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  Rozdział 1.
 Skuteczna komunikacja biznesowa


  Komunikacja się zmieniła


  Komunikacja jest jednym z najważniejszych aspektów relacji międzyludzkich, a więc także biznesu. Dzięki porozumiewaniu się wymieniamy pomiędzy sobą informacje, nastroje, emocje. Dzięki komunikowaniu się oddziałujemy na siebie nawzajem i budujemy między sobą relacje, lepiej rozumiemy siebie i innych.


  Poniżej przygotowałam mapę myśli (rysunek 1.1), która obrazuje moje postrzeganie komunikacji międzyludzkiej.
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  Rysunek 1.1. Różne aspekty komunikacji (opracowanie własne, iMindMap®)


  Komunikacja stanowi fundament naszego życia, element, który wciąż się rozwija i zmienia. Wcześniej jej rozwój był niespieszny, spokojny. Dziś — dzięki nowoczesnym technologiom — zmiany następują bardzo szybko, przypominając bardziej rewolucje niż transformacje. To właśnie rozwój technologii wpłynął bezpowrotnie na sposób, w jaki ludzie porozumiewają się ze sobą w dzisiejszym świecie.


  Coraz częściej kontakty osobiste, uściski dłoni i wymiany spojrzeń zamieniamy na SMS-y, e-maile i rozmowy telefoniczne. Częściej też zamieniamy spotkania oko w oko na budowanie pozornych relacji w sieci. Dowiadujemy się o tym, co słychać u przyjaciół, z portalu społecznościowego zamiast ze spotkania przy kawie. Uśmiech i mimikę twarzy rozmówcy zastępują nam emotikony i skrótowce symbolizujące nasze stany emocjonalne (np. LOL — ang. Lots of Laugh — kupa śmiechu). Wymiana biznesowych wizytówek odbywa się pomiędzy telefonami komórkowymi za pomocą Bluetooth albo poprzez wysłanie e-wizytówki przez program pocztowy.


  Zanim społeczeństwo wkroczyło w świat internetu i komputerów, najpowszechniejszym sposobem komunikacji była komunikacja ustna. Ludzie porozumiewali się ze sobą także za pomocą pisma, ale zdecydowanie częściej rozmawiając ze sobą. Opowiadało się innym historie, opowieści, baśnie, legendy. W szkołach opowiadali profesorowie, w domach — rodzice, w telewizji — prezenterzy, w radiu — spikerzy. Dziś zamiast wyostrzać słuch — wyostrzamy wzrok, wpatrując się w monitory komputerów, tabletów, telefonów i innych urządzeń elektronicznych. Przekazy z ust do ust wciąż funkcjonują w codziennym porozumiewaniu się, ale ich udział w komunikowaniu się jest zdecydowanie mniejszy niż dawniej. Dziadkowie wciąż opowiadają wnukom bajki, ale zdecydowanie częściej włączają im przeznaczony dla dzieci program w telewizji lub animowany film na DVD. Nauczyciele wciąż przekazują studentom i uczniom swoją wiedzę w formie wykładów i prezentacji, ale coraz częściej zamiast budowania narracji i opowieści włączają pokaz slajdów, przekazują kod dostępu do kursów e-learningowych lub wysyłają materiały w wersji elektronicznej i ograniczają swoją rolę do ewentualnych odpowiedzi na pytania (czasami na żywo, a czasami na zamkniętych forach dyskusyjnych). Większość tych zmian w sposobie porozumiewania się i wymiany informacji dokonała się na naszych oczach w ciągu kilku ostatnich lat. Jeszcze w czasach moich studiów (zaledwie kilka lat temu) nie każdy student miał własny komputer ze stałym połączeniem z internetem, a co dopiero laptopa ze zdalnym dostępem do sieci, z którym można przyjść na uczelnię i studiować interaktywnie: pisząc, tworząc grafiki, przesyłając zdjęcia i prezentacje.


  Treści multimedialne z powodzeniem uzupełniają przekazy słowne. Świat się zmienił. Komunikacja także.


  
    	Czy powinniśmy z tym walczyć?


    	Czy to jest w porządku?


    	Do czego zmierzamy?

  


  Z każdym dniem zadajemy sobie coraz więcej podobnych pytań. Pokażę Ci różne punkty widzenia, żebyś mógł wybrać najbardziej bliski Twojej sytuacji.


