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DO TEJ PORY ZASTANAWIALISMY SIE, W JAKI
SPOSOB ZNAJOMOSC METAPROGRAMOW MOZE
NAM POMOC W KONTAKCIE Z PACJENTAMI.
ALE WIEDZE, TE MOZNA WYKORZYSTAC TAKZE
W CELU POPRAWY KOMUNIKAC.JI POMIEDZY
PRACOWNIKAMI APTEK.

etaprogramy - dla przy-
pomnienia - to nasze
osobiste wewnetrzne

dyspozycje, okreslajgce, jak ro-
zumiec i interpretowac $wiat, jak
W nim dziata¢ i porozumiewac
sig z innymi. PoprosiliSmy nasza
ekspertke, Wiolette Matote, kie-
rownika studiow podyplomowych
dla kierownikdw aptek na uczel-
niach WSH we Wroctawiu i Vistula
w Warszawie, by przyblizyta nam
korzysci, ptyngce z uzywania
metaprogramow w rozmowach
pomigdzy pracownikami apteki

oraz w komunikacji z kierownika-
mi. Wigcej o naszej ekspertce na
w.ww.avanti-szkolenia.pl.

Czy metaprogramy sg wazne np.
W procesie rekrutacji?

Warto je uwzglednic, kiedy kom-
pletujemy zespot. Podczas rekru-
tacji zwykle sig nad nimi nie za-
stanawiamy - a szkoda. Ta wiedza
moze nam pomac w 0sigganiu
celéw. Dzigki znajomosci meta-
programow i rozumieniu, w jaki
sposGb ,pracujg’, mozemy stwo-
rzyc zespot ,na miarg”.

Zatéimy, ze potrzebny nam
zespot zgrany.

Wybieramy wtedy ludzi o podob-
nych metaprogramach - najle-
piej zorientowanych na innych
i z autorytetem zewngtrznym.

A gdy chcemy stworzy¢ zesp6t
bardziej kreatywny?
Wybieramy osoby o roznych me-
taprogramach. W zarzadzaniu
uwaza sig obecnie, Ze im wigk-
sza rozpigtos¢ metaprogramaow,
tym ciekawiej, choc nie tatwiej.
Ale tworcza rozmowa czy na-
wet $cieranie sig roznych opinii
prowadzg do bardziej interesu-
jacych rozwigzan niz jednolita
jednomyslnosc.

To moze wréémy do umiejsco-
wienia autorytetu: mamy auto-
rytet wewnetrzny i zewnetrzny.
W jaki spos6b znajomos$¢ tego
metaprogramu pomoze nam
w pracy?

Bardzo wazne, zeby rozpoznac,
jaki metaprogram ma pod tym
wzgledem nasz kierownik ap-

teki. Ta wiedza przyda sig nam,
kiedy bedziemy np. chcieli co$
z nim zatatwic, wynegocjowac.
Jesli ma autorytet wewnetrzny,

A jaka komunikacja sie spraw-
dzi?

Podobna jak w przypadku na-
szych pacjentdw - pamigta pani,

TWORCZA ROZMOWA GZY NAWET SCIERANIE

SIE ROZNYCH OPINIl PROWADZA DO BARDZIE)

INTERESUJAGYCH ROZWIAZAN NIZ JEDNOLITA
JEDNOMYSLNOSC.

to mowienie mu, ze w innych
aptekach cos robig tak, a tak, nie
jest dobrym pomystem.

To go rozsierdzi?

W najgorszym wypadku. Aw naj-
lepszym odpowie: ,| co z tego?
Ja mam inng koncepcjg”. Po-
wotywanie sig na przyktad z ze-
wnatrz i argumentowanie, ze
ktos$ cos robi w okreslony spo-
sob, w przypadku takiej osoby
nie dziata.

gdy mowitysmy o odwotaniu sig
do ich wtasnego doswiadcze-
nia? Tu takze najlepiej bytoby sie
odniesc¢ do czegos, co przeto-
zony juz kiedys zrobit, plano-
wat, powiedziat. Méwimy: ,Panie
kierowniku, pamigta pan swoja
decyzje [plany, pomyst) sprzed
miesigca? Okazata sie stuszna
i wtasnie tak powinnismy po-
stgpic”. Przywotujemy wybory
przemyslane przez kierowni-
ka samodzielnie i niezaleznie

podjete. Taka osoba nigdy nie
zaprzeczy swoim decyzjom.

