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Zwiazek Rzemiosta Polskiego

Opracowanie zatozen systemu i narzedzi do oceny
kompetencji komunikacyjnych dla systemu zarzgdzania
relacjami w ramach sieci wspoétpracy miedzy ZRP,
izbami rzemies$lniczymi reprezentowanymi
w komitetach monitorujgcych i izbami nie
reprezentowanymi w komitetach a innymi podmiotami

zaangazowanymi w prace komitetédw monitorujacych
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Zatozenia projektu

W ramach projektu opracowano system zarzadzania relacjami pomiedzy ZRP, izbami
rzemie$lniczymi reprezentowanymi w komitetach monitorujgcych i izbami nie
reprezentowanymi w komitetach a innymi podmiotami zaangazowanymi w prace
komitetéw monitorujgcych zawierajgcy narzedzia zarzgdzania relacjami, ktorych projekt
powstat w czesci analitycznej, oraz narzedzia do oceny kompetencji komunikacyjnych dla

systemu zarzadzania relacjami.

W dalszej czesci opracowania przedstawiono:

e narzedzia zarzadzania relacjami w ramach sieci wspdtpracy miedzy Zwigzkiem
Rzemiosta Polskiego a izbami rzemieslniczymi zaangazowanymi w prace
komitetdw monitorujgcych oraz zarzadzania relacjami pomiedzy wszystkimi
izbami rzemieslniczymi zrzeszonymi w strukturze ZRP, takie tymi nie

zaangazowanymi bezposrednio w prace komitetow,

e zatozenia systemu i narzedzi do oceny kompetencji komunikacyjnych dla systemu
zarzadzania relacjami w ramach sieci wspdipracy miedzy ZRP, izbami
rzemieslniczymi reprezentowanymi w komitetach monitorujgcych i izbami nie
reprezentowanymi w komitetach a innymi podmiotami zaangazowanymi w prace

komitetdw monitorujgcych.
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Zatozeniem dla przygotowanego narzedzia byta jego kompleksowos¢, co powoduje, ze w
petni odpowiada wspdtczesnym wyzwaniom cywilizacyjnym, jakie stajg przed kazdym
cztowiekiem, pozwalajgc na wszechstronng i petng diagnoze jego kompetenc;ji ,,miekkich”,
a wiec umiejetnosci i postaw niezbednych w zyciu. Badane kompetencje bedg tworzyty
profil kompetencyjny uczestnika procesu — zaangazowanego w wymiane informacji

pracownika ZRP, Izby RzemiesIniczej lub Cechu rzemiosta.



Cechy projektowanych narzedzi

Projektujgc narzedzie, oparto sie na rekomendacjach ptynacych z przeprowadzonych w
trakcie projektu badan oraz konsultacji w ramach organizowanych konferencji i spotkan

ze Srodowiskiem rzemieslniczym.

Zatozono, ze narzedzia oceny kompetencji komunikacyjnych opieraé sie bedg na dwéch

zasadniczych zatozeniach:

e zdolnosci do efektywnej komunikacji, a wiec m.in. jasnego wyrazania swoich mysli,

prezentacji publicznych, obrony wtasnego zdania i aktywnego stuchania,

e umiejetnosci wspotpracy w zespole, w tym takze budowania pozytywnych relacji,

motywowania innych do dziatania

Te dwa warunki stajg sie kluczowe dla efektywnego zarzadzania relacjami w ramach sieci
wspotpracy miedzy ZRP, izbami rzemieslniczymi reprezentowanymi w komitetach
monitorujgcych i izbami nie reprezentowanymi w komitetach a innymi podmiotami

zaangazowanymi w prace komitetéw monitorujacych.

Innymi waznymi obszarami wartymi odnotowania, ktére jednak nie bedg pogtebiane jako

cel przygotowywanych narzedzi sa:

e przedsiebiorczo$é, w wezszym rozumieniu, jako zdolnos$¢ do dostrzegania nowych
mozliwosci i krytycznej ich oceny, przewidywania, kreowania nowych, twdérczych
rozwigzan, wdrazania pomystéw, podejmowania ryzyka i konsekwentnej realizacji

celow,

e elastyczno$é, jako zdolnosé do dostosowania sie (swoich umiejetnosci) do szybkich
zmian otoczenia, do dostrzegania nowych pomystéw, znajdowania alternatywnych

rozwigzan i szybkiego podejmowania decyzji,

e orientacja na klienta, a wiec umiejetno$é odczytywania najwazniejszych sygnatéw
rynkowych dla kazdego przedsiebiorcy, w tym takze zdolno$¢ do empatii,
panowania nad emocjami, przyjmowania konstruktywnej krytyki i budowania

pozytywnych relacji,
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o efektywnos¢ w dziataniu, wyrazajgca sie w koncentracji na danym zadaniu i
realizacji celu, zgodnie z planem i w optymalnym czasie, a takze pokonywania

pojawiajacych sie trudnosci,

e niezalezno$¢, czyli zdolnos¢ do bycia proaktywnym, a wiec przejmowania
inicjatywy, a takze do rozwaznego rozumowania i podejmowania decyzji zgodnie z

wtasnymi przekonaniami, niezaleznie od zewnetrznej presji czy okolicznosci,

e rozwigzywanie probleméw, w tym nabrania odpowiedniego dystansu do
problemu, jego rzetelnej analizy czyli znajdowania przyczyn, widzenia go z réznych

perspektyw i szukania skutecznych rozwigzan,

e planowanie i organizowanie wfasnej pracy, w tym takze ustalania priorytetéw
(podziat zadan na wazine/niewazine, pilne/niepilne) i wybierania odpowiednich

narzedzi do osiggania celu,

e ksztatcenie ustawiczne, rozumiane jako zdolno$¢ do zdobywania wiedzy i nowych
umiejetnosci, uczenia sie na doswiadczeniach i btedach swoich i innych oséb oraz

dostrzegania potrzeby uczenia sie przez cate zycie,

e panowanie nad stresem, wyrazajgce sie jako zdolno$¢ do koncentracji i dziatania w
sytuacjach stresujgcych, pokonywania trudnosci, radzenia sobie z zaskakujgcymi

sytuacjami i panowania nad emocjami.

Dla zwiekszenia efektywnosci wykorzystania projektowanego narzedzia skoncentrowano
sie na dwéch, sposréd wymienionych wyzej aspektéw — pozwoli to na koncentracje na
najwazniejszych — z punktu widzenia projektu obszarach, a z drugiej strony pozwoli na

rzetelng ocene kompetencji komunikacyjnych.

