vas ne prestaju s prilicno glasnim pri¢anjem, ometajuci

vas u pracenju filma.

reakcija a

Ne kazete niSta 1 patite u tiSini.
reakcija b

Okrenete se 1 izderete na njih: ,,Zar vi nemate bas nikakvog postovanja prema drugima? Ako

"C

istog trena ne zaSutite, pozvat ¢u upravitelja i natjerati ga da vas izbaci
reakcija c

Okrenete se, gledate ih ravno u o¢i i1 kazete im: ,,Vase pricanje mi smeta da uzivam u filmu.

molim vas da prestanete razgovarati.*

situacija 2 Kolega svako malo ulazi u sobu g.horvata, pokazuje mu $to je napravio, pita ga $to

misli o tome i time ga ometa u njegovom poslu.
reakcija a

Gospodin horvat kaze kolegi: ,,Kad mi svako malo ulazite u sobu i pitate nesto o svom poslu,
postajem nervozan 1 nestrpljiv jer me svaki put prekinete u radu. mozemo se dogovoriti da se

nademo u 12 pa raspravimo sve nejasnoce koje imate.*
reakcija b

Gospodin Kova¢ je bijesan, misli u seni kako samo kolega moze biti tako neosjetljiv. No,

gospodin Kovac svoje misli i osjecaje zadrzava za sebe.*
reakcija c

Gospodin Kovac kaze kolegi: ,,Kakav ste vi kreten da mi svako malo upadate u sobu sa svojim
pitanjima! Ne mozZete li se sabrati pa me pitati Stosve imate odjednom?! Da znate svoj posao, ne

bi me ni trebali nista pitati.*
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situacija 3 Ivan je Cesto fizicki i psihi¢ki iscrpljen kad se nakon posla vrati kuéi. istog ¢asa kad
ude u kuéu, njegova mu Zena pocne pricati o svim problemima koje je imala tijekom dana.
Ivanu treba par minuta da dode k sebi tijekom kojih ne Zeli nikoga slusati, treba mu malo

vremena da se sabere i opusti.
reakcija a

Ivan kipi u sebi slusaju¢i samo napola Zenine rijeci. Katkad baci pogled na mobitel dok ona
prica, nadajuci se da ¢e shvatiti. Cijelo vrijeme misli u sebi: ,,Boze, kako je sebi¢na! Da me voli,

bilo bi joj jasno kako se ja sada osje¢am.*
reakcija b

Ivan bijesni po sobi vi¢uéi na zenu: ,,Ti si najsebi¢nija osoba koju sam ikad vidio! Sve §to Zelim
je samo nekoliko trenutaka mira i tiSine kad dodem kuci. Ali §to me ¢eka? Tvoje blebetanje.

Muka mi je od toga!*
reakcija c

Ivan odmah s vrata kaze svojoj zeni: ,,Umoran sam i treba mi malo mira prije veCere. Ako nema

niceg hitnog, volio bih pric¢ekati do iza vecere da ¢ujem o tvom danu."
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4. radionica ,,RjeSavanje sukoba“

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Sukobi mogu proizaci iz razli¢itih uvjerenja, nacina rjeSavanja problema, razlicitih videnja
problema ili razli¢itih ciljeva. Prisjette se svog zadnjeg sukoba pa ga pokusajte smjestiti u

neki od sljedecih kategorija (tipova sukoba):

* neizbjezan — nepremostive razlike za koje je potrebna promjena vanjskih okolnosti, a

ne samo dobra komunikacija
» promjenljiv — ovisi 0 okolnostima/uvjetima koji su promjenljivi

* pogresno opisan - je li uop¢e problem u onome S§to suprotstavljene strane opisuju kao

problem ili je osnovni problem u neCem drugome
y . N e
* pogresno smjesten - odvija li se sukob medu ,,pravim* stranama

e prikriven — odgadanjem otkrivanja ili priznavanja sukoba dobiva se nesto na vremenu
da se pripremimo za rjeSavanje, ali ako sukob ostane prikriven, nece biti rijeSen, a

moze prouzrociti neugodne posljedice: stres, nepovjerenje

* nepotreban — pogresno razumijevanje, tj. krivo ili nedostatno pruzanje informacija $to

se rjeSava razjasnjavanjem krivih informacija ili unapredenjem komunikacije.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Da bi se sukob uspjesno rijesio, potrebno je:
e razumjeti ga
* detaljno ga analizirati
* Kkoristiti se tehnikama za rjeSavanje sukoba

* unaprijediti vjeStine pregovaranja.
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Koraci za rjesavanje sukoba:

* priznajte da sukob postoji - suoCavanje sa sukobom — konfrontacija (ako ne poznajete
nacin reagiranja osobe u sukobu, dobro je osigurati malo vremena prije nego Sto
pocnete rjesavati sukob, npr. ,Mozemo li malo razmisliti o tome o ¢emu smo

razgovarali...*)
* Objasnite svoje stajaliste

* sasluSajte drugu stranu a da se pritom ne isprijece emocije; zato se savjetuje da svaka

strana dobije vrijeme za iznoSenje svojega stajaliSta
» koristite se otvorenim pitanjima

* definirajte problem i utvrdite problem (klju¢ne to¢ke sukoba) — vazno je usmjeriti se

na problem, a ne na etiketiranje osobe (treba depersonalizirati situaciju sukoba)

* trazite i vrednujte razli¢ita rjeSenja — zajedniCko traZenje obostrano prihvatljivih ideja
i njihovo vrednovanje, pri ¢emu se trazi ona ideja koja najbolje zadovoljava potrebe
obiju strana u sukobu — ako ljudi osjete da je rjeSenje ve¢ unaprijed odredeno i da ne

mogu utjecati na ishod rasprave, osjecat ¢e se izmanipulirano i ljutito
* dogovor i provedba rjeSenja u djelo — jasan dogovor za obje strane.

Koraci u posredovanju u sukobu i u vodenju:
1. pristanite na posredovanje — vrijeme i interes te spremnost za razgovor o problemu

» odredite osnovna pravila — npr. da svatko naizmjeni¢no iznosi stavove bez prekidanja

uz posStovanje nacela iskrenosti i povjerenja/tajnosti
2. prikupite podatke, istrazite stajaliSta

* opisujte problem koristeci ja — poruke, otvorena pitanja, pokazujte interes verbalnim i

neverbalnim znakovima
e utvrdite potrebe i interese svake strane
* usredotocite se na aktualni problem, ne na proslost ni na buduénost
3. pronadite zajednicke interese

* utvrdite moguce zajedniCke interese
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* pronadite podrucja slaganja

* postavite zajednicke interese kao zajednicki cilj
4. stvorite uvjete za ishod ,,pobjeda — pobjeda“

* pitajte sudionike sukoba S$to bi za njih bilo uspjesno rjesenje

* trazite da vam iznesu $to vise rjeSenja a da ih ne procjenjujete kao dobra ili losa
5. procijenite rjesenja

* razgovarajte o tome Sto bi bilo izvedivo, $to ne

e pojasnite ideje iz 4. koraka

e razgovarajte 0 mogucim ishodima ili posljedicama mogucih rjeSenja

e odlucite Sto bi svaka od sukobljenih strana trebala uciniti za provedbu odabranoga

rjesenja
6. napravite dogovor
* neka strane u sukobu naprave dogovor, usmeno ili pismeno

* dogovorite da ¢ete pratiti kako se dogovor ispunjava i postuje i koliko dogovoreno

rjeSenje ima smisla.
Vijezba
1. S obzirom na uzroke sukoba, koji se mogu najlakse rijesiti, a koji teze?
2. Postoji li jedan najbolji nacin razrjeSavanja sukoba?
3. Jesu li sukobi na poslu nesto lose?
Odgovori:

1. Sukobi koji imaju uzrok u ¢injenicama najlakse su rjesivi, dok su oni koji imaju uzrok u
vrijednostima najteZze rjeSivi. Naime, sukobe izazvane razlikama u raspolozivim
podacima Cesto je lako rijesiti. Nasuprot tome, razlike u sustavu vrijednosti uzrok su
najslozenijih sukoba jer zahtijevaju visoku motivaciju da bi se pokusala razumjeti druga

strana.

33



Ne postoji jedan nacin razrjeSavanja sukoba koji je najbolji za sve situacije, ali su za

vecinu uobicajenih situacija sukoba najprikladniji suradnja i kompromis.

lako su sukobi na poslu neizbjezni, oni ne moraju ometati obavljanje posla i mozemo ih

iskoristiti za poboljSanje odnosa.

34



MODUL 3: VJESTINE EMOCIONALNE KOMPETENCIJE

Modul se sastoji do Cetiri radionice koje ¢e imati odredenu strukturu:

- uvod u temu (pomoéu odredenih vjezbi za povezivanje grupe, u formi predstavljanja

teme od strane voditelja)
- prezentacija sadrzaja pomocu Power Point alata

- vjezbe 1 rad u malim grupama

1. radionica ,,Uvod u emocije*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

Vjezba: ,,gdje osjecamo emocije u tijelu®. Polaznicima se daje shema ljudskog tijela u koje

bojicama trebaju ucrtati gdje osjecaju pojedini osjecaj. Svaki osjecaj je jedna boja.

Bijes Strah Gadenje Sreca Tuga Iznenadenje Neutralno

1yeee

Tjeskoba Ljubav Depresija Prezir Ponos Sram Zavist

titeeee

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Emocije imaju znacajnu ulogu u nasim zivotima i u meduljudskoj komunikaciji jer drugi ljudi

na taj nacin dobivaju informacije o nasem unutarnjem stanju i o tome kako bismo se mogli
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ponasati. Primjerice, ako vidimo osobu koja ima osmijeh na licu i priblizava nam se rasirenih

ruku, mozemo zakljuciti da nas srdacno pozdravlja i zeli nas zagrliti.