Ajesli decyzja czy pytanie do-
tycza przysztosci i nie mamy
przyktadu z przesztosci, do
ktérego mozemy sie odwotac?
Dobre pytanie. Wtedy najlepiej
bytoby zapytac: ,Panie kierow-
niku, prosze powiedziec, jak pan
sadzi? Nasze zdanie jest takie
i takie, w innych aptekach robig
to inaczej, ale chcemy, aby to
pan zdecydowat”. Osoba me-
nadzersko rozsgdna zapyta byc
moze: ,A jak wyglada to ina-
czej?". Wazne, by argument, ze
kto$ robi cos odmiennie, nie byt
pierwszym, ktory wysuniemy.

Aw przypadku osoby z autory-
tetem zewnetrznym?

W jej przypadku, nawet jesli to
nasz kierownik, $wietnie dziata-
ja absolutnie wszelkie dowody,
Ze inni co$ robig, czyli argu-
menty typu ,badania naukowe
tak wskazaty” lub przekony-
wanie, ze caty zespot kwestig
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przedyskutowat i ma okreslong
propozycje. Ale pamigtajmy:
to nie znaczy, ze ta osoba jest
mniej zdecydowana lub Ze nie
ma swojego zdania. Niel Ona po-
dejmuje decyzje, kierujac sig
innymi priorytetami, dopuszcza
wiecej informacji z zewnatrz.

To troche wyglada tak, ze kierow-
nik z autorytetem wewnetrznym
ma wielkie zaufanie do siebie,
podczas gdy ten o autorytecie
zewnetrznym poktada duzg uf-
nos¢ w Swiecie.

Nie chciatabym tak dzieli¢, bo to
troche stygmatyzuje. Tu nie ma
postawy lepszej i gorszej. Sg po
prostu dwie rézne, ktore inaczej
sobie radzg. Choc¢ ludzie zwykle
uwazajg, ze lepsza jest osoba
Z autorytetem zewngtrznym, bo
tatwiej na nig wptyngc. W jej przy-
padku dziata tez zwykle spotecz-
ny dowad stusznosci, czyli od-
wotanie sig do faktu, Ze wszyscy
(wigkszosc) tak rabig. A to prosty
sposGb argumentowania.

To znaczy, ze osobe 0 autorytecie
wewnetrznym, ktéra nie jest po-
datna natakie argumentowanie,
zwykle uwazamy zatrudniejszg?
Na takg osobe nie jest tatwo od-
dziatywac, wptyw na nig mamy
mniejszy. Jesli kto$ nie potrafi
sie z nig komunikowagé, widzi jg
jako uparciucha, mowigcego: ,Nie,
bedzie po mojemu, bo ja mam
inne doswiadczenie”. Widzi pani,
my spontanicznie i intuicyjnie ta-
twiej sig komunikujemy z osoba,
kierujgca sie autorytetem ze-
wnetrznym.

Z jakiego powodu?

To jest zwigzane z naszymi nawy-
kami i strukturami jezykowymi,
ktore sg kulturowo lepiej dopa-
sowane do autorytetu zewngtrz-
nego. Proszg zauwazyc, jak czgsto
W naszych wypowiedziach prze-
wija sig argument, Ze kto$ co$ po-
wiedziat lub zrobit: polityk, partner,
kto$ bliski lub wazny. Czgsto ma-
wiamy: ,Bo jatak uwazam, bo inni

tak uwazajg". Poza tym wigkszo$¢
naszego zycia to trening w pod-
porzadkowywaniu sig innym lub
ich sobie. Rozmowa z osobg z au-
torytetem wewnegtrznym wyma-
ga wigkszej umiejetnosci, bo tu
jest kanieczny jezyk partnerski.
Ta komunikacja narzuca wiece;j
uwaznosci i partnerstwa.

