Cztowiek w centrum
Keith Tudor

»10, czego potrzebujemy w tej organizacji, to wiecej szczerosci,
mitosci i zrozumienia.”
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Jak mozecie sobie wyobrazié, reakcje ludzi na to zdanie réznig sie ogromnie. Dla niektérych brzmi ono
niemal religijnie albo w stylu ,New Age”; w kazdym wypadku nie jest to co$, co mogtoby wygladaé
praktycznie w zarzadzaniu albo rozwoju organizacji. A jednak bycie autentycznym, akceptujgcym
innych i pokazujgcym empatie to trzy kluczowe warunki do udanej zmiany osobistej i organizacyjne;j.

Podejscie Carla Rogersa skoncentrowane na osobie (person-centered approach, PCA) jest jednym z
popularniejszych w dziedzinie psychologii a mimo to, bedac konceptem lezgcym u podstaw uczgcych
sie organizacji, jest wcigz relatywnie nieznane menedzerom, trenerom i konsultantom.

Ze swoich obserwacji Rogers wydedukowat, ze to, co dziata w efektywnej zmianie, to to, ze facylitator
zmiany jest widziany jako autentyczny (spojny) i ze klient postrzega go jako uznajgcego go
bezwarunkowo i rozumiejgcego. Te warunki zmiany majg zastosowanie do osobistych relacji, w
edukacji i szkoleniach, w polityce i organizacjach, w redukowaniu a nawet rozwigzywaniu
probleméw. Carl Rogers pracowat z grupami w takich ,goracych miejscach” jak Rosja, Potudniowa
Afryka, pomagat réwniez w radzeniu sobie z tarciami etnicznymi w USA, a takze w szesciu hrabstwach
Irlandii Pétnocne;.

Te ,kluczowe warunki” autentycznosci, akceptacji i empatycznego zrozumienia nie sg tylko
umiejetnosciami, ktére mogg by¢ rozwiniete, ale, co wazniejsze, sy postawami, ktére odzwierciedlajg
sposdb bycia. To nie jest obraz czy maska, ktdrg mozna sobie zatozy¢; raczej, oddajg i wymagajg od
nas promowania osobistej integralnosci w biznesie i w naszych biznesowych wymianach. Wniosek
Michaela Hesseltina o to, by odwlekaé ptatnosci dostawcom po to, by zdoby¢ zainteresowanie moze
by¢ biznesowo-skoncentrowany w krotszej perspektywie czasowej, ale nie jest skoncentrowany na
osobie ani biznesowo w znaczeniu szerszej ekologii biznesu. Bycie skoncentrowanym na biznesie i na
osobie to praktyczny sposdb bycia produktywnym i etycznym w naszej pracy jako menedzerdw,
treneréw i konsultantéw, jak pokazujg ponizsze przyktady.

Autentycznos$c¢ jako najlepsza praktyka

Autentycznos$é¢ wymaga naszej znajomosci samych siebie. Mozemy to rozwija¢ poprzez wzrastajgcy
Swiadomosc siebie i tego, jakie wrazenie wywieramy (patrz tabela nr 1). Bycie autentycznym jest
widoczne dla innych i, w tym kontekscie, otwartos¢ i komunikacja wprost sg czesto doceniane —
odzwierciedla to powiedzenie z pétnocy, ,On nie ma drugiej twarzy”. To takie prerekwizyt do
dawania i udzielania feedbacku. W pewnych waznych negocjacjach ze zwigzkami zawodowymi,
dotyczacych stawek, menedzer zaproponowat kwote, ktéra wydawata mu sie by¢ w potowie drogi
miedzy jego propozycjg a propozycjg zwigzkow. Przedstawiciele zwigzkdéw z poczatku wymienili inng
kwote, majac nadzieje negocjowac, az dwie strony zgodzg sie podzieli¢ miedzy sobg réznicg. Zamiast
tego menedzer ,,otworzyt ksiegi” i zaprezentowat szczegétowe uzasadnienie do tego, co byto uczciwg
i optacalng kwotg. Po chwili (przedstawiciele zwigzkdw musieli pokonac¢ swoje podejrzenia) zgodzono
sie na propozycje menedzera. Wniosek z tego jest taki, ze negocjacje mogg by¢ prowadzone inaczej,
ale tylko, gdy ludzie sg autentyczni. Fatszywa ,,autentycznosc” i niespdjnosc sg tatwo wychwytywane.

Pathways Polska Sp. z 0.0. | Szkota Facylitacji Pathways | www.szkola-facylitacji.pl
www.pathways.com.pl | biuro@pathways.com.pl | +48 698 981 334



Uznawanie innych

Bezwarunkowe uznanie oznacza przede wszystkim akceptacje innych osdb i prezentowanie jej przez:

e Bycie troskliwym i uwaznym, na przyktad, podczas spotykania i witania klientow.

e Emocjonalne ciepto - poprzez uzywanie cieptego tonu gtosu, odpowiedniego usmiechu,
utrzymywanie kontaktu wzrokowego i generalnie pokazywanie zainteresowania.

e Bycie wspierajgcym

e Brak osadzania.