Emocije se mogu definirati kao niz povezanih reakcija organizma na dogadaje koji su vazni
za njegove potrebe, ciljeve ili opstanak. Cesto ¢emo ¢uti da se za emocije kaZe osjecaji, no
osjecaji su samo jedan od aspekata cjelokupnog emocionalnog iskustva i odnose na nas
subjektivni, verbalni opis onoga Sto dozivljavamo. Taj se aspekt uskladuje i1 s na¢inom kako
izrazavamo emocije kojeg nazivamo ekspresijom. Uz to, osjeCamo i ono §to nazivamo
fizioloska pripremljenost, a koja nam pokazuje na koji se nacin nase tijelo fizicki mijenja u
odredenom emocionalnom stanju. U konacnici bitno je 1 Sto zelimo posti¢i u odredenom

emocionalnom trenutku (funkcija emocija).
Viezba:

Polaznicima se prezentiraju sljede¢e tvrdnje (mitovi o emocijama) koje u paru moraju

obrazloziti zasto smatraju to¢nim ili neto¢nim

» Emocije dijelimo na pozitivne i negativne.
* Sve emocije su prirodne i svrhovite
* Podjela implicira da bismo trebali izbje¢i sve neugodne emocije koje osjetimo.
e Ugodne: sreca, ponos, ljubav, znatizelja

e Ugodne emocije signaliziraju sigurnost i prosiruju repertoar ponasanja, zahvaljujuci

njima lakSe u¢imo, kreativniji smo 1 usmjereni na problem.
* Neugodne: tuga, ljutnja, sram, krivnja
* Neke emocije su loSe.
* Prirodno je pokusati izbje¢i emocije koje su nam neugodne
e Znacdi li to da su neke emocije lose?
* Sve emocije imaju svoju svrhu i razlog

* Neugodne i ugodne emocije su kroz evolucijsku povijest ostale vazan dio naseg

funkcioniranja
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Primjerice gadenje - nastojimo se maknuti od objekta, izbjeéi ga jer je potencijalno
opasan

» Ako drugima pokazem da se osjecam lose, mislit ¢e da sam slab.

Emocije imaju i socijalnu funkciju:

prenose nase osjecaje drugima
utjecu na nacin na koji drugi s nama stupaju u interakciju

pozivaju na socijalnu interakciju 1 olakSavaju je, stvaraju, odrzavaju 1 razrjeSavaju

odnose

svi imamo Zelju za prihvacanjem 1 ponekad moZze se dogoditi da nastojimo sakriti

emociju ili je ,,prilagoditi* kako bismo naisli na odobravanje drustva
dugoroc¢no potiskivanje i skrivanje emocija donosi vise Stete nego koristi

vazno je razumjeti razliku izmedu prikladnog (i adaptivnog) i1 neprikladnog (i

neadaptivnog) nacina izrazavanja emocija

* Postoji ispravan nacin kako bi se trebalo osjecati u odredenoj situaciji.

svi dozivljavamo emocije na svoj nacin

razlicito interpretiramo emocionalne dogadaje

ljudi procjenjuju vaznost neke situacije za njihovu dobrobit

primarna procjena nam govori o nasoj dobrobiti u susretu s okolinom

ukoliko procijenimo da je nasa dobrobit na neki naéin ugrozena, dogadaj naglo

postaje dovoljno znacéajan i javlja se emocionalna reakcija

* Emocije se ne mogu kontrolirati.

regulacija emocija je vjestina koja se uci

to ne znaci da su emocije nesto iracionalno Sto ¢e nas preplaviti i ¢ega bismo se trebali

sramiti

ako Zelimo nauciti kako regulirati emocije trebamo nauciti kako ih razumjeti i

prepoznati.
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4 komponente emocija:

1. osjecaj - daje emociji subjektivni dozivljaj koji ima i smisao i osobni znacaj. Jafina i

kvaliteta emocije se osjecaju i dozivljavaju subjektivno

2. bioloska pobudenost - ukljucuje biolosku i fiziolosku aktivaciju §to priprema i regulira
tjelesno ponasanje tijekom dozivljavanja emocije. Spremni smo djelovati fizioloski (otkucaji

srca, epinefrin u krvotoku) i fizicki (misi¢i u stanju pripravnosti).

3. funkcija ili svrha — informiraju nas o dogadajima iz okoline i poti¢u na aktivnosti nuzne za

suocavanje s njima

4. socijalno-izrazajna - nasi privatni dozivljaji se javno izrazavaju kroz komunikacijski aspekt

emocija te se tako bolje razumijemo s drugima.
Razlika izmedu emocija i raspoloZenja:

e razli¢it vremenski tijek - emocije se javljaju nakon kratkotrajnih dogadaja i traju
nekoliko sekundi ili mozda minuta, dok raspoloZenja proizlaze iz mentalnih dogadaja

koji traju satima ili ¢ak danima

* razliita specifi¢nost djelovanja - emocije uglavnom utjeCu na naSe ponaSanje u

konkretnoj situaciji. Raspolozenja utjeCu na kogniciju i usmjeravaju nase misli

* razlic¢iti prethodni uvjeti - emocije proizlaze iz vaznih i1 poznatih prethodnih zivotnih
dogadaja. Raspolozenja proizlaze iz procesa koji su nedovoljno definirani i Cesto

nepoznati
Viezba 2

Korisnici se podijele u parove i trebaju razmisliti 1 diskutirati koje emocije dozivljavaju

posebno neugodno te $to im treba kada su ljuti, tuzni i sretni, i §to im tada smeta.

Dostupni listi¢i koji grafi¢ki docaravaju isto kao poticaj.
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2. radionica ,,VjeStine prepoznavanja i izraZzavanja emocija u svrhu lakSeg
upravljanja istima*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

Vecina ljudi smatra kako postoje situacije kada ne mogu upravljati svojim emocijama, ve¢ se
dogada da emocije upravljaju njima. Jeste li vi dozivjeli situacije u kojima ste osjecali da vase

emocije upravljaju vama? Mislite li da je moguce nauciti upravljati vlastitim emocijama?
Ako emocije razumijemo, prepoznajemo 1 prihvacamo onda th moZemo kontrolirati.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Ljudi se od rane dobi susrecu s izazovima i poteSko¢ama vezanim uz emocije. Neke od tih

poteskoca i izazova kriju se u pitanjima:
» Kako biti samopouzdan u situacijama u kojima se bojim?
* Kako rijesiti svadu s prijateljem?
» Kako se nositi s ljubomorom?
* Kako drugima dati do znanja da mi nesto smeta?
* Kako opcenito prepoznati §to nam smeta?
» Kako graditi pravo prijateljstvo s drugim?

» Kako biti sretan i zadovoljan?

Zasto je vazno to¢no prepoznati i izraziti emocije?

Ako malo paZljivije promotrimo $to nam se zbiva u glavi, otkrit ¢emo da stalno vodimo
mentalni razgovor sa samim sobom - ¢ak i ako toga nismo uvijek svjesni. Vazno je da se taj
unutarnji razgovor moze vrlo korisno upotrijebiti. Kao §to smo u stanju sami sebe
obezvrijediti svojim unutarnjim razgovorom tipa: 'Nema Sanse da to napravim', 'Necu stici
ma koliko se trudim', "Neéu naéi drugi posao', 'Neéu naéi drugog decka/curu', 'Citav Zivot

imam peh', 'Nisam zasluzio sre¢u', tako isto mozemo nauciti i ljepSe si pricati: 'Ako se
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potrudim, mozda bih mogla dovrsiti do sutra', Necée biti lako ali nije nemoguce', 'To je
stvarno izazov', 'Ako ne uspijem zavrs$iti, morat ¢u traziti produzenje roka', 'Morat ¢u se malo
viSe potruditi da nadem novi posao', 'Nece mi biti lako, ali ve¢ sam u Zivotu izlazila na kraj s

teskim situacijama’, itd...

Vecina poteskoca u zivotu je nepredvidljiva. Vecéinu njih sami rijeSimo spontano, iako nas
mnoge od njih zbunjuju zbog Cega bjezimo ili se ljutimo na njih. Upravljanje nasim
osjec¢ajima u takvim okolnostima gradi nase emocionalne kompetencije i nasu emocionalnu
pismenost. Emocionalna pismenost osposobljava nas da se uhvatimo u koStac s tim
situacijama prije nego one postanu nerjeSive ili se pretvore u dugotrajne probleme.
Dugorocno gledano, raditi na sebi kroz emocionalno opismenjavanje znaci stvarati energiju i
okruZenje u kojem se 1 mi i drugi ponasamo ljepSe 1 u kojem nam svaka situacija s drugim

ljudima znaci viSe zadovoljstva.
Kako kvalitetno prepoznati i izraziti svoje emocije?

Prvi je korak osvijestiti negativni unutarnji razgovor sa samim sobom, §to ¢emo vidjeti kroz

sljedecu vjezbu.
Vijezba

Korisnicima se procita stara Cherokee pri¢u o borbi dva vuka koji zive u svakom covjeku,
nakon koje zajedno diskutiraju i u¢e na¢ine na koje mogu osnaziti svoje vjestine upravljanja

emocijama
Kako se nositi s negativnim raspolozenjem?

* PokuSajmo iskoristiti loSe raspolozenje koje moze do¢i s nekom neugodnom

emocijom
+ Cim se takvo neugodno raspoloZenje pojavi, pokusajmo ga §to to¢nije odrediti

+ Zapitajmo se 'Sto sam govorio sam sebi neposredno prije toga?' ili 'Sto govorim sam

sebi otkad se ovako osje¢am?'

Situacije za koje o¢ekujemo da ¢e za nas biti teSke takoder su dobra prilika za identificiranje

unutarnjeg govora.

* OpiSimo dogadaj koji nas oc¢ekuje
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Zapitajmo se: 'Sto govorim sam sebi o tom dogadaju?'