  Z jednej strony — rozwój technologii jest niezwykle szybki. Większość ogólnodostępnych informacji możesz z dużym prawdopodobieństwem zdobyć w kilka sekund, uruchamiając wyszukiwarkę internetową i wpisując odpowiednie zapytanie. Szybkie pokazanie znajomym i rodzinie zdjęć z koncertu czy urlopu nie stanowi żadnego problemu, bo większość z nas korzysta z MMS-ów albo elektronicznych przeglądarek zdjęć czy internetowych albumów. Nie jesteś już zależny od biblioteki, w której może akurat nie być oczekiwanej przez Ciebie książki. Teraz większość nowości wydawniczych kupujesz w formie e-booka w księgarni online i masz książkę na swoim czytniku po kilku minutach. Jeszcze nigdy dostęp do wiedzy nie był tak ułatwiony. Nie czekasz już na wizytę światowego mówcy w Twoim mieście, bo oglądasz filmy zrealizowane w trakcie jego przemówień na innych kontynentach i udostępnione za darmo w wielkiej, globalnej sieci.


  Z drugiej strony — nie wszystko można załatwić w sposób wirtualny. Wciąż chodzimy do pracy i spotykamy się ze współpracownikami i klientami. Powinniśmy zatem wiedzieć, jak mówić, aby przekonać innych do swoich pomysłów. Warto umieć poprowadzić naradę lub warsztaty w taki sposób, aby wyjść z poczuciem wspólnie rozwiązanego problemu lub podjętą decyzją. Musisz potrafić cierpliwie wysłuchać rozmówcę, a także aktywnie poprowadzić rozmowę, aby osiągnąć cel spotkania i załatwić jakąś sprawę. Krótko mówiąc, bez umiejętności interpersonalnych nie zawojujesz świata, bo na każdym kroku spędzasz czas z innymi ludźmi, od których Ty czegoś potrzebujesz albo którzy potrzebują czegoś od Ciebie.


  Z trzeciej strony — zainspirowany technologią możesz nauczyć się skuteczniejszego docierania do odbiorcy. Dzięki możliwościom, które daje mi technologia i nowoczesne sposoby przekazywania informacji, nauczyłam się lepszego organizowania swojej wiedzy, a także dzielenia się nią z innymi. Dostępność technologicznych rozwiązań w tym obszarze, a przede wszystkim ich wydajność, sprawiły, że zainteresowałam się sposobami przyspieszenia komunikacji i usprawnienia jej. Chcę teraz wyciągać maksimum treści z każdego przekazu, który wysyłam w świat lub który z niego odbieram. Internet sprawił, że nie jesteśmy uzależnieni od nikogo w kwestii zdobywania pewnych informacji. Możemy to robić sami, bez proszenia kogokolwiek o wsparcie. Ponadto mamy zdecydowanie większą władzę nad przestrzenią i czasem spędzanym na porozumiewaniu się z innymi, ponieważ z większości miejsc na ziemi możemy kontaktować się z innymi ludźmi.


  Dlatego też uważam, że jeśli chcesz w dzisiejszym świecie efektywnie komunikować się z innymi, powinieneś wybrać to, co najlepsze spośród dostępnych możliwości, i wykorzystywać w ramach poprawy relacji z otoczeniem. Pamiętaj także, że technologia opanowała już świat biznesu. Połącz zatem Twoje interpersonalne kontakty z nowoczesnymi sposobami wymiany informacji i stwórz swoje osobiste zestawienie najskuteczniejszych elementów. Następnie wykorzystuj je w swoich codziennych kontaktach ze współpracownikami, przełożonymi, klientami, dostawcami, mężem lub żoną, dziećmi, a także z kasjerką z supermarketu i kurierem dostarczającym Ci przesyłki.


  Komunikacja wizualna


  Czy istnieje jakikolwiek dostawca, pracownik lub klient, z którym współpracujesz, a który nie posiada swojego konta mailowego albo nie wie, co to jest PowerPoint? Jeśli tak, to możesz od razu zgłosić ten przypadek do reporterów z popularnego kanału telewizyjnego — na pewno stworzą o nim ciekawy program. Jeśli jednak każdy człowiek, z którym spotykasz się w biznesowych sytuacjach, korzysta z dobrodziejstw i możliwości świata technologii — przeczytaj uważnie ten rozdział.


  Dzisiejszy świat został opanowany przez nowoczesne technologie informacyjno-komunikacyjne. W zasadzie każdy człowiek zamieszkujący jakikolwiek cywilizowany kraj w mniejszym lub większym stopniu korzysta z telewizji, internetu, urządzeń mobilnych i innych elektronicznych sprzętów usprawniających życie. Urządzenia te potrafią skutecznie przyciągnąć i pochłonąć naszą uwagę, ponieważ zmieniają tradycyjny sposób przekazywania informacji. Ich używanie nie wymaga wysiłku, a jednocześnie daje dużo frajdy i może przynieść wiele korzyści.


  Dzisiejsze serwisy informacyjne działają w taki sposób, że nagrane reportaże i wywiady są udostępniane widzom na internetowych stronach serwisów, można je nagrać na nagrywarkę cyfrową albo obejrzeć za pośrednictwem VOD (ang. video on demand — wideo na życzenie). Przedstawiają wiadomości w formie skondensowanej, skrótowej i wybiórczej, aby widz nie znudził się, a zarazem otrzymał to, czego potrzebuje — najświeższe doniesienia ze świata.


