Empatia i biznes

Matgorzata Kwiatkowska,
Executive&Team Coach, wtasciciel Firmy
Business Training Center, o tym, co liczy
sie w dobrze fFunkcjonujacej firmie.

Jakie umiejetnosci potrzebne s3 mene-
dzerom i pracownikom?

Moje kilkanascie lat pracy w korporacjach
przekonuje mnie, Zze wazna jest empatia
i wspdtpraca. Zainspirowata mnie tres¢ pewne-
go artykutu, w ktdérym autor wyjasnia subtelna
réznice miedzy dwoma stowami uzywanymi
w literaturze anglojezycznej: ,responsibility” i
Laccountability”. Stowniki ttumacza je jednako-
wo: odpowiedzialno$¢. A jednak accountability
ma wymiar szerszy — okresla postawe pracow-
nikéw i menedzeréw rozumiang jako wspétod-
powiedzialno$¢ wszystkich za osiaganie rezulta-
téw biznesowych firmy. Zatem niezbedne jest
zaangazowanie wszystkich w biezace rozwiazy-
wanie pojawiajacych sie problemdw. A to bedzie
tatwiejsze dzieki empatii. Zgrabnie ujat to Henry
Ford: ,Jezeliistnieje jakis jeden sekret sukcesu,
to jest to umiejetnos¢ przyjmowania cudzego
punktu widzenia i patrzenia z tej perspektywy
z réwna tatwoscia jak z wtasnej”.

Na czym polega ta postawa?

W firmie nie da sie wpisa¢ wszystkich zadan
w zakres obowiazkdw pracownikdéw. Wraz z upty-
wem czasu i nowymi zdarzeniami w organizacji,
pojawiaja sie wiec ,martwe pola”, ktérymi nie
wiadomo kto ma sie zajaé. Accountability ozna-
cza otwarto$¢ i gotowos¢ do szukania rozwigzan
w tych obszarach. To wynika ze spojrzenia na
firme w sposéb szerszy niz tylko przez pryzmat
wiasnego zakresu obowiazkéw i $wiadomosdi,

ze jedli zignoruje problemy, ktére widze obok, to
zaczng one komplikowa¢ w koAcu takze bezpo-
Srednio mojg prace.

Jak to dziata w praktyce?

Wezmy dziat obstugi klienta w duzej firmie.
Jego pracownicy powinni szybko i precyzyjnie
odpowiadac na pytania klientéw dotyczace za-
mowien, ale nie mogg, bo nie dostaja na czas in-
formacji od ludzi zinnych dziatéw - np. z produkji
czy z serwisu. Z kolei ci ostatni nie rozumieja, dla-
czego maja bez przerwy odpowiada¢ na pytania,
zamiast zajac sie swojg praca. Przeciez nie majag w
zakresie obowigzkow udzielania informagji. W ich
potozenie nie wczuwaja sie z kolei osoby z dziatu
obstugi klienta i w rezultacie narasta frustracja
we wzajemnych kontaktach, klienci narzekaja na
nieterminowe dostawy i brak informagji, a firma
traci pieniadze.

Jak mozna pomac firmie, w ktérej wystepu-
ja podobne zjawiska?

Projekty szkoleniowe, ktére proponujemy,
przygotowywane sy przy Scistej wspotpracy
z Dziatem HR oraz menedzerami zarzadzajacymi
zespotami, by doktadnie zdefiniowa¢ potrzeby
czyli co i w jakich dziatach wymaga zmian. Dodat-
kowo przed warsztatami prowadzimy wywiady
z przysztymi uczestnikami warsztatéw, by poznac
ich perspektywe, dowiedzie¢ sie, z czym maja
trudnosci i co chcieliby przepracowa¢ podczas
warsztatéw by lepiej radzi¢ sobie w codziennej
wspbtpracy z innymi. Dysponujac tymi informa-
cjami, dopiero przygotowujemy program.

Na czym polegajq takie warsztaty?