* Ako su nase misli negativne, razmislimo kako ith mozemo zamijeniti pozitivnima
* Ako su nove pozitivne misli u potpunoj suprotnosti s negativnima, nec¢e djelovati.
* Ako se nasa losa predvidanja nisu ostvarila, nema potrebe opterecivati se

* Umjesto samokriti¢nosti, pokuSajmo primijeniti samosuosjecanje

e Kada se nademo u situaciji u kojoj nam se javi negativni unutarnji govor, zastanimo 1

razmislimo $to bismo rekli prijatelju ili nekoj drugoj osobi u istoj situaciji.
e Zatim takav govor pokuSajmo primijeniti na sebi
Identificirajmo svoje jake strane i aktivnosti u kojima uzivamo i razvijajmo ih

e Uklju¢ivanjem u aktivnosti u kojima mozemo dozivjeti uspjeh podsje¢amo se na

svoje jake strane i osjecamo se zadovoljnije sobom.
* Primjerice, ako smo ponosni na svoje kulinarske vjestine ceS¢e priredujmo vecere.
Zadnji je korak poceti to Sire primjenjivati

e Kada se ponovno nademo u situaciji u kojoj prepoznajemo svoj stari negativni

unutarnji govor — suprotstavimo se sami sebi i zamijenimo ga novim
* To nije jednostavno, ali ako smo dovoljno uporni, uspjeh nece izostati.
Vazno je razumijeti sljede¢e o emocijama:
* Emocije se mijenjaju
* Mozemo imati viSe emocija oko necega
* U redu je osjecati se drugacije nego netko drugi

» Svaka emocija je vazna
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3. radionica ,,Kako unaprijediti emocionalnu kompetenciju*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

Samoprocjena putem Upitnika emocionalne kompetencije (UEK 15), Autor: doc. dr. Vladimir

Taksi¢, Odsjek za psihologiju, FilozofSki fakultet u Rijeci
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Emocionalna kompetentnost

* Osobe koje prepoznaju 1 razumiju §to im se “dogada” kad se razvesele, uplase ili

naljute i to znaju na primjeren nacin izraziti - upravljaju emocijama
* Vjestine:
* Prepoznavanja svojih i tudih emocija
e Izrazavanje
* Razumjevanje
* Upravljanje
Emocionalna inteligencija
* objedinjuje podrucje sposobnosti i licnosti

* sposobnost tonog prepoznavanja, izrazavanja i uporabe emocionalnih informacija u

promociji za 0sobu vaznih ciljeva
Model emocionalne kompetencije:

* 4 sposobnosti poredane prema slozenosti - od jednostavnijih (zapazanje i izraZzavanje

emocija) do slozenijih (svjesnost i regulacija emocija)
Emocionalna regulacija

» Pojam regulacija emocija odnosi se na niz razli¢itih procesa kojima se reguliraju same

emocije
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Ti procesi mogu biti automatski ili kontrolirani, svjesni ili nesvjesni te mogu imati

ucinak na jednu ili vise tocaka u procesu stvaranja emocija

Regulacija je sposobnost upravljanja emocionalnim iskustvima u svrhu prilagodenog

funkcioniranja u svakodnevnom okruzenju

Povezana je sa:
* socijalnom kompetentnosti, odnosima s vr$njacima, problemima u ponasanju
* spremnosti za Skolu 1 kasnijim akademskim uspjehom

Kao znacajni drugi izdvajaju se roditelji, ucitelji, rodaci, prijatelji i vr$njaci

Osobe koje su pozitivni znacajni drugi su: topli su 1 brizljivi, pokazuju interes za

dijete, ohrabruju ga i podrZavaju te razumno kontroliraju

Vazno je znati da izrazavanje emocija nema uvijek funkciju rjeSavanja problema. Ljudi Cesto

traze rjeSenje, bijeg ili barem neko olakSanje kad su preplavljeni neugodnim emocijama.

Medutim, njihovo dozivljavanje i uvazavanje (nasuprot potiskivanju) nema za cilj rjeSavanje

problema nego umanjivanje intenziteta emocije kako bi smireno mogli potraziti rjeSenje ili

nacin kako pristupiti ne¢emu. Ponekad je dobro prepoznati kakvoj emociji se radi i biti s

njom bez pokuSaja mijenjanja stanja.

Kako efikasno regulirati emocije?

Niz je razlicitih ¢cimbenika koji doprinose efikasnoj regulaciji emocija

Istrazivanja su pokazala da ¢e na zivotne zahtjeve najbolje odgovoriti osobe koje su u
stanju prepoznati svoja emocionalna stanja, razumjeti njihovo znacenje te iskoristiti

ono §to emocija porucuje

Takva ¢e osoba ujedno prilagoditi izrazavanje emocija i svoje reagiranje na nacin da

ono odgovara kontekstu situacije i ciljevima osobe.

Savijeti za efikasnu regulaciju emocija

Osvijestite da ste emociju samim prepoznavanjem uvazili, a moZete je izraziti na vise

nacina

Mozete je izraziti u sebi (“priati sam sa sobom") i taj zamisljeni dijalog zapisati
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» Podijelite kako se osjecate s nekom bliznjom osobom
» Kreativno izrazite svoje emocije (crtanje, pjevanje, pisanje)
» Fizicki “izbacite” svoje emocije (trcanje, plesanje)

» Zapitajte se kako emociju zelite izraziti i procijenite je li to prikladan nacin

izrazavanja. Neprikladni su oni nacini koji ugorzvaju nasi li druge

Vjezba 1: “Razgovor s zrcalom”. Polaznici moraju rijesiti upitnik 1 zajedno ga u grupi

komentirati.
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4. radionica ,,Strategije noSenja sa stresom*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

,Lazarus smatra da stres ne mozemo objektivno definirati. Tocnije, stres se pojavljuje kad
osoba procijeni da situacija nadmasuje njezine prilagodbene sposobnosti. To je vazno
shvac¢anje, jer nam omogucuje tumacenje individualnih razlika u na¢inu na koji razliciti ljudi
reagiraju na isti dogadaj. Pohadanje zavr$nog ispita nekim je ljudima tezak stres, a drugima

tek jedan u nizu izazova.” (Davison i1 Neale, 1998).

Stresor je dogadaj koji moze uzrokovati stres.

Primjeri stresnih dogadaja. Nekim ljudima ¢e dogadaji biti manje stresni, nekima vise stresni,

trajanje 1 jacina stresa na isti dogadaj moze biti razlic¢ita kod ljudi i to je normalno.

Kao sto vidimo, procjena dogadaja je subjektivna pojava, a ovisi o osobinama dogadaja (npr.
trajanje, sadrzaj, ucestalost pojave), o osobinama pojedinca (njegovu Zivotnom iskustvu,

stavovima, uvjerenjima, osobinama licnosti) i o podrsci koju dobivamo
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Znakovi stresa:

Emocionalni: tuga, strah, panika, zbunjenost, ljutnja, bijes, bespomocénost, bezvoljnost,
osjecaj krivnje
Misaoni: zamiSljenost, odsutnost, bijeg misli, rastresenost, zaboravljivost, "opsjednutost"
istim mislima
Tjelesni: prekomjerno znojenje, crvenilo, suha usta, drhtanje tijela/ruku, gubitak/poveéanje

apetita, gréevi u Zzelucu, glavobolja, umor, iscrpljenost, lupanje srca, veée promjene u

tjelesnoj tezini, teSkoce sa spavanjem

PonaSajni: vikanje, agresivnost, povlacenje u sebe, odbijanje komunikacije, uniStavanje

stvari, samopovredivanje, plakanje, pretjerana uporaba alkohola, cigareta, kave.
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006

Borba/bijeg Smirenje
Stres Parasimpatikus
Simpatikus

0,0 SuZavanje zjenica
4 Lucenje sline

Sirenje zjenica ~

Suhoca usta

Napetost misica

Ubrzano, povrino
disanje

Sporo, duboko
disanje

Ubrzani rad
srca

Usporeni rad
srca

Ubrzani rad
crijeva

Usporeni rad
crijeva

lzvor: Preporuke za zastitu mentalnog zdravlja u krizi_Cjeloviti dokument

Strategije suoCavanja sa stresom

1. Suocavanje usmjereno na problem-mehanizmi pomocu kojih se nastoji djelovati na
situaciju, na ono §to je izazvalo problem

2. Suocavanje usmjereno na emocije - nastoji se lakse podnijeti emocionalno uzbudenje
izazvano stresnom situacijom

3. lzbjegavanje-nastoje se izbjeci stresne situacije i dogadaji (npr. izbjegavanje osobe s

kojom dolazimo u sukob, odlaganje ispita i sl.)
Koja je strategija najucinkovitija?

Uspjesnost strategije ovisi o situaciji, tj. koliko je strategija prilagodena pojedincu i situaciji.
Opcenito se pokazalo da je suoCavanje usmjereno na emocije 1 izbjegavanje obi¢no
najkorisnije u pocetnim fazama stresa, dok su strategije usmjerene na problem korisnije u
kasnijim fazama. Takoder, suoCavanje usmjereno na emocije i izbjegavanje su korisniji u
situacijama koje traju kratko, dok kod kroni¢nih stresnih situacija viSe pomaze izravno
suoCavanje s problemima. Kad vanjske okolnosti nisu podlozne kontroli, prednost ima
suoCavanje usmjereno na emocije i izbjegavanje pomocu kojih se problem zanemaruje,
umanjuje ili naprosto prihvaca i podnosi. Potiskivanje je nacin da ne osjecamo “previse” i da
se postupno suo¢imo s emocijama koje su intenzivne i neugodne. S druge strane, takav nacin

suoCavanja je Stetan kad pojedinca sprecava u koriStenju nuznih, na problem usmjerenih
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strategija. Uz dozivljaj da neSto mozemo smisleno uciniti i da mozemo kontrolirati situaciju,
aktivno suocavanje sa stresom nam omogucéuje da usmjerimo paznju na nesto korisno i da ju
udaljimo od onoga na $to ne mozemo djelovati. Dugoro¢no, strategija izbjegavanja nosi vise
Stete nego koristi, odmaze nam da se adaptiramo na novonastalu situaciju i udaljavana od

nasih ciljeva. Npr. Izbjegavamo i¢i na neki ispit, odgadamo ga.
Viezbe
1. Abdominalno disanje:

Naziva se abdominalno tj. trbusno disanje jer se trbuh dize kod pravilnog izvodenja. Treba ju
uvjezbati izvan neke stresne situacije kako bismo ju znali Kkoristiti kad nam zatreba. Ljudi
grijeSe jer krenu koristiti ovakve tehnike tek kada su pod stresom - vazno ih je prije dobro
uvjezbati kako bi bile efikasne u stresnoj situaciji. Za pocetak ¢emo ju vjezbati u udobnoj

sjedecoj poziciji, a kasnije kad se uvjezba, mozete ju izvoditi i stojeci ili uz neku aktivnost.