  W szkołach coraz częściej przekazuje się uczniom i studentom treści w formie elektronicznej i wizualnej. O historycznych bitwach udostępnia się filmy pełnometrażowe lub pokazuje ich symulacje komputerowe, na chemii pokazuje się komputerowe animacje trójwymiarowych, ruchomych modeli związków chemicznych, a na innych przedmiotach sprawdzają się interaktywne slajdy, prezentacje multimedialne czy infografiki.


  
    
      
        	
          Diametralnie zmieniły się nasze oczekiwania co do przekazywania treści. Nie wystarczy nam słowo pisane i mówione, teraz oczekujemy obrazów. A najlepiej połączenia słów, dźwięków, obrazów i innych elementów, które pobudzą nasze zmysły i usprawnią proces zapamiętywania.

        
      

    
  


  To wszystko są elementy komunikacji wizualnej, która angażuje widza o wiele bardziej i skuteczniej niż suche słowa przekazywane przez mówcę. Komunikacja wizualna to wymiana informacji z otoczeniem w sposób najbardziej naturalny dla naszego umysłu. Człowiek myśli obrazami, dlatego o wiele łatwiej porozumiewać się nam ze sobą i innymi właśnie za ich pomocą. Wykorzystanie potęgi obrazów może pomóc Ci usprawnić Twoje relacje z innymi. Łatwiej przekażesz sedno swojej myśli i masz większą szansę, że Twój odbiorca lepiej zrozumie, o co Ci chodziło.


  Rozwój technologii sprawił także, że coraz szybciej się nudzimy i dekoncentrujemy. Telewizja i internet umożliwiają nam szybką zmianę kanału lub przejście na kolejną stronę WWW, jeśli tylko uznamy, że udostępnione informacje nie są dla nas wystarczająco interesujące. Czas, w którym dorosły człowiek potrafi się obecnie w pełni skoncentrować, trwa około półtorej minuty. Aby go wydłużyć, musimy zrobić dużo więcej niż kiedyś[1]. Jeśli mamy pozostać na więcej niż kilkanaście sekund zainteresowani programem telewizyjnym czy magazynem, oczekujemy rozrywki i dobrej zabawy. Chcemy być zabawiani i dobrze obsłużeni. Nie akceptujemy monotonnych wypowiedzi i powolnych prezenterów. Chcemy dostawać to, czego szukamy, szybko i w najlepszej z możliwych formie. A jeśli nasze potrzeby nie zostaną zaspokojone, to przeskoczymy na inną stację lub otworzymy kolejne strony WWW, aby znaleźć ukojenie w innym miejscu.


  W zatrzymaniu uwagi odbiorcy pomagają wszelkiego rodzaju wizualne techniki i narzędzia wspierające wyobraźnię. Telewizja i internet nauczyły nas tego, że nie wierzymy już tylko "na słowo", teraz chcemy to coś zobaczyć, doświadczyć tego. A umożliwia nam to przede wszystkim obraz.


  Komunikacja zaczyna się w Twojej głowie, od czegoś, co nazwać można myśleniem wizualnym. Myślenie wizualne to komunikowanie się z umysłem poprzez wykorzystanie umiejętności widzenia świata, a następnie wyobrażania go sobie.


  
    
      
        	
          Proces myślenia wizualnego:


          
            	najpierw patrzysz na coś,


            	potem to widzisz,


            	następnie wyobrażasz sobie to coś, czyli tworzysz obraz umysłowy.

          


          Po tych trzech krokach jesteś już w stanie pokazać ten obraz w konkretny sposób, na przykład opowiedzieć o nim, narysować go, zaprezentować drugiej osobie.

        
      

    
  


  Jak wykorzystać tę wiedzę w biznesie? Zamień swoje wypowiedzi w wizualne opowieści, które zainspirują rozmówców. Nie chodzi mi tu jednak o multimedialne slajdy naszpikowane animacjami, ale o tak zobrazowaną opowieść, aby Twój partner mógł ją sobie sprawnie wyobrazić. A nie zrobisz tego lepiej, niż wykorzystując w pełni proces myślenia wizualnego — zachodzącego w Twojej i jego głowie równocześnie.


  Proces myślowy w umyśle odbywa się za pośrednictwem obrazów, a nie zbitek liter czy całych słów. Kiedy myślisz o swoim samochodzie, czy widzisz litery składające się na jego markę lub kolor karoserii? Nie sądzę. Widzisz raczej umysłowe "zdjęcie" auta, które parkujesz pod domem, wyobrażasz sobie siebie samego siedzącego za kierownicą i mknącego przez miasto albo przypominasz sobie zdjęcie wymarzonego modelu, który widziałeś ostatnio w magazynie motoryzacyjnym.