Wsréd najwazniejszych kompetencji spotecznych, ktére dotykajg kwestii komunikacji jest
wspotdziatanie oraz komunikatywnos¢. Wtasnie te dwa obszary beds podstawg do
przygotowania projektu narzedzi oceny kompetencji. Wspotdziatanie definiowane jest
jako nawigzywanie pracy w grupie na rzecz osiggniecia wspodlnych celow, zas
komunikatywno$é to zapewnienie przeptywu i wymiany informacji pomiedzy sobg oraz
innymi. Warto tez pamietac¢, ze sam pomiar kompetencji spotecznych przy uzyciu testow

jest. Po pierwsze kompetencje spoteczne ujawniajg sie gtownie w autentycznych



sytuacjach angazujacych rzeczywiste osoby i sytuacje. Tradycyjne testy czesto nie sq w
stanie uchwyci¢ specyfiki kompetencji spotecznych i zbyt przypominajg zadania
stosowane w diagnozie inteligencji. Po drugie — niektére zadania do pomiaru kompetencji
spotecznych sg podobne do projekcyjnych testéw osobowosci. Nalezy wiec tak
konstruowaé zadania, by unikng¢ uruchomienia mechanizméw projekcji. W tym celu:

materiat zadan powinien by¢ jednoznaczny i powinien by¢ maksymalnie zréznicowany.
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Kontekst merytoryczny narzedzi

Rdznorodnos¢ definicji pojecia kompetencji spotykana w literaturze przedmiotu, zaréwno
z zakresu psychologii zarzadzania, socjologii, filozofii, oraz liczne terminy bliskoznaczne
takie jak kompetencyjnos¢, umiejetnosci, zdolnosci, potencjat, kwalifikacje utrudniajg
podanie uniwersalnej definicji kompetencji'. Istnieje tez wiele réznych podziatéw
kompetencji. Najczesciej wyrdznia sie dwie zasadnicze grupy: pierwsza to kompetencje
dotyczace osdb — okreslane jako kompetencje miekkie, druga to kompetencje zwigzane z
pracg — okreslane jako kompetencje twarde. Wedtug M. Armstronga kompetencje mozna

zdefiniowad na trzech poziomach:

e Kompetencje firmowe/korporacyjne — sg to kompetencje, ktére odnoszg sie do
organizacji jako catosci. Okreslajg, co organizacja musi robi¢ dobrze, jesli chce
odnie$¢ sukces. Mogg dotyczy¢ takich czynnikow jak nastawienie na klienta,
dostarczanie wysokiej jakosci ustug, wprowadzanie innowacji i innych.

e Kompetencje rodzajowe (stanowiskowe) — to kompetencje grupy ludzi
wykonujacych podobne prace: ksiegowych, informatykow, lideréw zespotu itd.
Obejmuja ten aspekt pracy, ktéry jest dla wszystkich wspdlny i okreslajg zdolnosci,
jakimi muszg sie wykaza¢, aby osiggnac¢ spodziewane rezultaty.

e Kompetencje charakterystyczne dla roli — to kompetencje specyficzne dla danej
roli, dotyczg szczegdlnych zdolnosci, jakie musza mieé osoby petnigce dana role

oprdécz kompetencji rodzajowych.

Kompetencje spofeczne definiowane sg jako umiejetnos¢, ktéra przyczynia sie do
skutecznej interakcji z otoczeniem. Same kompetencje spoteczne sg czym innym niz
umiejetnosci spoteczne, przez ktére rozumie sie zachowania ujawniane przez osobe

efektywnie dziatajacg w sytuacji spotecznej.

Coraz czesSciej wskazuje sie jednak na wage rozwijana kompetencji ogdlnych, ktore
pozwalajg na skuteczne dziatania w réznych sytuacjach i rolach — zawodowych,

rodzinnych, spotecznych. To one czesto decydujg o szeroko rozumianym powodzeniu

! Centrum Kompetencji — Grupa Szkoleniowo-Doradcza A. Gawronska Sp. J., Jestem przedsiebiorczy -
Narzedzie do badania 11 kompetencji, Poznan 2013



zarowno w zyciu zawodowym i prywatnym i to w duzo wiekszym stopniu niz posiadana

wiedza czy konkretne umiejetnosci zwigzane Scisle z wykonywang pracg czy zawodem.

W Zaleceniach Parlamentu Europejskiego i Rady Unii Europejskiej z 18 grudnia 2006 roku
w sprawie kompetencji kluczowych w procesie uczenia sie przez cate zycie (2006/962/WE)
Parlament Europejski i Rada zalecajg pafnstwom cztonkowskim UE rozwijanie kompetencji
kluczowych u wszystkich w ramach ich strategii uczenia sie przez cate zycie.
Komunikowanie sie jest jedng z kompetencji kluczowych. Kompetencje kluczowe sg
definiowane w tym dokumencie jako potgczenie wiedzy, umiejetnosci i postaw
odpowiednich do sytuacji. W ramach odniesienia ustanowiono osiem kompetencji

kluczowych:

Porozumiewanie sie w jezyku ojczystym

Porozumiewanie sie w jezykach obcych

Kompetencje matematyczne i podstawowe kompetencje naukowo-techniczne
Kompetencje informatyczne

Umiejetnos¢ uczenia sie

Kompetencje spoteczne i obywatelskie

Inicjatywnosc¢ i przedsiebiorczos¢
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Swiadomos¢ i ekspresja kulturalna

Kluczowe znaczenie dla polepszenia komunikacji i tworzenia i rozwoju sieci wspotpracy
przedstawicieli Zwigzku Rzemiosta Polskiego w komitetach monitorujgcych oraz
wspotpracy z innymi podmiotami-organizacjami rzemie$lniczymi w ramach struktury
organizacyjnej ZRP ma rozwdéj kompetencji spotecznych i kapitatu spotecznego. Celem
rozwoju kompetencji spotecznych w kontekscie rozwoju sieci wspdtpracy przedstawicieli
ZRP w komitetach monitorujgcych jest koordynacja rozwoju tych kompetencji oraz
dziatania w zakresie popularyzacji wiedzy w zakresie efektywnego ich wykorzystania.
Waznym zadaniem jest takze wyodrebnienie wtasciwych instrumentéw umozliwiajgcych
partnerom, w ramach sieci wspdfipracy, stworzenie platformy informacyjnej dla
konsultacji planowanych dziatan i majacych realny wptyw na pobudzenie procesu