Stavimo jednu ruku na prsa, drugu na trbuh. Disemo polako i duboko kroz nos, neka i udah 1
izdah budu kroz nos. Prilikom udisaja, nastojimo poslati zrak u trbuh, zamislimo da je trbuh
balon. Neka izdisaj traje duplo duze od udisaja. Ramena su opustena, nastojimo ih ne podizati
prilikom udisaja. Nakon §to udahnemo, zadrzimo zrak nekoliko trenutaka. Nakon izdaha,

pauziramo trenutak, ne zurimo s udahom. Ponavljamo proces dok ne uhvatimo ritam.
Tehnika uzemljenja (usmjeravanje na okolne dozivljaje)

- Sto vidim oko sebe?

- Sto ujem oko sebe?

- Sto njusim oko sebe?

- Kakav okus imam u ustima?

- Sto osjetim na svojoj kozi? Sto mogu dotaknuti oko sebe?

Nacin na koji osoba misli utje¢e na njene osjecaje i ponasanje.

Misli koje povecavaju uznemirenost

Sto uginiti?

1. Identificirati nefunkcionalne misli - osvijestite i zabiljezite vase automatske misli. Kada su
ljudi anksiozni, tesko se mogu koncentrirati, zaokupljeni su negativnim mislima. NajceSce

misli su sljedece: zavrsit ¢u loSe, sve negativno ide na mene, necu izdrzati, ispast ¢u budala 1

osramotiti se pred drugima
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2. Utvrditi toénost tih misli - Sto je dokaz za i protiv te misli? Postoji li alternativno, drugo
objasnjenje koje vam pomaze i osjecate se bolje? Sto je najgore §to se moze dogoditi? Mogu
li prezivieti? Sto je najbolje §to se moze dogoditi? Koja je najrealisti¢nija posljedica? Koji su
udinci mojeg vjerovanja na nefunkcionalnu misao? Sto bi mogli biti uéinci promjene u
mojem misljenju? Pomaze li mi ova misao da uspijem i osjeéam se bolje? Cinim li da stvari
ispadnu gore nego $to zapravo jesu? Sto éu u svezi s tim poduzeti? Sto bih rekao/la prijatelju

(zamisliti odredenog prijatelja) kada bi on bio u ovoj situaciji?
3. Zamijeniti nefunkcionalne misli pozitivnim, funkcionalnim mislima

Nakon preispitivanja opravdanosti i istinitosti nefunkcionalnih misli, potrebno ih je zamijeniti

pozitivnim, objektivnijim i korisnim.

Osobine pozitivnih misli:

a) utemeljene su na ¢injenicama, a ne na pretpostavkama
b) ne predvidaju ishod u buduc¢nosti

¢) realisti¢ne su, vide stvari kakve jesu

d) pomazu u postizanju cilja.
Sve ili niSta misljenje (crno-bijelo misljenje) — gledate na situaciju kao da postoje samo dvije

mogucnosti, a ne mno§tvo moguénosti izmedu. (,, Meni nista ne ide od ruke.*)

Nova misao: Neke stvari mi idu loSe, neke dobro. Ako i ne uspijem u ne¢em, bit ¢e mi malo
nelagodno, mozda ¢u biti nesretna neko vrijeme, ali nije katastrofa, bit ¢e 1 drugih prilika, nije

sve izgubljeno.
Vijezba 2.
Misao kao primjer: ,,Nikad necu pronaci posao*

Polaznici se poticu pronaci funkcionalne, nove misao za primjer koji je naveden. Slijedi osvrt

koliko im je to tesko/lako.
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MODUL 4: PREZENTACIJSKE VJESTINE

Modul se sastoji do Cetiri radionice koje ¢e imati odredenu strukturu:

- uvod u temu (pomocu odredenih vjezbi za povezivanje grupe, u formi predstavljanja

teme od strane voditelja)
- prezentacija sadrzaja pomocu Power Point alata

- vjezbe 1 rad u malim grupama

1. radionica ,,Uvod u prezentacijske vjeStine i uloga prvog dojma*

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Prezentacija je nastup, izvedba, a sama rije¢ prevedena s engleskog znaci: biti prisutan,
predstaviti se, iznijeti nesto, dar. Bez obzira gledamo 1i na prezentacijske vjestine u uzem ili
Sirem smislu, one su znacajan segment interpersonalnih vjestina svake osobe. Kao i u drugim
stvarima u zivotu, za kvalitetnu prezentaciju najprije je vazno definirati cilj, odnosno $to
zelimo posti¢i prezentiranjem nekog sadrzaja. Nadalje, vazno je postivati njezinu strukturu i
osnovne aktivnosti koje ukljucuje poput: prikupljanja informacija i korisnih podataka,
definiranja strukture i sadrZaja prezentacije, izbora pomoc¢nih sredstava, te same izvedbe

izlagaca.

S obzirom na to da prezentacija, bilo zbog ograni¢enog vremena, bilo zbog ocekivanja
publike, zahtijeva viSu razinu kvalitete od razine svakodnevnog komuniciranja, vrlo je vazno
da ona bude Sto kvalitetnije pripremljena i §to bolje uvjezbana. Kvalitetnom pripremom i

uvjezbano$¢u smanjujemo tremu, ali i dajemo jasniju strukturu samoj prezentaciji.

Svaka bi prezentacija trebala imati jasno definirani cilj, pa prije nego $to po¢nete pripremati
prezentaciju, nastojite osvijestiti koji cilj Zelite posti¢i. Naravno, u pravilu se radi o veem

broju ciljeva, no uvijek postoji onaj glavni.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
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Svaka poslovna prezentacija ima za cilj umijeée uvjeravanja za koje svatko u poslovnome
svijetu treba biti spreman. Govor tijela, geste, podeSavanje glasa, kontakt o¢ima i
odgovaranje na pitanja korisnika/klijenata neupitno su vazni u predstavljanju i obradeni u

prethodnim poglavljima.

Publika lako i bez velikoga napora prihvaéa ideje uspjeSnoga predstavljaca te je zato
predstavljanje zapravo prodaja. Osim toga, osoba koja je u stanju uspjesno predstaviti neku

poslovnu pri¢u smatra se sposobnom upravljati i zavreduje povjerenje drugih.
Vecina prezentacija ima pet glavnih pogresaka:

* nema jasne poante — publika napusti prezentaciju pitajuci se o ¢emu je zapravo bila

rijed

» nema Koristi za publiku — prezentacija nije uspjela pokazati kakvu korist publika moze

imati od predstavljene informacije
* nema jasnoga tijeka - slijed ideja zbrkan je
» predetaljna prezentacija — predstavljeno je mnogo ¢injenica

» preduga prezentacija — publika je izgubila koncentraciju i dosaduje se.

50



2. radionica ,,Smjernice za izbjegavanje ucestalih pogreSaka pri pripremi
prezentacije*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

Priprema kvalitetne prezentacije podrazumijeva prikupljanje korisnih informacija i prvi je
korak prema vrhunskoj izvedbi. Bez obzira na to koliko bili vjesti govornici i koliko smo
komunikativni 1 snalazljivi, za vrhunsku prezentaciju uvijek je potrebna sustavna priprema.
Naravno, §to viSe prezentiramo, to je vrijeme potrebno za pripremu krace, pa proces postaje
nego poZeljna osobina izlagaca. I u pravu smo, samo §to se to nipoSto ne odnosi na ovu fazu.
Improvizacije u fazi pripreme, kada treba prikupiti informacije, zapravo su prepreka. Uslijed
pretjereanog samopouzdanja i vjere da ¢e sve biti u redu i da ¢emo se ve¢ nekako snaci, mo-
zemo se nedovoljno pripremiti 1 zanemariti neke klju¢ne informacije i podatke s kojima ne
mozemo ili ne smijemo improvizirati. Cak i kada poénemo improvizirati, toga moramo biti

svjesni samo mi, ali publika to niposto ne smije primijetiti.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Vazno je istaknuti da prezentacija nije poslovni dokument i kao takva ne smije biti natrpana
tekstom, detaljnim tablicama i sl. Ako trebate dokument za svoju prezentaciju koji Cete
poslije podijeliti publici, PowerPoint ima ,,Notes page view* (stranicu za biljeske) pri cemu
vrh stranice sadrzi ono §to publika vidi projicirano, a druga polovica pruza dodatne
informacije za umnoZzeni materijal. Umnozeni materijal dijelite uvijek nakon prezentacije jer
ako ga podijelite za vrijeme prezentacije, vjerojatno je da ¢e ga publika prelistavati dok vi

govorite 1 nece slusati Sto joj govorite.

Kad se tijekom prezentacije pojavljuju slajdovi s mnogo gusto pisanoga teksta, publika ¢e ga
automatski poceti Citati, a kad pocne Citati, prestaje vas slusati. Takoder nije pozeljno da
predavac doslovno cita sa slajdova jer to rezultira smanjenim kontaktom s publikom,

neuspjehom u komunikaciji i posljedi¢no - neuspjehom u uvjeravanju.

Kao vizualna podloga prezentacije danas se najceSce koristi elektroni¢ka prezentacija

izradena u Microsoft PowerPointu.

Na pocetku prezentacije napravite kratki pregled sadrzaja prezentacije.
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Pocetni slajd sadrzi:

naslov prezentacije
— ime autora
— naziv institucije kojoj autor pripada

— mjesto i datum odrZavanja prezentacije - pripremite uvodni slajd tako da
istaknete mjesto i vrijeme (Microsoftov PowerPoint ima posebnu funkciju
koja datume mijenja automatski; na toolbaru kliknite Insert, zatim Date and

Time i potom kliknite Update automatically)

— kontakt podatke autora najcesce stavljamo na posljednji slajd.