Do tej pory méwity$my o sze-
fach, a co z pracownikami? Czy
tatwiej jest nimi zarzadzag, jesli
maja autorytet zewnetrzny?
Tak, w sposdb naturalny chetniej
wykonuja polecenia czy pod-
chwytuja propozycje. Jesli powie-
my komus$, nawet jako kolezanka
Z pracy, a nie przetozony: ,Stuchaj,
rozmawiatam z dwoma osobami
i one sig zgodzity ztym, ze.." - to
jest spore prawdopodobienstwo,
Ze ta osoba chetniej sig przytaczy
do wspadlnego projektu.

Bo inni powiedzieli ,tak"?

To czesto wystarczy. Ale jesli pra-
cownicy apteki majg autorytety
wewnetrzne, to, cho¢ obowigzuje
ich wykonanie polecenia stuz-
bowego, nie zadziata na nich
podobny tekst. Powiedzg oni od
razu: ,Mamy inne zdanie, wo-
lelibySmy to przedyskutowac".
Takie osoby wielu kierownikom
mogg sie wydawac trudniejsze
do zarzadzania, bo partnerskie

traktowanie jest trudniejsze od
wydawania polecen.

Ale warto?

Warto, bo taka osoba - odpo-
wiednio traktowana - rozwinie
swoj potencjat i bedzie cennym
pracownikiem.

Takg osobe zapewne lepiej za-
praszaé na indywidualne roz-
mowy, Zeby co$ zatatwic?

Tak. Warto np. poprosic¢: ,Pani
Jadziu, czy mogtaby pani wpasc
do mnie na chwilkg?". | zapytac
W cztery oczy, co sgdzi o zadaniu,
ktdre trzeba teraz wykonac: ,Roz-
dzielamy obowigzki, wigc co pani
chciataby w tym projekcie robic?".

Jesli nie zapytamy o jej zdanie...
..I nie dotrzemy do jej opinii,
tylko co$ po swojemu narzuci-
my, to bedziemy miec po prostu
nieszcze$liwego pracownika.
Nawet, jesli bedzie to zadanie,
ktore chetnie by wykonata. Na-
wet, gdy jest w tym dobra, bo
np. zawsze doskonale sig wy-
wigzuje. | jesli powiemy: ,Pani
Jadziu, prosze zrobic¢ okolicz-
nos$ciowag wystawe”, zrobi to
profesjonalnie, lecz z mniejsza
checia. A gdy zapytamy: \W ze-
sztym roku przygotowata pani
piekng wystawe, czy w tym
roku zechciataby pani takze sig

tego podjac?” - zrobi jg jesz-
cze bardziej profesjonalnie, a do
tego bedzie duzo szczesliwsza.
U takiej osoby odwotanie sig do
wczesniejszych decyzji, do-
Swiadczen czy zadan dobrze
dziata - ale o tym juz mowity-
$my. Kluczowe tu jest zawsze
pytanie o wybory, bo ona lubi
decydowac.

Takiej osobie pewnie dobrze
jest da¢ maty kawatek wtasnej
przestrzeni, ktdrg mogtaby za-
rzadzac - nawet, jesli nie petni
kierowniczego stanowiska...
To dobry pomyst. Te osoby bar-
dzo cenig niezaleznos$é. Mozna
np. zaproponowac jej prace za-
wsze na tym samym stanowi-
sku, na ktérym nie bedzie mu-
siata dzieli¢ komputera z nikim
innym. Ajesli juz musi, lepiej, by
byta to osoba o autorytecie ze-
wnetrznym. Wtedy beda dobrze
ze sobg wspétpracowac.

Czy osobe o autorytecie ze-
wnetrznym mozna o co$ za-
gadnac¢ przy reszcie zespotu?

Tak, takg osobe mozna poprosi¢
0 rozmowe przy catym zespole
i nie bedzie z tym miata problemu.
Oczywiscie, nie mowimytu o zata-
twianiu spraw spornych, trudnych
czy wigzgcych sig z krytyka, bo te
zawsze wymagajg odosobnienia.