  Twoja wyobraźnia jest tak potężnym narzędziem, że dzięki niej Twoje skojarzenia są całkowicie niepowtarzalne. Żaden człowiek nie będzie miał dokładnie takiego samego skojarzenia na dany temat co Ty. Jednocześnie Twoja wyobraźnia pozwala Ci tworzyć tak wiele różnych wariantów tego samego zjawiska, że zdecydowanie łatwiej możesz uświadomić sobie możliwe scenariusze, które wyobrazili sobie inni ludzie. Ta cecha wyobraźni pozwala Ci lepiej komunikować się z innymi. W biznesie te możliwości przydadzą Ci się niejednokrotnie.


  Wyobraźnia umożliwia Ci stworzenie archiwum dla Twoich myśli. Największego, jakie mógłbyś kiedykolwiek samodzielnie stworzyć. Dzięki wyobraźni masz łatwy dostęp do Twoich wspomnień, skojarzeń, doświadczonych emocji i w zasadzie wszystkiego, co widzisz, słyszysz i czujesz w ciągu swojego życia.


  Niezwykle ważnym aspektem działania wyobraźni jest to, że potrafi także tworzyć obrazy umysłowe dla zjawisk, które dopiero mogą się wydarzyć. Jest więc nieocenionym wsparciem w planowaniu i identyfikowaniu różnego rodzaju ryzyka czy szans, które nie są widoczne na pierwszy rzut oka. Dzięki samemu wizualizowaniu sobie przyszłości lub scenariuszy działania nie zrealizujesz co prawda swoich celów, ale na pewno oswoisz się z niektórymi ewentualnościami.


  Abyś mógł używać w praktyce mocy umysłu i wyobraźni, przedstawię Ci kilka narzędzi wykorzystujących zasady myślenia wizualnego (ang. visual thinking):


  
    	szkicowanie,


    	graficzne prezentowanie danych,


    	infografiki.

  


  Zacznę od najprostszego narzędzia, wymagającego od Ciebie jedynie kartki i ołówka, a zakończę na najbardziej wymagającym, ale także najbardziej atrakcyjnym wizualnie.


  Szkicowanie


  Nawet pomimo wciąż doskonalszych aplikacji komputerowych, które wspierają Cię w gromadzeniu i organizowaniu Twoich pomysłów — kartka i ołówek są ciągle najlepszym początkiem pracy nad projektem. Bardzo lubię zaczynać pracę nad dowolną koncepcją od pustej kartki. Słowa nie zawsze wystarczają do zobrazowania moich myśli, więc wspieram się obrazami.


  Odkryłam kilka sytuacji, w których stosowanie odręcznych notatek i szkiców poprawia skuteczność mojej komunikacji z innymi.


  
    
      
        	
          Kiedy szkicowanie wzmacnia skuteczność komunikacji?


          
            	Kiedy chcesz wyrazić swój pomysł w sposób bardziej zrozumiały dla innych.


            	Kiedy ważne jest uchwycenie danego pomysłu w sposób jak najbardziej obszerny i kompleksowy.


            	Kiedy chcesz wzmocnić swój przekaz.


            	Aby lepiej podsumować ustalenia.

          

        
      

    
  


  W sytuacjach zawodowych często stoję przed wyzwaniem pokazania swojego pomysłu w sposób zrozumiały dla innych. Kiedy mam do przedstawienia pewną koncepcję, której opisanie zajęłoby więcej czasu niż jej narysowanie — zawsze sięgam po kartkę i ołówek. Niektórych spraw zresztą nie da się skutecznie opisać bez uzupełnienia opisu jakimś rysunkiem.


  W pracy często mam do czynienia z różnymi procesami i harmonogramami. W przypadku tych pierwszych sucha procedura działania może nie być zrozumiała dla odbiorców. Dopiero dodanie do niej schematu działania uświadamia im, o co tak naprawdę chodzi. W przypadku harmonogramów w projektach — ich moc tkwi właśnie w tym, że ilustrują różne zależności, następstwa i przesunięcia w czasie, więc inaczej niż obrazowo nie dałoby się tych zjawisk opisać.


  W sytuacjach, w których jestem słuchaczem i zależy mi na uchwyceniu jakiejś idei w jak najdokładniejszy sposób, także sięgam po szkicownik. Gdybym polegała w takich chwilach tylko i wyłącznie na zapisie słownym, na pewno dużo bym straciła. A pewne sytuacje nigdy nie powrócą, dlatego nie warto polegać na nieskutecznym narzędziu.


  Co ważne, rysunki tworzone odręcznie mają dla Twojego umysłu dużo większą wartość niż gotowe slajdy lub materiały dodatkowe z zajęć czy spotkań. Im bardziej osobiste są notatki — tym umysł lepiej zapamięta ich zawartość (treści i emocje), a w przyszłości skuteczniej wydobędzie ją z czeluści pamięci.