Warsztaty realizujemy w grupach maksymal-
nie 12-osobowych, by kazdy miat szanse prze-
trenowa¢ wybrane umiejetnosci. Gdy mdwimy
0 obszarze wspotpracy, jedna z nich jest np. praca
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Matgorzata Kwiatkowska przeprowadzita dla naszej firmy
warsztaty ,uszyte na miare”. Usprawnilismy dzieki nim wspot-
prace na linii: specjalici Dziatu Customer Service i nasi Partnerzy
Biznesowi, poprawiajac jakos¢ komunikacji z naszymi Odbiorcami
- to element budowania trwatych relacji biznesowych, opartych
0 zrozumienie potrzeb Partnera Biznesowego.

W efekcie projektu takze dziaty wewnatrz firmy efektywniej
ze sobg wspdtpracuja, podejmujac decyzje strategiczne majace
wptyw na spetnianie oczekiwarn Klienta.

Sukces byt mozliwy, bo duzo pracy i czasu poswiecilismy na wspélne przygotowanie programu

warsztatéw: zdefiniowanie potrzeb oraz dopasowanie materiatu do celéw tego projektu szkole-
niowego.
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W rezultacie przeprowadzonych warsztatéw realizacja istotnej wartosci organizacyjnej, jaka
jest efektywna codzienna komunikacja, stata sie faktem. Zawsze nalezy dbac o to, aby umiec usty-
szec gtos Klienta, zrozumie¢ go i poszukac rozwiagzan, mimo jego odmiennej percepcji w trudnej
sytuadji. To sprawia, ze Klient czuje sie ,zaopiekowany” nawet woéwczas, kiedy informacje nie
s3 dla Klienta informacjami ,dobrymi”, oczekiwanymi — tatwiej mu wtedy je uzna¢, a wspotpra-
ca uktada sie mimo wszystko dobrze — méwi. Warto wspomnie¢ takze o dodatkowej korzysci
z uczestnictwa w szkoleniu, a mianowicie o integracji zespotu, co przynosi nieocenione korzysci

w postaci pozytywnej atmosfery w pracy.

Swiatbiznesu

PREZENTACIJE

nad informacja zwrotng (feedback). Uczestnicy
poznajg jej strukture i ¢wicza nawyk otwartego
madwienia sobie nawzajem tego co dziata dobrze,
a co nalezy poprawié, by wspétpraca miedzy
nimi uktadata sie efektywniej. Inng kluczowa
umiejetnoscia jest stuchanie. Trenujemy zatem
techniki aktywnego stuchania po to, by precyzyj-
nie ustysze¢ punkt widzenia rozmdwcy (czesto
odmienny od naszego) i okaza¢ zrozumienie na
kazdym etapie rozmowy. Podsumowujac - duzo
w tym nauki empatii i prowadzenia dialogu.
A wszystko to w duchu: ,co JA moge zrobi¢ ina-
czej, zeby innym lepiej sie ze mng pracowato”
zamiast niekonstruktywnego oceniania innych
i budowania barier typu ,on jest dziwny i Zle mi
sie z nim wspdtpracuje”.

Kazdy uczestnik na koniec przygotowuje tzw.
plan zmiany, tzn. okresla co/jak/kiedy zrobi, by
wdrozy¢ do codziennej pracy umiejetnosci naby-
te podczas warsztatu. Projekt kofcza z reguty se-
sje follow-up po trzech-szesciu miesigcach, ktére
monitorujg i wspieraja proces zmian.

Jakie firmy korzystaja z prowadzonych
przez Panig warsztatow?

Obstugujemy organizacje w catej Polsce (ich li-
sta dostepna jest na www.rozwijajsie.eu), a pro-
wadzone warsztaty obejmujg szeroka tematyke
zwigzang z wykorzystaniem umiejetnosci miek-
kich w zarzadzaniu. Sa skierowane do zespotdw,
kadry menedzerskiej oraz zarzadéw. Niedawno
realizowatam w tym zakresie projekt z firma DGS
Poland.
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