Struktura slajdova — dobra:

Koristite se jednim slajdom ili dvama slajdovima u minuti.

Pisite tekst u formi natuknica, ne u ¢itavim re¢enicama: natuknica sluzi za izraZzavanje
srzi ideje, ona je u obliku naslova. Zasto? Prvo, kad se $to manje rijeci stisne u prostor
slajda, veli¢ina slova moze biti veca, $to omogucuje bolju ¢itljivost. Osim toga, kad
ponudite sazetak price u malo rije¢i, Citatelj moze pregledati cijelu stranicu za
nekoliko sekundi. Predavac¢ ima duznost dodati ,,meso na kostur od natuknica® jer je

on srediSte prezentacije.

Savjet: Svakako vjezbajte prelazak s tipa re¢enice na tip natuknice naslova ispustajuci
veznike i druge nepotrebne rije¢i. Minimalizirajte prelete o¢ima svodeci natuknicu na

jedan redak!

Izbjegavajte “rjecitost”: koristite se samo klju¢nim rije¢ima i frazama. Recenicama se

koristite smo kada morate nesto doslovno prenijeti, kada citirate ili navodite.
Na jednome slajdu ne treba biti vise od 6 redaka.

U jednome retku ne treba biti viSe od 7 rijeci.

Naslov napiSite u jednome retku.

Kad se u prezentaciji pojavi nova slika, o¢i publike trenuta¢no ¢e napraviti dva

pokreta: jedan ulijevo (kako bi se poceo Citati slajd) i jedan udesno (refleksni pokret
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ociju) kako bi se prikupile sve informacije. Medutim, ako ste u dizajnu grafikona
stavili previSe podataka na zaslon, publika ¢e morati raditi vise od dva preleta o¢ima
po zaslonu, $to nije pozeljno. Naime, pozeljno je prilikom prezentacije voditi se

nac¢elom: manje je vise.
Ogranicite se samo na jednu razinu podnatuknica (ili napravite prezentaciju bez njih).
» To ¢ini slajd ¢istim, jasnim i takav slajd lako se cita.

» Ako se koristite podnatuknicama, svakoj natuknici pridodajte isti broj njih, pa
tako ako prva natuknica ima dvije podnatuknice, onda svaka sljedeca treba

imati isto dvije.

* Takva simetrija stvara uravnotezenu sliku, kao i poruku da su vase ideje
logicne — vizualna organizacija Salje podsvjesnu poruku uspjeSnoga

upravljanja.
Na prezentaciji ne treba biti previse boja.

Na prezentaciji ne treba biti mnogo razli¢itih fontova i stilova. Koristite se najvise

dvama ili trima fontovima u jednoj prezentaciji.
» Rezultat toga jest zajednicki izgled koji daje jasnu i konzistentnu poruku.

* Npr. jedna vrsta fonta za naslove, druga za natuknice ili jedna veli¢ina za

naslov, a druga za natuknice:
+ tekst font 24
* glavna natuknica u velicini 28
* naslov 36.
Za naglasavanje mogu se koristiti podebljana (bold) slova.
Koristite se standardnim fontovima:
* Arial

* Verdana.
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Struktura slajdova — losa:
» Ne prikazujte previse informacija istovremeno = pomo¢i ¢e publici:
» da se koncentrira na ono Sto govorite
» da ostane fokusirana na ono o ¢emu govorite
*  sprijecit ¢e publiku da cita tekst unaprijed.
Primjer:

Ovaj slajd sadrzi previSe rijeci. Tekst nije napisan u formi natuknica, §to oteZava Citanje 1
prezentiranje po toCkama. Iako ovaj slajd nema sloZeniji sadrzaj od prethodnoga, sve izgleda
previse komplicirano. Ukratko, publika ¢e potrositi viSe vremena ¢itaju¢i ovaj odlomak nego

sluSajuci vas.
* Ne pretjerujte s animacijom.
* Ne koristite se animacijama koje previse odvracaju pozornost.
* Budite konzistentni s animacijom kojom se koristite.
* Zanaglasavanje mogu se koristiti podebljana (bold) slova.

* Fontovi — loSe - ako se koristite premalim fontom, publika ne¢e mo¢i procitati $to ste

napisali.

e  VELIKIM SLOVIMA TREBA SE KORISTITI SAMO ZA ISTICANJE NECEGA
STO JE JAKO VAZNO. IZBJEGAVAIJTE VELIKA SLOVA, TESKO SE CITAJU.

* Ne Koristite se kompliciranim fontovima.

Koristenje boje — dobro:
» Koristite se bojom fonta koja je kontrastna pozadini.
» Koristite se bojom koja prati logiku strukture.

» Koristite se bojom da biste ne$to naglasili, ali samo povremeno.
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Boje — lose:

» Koristenje boje fonta koja nije u kontrastu s pozadinom ¢ini tekst tesko ¢itljivim.

» Koristenje boje za dekoraciju odvrac¢a pozornost i ometa publiku.

» Koristenje razlicite boje za razlicite tocke nepotrebno je.

» Koristenje razlicite boje za sporednu toc¢ku takoder je nepotrebno.

Preporuke za pozadinu prilikom izrade prezentacije:

» Koristite se jednostavnim pozadinama.

» Koristite se svijetlim pozadinama.

* Vazan je snazan kontrast: svjetliji tekst na tamnoj podlozi ili obratno.

» Koristite se istom pozadinom u cijeloj prezentaciji.

* Ne Koristite se pozadinama s kojih je tesko Citati tekst.

* Ne mijenjajte pozadine tijekom prezentacije.
Preporuke u vezi s grafovima:

* Koristite se grafovima, a ne samo tablicama 1 rije¢ima.

» Grafikon nema smisla ako se njegov sadrzaj ne moze procitati.

Nadalje, ¢itanje samo tekstualnih slajdova moze biti naporno, €ak i onda kada je slajd ureden
prema prethodno navedenim pravilima. Tekstualnom slajdu moguce je dodati strukturu bez

dodavanja ili oduzimanja natuknica koriste¢i dizajnerski alat iz Microsoft PowerPointa.

Uokviruju¢i tekst u kvadratice i dodaju¢i kvadraticima sjene, stvarate privlacniju i
interesantniju verziju slajda Sto informacije €ini €itljivijima. Izaberite jedan graficki efekt ili
dva graficka efekta koji ¢e pridonijeti jasnoci i privla¢nosti dizajna vasega slajda i koristite se

samo njima u cijeloj prezentaciji.
Slike su:

» efektan nacin vizualizacije informacija

* ljudi ih duZe pamte
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* slika govori viSe od tisucu rije¢i - treba biti u skladu s onim o ¢emu se govori |

podrzavati osnovnu poruku

» stavljanje slika radi dekoracije nije preporucljivo = moze zbuniti publiku ili ¢ak

poslati krivu poruku

e stavite logo svoje ustanove/agencije/tvrtke, ali ne tako da izgleda kao ogromna

reklama; neka radije izgleda suptilnije, kao npr. vodeni zig.

Zvucni efekti 1 glazba:
e zvucni efekti mogu ometati pozornost publike
e koristite se zvukom samo ako je nuzno.
Pravopis:
* provjerite prezentaciju trazeci:
e pravopisne pogreske
* ponavljanje rijeci

* jezicne pogreske.

Viezba:

Korisnici imaju 2 minute da se grupi predstave kao da su na razgovoru za posao. Zatim

diskutiraju o svom ucinku i s ¢ime su zadovoljni, a na ¢emu bi mogli poraditi.
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3. radionica ,,Samoprezentacija na razgovoru na posao*

SadrzZaj radionice:
Uvod u temu:

Samoprezentacija je slozen kognitivno-bihevioralni proces kojim osoba nastoji utjecati na
svoj javni izgled, tj. na nacin na koji je opazaju i dozivljavaju drugi ljudi, a s ciljem da ostavi
Sto bolji dojam o sebi. Dakle, to je vjeStina kojom istiCemo svoje kvalitete 1 postignuca,
ostavljamo snazan dojam na sugovornike i aktivno pridonosimo stvaranju pozitivne slike o
sebi. Na taj nacin osiguravamo brze i1 lakSe ostvarenje svojih ciljeva u poslovnhom i u

privatnom Zivotu.

Nasa najvaznija zadaca na razgovoru za posao je predstaviti se u najboljem svijetlu. Uz ono
Sto kazemo, veliku ulogu u samoprezentaciji ima i kako nesto kazemo. Cesto imamo kratko
vrijeme u kojemo se mozemo predstaviti 1 zbog toga je dobra priprema za razgovor za posao

od iznimne vaznosti.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Kako izgleda postupak odabira kandidata

* kandidati podnose zamolbu, zivotopis 1 popratne dokumente (navedene u tekstu

natjeCaja za posao)

» predselekcija - na temelju zivotopisa i zamolbi poslodavac odabire manji broj

kandidata koje poziva na intervju ili upucuje u selekcijski postupak

» selekcija - psihologijsko testiranje testovima sposobnosti, upitnicima li¢nosti,
razgovor s psihologom, moze ukljucivati testiranje strucnih znanja i specifi¢nih

sposobnosti (npr. koriStenje racunala, strani jezici i sli¢no)
* intervju s poslodavcem
Priprema za intervju
» prikupite informacije o tvrtki i radnom mjestu

* procitajte svoj Zivotopis
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u 1-2 minute se predstavite - pripremiti krace izlaganje o sebi:
* podatke o obrazovanju
* opis zadnjeg zaposlenja
* opis nekog ranijeg posla znacajnog
* posebna znanja i vjestine
* razlog zbog kojeg traZite posao
* ocekivanja od buduceg posla

» radne kvalitete i osobine

Sto radimo na intervjuu?

postavljati pitanja, traziti pojaSnjenja i sl.

na kraju razgovora poslodavci daju priliku da pitate

Na §to paziti?

Budite to¢ni - dodite na razgovor 10-15 minuta prije zakazanog termina

Ne zvacite zvakac¢u gumu ili bombon

Izbjegavajte u zadnji ¢as popusiti cigaretu ili popiti jo$ jednu kavu ‘za smirenje’
Predstavite se poslodavcu i drugim prisutnima

Rukujte se ¢vrsto — ali bez pretjerivanja sa stiskom!