MATERIAL SPONSOROWANY

PIELUCHOMAJTKI

SENI LADY — NA LEKKIE NIETRZYMANIE MOCZU
U KOBIET

o Dla kobiet prowadzacych aktywny tryb zycia
o Oddychajace, komfortowe, bezpieczne, dyskretne
 Polecane przez kobiety, dostgpne w 7 rozmiarach

SENI ACTIVE - ELASTYCZNE MAJTKI CHEONNE

« Dla 0s6b ze §rednim i cigzkim nietrzymaniem moczu
 Zaréwno dla prowadzacych aktywny tryb zycia, jak i uczestnikéw zaje¢ rehabilitacji ru-

chowej

o Zaktadane jak zwykla bielizna - dyskretne i wygodne w uzyciu

+ Oddychajace

« Komfortowe i bezpieczne — maja wskaznik wilgotno$ci oraz wktad neutralizujacy nie-

przyjemny zapach

 Najszersza w Polsce dostepno$¢ w 3 poziomach chtonnosci: I. Seni Active Normal, II.
Seni Active, III. Seni Active Plus
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SENI SUPER AIR (SMALL / MEDIUM / LARGE / EXTRA)
30 SZT. - PIELUCHOMAJTKI

Super Seni to pieluchomajtki o najwyzszym poziomie chtonnosci przeznaczone do cigz-

kiej i bardzo cigzkiej inkontynencji szczegélnie dla 0s6b o ograniczonej mobilnoéci.

Pieluchomajtki maja wyjatkowe wlasciwosci:

« Fit&Dry - anatomiczny wklad chtonny, skupiony w czgéci centralnej, gdzie najbardziej
liczy sie sucho$¢,

« Flexi 360° — wygoda i dopasowanie do ciata:

- elastyczny $ciggacz taliowy w przedniej i tylnej czesci pieluchomajtek,

- dwie pary elastycznych przylepcorzepéw z mozliwoscia wielokrotnego odklejania
i przyklejania bez ryzyka rozerwania warstwy zewnetrznej pieluchy

- podwojny wktad chtonny gwarantujacy wysoka chlonnos¢ i zabezpieczenie przed prze-

ciekaniem,

« wewnetrzne hydrofobowe ostonki boczne, zapobiegajace wyciekom, zapewniaja wigksze
bezpieczenstwo i pewno$¢ przy uzywaniu wyrobu chlonnego,

« podwdjny indykator wilgotnosci — to precyzyjna informacja o stopniu napelnienia pie-
luchy i koniecznosci jej zmiany.

Warstwe zewnetrzng Super Seni stanowi specjalny laminat oddychajacy.

Zapewnia on swobodny dostep powietrza do skéry oraz reguluje temperature wewnatrz

pieluchy, dzieki czemu zmniejsza si¢ ryzyko powstania odparzen i odlezyn.
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Méwita pani o osobach zorien-
towanych na innych. To takze
metaprogram?

Tak, to metaprogram, ktory ukie-
runkowuje nasze interesy. Osoby
zorientowane na siebie, kiedy co$
robig, zadajg sobie pytanie: ,Co
ja z tego bede miata?”. Ukierun-
kowane na innych zadajg sobie
z kolei pytanie: ,Co inni beda
ztego mieli?”. Wtej grupie , lgdujg”
tez osoby, czesto sig zastanawia-
jace, co inni sobie o nich pomysla.

To nowy metaprogram, wigc pro-
sze o pare stow wyjasnienia. Jak
tych ludzi rozpoznac?

0d osoby ukierunkowanej na
siebie mozemy ustysze¢: ,Chcia-
tabym, zeby mi to wyszto”, Nie
mam nato ochoty”, ,Nie bedeg brac¢
dyzurdw, bo tego nie lubig”. Osoba
zorientowana na innych powie:
.Kierownik nie bedzie z tego
zadowolony”, ,Nie chce zdener-
wowac pacjentki”, ,To dobre dla
naszej apteki”.

Rozumiem: kiedy ide po kawe,
mysle tylko o tym, Ze chce sie
jej napic.

I nikogo nie pytam, czy tez chce.
Przeciez inniwidzg, Ze wstaje i ide
do kuchni, to mogg mnie popro-
sic, by zrobi¢ kawe i dla nich. Na
drugim biegunie jest postawa:
.Ide zrobi¢ kawe, czy ktos jeszcze

ma ochote na filizankg?”. Kiedy
np. negocjujemy, czy zrobic¢ prze-
rwe w pracy, osoba zorientowana
na siebie powie: ,Chetnie, jestem

Waznym odnosnie hierarchii me-
taprogramem jest ,0d szczegotu
do ogotu” i ,od ogotu do szcze-
gotu”. To kwestia, czy przecho-

KIEDY W APTECE MAMY WYJATKOWO DUZY
RUCH, WARTO STAWIAC PRZED OKIENKIEM
0SOBY ZORIENTOWANE NA INNYCH.