wspotpracy w ramach komitetéw.
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Wyniki przeprowadzonych w ramach projektu badan wskazujg, ze warto kontynuowac
szkolenia dotyczgce zasady partnerstwa. Respondenci wysoko oceniali tego typu
inicjatywy, zwtaszcza szkolenia i konferencje organizowane przez ZRP. Wskazang forma
upowszechniania wiedzy i podnoszenia kompetencji bytyby warsztaty. Badania wskazujg
takze, ze partnerzy spoteczni duzo lepiej oceniali efektywnosé¢ pracy w takich dziataniach,
gdy mieli bezposrednio kontakt z innymi cztonkami komitetéw. Doceniali prace w grupach
roboczych, szkolenia dla  cztonkéw  komitetéw, dwuetapowe posiedzenia
(przygotowawcze i wtasciwe). Pozwalato to partnerom lepiej zrozumie¢ poruszang na
forum komitetéw tematyke, zrozumieé¢ niuanse wprowadzanych zmian oraz aktywnie
uczestniczy¢ w dyskusjach. Dzieki zapraszaniu organizacji do udziatu w partnerskich
projektach z innymi, doswiadczonymi podmiotami zrzeszonymi w ZRP lub pomocy im przy
realizacji tego typu dziatan w srodowisku lokalnym (np. za posrednictwem ,brokerow
partnerstwa”) budowany jest potencjat wspieranych organizacji, a tym samym potencjat
catej sieci wspotpracy. Nie pozostaje to bez znaczenia dla kapitatu spotecznego. Po
pierwsze, nawigzywane s3 interpersonalne relacje oparte na zaufaniu, a po drugie,
podmioty stanowigce baze catej struktury ZRP otrzymujg jasny sygnat, ze sg widziane, a
ich problemy nie sg pozostawione bez odpowiedzi. Dla zwiekszenia efektywnosci i jakosci
przeptywu informacji i lepsze wykorzystanie kompetencji komunikacyjnych wskazane
bytoby rowniez wzmocnienie proceséw zarzadczych, a w szczegdlnosci tych dotyczacych
planowania i komunikacji. W opinii badanych dziatanie organizacji cechuje zbyt duze
nasilenie przedsiewzie¢ ad hoc, ktore nie stanowig elementu szerszej strategii i planu
dziatania. Obniza to poziom zaangazowania cztonkéw organizacji oraz utrudnia racjonalne
zarzgdzanie zasobami. Jak podkreslata jedna z badanych oséb, ZRP ma silng i dobrze
zakorzeniong strukture, ale jej potencjat nie jest efektywnie wykorzystywany, m.in. ze
wzgledu na zle funkcjonujgce procesy komunikacji. Wzmacnianie proceséw zarzadczych,
w tym komunikacji, powinno odbywaé sie z zastosowaniem iteracyjnych proceséw

konsultacji ze Srodowiskiem rzemiesIniczym.

Podczas spotkan warsztatowo-informacyjnych realizowanych w ramach projektu2
przygotowano zestaw opinii i zatozen dotyczacych narzedzi poprawy komunikacji —

opierajagc sie na wynikach badan realizowanych w projekcie i na rekomendacjach

2 "Rzemiosto w EFS"



Srodowiska podjeto decyzje o nierozbudowywaniu systemu informatycznego, ale
polepszeniu jakosci wykorzystania dostepnych i wykorzystywanych rozwigzan. Lepsze
wykorzystanie posiadanych technologii ICT dla poprawienia systemu komunikacji wydaje
sie by¢ rozwigzaniem optymalnym, ktére powinno by¢ wsparte diagnozg (na podstawie

przygotowanych propozycji narzedzia) kompetencji komunikacyjnych.

Niezbedne jest zbudowanie i utrzymanie zaufania jako cechy wspdtpracujacych ze sobg w
ramach komitetdw monitorujgcych organizacji rzemieslniczych. Dla rozwoju kapitatu
spotecznego i efektywnosci funkcjonowania sieci wspotpracy niezbedne jest wsparcie
instytucjonalne. Dziatania wspomagajgce muszg dotyczy¢ edukacji, rozpowszechniania
dobrych praktyk, promocji ksztatcenia przez cate zycie dla rozwoju kluczowych
kompetencji. Dziatania wspierajgce powinny takze by¢ nakierowane na postawy i
motywacje. Istotne jest oddziatywanie kapitatu spotecznego na poziomie indywidualnym.
Kapitat spoteczny pobudza kreowanie kapitatu intelektualnego w organizacjach. W tym
kontekscie kapitat spoteczny przyczynia sie nie tylko do kreowania wiedzy, ale takze do jej
dyfuzji wewnatrz i poza organizacje. Organizacja wypracowuje narzedzia do tworzenia i
kodowania wiedzy, zasady kodowania i komunikowania oraz $rodowisko (nature)

organizacji jako jednostki spotecznej.

Rozwdj kapitatu spotecznego i samej wspotpracy miedzy organizacjami rzemieslniczymi
powinien by¢ wspierany odpowiednimi, skutecznymi narzedziami komunikacji spotecznej.
Komunikacja spoteczna, w rozumieniu relacji organizacja rzemieslnicza — przedsiebiorstwa
rzemieslnicze, wspierataby w tym zakresie tozsamos$¢ organizacji rzemieslniczych.
Komunikacja spofeczna powinna obejmowac zardwno dialog miedzy podmiotami
gospodarczymi a organizacjami rzemies$lniczymi, jak i badania ,opinii” w zakresie
najwazniejszych zatozen i dziatan zwigzanych z pracami w ramach komitetow
monitorujgcych, a takze budowanie narzedzi komunikacji: fora internetowe i aktywng

obecnos$é w miejscach, w ktdrych spotykajg sie przedsiebiorcy-rzemiesinicy.

Wdrazanie Europejskiego Funduszu Spotecznego, w tym komponentu Regionalnych
Programéw Operacyjnych finansowanego z EFS, definiowanie najwazniejszych
problemdw, projektowanie priorytetowych dziatan i inwestycji — to wszystko powinno
odbywac sie z szerokim udziatem samych rzemieslnikdw. W interesie organizacji

Fundusze & :
E Europejskie Unia Europejska

) " L. Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwdj




rzemieslniczych jest utozsamianie sie z nimi samych przedsiebiorcow, a takze ich
aktywnos¢. Narzedziem realizacji tej idei jest mechanizm statej i efektywnej komunikacji z
przedsiebiorcami. Réznorodnos$¢ form komunikacji powinna zapewnié dotarcie i
mozliwos$é udziatu wszystkim przedsiebiorcom. Komunikacja spoteczna jest czasochtonna i
wymaga naktaddéw, ale umozliwia podejmowanie lepszych decyzji, akceptowanych przez
wiekszos¢ cztonkdw organizacji rzemieslniczych i przedsiebiorcéw niezrzeszonych, ktéra
nastepnie z wiekszym zaangazowaniem witgcza sie w realizacje przyjetych dziatan, uznajac
je za wiasng. Ponadto srodki wydane na komunikacje i konsultacje z przedsiebiorcami

zwracajq sie dzieki nizszym kosztom realizacji.