  Kolejna sytuacja wymarzona dla szkicowania to taka, w której chcesz wzmocnić przekaz. Możesz wykorzystywać rysunki odręczne, kiedy prowadzisz wykład lub prezentację dla innych osób i chcesz uwypuklić pewne kwestie albo podkreślić ważność jakiegoś elementu.


  Ostatnim zastosowaniem szkicowania, które może Ci wielokrotnie "uratować życie" w biznesie, jest rysowanie dla podsumowania ustaleń. Jeśli Twoja praca polega na projektowaniu graficznym, to dobrą praktyką jest tworzenie podczas spotkań z klientami rysunków dotyczących ich oczekiwań i potwierdzanie z nimi, czy dobrze je zrozumieliście i zinterpretowaliście. Szkice świetnie się do takich sytuacji nadają.


  Kiedy w swoim projekcie tworzysz nowe procesy albo przeorganizowujesz jakieś struktury, każde spotkanie z zespołem, na którym wypracowaliście jakieś dalsze modyfikacje, powinno zakończyć się rysunkiem uwzględniającym te zmiany.


  Większość z nas ma w swoich telefonach komórkowych aparaty fotograficzne, więc uwiecznienie na zdjęciu odręcznej notatki czy schematu narysowanego na flipcharcie, a następnie wysłanie go jako podsumowania do uczestników spotkania jest coraz częstszą praktyką.


  Nie oczekuj od siebie perfekcji w tej dziedzinie, ona z założenia nie jest schludna i przejrzysta. Bazgrol, kreśl, maluj, wykrzywiaj — to wszystko jest lepsze od jałowej dyskusji, w której pierwsza osoba mówi jedno, a druga słyszy coś zupełnie innego.


  Szkicowanie stanowi unikaną przestrzeń do wyjścia z myśleniem poza schemat, do poszukiwania nowych skojarzeń i nowych powiązań pomiędzy znanymi elementami, do rozpoczynania konstruktywnej dyskusji z innymi. Kiedy dwie osoby pochylą się nad naszkicowanym pomysłem, najczęściej dopiero wtedy rozpocznie się dialog pomiędzy ich myślami. To najlepszy sposób na uchwycenie pomysłu z jednego umysłu i przekazanie go drugiemu.


  Graficzne prezentowanie danych


  Graficzne prezentowanie danych to genialny sposób na przedstawienie skomplikowanych danych w przystępnej formie. Najczęściej są to dane liczbowe, które w postaci obszernych zestawień lub skomplikowanych algorytmów nie byłyby przyswajalne przez przeciętnego odbiorcę.


  Zwróć uwagę, ile takich informacji dociera do Ciebie w przetworzonej, graficznej formie każdego dnia:


  
    	prognoza pogody,


    	wykresy giełdowe,


    	godzina na zegarku elektronicznym,


    	pulpit z ikonami w laptopie,


    	samochodowa nawigacja,


    	wykresy Gantta i wiele innych.

  


  Nie sądzę, że byłbyś w stanie zinterpretować właściwie prognozę pogody na jutro, gdyby prezenter w telewizji pokazał Ci mało sympatyczny wydruk z przyrządów znajdujących się w centrum meteorologicznym.


  Do niektórych prezentacji graficznych jesteśmy tak przyzwyczajeni, że zupełnie nie myślimy o tym, iż stoją za nimi ogromne zestawienia z liczbami i obliczeniami na nich wykonanymi. A przecież gdyby tak zamienić na atrakcyjne wizualnie graficzne formy więcej danych liczbowych, z którymi mierzymy się każdego dnia — świat byłby naprawdę piękniejszy. I na pewno prostszy.


  Zdecydowanie łatwiej analizuje się wykres niż tabelę z mnóstwem niepowiązanych na pierwszy rzut oka liczb czy rysunki mebli w kontekście aranżacji całego pomieszczenia zamiast listy mebli z podanymi wymiarami każdego z nich.


  Prezentowanie danych w formie graficznej powinno stanowić połączenie:


  
    	funkcjonalności,


    	estetyki.

  


  W biznesie często przekombinowuje się proste sprawy. Gdyby na przykład analiza wyników sprzedażowych odbywała się nie tylko poprzez przedstawienie słupków na wykresie, ale z zaznaczeniem na obrazie trendów i istotnych zależności, byłyby one zdecydowanie bardziej użyteczne dla odbiorców. A przecież prezentując komuś dane, z reguły chcesz osiągnąć jakiś cel: przekonać go do czegoś, przestraszyć, zmotywować itd. Nie osiągniesz tych założeń, opisując w niezrozumiały sposób swoje główne przesłanie lub wynik analizy.


  Kluczowe dla prezentacji danych w formie graficznej są odpowiednio dobrane formy i kształty. Nie każdą informację da się przedstawić na wykresie słupkowym lub kołowym.