Pricekajte da vam ponude da sjednete

Vodite racuna o tonu svoga glasa (ni pretiho, ni preglasno govoriti) i “govoru tijela”

koji treba biti sukladan onomu $to govorite

Kako odgovarati na pitanja na intervjuu?

Usmjerite se, ne govorite previse

Gledajte u oci i ne prekidajte
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* Pokusajte biti Sto prirodniji, ali vodite raCuna o pravilima pristojnog ponaSanja i

uvazavanju sugovornika
» Odgovori usmjereni prvenstveno na posao
* Nemojte govoriti lose o biv§im poslodavcima
* Ako niste sigurni §to je poslodavac mislio postavljaju¢i Vam odredeno pitanje, trazite
pojasnjenje
Pitanja s negativnim prizvukom

* npr.: 'Koji je najgori posao na kojemu ste radili i zbog cega?'ili 'Sto je Vasa najveéa

slabost?'

* pokuSajte preokrenuti u pozitivna ili unaprijed pripremiti odgovor na nacin da

prikaZete 1 pozitivne aspekte spomenutog primjera
* Odgovor: samokriticnost kao mana/slabost — §to mislite zaSto?
Vijezba
Samoprezentacija na razgovoru za posao.

Polaznici se moraju u 2 minute predstaviti grupi kao da su na razgovoru za posao.

Preduvjeti uspjesnog intervjua
* Samopostovanje i slika o sebi
» Otvorenost
* Ljubaznost
» lIzbjegavanje predrasuda i stereotipova
* Aktivno slusanje
« Empatija

* Asertivnost
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Vjezba 2.

Polaznici moraju napisati na list papira najprije pozitivne stvari u vezi sebe a nakon toga

negativne. Odgovore ne komentiraju u grupi.
Nakon $to napisu diskutiramo:
+  Sto je lakse napisati?
+  Cega ste naveli vise?
* Koje su od tih osobina vazne za vase buduce zanimanje?

* Koje su prednosti za va§ posao, a koje mogu negativno utjecati na vasu

profesionalnost i kvalitetu posla?

*  Mozete li se sjetiti joS neke osobine (pozitivne ili negativne) koja moze biti znacajna u

vaSem zanimanju, a koja vam nije u prvi tren pala na pamet?
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4. radionica ,,Vaznost pripreme za javni nastup i osluSkivanje publike*

SadrzZaj radionice:
Uvod u temu:

Ako zelimo vrhunsku prezentaciju, tada i priprema treba biti na toj razini. Prije nego Sto
pocnemo pripremati prezentaciju, nastojimo se dobro informirati o publici koja ¢e vas slusati,
njithovom interesu 1 prostoru u kojem ¢e se odvijati prezentacije. Definiranje klju¢nih ciljeva
koje Zelimo posti¢i 1 nekoliko kljuénih informacija koje zelimo prenijeti publici, te oko njih
gradimo svoju prezentaciju. Vazno je dobro se pripremiti i nekoliko puta uvjezbati
prezentaciju prije nego Sto izademo pred ciljanu publiku (vasa generalna proba moze biti pred
ogledalom, prijateljima, obitelji, kolegama). Prezentiramo s entuzijazmom, te prilikom
prezentiranja vodimo brigu o vlastitoj verbalnoj, ali i neverbalnoj komunikaciji. Tijekom
prezentacije ne smijemo zaboraviti povremeno obratiti paznju na publiku jer nam ona moze

dati najbolju direktnu povratnu infomaciju ide li izlaganje u dobrom smjeru ili ne.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Priprema za prezentaciju:

» Napravite kratki pregled sadrzaja prezentacije.

* Vazno je prethodno dobro poznavati sadrzaj o kojemu ¢ete govoriti 1 uvjezbati kako

¢ete govoriti prate¢i govorom pripremljene slajdove.

* S teme na temu prelazite logi¢no, napravite uvod u svaki sljede¢i predmet

prezentiranja.

» Pozivajte se tijekom prezentacije na druge teme koje ste prethodno spominjali

ili ¢ete ih tek poslije spomenuti (npr. ,,Kao Sto smo prethodno mogli vidjeti...*

isl.).

* Pratite predstavljeni sadrzaj i redoslijed do kraja prezentacije — opetovano se pozivajte

na primarno zadanu strukturu prezentacije.

* Postavljajte relevantna pitanja i potom ponudite odgovor, posebice za kratke, klju¢ne

prelaske s teme na temu.
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Postavite primjer ili podatak na pocetku prezentacije i potom se tijekom prezentacije

pozovite na njega.

Sto se ti¢e koristenja fraza, izbjegavajte pasiv, a koristite se aktivom - mozda Vam se
razlika ne ¢ini velikom suptilna, no ona je ogromna u kontekstu psihologije
uvjeravanja u poslovnome svijetu pa tako umjesto da kazete: ,,Postignut je napredak®,
recite: ,,Postigli smo napredak™ - kad vratite aktera u akciju (u slucaju aktiva), isticete

uspjesno upravljanje.
Organizirajte prezentaciju (pravopisno, strucno, logi¢no 1 estetski).
Informirajte se o publici.

Postujte publiku (primjerena, ugodna odjeca: poslovno odijelo ili kostim za poslovne
prigode u suvremenome poslovnom stilu, bez upadljivih detalja, casual look za

informativne prigode, uljudan pozdrav, eventualno rukovanje, osmijeh).
Sluzite se (po mogucénosti) vlastitim racunalom jer ga najbolje poznajete.

Kod prezentiranja sa zaslonom za projekciju preporuka je da stojite tako da vam je
zaslon s lijeve strane kad ste okrenuti prema publici (publika u zapadnoj kulturi
prirodnim smatra kretanje slijeva nadesno; svaki put kad prikazete novi slajd, publika

¢e pogledom prelaziti s vas na zaslon).

Tijekom i nakon izlaganja:

postovati publiku i njezino vrijeme:

— pri¢i publici, pozdraviti je 1 zadrzati se neko vrijeme medu ljudima koji su

dosli slusati 1 gledati prezentaciju
— nakraju prezentacije treba ostaviti malo vremena za pitanja publike
— prilagoditi se publici, napraviti stanke
uzeti u obzir i druge prezentatore na skupu

pozvati se na osobu, ustanovu, tvrtku ili organizaciju koja je ujedno povezana s vama

1 vasom publikom ako je to primjereno
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* u prodajnome smislu korisno je izgovoriti ime ustanove/agencije, proizvoda, usluge

viSe puta tijekom izlaganja.
Ne zaboraviti:
* ne zanemarivati tudi i vlastiti govor tijela
* ne zadrzavati slajd duze od tri minute
» ostaviti vrijeme za pitanja/diskusiju
» ponuditi zanimljive materijale i korisne informacije (podijeliti tiskani materijal).
Zakljucak prezentacije:
* naglasiti zakljuak
— publika ¢e vjerojatno zapamtiti vase zadnje rijeci
* ponekad prezentaciju zavrsiti slajdom s jednostavnim pitanjem
— dobro za pocetak rasprave
— pomaze da se izbjegne nagli prekid izlaganja
— daje “nesto za gledanje” za vrijeme postavljanja pitanja.
Prilikom vjezbanja uoci prezentacije:

e Verbalizirajte svoju prezentaciju viSe puta, sami ili se snimite (tonski zapis
preporucuje se kako biste se Sto bolje koncentrirali na ,,pricu®, a ne na izgled). Mozete
verbalizirati 1 pred kolegama/prijateljima. Svakako se pritom sluzite pripremljenim

slajdovima.

e lzmijerite vrijeme trajanja prezentacije kako biste bili sigurni da je njezino trajanje

prilagodeno zadanomu vremenu.
Vjezba
Korisnici u 5 minuta moraju pripremiti kratki govor (1 min) koji ¢e odrzati pred ostatkom
grupe.

Nakon odrzanog govora svi zajedno diskutiraju:
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Sto mislite jeste i uspjeli zadrZati pozornost publike?
Jeste li kontrolirali svoj govor tijela?

Koliko ste zadovoljni sa svojim izlaganjem?
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MODUL 5: VJESTINE RADA U TIMU

Modul se sastoji od cetiri radionice koje ¢e imati odredenu strukturu:

- uvod u temu (pomocu odredenih vjezbi, ,,icebreakera“ za povezivanje grupe, u formi

predstavljanja teme od strane voditelja)
- prezentacija sadrzaja pomocu Power Point alata

- vjezbe 1 rad u malim grupama

1. radionica ,,Suradnja i suradnicka mreza*

Sadrzaj radionice:

Uvod u temu:

Polaznici zapisuju svoje slobodne asocijacije na izraz ,,suradnja“, voditelj ih zapisuje na

veliki papir. Pojasnjava termine suradnje i timskog rada pomocu prezentacije.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Timski je rad najraSireniji oblik izvodenja sloZenih zadataka jer integrira znanje i
iskustva svih svojih ¢lanova u rjeSavanju istog problema. No da bi timski rad rezultirao
uspjesno, C¢lanovi tima moraju medusobno komunicirati, a da bi ta komunikacija bila
uspjesna, potrebno je ovladati odredenim vjeStinama i pravilima. Tim sacinjava skupina
pojedinaca koju povezuje zajednicki cilj. Oni posjeduju potrebna znanja, vjestine, iskustvo
potrebno za postizanje zadanog cilja. Od svakog ¢lana tima se ocekuje maksimalni angazman
u okviru njegovih kompetencija. No da bi odnos bio stabilan, nije dovoljna samo dobra
komunikacija. Postoji jo§ jedan vrlo bitan ¢imbenik, a to je povjerenje koje je zapravo
rezultat triju varijabli — informacija, drustvenog utjecaja i kontrole. Stabilan odnos pun

povjerenja 1 ucinkovita komunikacija presudni su za uspje$no djelovanje tima.
Suradnja je