Kluczowa jest interaktywnos¢ procesu komunikacji — nie tylko informujemy, ale takze
chcemy uzyskac jak najpetniejsze informacje. Kazdy przedsiebiorca — uczestnik konsultacji
widzi te samg sprawe z innej perspektywy, ma specyficzng wiedze, doswiadczenie itd.
Proces komunikacji w ramach partnerstwa musi by¢ przejrzysty i precyzyjnie okreslac¢
rezultat — wszystkie zgtaszane uwagi nalezy rozpatrzyé i w sposdb zrozumiaty przekazaé
ich ocene osobom i grupom je zgtaszajgcym. W przypadku odrzucenia albo czesciowego
odrzucenia uwag czy pomystéw kluczowe jest wyjasnienie powodow takiej sytuacji. Takie
przeprowadzenie konsultacji z przedsiebiorcami i cztonkami organizacji rzemiesIniczych
niezasiadajagcymi w komitetach monitorujgcych jest podstawg budowania poczucia

wptywu na proces podejmowania decyzji.

Projektujgc narzedzie stuzace ocenie kompetencji komunikacyjnych nalezy skoncentrowac
sie na kwestiach takich jak komunikacja oraz wspodtpraca. Wtasciwa komunikacja
rozumiana zarowno jako umiejetnos¢ rzetelnego przekazu i odbioru informacji jak i
umiejetno$é nawigzywania i podtrzymywania wiasciwych relacji miedzyludzkich bedacych
podstawg efektywnych dziatan zawodowych. Umiejetnos¢ komunikowania sie jest w
rzeczywistosci jedng z najwazniejszych i najbardziej ztozonych umiejetnosci pozadanych

na runku pracy, wymaganych przez pracodawcéw. Komunikacja wyrazajgca sie jako:

e zdolno$¢ do jasnego i zrozumiatego wyrazania swoich mysli, opinii,

argumentowania,
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e zdolno$¢ odczytywania komunikatow niewerbalnych (rozumienie mowy ciata:

jezyk gestéw, mimika twarzy, postawa ciafa, itd.),
e zdolno$¢ do wyrazania i obrony wtasnego zdania,
e zdolno$¢ do stuchania i respektowania opinii innych,

e zdolno$¢ do wystepowania publicznie, umiejetnosci prezentacyjne.

Wspdtpraca to miedzy innymi korzysci ptynace z pracy zespotowej takie jak: oszczednos¢
czasu, redukcja kosztow, sumowanie sie potencjatu poszczegdlnych cztonkdéw
zespotu(efekt synergii grupowej), wzrost kreatywnosci, poprawa jakosci i efektywnosci
pracy, sprawiajg, ze umiejetnos$¢ wspotpracy staje sie jedng z kluczowych umiejetnosci,
biorgc pod uwage wymogi rynku pracy, oraz cele i zadania stawiane przed zespotem

pracowniczym. Wspédtpraca wyraza sie jako:

e zdolno$¢ do aktywnego i odpowiedzialnego uczestnictwa w grupie,

e zdolno$¢ do budowania pozytywnych relacji,

e zdolno$¢ motywowania innych do dziatania,

e zdolnos$¢ do respektowania norm i zasad grupy oraz zdania i pomystéw innych,

e zdolno$¢ efektywnego przekazywania informacji.

Zaréwno wspotdziatanie, jak i komunikacja stojg u podstaw zasady partnerstwa — ktoéra
stoi u podstaw realizowanego projektu. Partnerstwo — to wspieranie udziatu obywateli w
opracowywaniu i wdrazaniu polityk publicznych, a takze poprawianie stosunkédw miedzy i
w ramach samych spotfeczenstw, przyczyniajgce sie do stworzenia kapitatu ludzkiego i
spotecznego, i umozliwiajgce tym samym zréwnowazony rozwdj, wzrost, konkurencyjnos¢

i spdjnosc spoteczna.

Ogédlnie rzecz biorgc, w Polsce na stopien rozwoju sieci wspdtpracy wptyw majg dwa
gtowne czynniki: niski poziom zaufania spotecznego i réwnie niski cztonkostwa w
organizacjach trzeciego sektora. Struktury spoteczne oparte sg na hierarchicznych
zasadach z wyraznie zarysowanymi centralistycznymi tendencjami. Zaufanie spoteczne
moze by¢ budowane jako produkt uboczny uczestnictwa w stowarzyszeniach, ponadto,

samo panstwo moze promowac udziat w stowarzyszeniach. Wyniki badan wskazuja, ze
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poziom kapitatu spotecznego w Polsce jest niski. Na ten fakt sktadajg sie powazne deficyty
zaufania, biernos¢ obywateli, w tym bardzo niski poziom uczestnictwa w dziatalnosci
stowarzyszen i organizacji. Z drugiej strony, majg na to negatywny wptyw zdarzajace sie
patologie w instytucjach gospodarczych i politycznych. Szczegdlnie istotne jest, ze wiezi
spoteczne ograniczajg sie do rodzin, a spotecznosci lokalne ulegajg ostabieniu. Sam kapitat
spoteczny, zdaniem socjologdw, stanowi istote spoteczerstwa obywatelskiego. Obejmuje
normy spoteczne i wartosci umozliwiajgce cztonkom spofeczenstwa skuteczne
wspotdziatanie, zaufanie obywateli do siebie nawzajem i do instytucji publicznych. Z wielu
badan wynika, ze poziom kapitatu spotecznego jest silnie skorelowany z dobrobytem
materialnym, poziomem cywilizacyjnym i innymi miarami jakosci zycia. Wysoki poziom
kapitatu spotecznego prowadzi do obnizenia kosztdw transakcyjnych, utatwia negocjacje,
wptywa na skrdcenie procesdw inwestycyjnych, zmniejszenie korupcji, zwiekszenie
rzetelnosci kontrahentéw, prowadzi do diugoterminowych inwestycji i dyfuzji wiedzy,
ograniczenia naduzy¢ dobra wspdélnego, solidarnosci miedzygrupowej, rozwoju trzeciego
sektora i spotecznej kontroli dziatania wtadz. Polska, podobnie jak wiekszos¢ krajow
postkomunistycznych, nalezy do panstw Europy o najnizszym poziomie zaufania

spotecznego.