  
    
      
        	
          Ciekawe formy graficznego prezentowania danych:


          
            	pokaz informacji — listy, okna, slajdy,


            	mapy — mapy myśli, mapy koncepcji, mapy stron WWW, mapy kartograficzne,


            	obrazy zależności czy złożoności — wykresy statystyczne (np. histogramy), sieci powiązań, grafy, mapa kosmosu.

          

        
      

    
  


  Znalezienie tej właściwej formy dla prezentacji konkretnej informacji nie jest łatwym zadaniem. Na szczęście z pomocą przychodzi Ci wiele aplikacji i inspiracji. Kiedy masz przygotować jakąś prezentację i zupełnie nie wiesz, jak to zrobić, bądź pewien, że z podobnym wyzwaniem jak Ty zmierzyło się wielu innych przed Tobą i bardzo prawdopodobne, że zostawili jakiś ślad po tych zmaganiach w internecie. Poszukaj, a na pewno natkniesz się na ciekawe rozwiązania i pomysły.


  Infografiki


  Ostatnie narzędzie myślenia wizualnego, które chcę Ci przedstawić, to zyskujące ostatnio coraz większą popularność infografiki.


  
    
      
        	
          Infografiki to grafiki informacyjne, które prezentują dane i informacje, wykorzystując ilustracje, zdjęcia, obrazy, grafiki, mapy, wykresy, diagramy, schematy i wszystkie możliwe formy prezentacji zjawisk i zależności pomiędzy nimi.

        
      

    
  


  Pobudzanie emocji poprzez śmiech, zabawę, ale także poruszanie i wywoływanie refleksji to główne zadania tej formy prezentowania informacji, ponieważ infografiki opowiadają historie obrazem.


  Infografiki spełniają wszystkie warunki użyteczności informacji dla Twojego umysłu:


  
    	są atrakcyjne wizualnie,


    	ich odczytywanie jest intuicyjnie proste,


    	są bardzo przejrzyste,


    	prezentują wybrane, tylko najważniejsze informacje na dany temat.

  


  Właśnie tego potrzebuje umysł, aby mógł sprawniej zapamiętywać i przypominać sobie pewne informacje, łączyć ze sobą fakty, kojarzyć nowe elementy ze starymi i tworzyć mocniejsze skojarzenia.


  Niestety, metoda ta jest bardzo czasochłonna i wymaga najczęściej specjalistycznych umiejętności. Opisuję ją tutaj dlatego, aby uświadomić Ci, że istnieje coś takiego i że warto się tym zainteresować. Powstało już mnóstwo serwisów publikujących najciekawsze infografiki z całego świata, więc zachęcam do eksplorowania w tym celu internetu. Do moich ulubionych stron należą: www.visual.ly, www.good.is, www.coolinfographics.com.


  Mówimy innymi językami


  Aby skutecznie porozumiewać się z innymi, powinieneś przykładać ogromną wagę do rozwijania swoich kompetencji interpersonalnych. Nowoczesne technologie mogą usprawnić Twoją komunikację, ale nie zastąpią podstawowych umiejętności.


  Komunikowanie się to nie jednorazowa czynność, która pojawia się wraz z pierwszym słowem i znika wraz z ostatnim. Komunikowanie się jest nieustającym procesem.


  Uczestnikami procesu komunikacji są nadawca komunikatu i jego odbiorca (rysunek 1.2). Utrudnienie polega na tym, że każdy chce zostać właściwie zrozumiany, a z każdej strony wygląda to zupełnie inaczej.


  Nadawca chce przekazać odbiorcy swoją intencję, tak żeby ten zrozumiał przekaz dokładnie tak, jak on go rozumie i czuje.


  Odbiorca z kolei odbiera przekaz i interpretuje go na swój sposób.


  [image: ]


  Rysunek 1.2. Prosty schemat procesu komunikacji


  Każdy z uczestników procesu odczuwa i opisuje otaczający go świat na swój sposób. Postrzeganie rzeczywistości jest unikalne i osobiste. Zatem zarówno kodowanie informacji, jak i jej odkodowywanie obarczone jest pewnym błędem i już na pierwszy rzut oka widać, że jest to szerokie pole do nadinterpretacji i nieporozumień. Żeby ich uniknąć albo zminimalizować ich skalę, obaj uczestnicy procesu powinni wykonać pewną pracę, aby właściwie się zrozumieć.


  Podobnie jak każdy inny proces w organizacji, proces komunikacji powinien być zaplanowany i przygotowany. Im więcej wysiłku włożysz w planowanie — tym więcej osiągniesz. Nieważne, czy będziesz akurat adresatem, czy nadawcą komunikatu.