Zmeczona, potrzebujg odsapnac”,
podczas gdy zorientowana nain-
nychrozejrzy sig dookota, spraw-
dzi, jakie sg nastawienia i reakcije.

I nawet, jesli jest zmeczona, nie
poprosi o przerwe?

Nie, jesli grupa zdecyduje: ,Pra-
cujemy dalej”. Nalezy o tym wie-
dzie¢ w kontekscie zarzadzania
zespotem. Kiedy w aptece roi sig
od ludzi, bo jest taka pora dnia lub
roku, ze mamy wyjatkowo duzy
ruch, warto stawiac przed okien-
kiem osoby zorientowane na in-
nych. Nie tylko beda one ofiarniej
pracowaty, ale tez spontanicznie
pomagaty sobie nawzajem.

To mozZe poprosze jeszcze 0 in-
terpretacje jakiego$ metapro-
gramu w kontekscie aptecznej
hierarchii.

dzimy od wyliczania drobiazgow
do konkluzji, czy zaczynamy od
konkluzji, ktérg potem rozbijamy
na szczegoty.

Iw jaki sposadb taczy sie to z hie-
rarchig?

Jesli jest sie kierownikiem apte-
ki, to w komunikacji z zespotem
zawsze powinno sig zaczynac od
generalizacji, czyli: ,Naszg misja
jestto lub tamto; celem, do ktére-
go dazymy, jest to czy owo".

Potem dopiero zaczynamy roz-
wijac te kwestie?
Rozwijac iwzbogacac jg 0 szcze-
goty: etapy, sposoby dochodzenia
do celow czy metody, jakimi cele
bedziemy osiggac.

Natomiast, jesli sie jest szere-
gowym pracownikiem apteki...

.. to w kontakcie z kierownikiem
opowiadamy: ,Zrobilismy to i to,
takg akcje i takg promocje -
w efekcie osiggnelismy pigcio-
procentowy wzrost sprzedazy”.
0d szczegotu do ogotu, konkluzji
i wyniku. Ten schemat komuni-
kacyjny, taki podziat, sprawdza
sig. To wynika z pewnych sche-
matéw kulturowych dotyczacych
hierarchii: kulturowe oczekiwa-
nia okreslajg, ze wyzsze ranga
0soby mdwig najpierw o celach,
adopiero potem o sposaobach ich
realizacji.

Z kolei ten sam kierownik, jesli
bedzie rozmawiac z wtascicie-
lem apteki, zaczyna od szcze-
gotu?

Jesli pracuje w takiej strukturze,
w ktorej on takze do kogos ra-
portuje, wtedy od niego bedzie
sig oczekiwato, by przedstawit
sprawg od szczegotu do ogotu.
Powie np.: ,W zakresie kategorii
0TC mamy takie wyniki, w obsza-
rze $rodkow opatrunkowych takie
- W sumie osiggnegliSmy pigcio-
procentowy wzrost sprzedazy”.
To bardzo wazne, by sytuacyjnie
rozpoznac, jakiego metaprogra-
mu powinnismy uzyc.

Unikniemy niesnasek i konflik-
tow?

Jesliwybierzemy dobry, adekwat-
ny schemat komunikowania sig -
tak. Na koniec jeszcze jedna uwa-
ga: osoby, ktore maja tendencijg, by
najpierw komponowac obrazek ze
szczegotow, muszg byc bardziej
Swiadome, ze w niektorych sy-
tuacjach, np. biznesowych, moga
by¢ uznane za mato kompetentne.

Bo za bardzo brng w szczegadty?
Bo czasem w biznesie wazniejsza
jest synteza niz analiza - zwtasz-
cza na poziomie, na ktérym ope-
ruje sie celami.

Dziekuje za rade i cykl wykta-
dow. Bedziemy o nich pamig-
tac i stosowac je w codziennej
pracy.

MATERIAL SPONSOROWANY

IDEALNE PLASTRY
NA KAZDA OKAZJE
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