Zastosowanie ICT w powszechnej praktyce komunikacji skutkuje jednak zastepowaniem
kontaktéw realnych — wirtualnymi, co z kolei sprawia, ze tradycyjnie rozumiany kapitat
spoteczny ulega erozjis. Polacy powoli stajg sie spoteczerstwem sieciowym o wielkim
potencjale komunikacyjnym. Zdaniem niektérych autoréw jest to réwnoznaczne z
rozbudowa kapitatu kulturowego i spotecznego, jako ze sam fakt potencjatu
komunikacyjnego utozsamiajg z mozliwosciami dziatan spotecznych. Przypisujg oni
znaczenie telekomunikacji, jako czynnikowi zmiany ekonomicznej, kulturowej i
politycznej*. Jako, ze kapitat spoteczny rozktada sie nieréwnomiernie, co wptywa takze na

regionalne zrdznicowania w kulturze organizacyjnej. Pewnym deflatorem tych rdznic jest

* Por.: Stanistawa Golinowska, Zewnetrzne uwarunkowania polskiej polityki spotecznej w: Stanistawa

Golinowska, Michat Boni (red.), Nowe dylematy polityki spotecznej, Centrum Analiz Spoteczno-
Ekonomicznych, Warszawa 2006, s.30

4 . . , . .
Por.: Polska Mobilna: fundusze strukturalne na rzecz rozwoju spoteczeristwa informacyjnego, Warszawa,

20 listopada 2007, s.9
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internet, a szczegdlnie jedno z narzedzi, jakim s3 sieci spotecznosciowe. Udziat
w internetowych sieciach spotecznosciowych zwieksza réznorodnos$é sieci spotecznej,
czego nie mozna powiedzie¢ o oddziatywaniu jakie daje np. zwykfa poczta elektroniczna.
Z tego punktu widzenia sieci spoteczno$ciowe oddziatujag na wytwarzanie kapitatu
spotecznego jesli tacza (aktywne) osoby o zréznicowanych pogladach, wyznawanych
wartosciach i pochodzacych z réznych srodowisk (mozemy wéwczas méwié¢ o kapitale
pomostowym). To wszystko wplywa na zmniejszenie sie potencjalnych rdznic
o charakterze kulturowym wptywajgcych na zréznicowanie kultury organizacyjnej.
Badania wskazujg jednak, ze takie oddziatywanie sieci spofecznosciowych wystepuje

jedynie w przypadku badanych mezczyzns.

> Kakuko Miyata, Ken’ichi lkeda, Tetsuro Kobayashi, The Internet, Social Capital, Civic Engagement, and
Gender in Japan, w: Nan Lin, Bonnie H. Erickson (red.), Social Capital - An International Research Program,

Oxford University Press Inc., New York 2008, ss.232-233
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Narzedzia zarzadzania relaciami w ramach sieci wspdtpracy miedzy Zwigzkiem Rzemiosta

Polskiego a izbami rzemie$lniczymi zaangazowanymi w prace komitetow monitorujacych

oraz zarzadzania relaciami pomiedzy wszystkimi izbami rzemies$lniczymi zrzeszonymi

w strukturze ZRP, takze tymi nie zaangazowanymi bezposrednio w prace komitetow

Sprawne zarzgdzanie informacjg w ramach sieci wspoétpracy miedzy Zwigzkiem Rzemiosta
Polskiego a izbami rzemieslniczymi zaangazowanymi w prace komitetdw monitorujacych
wymaga zastosowania rozwigzania klasy CRM lub bardzo efektywnego, opartego na
poznaniu kompetencji komunikacyjnych oséb witaczonych w proces, wykorzystania
obecnie dostepnej technologii ICT. Rozwigzanie klasy CRM lub zblizone rozwigzania oparte na
obecnie wykorzystywanych technologiach ICT wykorzystywane przez wyszkolonych
pracownikdw organizacji rzemie$lniczych daje: ograniczenia kosztéw administracyjnych czy
wptyw na sprawozdawczos¢ i szybszy czas realizacji zadan zwigzanych z pracg w komitetach

monitorujacych.

Obieg dokumentéw w ramach prac komitetdbw monitorujgcych, ale takze miedzy
organizacjami rzemieslniczymi reprezentowanymi i niereprezentowanymi w komitetach

monitorujgcych powinien zaktadaé eliminacje rozwigzan:

e sprzecznych z bezwzglednie obowigzujgcymi przepisami prawa,

e pozostajgcych w sprzecznosci z rozwigzaniami generalnymi,

e dotyczagcych innych procedur dokumentacyjnych, o charakterze szczegélnym

(zasada: jeden akt-jedna procedura).

Przyktadowy, ale maksymalnie ujednolicony sposéb uksztattowania procedury

dokumentacyjnej przedstawia sie nastepujgco:

e wyodrebnienie osoby Ilub jednostki strukturalnej, ktorej zadaniem jest
przyjmowanie dokumentacji np. sekretariatu czy kancelarii. W tym miejscu moze
pojawic sie od razu kwestia umocowania okreslonych oséb do odbioru pism badz

tez dokonanie zastrzezenia, ze poswiadczenie odbioru pism (wszystkich lub
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niektérych) dokonywane bedzie przez kierownika jednostki. Przyktadem moze by¢
spotka kapitatowa, gdzie, co do zasady odbidr pism skierowanych do spotki nalezy

do cztonka zarzgdu w ramach tzw. reprezentacji bierne;.

e ustalenie jej zakresu zadan oraz ewentualne przeszkolenie pracownikdéw
w zakresie rozpoznawania dokumentéw wedtug ich tresci i umiejetnosci

kwalifikowania ich z punktu widzenia rangi dokumentu.

e wprowadzenie wymogu prowadzenia rejestru dokumentéw oraz rejestru tzw.

spraw zatatwionych, spraw w toku itp.

W ramach rejestru konieczne jest okreslenie, liczby porzgdkowej dokumentu, nadawcy,
rodzaju dokumentu, daty otrzymania lub wysytki, przedmiotu sprawy, osoby, ktéra
otrzymata dokument z poleceniem zatatwienia sprawy (tzw. dekretacja), sposdb

zatatwienia ewentualnie przebieg sprawy.