  Poznaj rozmówcę


  Na samym początku warto poznać rozmówcę, jego specyficzny język, sposób porozumiewania się, upodobania. Jeśli masz świadomość, że nie ma na świecie dwóch takich samych osób, to na pewno łatwiej będzie Ci wykonać ten krok. Może zabrzmi to dla niektórych dziwnie, ale naprawdę wielu z Waszych rozmówców ma wciąż przekonanie, że każdy myśli tak jak oni i cokolwiek powiedzą — będzie zrozumiane właściwie. Nie jest to jednak prawdą, ponieważ każdy z nas wywodzi się z innego domu, ma inne wspomnienia z dzieciństwa i szkoły, inne doświadczenia zawodowe oraz w relacjach z ludźmi. To wszystko sprawia, że każdy inaczej się porozumiewa i — dla przykładu — zrób to, jak trzeba w ustach Twojego szefa nie zawsze oznacza to, co chciałbyś, żeby oznaczało.


  Kilka lat temu uczestniczyłam w pewnym projekcie. Kiedy wyznaczane były prace do wykonania, zwykło się przypisywać do pilnych zadań termin "asap" (ang. as soon as possible — tak szybko, jak tylko możliwe). Przywykliśmy do tego i nikogo nie dziwiły te cztery literki przy jego gorącym temacie. Jednak mój szef nie akceptował takich określeń, bo — jak mawiał: "Asap to nie termin", i rzeczywiście, trudno mi było się z nim nie zgodzić. Wiem doskonale, że cele powinno się wyznaczać precyzyjnie i podawać jak najwięcej ich parametrów. Łatwiej się wtedy monitoruje postępy ich realizacji oraz kontroluje odchylenia od planu.


  Kiedyś pracowałam z kimś, kto nie miał w swoim słowniku słowa "problem". Uważał, że zdecydowanie efektywniej działa, kiedy ma przed sobą "wyzwanie". Problemy kojarzyły mu się negatywnie i postanowił wyrzucić je ze swojego języka. Nie ma w tym nic złego. Pod warunkiem że nie jest on Twoim przełożonym i nie wpada w furię, kiedy chcesz "rozwiązać ten problem". Wśród menedżerów znajdziesz wielu neurotyków, którzy mają swoje dziwactwa. Nie warto tych dziwactw bagatelizować. Dlatego zachęcam do tego, abyś jak najwięcej wiedział o swoim rozmówcy, zanim zaczniesz z nim współpracować.


  Innym przykładem są języki używane w różnych działach każdej firmy. Kiedy idę do księgowości zanieść fakturę otrzymaną od dostawcy, to już w drzwiach spada mnie pytanie o to, "czy zaciągnęłam rezerwę capexową na te zakupy w Q3, bo w Q4 nie mamy na ten cel żadnych środków", a potem dowiaduję się, że "sama faktura nie wystarczy do wciągnięcia tego środka trwałego na majątek spółki, bo wydatki inwestycyjne powinny być zawsze sparowane z protokołem odbioru danego nakładu, wraz z nadanym mu numerem inwentarzowym". Hm… lata pracy w dużej firmie nauczyły mnie rozumienia, o co chodzi w tych słowach, jednak mój pierwszy kontakt z działem księgowości był dla mnie jak wizyta w jakimś obcym, azjatyckim kraju, w którym zamiast poszczególnych słów — słyszę tylko szum.


  Zadziwiające jest to, ile obcojęzycznych zwrotów można wpleść do zwykłych dialogów biurowych. Stanowią one specyficzny slang biurowy. Poniżej kilka przykładów:


  
    	Deadline projektu się zbliża, więc skanseluj spotkanie, bo nie mam czasu.


    	Dostałem calla i muszę przygotować draft tej prezentacji.


    	Mam przyjść jutro na staff, żeby zapdejtować prezesa.


    	Zrobiłeś błąd, że nie zbrifowałeś go przed eventem.


    	Na koniec zostawiłam mojego faworyta z ostatnich dni: Będziemy challengerem technologiczno-konwergentnym.

  


  Przesadzone? Uwierz mi, że wcale nie. To wszystko rzeczywiste zjawiska językowe, które pojawiają się w wielu codziennych sytuacjach biznesowych. Dlaczego więc takie obcojęzyczne zwroty, których większość ma korzenie w języku angielskim, zadomowiły się w naszej kulturze? Powodów może być kilka:


  
    	ponieważ szybciej powiedzieć zbrifuj mnie zamiast opowiedz mi o tym w skrócie czy sczardżuj tego klienta zamiast pobierz od tego klienta opłatę za usługę,


    	ponieważ wydaje nam się, że wplatając do wypowiedzi obcojęzyczne słówka, będziemy odebrani bardziej profesjonalnie,


    	i wreszcie dlatego, że bądźmy w taczu brzmi dla niektórych fajniej niż pozostańmy w kontakcie.