* Odnos u kojem dvoje ili viSe ljudi rade zajedno na rjeSavanju zajednickog problema,

te dijele odgovornost za proces rjeSavanja i njegove ishode
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* Pripadnik svake struke mora razumjeti i cijeniti ulogu drugog stru¢njaka

e Suradnja podrazumijeva dobru komunikaciju a to ima za posljedicu bolju skrb o

Klijentu
Suradnic¢ka mreza
* Kontaktiranje pojedinog stru¢njaka s drugim kolegama iz iste struke
* Razmjena iskustava i zamisli s drugima u odredenom podrucju struke
* Sudjelovanje u tematskim struénim savjetovanjima
*  Obrazovni seminari
Pretpostavke uspjesnog timskog rada
» Dobri uvjeti za razmjenu podataka: vrijeme, prostor, redoviti sastanci tima
* Vodenje tima: poznavanje grupnih procesa, dobre vjestine vodenja

e Ucinkovita komunikacija: slusanje, izvjes¢ivanje o uocenom, rasprava, prihvacanje

razlika u misljenjima, pregovaranje, dogovaranje
e Vjestine odlucivanja i rjeSavanja sukoba
Stru¢na prava
* Medusobno postovanje i uvazavanje
* Razumno opterecenje poslom
* Sloboda u odredivanju prioriteta u poslu
* Neprihvacanje nerazumnih zahtjeva
Viezba:
Slaganje kvadrata
Materijali:

* isti broj ¢lanova skupine 1 kuverata/omotnica, papir A4 od kojih ¢e se napraviti

(raznobojni) razrezani trokuti. (Unaprijed se pripreme omotnice u kojima se nalaze
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dijelovi trokuta kojeg svaki pojedinac treba sastaviti, a Cetiri trokuta na kraju trebaju

giniti kvadrat)

Cilj: razvijanje suradnje medu ¢lanovima grupe u ostvarenju zajedni¢kog zadatka, razviti
osjecaj grupne povezanosti i grupne solidarnosti, smisao za timski rad i poStovanje drugih,

vjezbati grupno rjesavanje problemskih situacija i neverbalnu komunikaciju
Izvodenje vjezbe:
Grupu podijelimo u skupine po 4.

Svaka osoba u cetvorci dobije zatvorenu kuvertu. Zadatak za sve Cetvorke je napraviti

zajednicki kvadrat.
Uputa:
* svaka osoba u grupi ispred sebe treba sastaviti trokut od tri / ¢etiri djela

* jedini nacin da se dode do komadica koji bi osobi bolje odgovarao od njenih je taj da

joj se taj komadi¢ preda ili stavi u zajednicki komunikacijski prostor na sredini stola
* tijekom ove vjeZbe se ne razgovara
* svi su trokuti u grupi jednake veli¢ine 1 istog oblika 1 sastoje se od tri/Cetiri dijela
* pobjednik je grupa koja prva rijesi Cilj vjezbe je sloziti zajednicki kvadrat!
Rasprava:

* Koji je bio cilj vjezbe? Kako ste se osjecali dok ste rjesavali zadatak? Kako je tekao
suradnicki odnos? Je li ga uopce bilo? Je li bilo teSko razmjenjivati dijelove trokuta
bez razgovora? Kako ste se osjecali dok ste suradivali? Je li lakSe nesto raditi sam ili s

drugima?
Viezba 2:
Klupko vune
» Polaznici stoje u krugu

* Voditelj zapoc€inje igru tako $to nekome baca klupko vune i zadrZava nit u ruci
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Pritom glasno kaZe §to zajedno s klupkom vune Salje toj osobi (kompliment, dobra

zelja)

Sudionici nastavljaju jedni drugima dodavati klupko sve dok ne budu povezani u

mrezu 1 dok svatko ne drzi nit u ruci

Ona je simbol dobre timske suradnje, a pohvale koje dajemo jedni drugima su ono §to

gradi i u¢vrséuje povezanost medu ljudima
Ako samo jedan od nas pusti svoju nit mreze, mreza ¢e oslabiti

Svaki ¢lan tima vazan je ¢lan
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2. radionica ,,Davanje povratne informacije i kritike*

Sadrzaj radionice:
Uvod u temu:

Polaznicima se daje uputa da se prisjete jedne kritike koja im je upucéena i nisu je dobro

prihvatili, rasprava u parovima.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrZaja):

Feedback je povratna informacija kao priopc¢enje drugoj osobi koje tu osobu informira o tome
kako drugi zapazaju, shvacaju i dozivljavaju njezino ponaSanje. Ako drugoj osobi ne dajemo
feedback, ne¢e moci saznati kako njezino ponasanje utjeCe na druge. Ako se osobi tijekom
duzega vremena uskrati informacija o njoj samoj, gledat ¢e na sebe nerealno te nece imati
mogucnost preispitati svoje ponaSanje te ga eventualno promijeniti.
Najbolji feedback — u formi ,,sendvic¢a“ koji se sastoji od: 1. pohvale, 2. kritike, 3. pohvale —
dakle, obvezno u feedback ukljucite svoja pozitivna zapazanja i osjecaje.

» Kod davanja feedbacka vazno je usmjeriti se na konkretne pojedinosti situacije ovdje i

sada, a ne na ponaSanja iz proslosti.
* Ponudite svoje videnje, ali ne namecite ga.

* Izbjegavajte moralne procjene i opCenita tumacenja.

Kako dati negativnu povratnu informaciju ili kritiku:

* budite specificni i izravni, recite osobi S$to tocno nije napravila dobro
» komentare potkrijepite konkretnim dokazima

* odvojite konkretno ponaSanje od li¢nosti osobe — usmjerite kritiku na ponasanje

osobe, a nikad ne na njezinu licnost
* negativne poruke “oblozite” pozitivnima
* postavite situaciju kao zajednicki problem
* nemojte dati odjednom mnogo negativnih poruka

» kritika treba slijediti neposredno nakon konkretnoga ponasanja
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* Dbudite posteni i uvjerljivi

e nemojte javno kritizirati.

Kako dati pohvalu:
* gledajte osobu u o¢i, nasmijesite se, zadrzite opusten stav tijela
* budite kratki i jasni
* govorite u prvome licu i kazite ime osobe

e budite specificni.

Kako primiti pohvalu:
* zahvalite osobi, kazite njezino ime, gledajte je u o¢i, nasmijesite se
* Dbudite kratki
» prihvatite pohvalu ako se s njom slazete

* ako se ne slazete s pohvalom, zahvalite osobi, ali recite da se ne slaZete.

Kako primiti kritiku:
* pozorno saslusajte kritiku 1 vodite razuman unutarnji dijalog
e razjasnite Kkritiku
* Dbudite otvoreni za kritiku
* naucite nesto 1z kritike
* nemojte se odmah poceti braniti i opravdavati, pozorno saslusajte do kraja
e napravite razliku izmedu onoga $to je to¢no, djelomicno tocno ili potpuno netocno

* odlucite da ¢ete promijeniti svoje ponasanje ako je to biti dobro za vas i za druge

Viezba:

* Igra uloga u parovima:

» svatko dobije jednu ulogu (jedna osoba je voditelj/Sef, a druga zaposlenik), zadatak

polaznika je da procitaju opis situacije s kartice i odglume ulogu
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3. radionica ,,U¢inkovita komunikacija u timu*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:

Komunikacija i rad u timu najznacajniji su elementi dobrog i kvalitetnog poslovanja u

poduze¢ima i1 drugim organizacijama. Za uspjeSan rad u timu neophodno je ovladati

komunikacijskim vjestinama, osobito dijalogom i diskusijom. Sto je komunikacija unutar

tima kvalitetnija, razvijaju se i kvalitetniji odnosi.

Cilj je svakoga tima da svojim znanjem, vjeStinama 1 sposobnostima pridonese brzem

rjeSavanju problema.

Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):

Komunikacija

Tim

Temeljni proces komunikacije je stvaranje odnosa, odnosno stvaranje raznovrsnih
socijalnih interakcija

Kvaliteta odnosa direktno utjece i na kvalitetu komunikacije

Kako ljudi medusobno komuniciraju putem poruka vazno je odrediti §to su
poruke.

U svakodnevnom poslovnom Zivotu takoder komuniciramo putem poruka

Uvjeti poslovanja zahtijevaju razvijanje kvalitetnih poslovnih odnosa i razvoja
kvalitetne i u¢inkovite komunikacije

Kvalitetu odnosa u poslovnom svijetu moguce je posti¢i organiziranjem u skladnu

cjelinu, tzv. timove.

Tim je mala skupina ljudi u kojih zajednicki ciljevi imaju prednost i koji
uskladeno djeluju kako bi ih ostvarili

Broj ¢lanova nekog tima igra vaznu ulogu u uc¢inkovitosti tima

Najucinkovitiji je tim koji ima najmanje Cetiri ¢lana, ali nije poZeljno da ima vise
od dvanaest ¢lanova

Razlog tome je taj Sto se smanjuje kreativnost tima

Ukoliko je broj manji od Cetiri, korisnost tima je smanjena
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Isto tako, kad u timu ima viSe od dvanaest ¢lanova dolazi do Cestih konfliktnih

situacija, a pojavljuje se i mogucnost stvaranja podgrupa

Sto ¢ini dobar tim?

Svi ¢lanovi tima imaju zajednicke ciljeve i vjesStine koje se komplementiraju i
djeluju u sinergiji

Vrline svakog pojedinca dolaze do izraZaja i postaju korisne, dok mane ostaju
prikrivene

Klju€ uspjesnosti tima jest medusobna pomo¢ 1 olakSavanje izvrSavanja zadataka.
Osim medudjelovanjem, ¢lanovi tima obavljaju razli¢ite poslove 1 medusobno
suraduju, imaju stalnu potrebu za osobnim usavrSavanjem i ucenjem, razvijaju
odnose 1 imaju dobro razvijene komunikacijske vjestine (aktivno slusanje,
asertivnost, rjeSavanje sukoba, dijalog, diskusija)

Medusobno dobro razumijevanje i pomo¢ glavni je kljuc uspjeha svakog tima

Timovi trebaju kontinuirano uciti kroz dijalog i diskusiju.