Tworzgc system obiegu dokumentéw nalezy mieé na uwadze, ze system taki pozwala na
porzadkowanie wiedzy o kontaktach i dokumentach bedacych w procesie konsultacji.
Sprawny obieg dokumentéw pozwala tez na skuteczniejsze dziatania wobec organizacji
rzemieslniczych. System opiera sie na zasadach kontroli nad informacjg o dokumentach
strategicznych z punktu widzenia organizacji rzemieslniczej, ale pozwala tez na
minimalizacje kosztéw zwigzanych z przetwarzaniem informacji, zatem umozliwia
sprawniejsze dziatania operacyjne i oszczednosci w obstudze struktury ZRP. Z czysto
praktycznego punktu widzenia, system w swej podstawowe]j funkcji powinien umozliwia¢

uzytkownikom na poziomie ZRP na uzyskanie odpowiedzi na nastepujace pytania:

e (Czy konkretny dokument jest istotny i na jakim poziomie (ZRP, izba, cech)?
W kolejnym etapie dokument powinien byé rejestrowany z odpowiednig
adnotacja (powinien by¢ nadawany odpowiedni status) i kierowany do dalszej
obrébki. Warto tez zaopatrzy¢ dany dokument w odpowiedni opis, ktory

pozwoli kolejnym uzytkownikom na szybkg identyfikacje tresci.

e Kogo w organizacji dany dokument dotyczy i kto (konkretnie) powinien

uzyska¢ do niego dostep i wigczy¢ sie w zarzqdzanie jego obiegiem?
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Przekazywane dokumenty powinny zosta¢ na tym etapie opatrzone
informacja o odpowiednim terminie, w jakim muszg uzyska¢ status
"zatatwione" (okreslonym czasem do dalszej obrébki). W tym kontekscie,
nalezy przede wszystkim przestrzegaé zasad pozwalajgcych na efektywng
konsultacje dokumentu na poziomie izby (lub cechu) a zatem, aby zachowana
byta terminowos$¢ przekazania dokumentéw z zachowaniem czasu
niezbednego na jego konsultacje. Na tym etapie niezbedne jest wprowadzenie
odpowiednich informacji odnos$nie zakresu i celu konsultacji oraz zapytanie
o potencjalne korzysci dla organizacji biorgcej udziat w konsultacjach. Jesli
dokument bedgcy w konsultacjach ma postac papierowa, nalezy na tym etapie
stworzyé jego wersje elektroniczng (nalezy go zeskanowac) i umiescic¢

w systemie przydzielajac jg do konkretnej osoby.

e Na kazdym etapie obiegu niezbedne jest state monitorowanie terminéw, aby

nie przekroczy¢ zaktadanych dat przekazania dokumentéw do ZRP.

Zebrane w trakcie prac komitetéw monitorujgcych materiaty (dokumenty, dane,
ekspertyzy, wyniki analiz, wyniki badan, raporty merytoryczne) powinny zostac
udostepnione w postaci elektronicznej nie tylko przedstawicielom organizacji
rzemieslniczych, ktdre sg reprezentowane, ale takze tym, ktérzy nie sg w nich
reprezentowani i nie biorg bezposredniego udziatu w pracach. Celem udostepnienia
dokumentéw bedzie konsultacja wewnatrz struktury organizacyjnej ZRP dokumentéw
dyskutowanych w ramach komitetdw, informacja o postepie prac, a takze

upowszechnianie wynikdéw prac komitetéw monitorujgcych.

W trakcie prac komitetéw monitorujgcych najwieksza cze$¢ prac merytorycznych (o
charakterze jakosSciowym) odbedzie sie podczas spotkan z udziatem ekspertéw organizacji
rzemieslniczych i przedstawicieli tych organizacji. Kazde posiedzenie komitetu powinno
by¢ podsumowywane i powinno koniczy¢ sie zwieztym raportem, zawierajgcym ostateczne
ustalenia cztonkow komitetu. Taki raport powinien by¢ udostepniany takze tym
organizacjom rzemies$lniczym, ktdre nie sg bezposrednio reprezentowane w pracach
komitetu. Raporty takie powinny by¢ wstepnie ,,zatwierdzone” przez osoby koordynujgce

(2 osoby merytoryczne — ,moderatorzy” w kazdym z posiedzen komitetu). Raporty te
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beda dystrybuowane wszystkim organizacjom rzemieslniczym, ktére beda wykorzystywac

zawarte w nich informacje do przygotowywania wspdlnych stanowisk.

W celu wymiany informacji miedzy organizacjami rzemieslniczymi zasiadajgcymi i nie
zasiadajgcymi w komitetach zostanie stworzona komodrka kontaktowa (w ramach
struktury organizacyjnej biura ZRP), ktdrej zadaniem bedzie koordynacja pracy nad

poszczegdlnymi dokumentami dyskutowanymi podczas prac komitetow.

Najwazniejsze ustalenia dotyczgce kierunkow dalszej pracy zostang podjete na
spotkaniach roboczych, na ktérych oprdocz przedstawicieli ZRP i organizacji
rzemieslniczych zasiadajgcych w komitetach monitorujacych, reprezentowane bedga takze
organizacje rzemies$lnicze, ktére nie sg reprezentowane w komitetach monitorujgcych
Uzgodnione podczas posiedzen stanowiska bedg przedstawiane do dalszego
procedowania w trakcie formalnych posiedzen komitetéw monitorujgcych. Sprawna
komunikacja i przeptyw informacji w obydwu kierunkach umozliwi prawidtowy przebieg
procesOw i wspdlne tworzenie wnioskéw. W takiej sytuacji niezwykle wazng role odgrywa
mozliwos¢ fatwej wymiany informacji miedzy poszczegdlnymi organizacjami

rzemieslniczymi.
Funkcja komorki kontaktowej w ramach ZRP polegataby na:

e funkcji informacyjnej — uzyskiwanie informacji (w tym merytorycznych) z

réznych zrédet i od réznych osdb, ktére utatwig prace ekspertom,

e funkcji monitorujgcej — zadanie monitorowania pojawiajgcych sie zadan,

probleméw i ich analize,

e funkcji komunikacyjnej (posredniczacej, funkcji ,facznika”) — przekazywanie
informacji pomiedzy organizacjami biorgcymi udziat w konsultacjach, w
tym wchodzgcymi w sktad komitetu monitorujgcego i spoza niego,

pozwalajgcymi na dysponowaniu rownym i adekwatnym zakresem wiedzy,

e funkcji pomocniczej — realizacja zadan analitycznych, konsultacji itp.
zleconych na zewnatrz lub przygotowywanych w ramach prac ekspertéw

ZRP, ktdre przyczynia sie do gtebszego wnikniecia w analizowane zjawiska.
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Z powyzszych funkcji wynika, ze cztonkdw komdrki kontaktowej powinna

charakteryzowac:

e komunikatywnos¢,
e tatwos¢ nawigzywania kontaktow,
e biegtos¢ w obstudze oprogramowania komputerowego

e elastycznosc¢ (np. dotyczacy czasu i miejsca wykonywanych zadan).