To nie oznacza, ze nie masz wartosci albo opinii. Oznacza to, ze jestes gotowy i chcesz je odtozy¢ na
bok, by pokazaé, ze uznajesz klienta bezwarunkowo. Niektdrzy uwazajg za pomocne oddzielenie
osoby od zachowania, i w ten sposéb moga wcigz konfrontowac lub krytykowac jej zachowanie czy
dziatania, trzymajac jg jednocze$nie w bezwarunkowej akceptacji.

Na bardzo bazowym poziomie, w bezwarunkowej akceptacji chodzi o lubienie ludzi i widzenie w nich
dobra. Niektérzy mogga odrzuci¢ to twierdzenie jako naiwne, ale to bytoby jego niezrozumienie. To
podejscie oparte jest na gtebokiej wierze w ludzkg pozytywng motywacje — by starac sie osiggac to,
co najlepsze dla jednostki i dla grupy spotecznej, czy to rodzina, stowarzyszenie, czy organizacja.
Oczywiscie, czasem niektérzy dziatajg wbrew takiej motywacji i to moze by¢ rozumiane jako jakas
niespetniona potrzeba (na przyktad braku docenienia). Czesty problem w biznesie to taki, ze personel
nie czuje sie ceniony. Ujawnia sie to na przyktad w badaniach nad stresem w organizacji, w
odpowiedzi na ktére powstato sporo prac, by promowac zdrowie psychiczne u oséb i w kulturze
organizacji. Wyrazanie bezwarunkowego uznania wobec innych wymaga zrobienia tego samego dla
siebie — wigczajac w to wiedze o twoich wiasnych granicach uznania dla siebie i innych.

Klient ma zawsze racje — nawet kiedy jej nie ma

Na podstawowym poziomie w empatii chodzi o aktywne stuchanie, odzwierciedlanie i rozumienie
klienta (patrz tabela nr 2). | zndw, na gtebszym poziomie chodzi o bycie przy kims tak, jakby sie byto
nim. Empatia rdzni sie od wspdtczucia w tym wtasnie aspekcie: polega na ,zamieszkaniu” czyjegos
Swiata, a nie byciu w nim. Jesli ktos$ jest w czarnej dziurze, wspodtczucie polega na byciu tam z nim;
empatia na zrozumieniu tych okolicznosci ale jednoczesnie pozostaniu odseparowanym. To kluczowe
we wspieraniu niezaleznego, samomotywujgcego sie i twdrczego personelu.

Jednym z hamulcéw empatii jest osgdzanie klienta, na przyktad po tym, co méwi. W kazdym biznesie
tatwo jest stac sie proznym i zaktadaé, ze to my mamy racje. Jedna z firm, po testach na rynku i wielu
badaniach, zainwestowata pienigdze w $liczng broszure reklamujacy jej ustugi. Niektdrzy klienci mieli
wrazenie, ze broszura daje mylne, zaprzeczajace sobie informacje i udzielili firmie informacji
zwrotnej. Wydziat administracji zareagowat defensywnie i wysunat kontrargumenty. Potrzeba byto
zewnetrznego konsultanta, by pokazat im, ze nawet jesli to klienci czegos nie doczytali, fakt, ze
broszura byta postrzegana jako mylaca byt istotny.
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Nawet jesli klient jest technicznie ,w btedzie”, jego wiasne postrzeganie swiata jest ,stuszne”.
Indianskie przystowie ,nie krytykuj cztowieka zanim nie przejdziesz czternastu dni w jego
mokasynach” oddaje sens empatii, razem z ostrzezeniem o fatwosci, z jakg mozemy przejs¢ do
krytycznych wnioskéw na czyj$ temat.

Podejscie skoncentrowane na osobie rozwineto sie w bogatg tradycje w ciggu ostatnich 50 lat. Ma
filozofie nauczania, ktdra lezy u podstaw teorii i wiekszosci praktyki szkoleniowej, superwizyjne;j i
mentoringowej w organizacjach. Ma teorie komunikacji, ktéra byta i jest uzywana do rozwigzywania
konfliktéw. Ma teorie osobowosci, ktéra moze byé uzywana do zrozumienia dynamiki organizacyjnej i
grupowej. Ponadto, identyfikuje konieczne i wystarczajgce warunki do wystgpienia zmiany, u
podstaw ktérej lezg autentycznosé, mitosc i zrozumienie.

Spéjnosc Empatia.
Bycie Swiadomym siebie i wrazenia, jakie »Bycie” z klientem.
wywieram.

Koncentrowanie klienta na jego zrozumieniu
Bycie gotowym do zycia i dziatania w zgodzie —siebie, innych, biznesu i Srodowiska.
ze swojg $wiadomoscia.

Aktywne stuchanie (werbalne i

Rozwéj umiejetnosci komunikaciji. niewerbalne), zawierajgce umiejetnosé
odzwierciedlania (podsumowywanie,
parafrazowanie, itd.)

Rozwdj umiejetnosci rozpoznania

wtasciwego momentu, na przyktad — kiedy

interweniowad, a kiedy nie. Rozumienie doswiadczen, zachowan i uczué
klienta oraz jego kontekstu, a takze
upewnianie sie co do tego zrozumienia.

TABELA T TABELA 2

(autor nieznany)
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