Poduzeca, organizacije i druge strukture danas ovise 0 timovima i njihovoj sposobnosti za

djelovanjem. Danas se sve odluke unutar organizacija donose timski, jer bez dobrog tima

nema organizacije i obrnuto.

Sto Cini uspjesnu komunikaciju u timu?

Odredene osobine li¢nosti korisne su za timski rad i poti¢u dobru atmosferu unutar
poslovanja te podupiru medusobnu suradnju.

Neke od njih su druzeljubivost, otvorenost i spremnost na kritiku, izravnost,
samopouzdanje, spremnost za prihvacanjem novih izazova i senzibilnost
kvalitetnije

Raznolikost omogucava bezuvjetno prihvacanje razlika, $to omogucava bolju

komunikaciju te poti¢e ve¢u motiviranost i kreativnost ¢lanova tima.

Uloge u timu

* Uspjesni timovi ukljucuju ljude koji popunjavaju sve uloge i koji su izabrani za

pojedine uloge na temelju svojih vjestina i sklonosti.
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Pojedinci u timovima obavljaju vise uloga.
Zato voditelji moraju pratiti pojedince i zamjetiti njihove kvalitete.
Smatra se kako postoji devet timskih uloga od kojih svaka ima svoje kvalitete i

dopustene slabosti.

Uloge u timu usmjerene na djelovanje

Pokretac: sklon izazovima, dinamic¢an, otporan na pritisak, ima inicijativa i hrabrost u
svladavanju prepreka. Slabosti su u provociranju drugih ¢lanova i neosjetljivost na
tude osjecaje.

Izvrsitelj: pouzdan, discipliniran, u€inkovit, otporan na pritisak, provodi zamisli u
prakti¢no djelovanje. Slabosti su mu nefleksibilnost, sporost u odgovaranju na nove
mogucnosti.

»FiniSer: brizan i savjestan, pravodobno provodi poslove, trazei pogreske i propuste.
Slabost je sklonost pretjeranoj zabrinutosti, sitni¢avosti, nerado dijeljenje poslova s

drugima.

Uloge u timu usmjerene na odnose

Koordinator: pouzdan, vjeSt u vodenju tima, pojaSnjavanju ciljeva, poticanju
odluc¢ivanja 1 dijeljenju odgovornosti. Slabosti je da moze biti percipiran kao
manipulator, te moze do¢i do nametanja vlastitih poslova drugima.

Timski radnik: blag, osjetljiv 1 diplomatican, aktivno slusa, gradi odnose 1 rjeSava
konflikate. Slabosti su mu neodlu¢nost u kriticnim trenucima 1 velika podloznost
utjecajima sa strane.

IstrazivaC mogucénosti je entuzijastican, komunikativan, ekstrovertiran, istrazuje
mogucnosti 1 stvara kontakate. Slabosti su mu pretjerana optimisti¢nost 1 gubljenje

interesa nakon prvobitnog poleta.

Uloge usmjerene na misljenje

Kreativac: maStovit, nekonvencionan, sklon rjeSavanju sloZenih problema. Slabost mu
je ignoriranje detalja i prevelika zaokupljenosti.

Promatrac ocjenitelj: odlican u strategiji, bistar, trijezan u procjenjivanju i razmatranju
svih mogucnosti. Slabosti su mu nedostatak poleta i slabo motiviranje drugih.
Specijalist: usmjeren prema cilju, pruZanju znanja i raznih tehnickih vjestina. Slabost

je u tome Sto djeluje na usko podrugje 1 inzistira na tehnickim detaljima.
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Navedene timske uloge ne znace da svaki tim mora imati to¢no odreden broj od devet

Clanova, ve¢ da je pozeljno da su pojedinci sposobni djelovati u tim ulogama.

Prednosti timskog rada

* upravljanje organizacijom je mnogo lakse
* povecava se efikasnost i isporuka proizvoda
* usluga je mnogo ekonomicnija
* timski rad ostvaruje ustedu vremena
* pojedinci su motivirani i zadovoljniji, osjecaju se sigurnije i kreativniji su
* suradnja 1 odnosi u timu ostvaruju sinergiju koja ¢ini razliku iznad drugih oblika
poslovanja.
 viSestruke koristi timskog rada su:
* motivacija — ¢lanovi ostvaruju osobne i zajedni¢ke potrebe;
» skupna kohezija — medusobno su povezani i teSko se mogu raspasti;
* sinergija — povezani su i djeluju u suradniji;
* poboljSana organizacija — trajno unapreduju organizaciju,

» skupna kreativnost — stvaraju nova znanja.

Nedostaci timskog rada

* Glavni problem u osnivanju i radu tima mozZe biti losa koordinacija, sukob interesa i
ciljevi pojedinih ¢lanova tima, kao i loSa komunikacija.

* No sve nedostatke tima moguce je rijesiti pravodobnim reakcijama vode tima.

* Najveci ometajuci faktor u osnivanju i radu timova su menadzeri i rukovoditelji, jer
smatraju kako je tim neuéinkovit i iziskuje mnoga finanancijska sredstva, osobito za
obrazovanje ¢lanova kako bi postali u€inkoviti

* Nedostatak tima mogu predstavljati sami ljudi koji bi trebali postati ¢lanovi

* Oni smatraju kako njihova znanja, vjeStine i kompetencije nisu dostojne drugih
¢lanova tima.

Viezba

Korisnici se podijele u grupe i glume razgovor izmedu poslovnog tajnika i njegovog sefa o

nastalom problemu u rasporedu.

Nakon zavrSene vjezbe komentiraju Sto €ini kvalitetnu diskusiju u timu.
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4. radionica ,,VjeStine vodenja*

SadrzZaj radionice:

Uvod u temu:

Polaznici diskutiraju na temu ,,Sto cini nekog dobrim vodom u poslovnom svijetu?
Zajednicki s predavac¢em komentiraju svoje misli i zakljucke.
Skica sadrzaja za Power Point (teorijski dio sadrzaja):
Sto zna¢i vodenje?
* To je proces u kojemu pojedinac utjece na grupu u svrhu postizanja zajednickog cilja

* Vodenje nije stati¢no, ve¢ se kontinuirano prilagodava i mijenja ovisno o zahtjevima i

potrebama okoline te uvjetima u kojima se primjenjuje
» Kroz vodenje pojedinac djeluje na svoje sljedbenike
* VaZno je naglasiti vodstvo kao interakcijski odnos, a ne jednosmjeran dogadaj

* Funkciju vode nema samo osoba koja posjeduje formalan polozaj, ve¢ i sve osobe

koje sudjeluju u odredenom stvaralatkom procesu te su dio grupe ili tima

* Ako sve osobe kojima je vodstvo dostupno ga i razvijaju, moze do¢i do povecanja

produktivnosti, ali i samostalnosti osobe

Osnovne karakteristike vjestina vodenja
Vjestine vodenja ukljucuju:

* vjestinu motiviranja drugih

* vjestinu komuniciranja

* vjestinu razvoja podredenih

* vjeStinu rjeSavanja konflikta

* vjestinu gradnje osnovice moci
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* vjestinu promoviranja promjena.

Izmedu ostaloga funkcija vodenja zahtjeva kreiranje vizije te usmjeravanje i koordiniranje

sljedbenika kako bi vizija bila ostvarena i kako bi bili izvrSeni zacrtani ciljevi.

Uspjesan moderni voditelj treba upravljati brojim kompetencijama za efikasno izvrSavanje

projektnih ciljeva. Neka od znanja potrebna u vodstvu su:
* osobno ucenje
* modeli vodstva
+ tehnike komuniciranja
» coaching
* temelji moc¢i
* nacini odlu¢ivanja
* pronalaZenje i davanje smisla.
Neke od klju¢nih vjestina vaznih za vodenje drugih su:
* poznavanje sebe
* vjestine sluSanja
* emocionalnu snagu
* sposobnost izrazavanja vrijednosti
* postupanje u slucaju pogresaka i neuspjeha
» metode i tehnike komuniciranja i vodstva
« upravljanje virtualnim timovima
+ stvaranje timskog duha.

Svrha vjestina vodenja je omogucavanje pojedincu da vodi, motivira i usmjerava druge, s

ciljem poboljSanja timskog ili pojedina¢nog uc¢inka. Kako bi to i ostvario pojedinac mora
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poznavati razli¢ite stilove vodstva te odluciti koji mu najbolje odgovara u odredenim

projektnim situacijama.
Taj prihvaceni stil obuhvaca:
* obrasce ponasanja
+ stavove prema konfliktima
* metode komuniciranja
* nacine kontroliranja ponasanja ¢lanova tima
* proces odluc¢ivanja
* koli¢inu 1 tip delegiranih zadataka.

Stilovi vodenja mogu biti:

laissez-faire — odsustvo vodstva

demokratski — participativni stil vodenja

autokratski — voda ima veéinu autoriteta

birokratski — velika pozornost je na detaljima

» transformacijski — najviSe pozornosti se pridaje emocionalnim i karizmati¢nim

elementima vode

transakcijski — voda stvara i odrzava odnose sa sljedbenicima
Meduljudski odnosi

» Voditelj treba imati na umu da svaki zaposlenik, bez obzira na njegove sposobnosti

zasluzuje da ga se tretira sa postovanjem i dostojanstvom

* Izgradnjom dobrih meduljudskih odnosa voda moZe stvoriti poticajnu 1 ugodnu

atmosferu u kojoj ¢e se podredeni razvijati 1 osnaziti se za nove izazove

* Uspjesan voda je onaj koji u organizaciji stvara ozracje pogodno razvijanju

samostalnosti i odgovornosti, a ne onaj koji iskazuje dominaciju nad drugima
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Vjezba:

Korisnici sjednu u krug, zatvore oci, ispruze ruke u sredinu i nadu druge dvije ruke za koje se

uhvate. Njihov zadatak je raspetljati ¢vor koji su napravili ali tako da nikako ne pustaju ruke

druge osobe ili osoba.

Nakon vjezbe sljedi diskusija o tome je li se tko istaknuo u raspteljavanju ¢vora (davanjem

uputa kako to napraviti drugima i sl.)
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