Ponadto komdrka kontaktowa zaréwno na poziomie ZRP, jak i osoby wspétpracujace na

poziomie organizacji rzemieslniczych powinni:

e posiada¢ funkcjonalng strukture (w zarzadzaniu) - efektywnie
wykorzystujgcg potencjat wiasny i zewnetrznych podmiotéw do

postawionych zadan,

e zrzeszac przedstawicieli mozliwie najwiekszej liczby cechéw w przypadku
0sob delegowanych do wspétpracy przez Izby nieposiadajgce swoich

przedstawicieli w komitetach monitorujacych.

Ogédlnie rzecz biorgc, istotnym jest budowanie i rozwijanie kapitatu spotecznego w ramach
organizacji rzemieslniczych. Budowanie kapitatu spotecznego, na najbardziej
podstawowym poziomie, powinno odbywa¢ sie poprzez rozszerzenie liczby interesariuszy
w sieci spotecznej oraz pogtebienie wiezi z kluczowymi cztonkami tej sieci. Rozwigzania
zalezeé bedg jednak od poszczegdlnych priorytetdw wynikajgcych ze strategii dziatalnosci

w ramach sieci wspotpracy:

1. poszerzanie sieci moze odbywac sie poprzez zwiekszenie czasu przeznaczonego na
kontakty z poszczegdlnymi jej cztonkami; to moze wydawaé sie marnowaniem
czasu, ale dla zwiekszenia kapitatu spotecznego wazny jest takze udziat w
nieformalnych spotkaniach (w tym takze aktywnosci poza organizacj3),

2. nalezy monitorowac i analizowac sieci kontaktéw cztonkéw organizacji, z ktérg sie
wspotpracuje — wazne sg réwniez mozliwosci wykorzystania kapitatu spotecznego

interesariuszy. Najprostszym sposobem na wykorzystanie kapitatu interesariuszy
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jest oparcie sie na okreslonych osobach, ktére moga petni¢ role "tacznikéw"
miedzy rdéinymi sieciami spotecznymi (sieciami tgczacymi np. rdéine grupy
zawodowe, profesje, branze itd.),

3. wazne sg mozliwosci praktycznego wykorzystania cztonkdw wspdtpracujgcych w
organizacjach okofobiznesowych czy administracji, a takze np. cztonkéw wtasnych
rad nadzorczych, wszelkiego rodzaju konsultantéw i doradcéw itp.,

4. nalezy pogtebia¢ najwazniejsze, kluczowe relacje pamietajac przy tym, aby
zwracac uwage, ktore z tych relacji maja rzeczywiscie charakter , strategiczny”,

5. dla pogtebienia relacji waznym jest czesta wymiana informacji, a innym sposobem
na pogtebienie wiezi jest np. udziat w akcjach charytatywnych, pomocy dla
0s0b/podmiotdéw trzecich itp.,

6. nalezy pamietaé, ze istnieje jednak cienka granica miedzy budowaniem wzajemnie
korzystnych sieci kontaktéw i zaangazowaniem sie w sieci o razgco egoistycznych

celach.

Mozliwym jest tez wykorzystanie sieci spotecznosciowych do rozwoju kapitatu
spotecznego. Ciekawym zagadnieniem jest zakres wykorzystania tych sieci przez
organizacje czy firmy. Przykladowo, czy organizacje wykorzystujg te sieci np. do
komunikacji wewnetrznej czy zewnetrznej ? Zaktadajgc, ze poziom penetracji sieci
spotecznos$ciowych ciagle rosnie, choé¢ zapewne dynamika tego wzrostu spowolnita, sieci
spoteczno$ciowe bedg odgrywaty coraz wiekszg role w rozwoju kontaktéw w ramach
organizacji i sieci wspotpracy. Niektdore organizacje, réwniez w Polsce, wykorzystanie sieci
spoteczno$ciowych wpisujag w swojg kulture organizacyjng. Dazenie do stosowania
nowoczesnych technologii, z czym czesto kojarzg sie ciggle sieci spotecznosciowe,
wyraznie zarysowuje sie w branzach ustugowych (takich jak: hotele i gastronomia, handel
hurtowy i detaliczny, naprawa pojazdow i artykutow uzytku osobistego, i domowego,

transport, gospodarka magazynowa i tgcznosc).

Wsparcie rozwoju kapitatu spotecznego powinno opierac sie na poprawie dostepu do
szkolen i oferty szkoleniowej dla tych branz, takze poprzez dofinansowywanie ich ze
srodkdw unijnych. Szkolenia powinny w szczegélny sposéb traktowac kompetencje

spoteczne jako istotny element kompetencji kluczowych. Niezbedne jest takze wsparcie
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dla kadry menadzerskiej organizacji rzemie$lniczych w zakresie pozyskiwania wiedzy
0 zarzadzaniu talentami i kompetencjami. Waznym jest tez propagowanie potrzeby
korzystania z ustug eksperckich oraz poprawa dostepu do tych ustug. Outsourcing stat sie
na tyle waznym elementem efektywnego zarzadzania, ze mozna traktowac¢ go jako

czynnik wspierajgcy umiejetnosci nawigzywania wspotpracy z jednostkami z otoczenia.

Zaréwno sie¢ wspotpracy, jak i samo partnerstwo opiera sie na doswiadczeniu, ze
wielowymiarowe problemy zwigzane z udziatem w komitetach monitorujgcych moga by¢
rozwigzane jedynie wtedy, kiedy organizacje o uzupetniajgcych i wspierajacych sie
profilach i kompetencjach aktywnie wspdtpracujg, rozwijajac synergie, dzielgc sie
pomystami, celami, ryzykiem, mozliwosciami, zobowigzaniami i zadaniami, a takze
kompetencjami i srodkami. Tworzenie ,pomostéow”, ,interfejsow”, ktdére tgczg rdine
dziatania i wzajemnie $Swiadczone sobie przez organizacje rzemieslnicze ,ustugi” i
struktury wsparcia, moze pomdc w rozwigzaniu probleméw, ktére nie znalaztyby

rozwigzania, gdyby poszczegdlne organizacje dziataty we wtasnym zakresie.