  


  Jeszcze jednym aspektem współczesnej komunikacji biznesowej są skróty, których używamy na co dzień i które już nikogo nie dziwią. Pomagają bowiem w szybszym przekazywaniu prostych informacji. Mam na myśli skrócone zapisy zwrotów (najczęściej angielskich), takie jak:


  
    	fyi (ang. for your information — do twojej wiadomości),


    	telco (ang. tele-conference — konferencja telefoniczna),


    	cc (ang. carbon copy — widoczna kopia, najczęściej jako pole w mailu),


    	thx, ths (skróty od ang. thank you — dziękuję),


    	tbc (skrót od ang. to be continued).

  


  Wszystkie te skrótowce i zapożyczenia językowe na tyle wrosły w naszą codzienność, że nie sądzę, aby walka z nimi miała jakikolwiek głębszy sens. Coraz więcej projektów prowadzimy przecież w środowiskach międzykulturowych, w których angielskie słowa tym lepiej spełnią swoją rolę. Angielski jest wszak najpopularniejszym językiem na świecie i jeśli realizujemy projekt wykraczający poza granice naszego kraju, to najprawdopodobniej zespół będzie porozumiewał się właśnie za jego pomocą.


  Język zarządzania projektami


  Warto w tym miejscu wspomnieć jeszcze jeden temat, na który dyskusje prowadzone są od lat. Mam tu na myśli rozważania o języku, w jakim powinno się mówić o zarządzaniu projektami. Jeśli znasz standard zarządzania PMI® albo PRINCE2®, to zapewne znasz zarówno polskie, jak i oryginalne (czyli angielskie) nazwy wszystkich kluczowych pojęć związanych z zarządzaniem projektami. Jeśli Twoja firma wdrożyła wybraną metodykę i wszyscy realizują projekty zgodnie z nią, to zdecydowanie łatwiej mówić o wspólnym języku.


  Jednak nie każdy kierownik projektu pracuje zgodnie z ww. standardami; czasami po prostu ich nie zna. Nieraz nawet w organizacjach, które wdrożyły wybraną metodykę, nie przyjęło się stosowanie pojęć w oryginalnych brzmieniach i stosuje się dowolne, które nie mają żadnego wspólnego źródła. Dlatego zachęcam do stworzenia słownika głównych pojęć na początku każdego projektu, aby uniknąć nieporozumień na późniejszych jego etapach. A takowych może być naprawdę dużo, jeśli nie uporządkujemy stosowanego języka na starcie.


  Jednym z ciekawszych przykładów możliwych nieporozumień językowych jest używanie określenia change request, które tłumaczymy jako żądanie zmiany. Jest to jeden z dokumentów projektowych, stosowany w celu zgłoszenia do decydentów potrzeby wprowadzenia zmian do zakresu projektu lub innych jego parametrów, które zostały zatwierdzone w bazowym planie lub opisane w założeniach. W przypadku nazwy tego dokumentu — obie wersje językowe są powszechnie stosowane. Mamy zatem szerokie pole do nieporozumień w sytuacji, gdy o projekcie rozmawiają osoby przyzwyczajone do określania go w innym języku. Jeszcze większe nieporozumienia mogą pojawić się podczas nazywania go po prostu "ce-erem", a więc używania spolszczenia angielskiego skrótu. To jedna z ciekawszych kombinacji językowych w słowniku projektowym. Piszę o niej, ponieważ sama byłam świadkiem potyczek słownych, których bohaterem głównym był właśnie wspomniany CR…


  Taką samą kombinacją językową jest nazwa dokumentu WBS. Jest ona skrótem pochodzącym od słów Work Breakdown Structure, tłumaczonych na język polski jako struktura podziału pracy. Nie znam żadnego kierownika projektu, nawet certyfikowanego, który posługiwałby się pełną nazwą polską tego dokumentu. Dlatego jeśli trafisz do środowiska projektowego, proś raczej o przygotowanie "wu-be-esa" niż "es-pe-pe", bo najprawdopodobniej się go nie doczekasz.


  Odpowiednie warunki do komunikacji


  Kolejnym krokiem po poznaniu rozmówcy jest przygotowanie odpowiednich warunków do komunikowania się z nim.


  
    
      
        	
          Odpowiednie warunki do komunikowania się można zapewnić poprzez dobór właściwego miejsca, czasu i sytuacji, a także pozbycie się jak największej ilości zakłóceń i wyeliminowanie źródła szumu.

        
      

    
  


  Aby przekazać drugiej osobie nasz komunikat, nie wystarczy otwarcie ust i wypowiedzenie słów w zrozumiałym dla niej języku. Skuteczność tego procesu zależy od więcej niż tego jednego czynnika.


  Odpowiednie miejsce to nic innego jak zadbanie o to, aby rozmowa odbyła się 
Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  Rozdział 2.
 Konflikty komunikacyjne w organizacji
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 3.
 Standardy komunikacji
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 4.
 Błędy, które popełniamy
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 5.
 Komunikacja w realizowaniu projektów
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 6.
 Planowanie komunikacji
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 7.
 Dzielenie się wiedzą. to także komunikacja
Dostępne w wersji pełnej.

  Zakończenie
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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