Zastosowane narzedzie do zarzadzania relacjami w ramach sieci wspétpracy miedzy
organizacjami rzemies$lniczymi powinno opiera¢ sie na filozofii CRM, przy czym
wykorzystywac¢ dostepne obecnie rozwigzania (poczte elektroniczng, edytory tekstéw,
arkusze kalkulacyjne) wraz z poszerzeniem mozliwosci usprawniania efektywnosci relacji

w oparciu o media spotecznosciowe i dostepne rozwigzania (np. facebook).

System klasy CRM do zarzadzania relacjami pozwala zebra¢ w jednym miejscu dane
obecnych i potencjalnych kontrahentdéw, wyznaczaé i monitorowac zadania zwigzane z ich
obstugg, katalogowa¢ informacje dotyczgce kontaktédw, transakcji i dziatah
marketingowych. Koncepcja CRM istnieje przez dtugi czas, ale w ostatnich latach
wykorzystanie CRM wzrosto ze wzgledu na lepszy dostep do technologii i integracji
danych. Nalezy przeanalizowaé¢ rozwigzania CRM w celu utrzymania istniejgcych
kontaktéw. Jesli ZRP koncentruje sie na dostarczaniu wysokiej jakosci ustug
informacyjnych dla swoich organizacji rzemiesSlniczych, a nastepnie bedzie budowac
lojalnos¢, co z kolei bedzie skutkowaé zwiekszeniem jakosci przeptywu informacji. CRM

moze by¢ réwniez rozumiany jako pojecie w informatyce, obejmujgce swym zasiegiem
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metody, oprogramowanie i zwykte mozliwosci Internetu umozliwiajgce przedsiebiorstwu

w sposob uporzadkowany wyksztatci¢ okreslone relacje z otoczeniem.

CRM — w swoim podstawowym znaczeniu — jako przyjeta strategia dziatania koncentruje
sie na wspieraniu czynnosci marketingowych, procesu sprzedazy oraz wszelkich dziatan
zwigzanych z obstugg klienta poprzez skierowanie uwagi wyfacznie na potrzeby
konsumenta, ze szczegdlnym uwzglednieniem wyksztatconych kulturowo wzorcéw
zachowan. Celem CRM jest zardwno zbudowanie lojalnosci, jak i zdefiniowanie ,wartosci”
kazdego klienta za pomocy ciggtego pozyskiwania i odpowiedniego wykorzystania
dostepnych informacji. Ogélne zatozenia systemu zarzadzania relacjami powinny opierac
sie na analizie przeptywu informacji w ramach wspieranego procesu; tworzenie informacji

w oparciu o konsultacje srodowiska rzemiesIniczego przedstawia rysunek 1.

Rys.1. Tworzenie informacji w oparciu o konsultacje srodowiska rzemieslniczego w

ramach Komitetéw Monitorujacych

konsultacje

*ZRP
dokumentu
eQrganizacje rzemieslnicze (lzby i
ekspertyzy, Cechy Rzemieslnicze)
badania’ *Eksperci
. *Przeprowadzane badania
stanowiska

eDostepne analiz

eOrganizacje rzemieslnicze
eEksperci

ePartnerzy spoza administracji i
KM

zbieranie opinii

CRM ma na celu biezgce doskonalenie i implementacje takich strategii dziatania, ktoére,

wspierane nowoczesnymi rozwigzaniami technologicznymi, zmniejszajg rozbieznosé
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miedzy obecnymi i przysztymi dziataniami organizacji w zakresie wspdtpracy w ramach
sieci nadawca informacji — odbiorca informacji. CRM jest to nowoczesne podejscie lub
model zarzadzania, ktérego wyznacznikiem dziatania jest wyksztatcenie takich
wewnetrznych i zewnetrznych relacji, ktére w bezposredni sposdéb wptywajg na

zwiekszenie efektywnosci organizacji.

Wykorzystywany system powinien uwzglednia¢ nastepujgce funkcjonalnosci (obejmujace
obecnie wykorzystywane zasoby sSrodowisk rzemieslniczych; wspodtpracownik oznacza

organizacje z ktérg wchodzi w interakcje ZRP):
e Zarzadzanie bazg wspoétpracownikéw w ramach Komitetéw:
o podziat wspdtpracownikéw na grupy
= uprawnienia dostepu do wspodtpracownikéw bazujgce na grupach

= przypisanie pracownikéw do dowolnej ilosci grup

wspotpracownikow
o baza danych teleadresowych
o mozliwos¢ przypisania wielu oséb kontaktowych do wspétpracownika

o wyszukiwarka z systemem filtrow, ktére mozna zachowac i wykorzysta¢ w

przysztosci
o masowy wydruk zaadresowanych kopert
o pobieranie danych wspétpracownika z serwera
o mozliwos¢ zdefiniowania grup cenowych dla przekazywanych informacji

o mozliwos¢ zdefiniowania warunkéw dostepu do informacji oraz wymagan

w zakresie feedbacku dla kazdego wspodtpracownika
e Zarzadzanie kontaktami:

o ewidencja i archiwizacja tresci spotkan, rozmow telefonicznych i

korespondencji elektronicznej w postaci notatek

o planowanie i generowanie historii kontaktéw
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o kalendarz dziatan z opcjg przypisania do pracownika/projektu powigzany z

konkretnym zadaniem lub wspétpracownikiem

o baza proceséw konsultacji informacji i dokumentéw ,w obiegu” -

zakonczonych, planowanych, w toku
o modut planowania, archiwizacji i kontroli
e Integracja z pocztg e-mail.
e Integracja systemu z modutem zarzgdzania zadaniami
o Mozliwosé przypisywania zadan do wspdétpracownikow

o Mozliwo$¢ przypisywania zadan do innych  wykonawcow /
wspotpracownikdow spoza srodowisk rzemieslniczych (niezbedne w

przypadku zewnetrznych ekspertow)

e Funkcjonalnos¢ umoéw, pozwalajgca na automatyczne cykliczne generowanie i

wysytanie dokumentéw.
e Obstuga raportowania.

o Dostep do danych z systemu tylko dla uprawnionych uzytkownikéw:

administratoréw i pracownikéw ZRP
e Modyfikowalne szablony raportéw, dokumentéw itp.
o Mozliwos$¢ dodawania ztgcznikdéw.

e Przypomnienia o terminach w systemie

Rys. 2 Schemat funkcjonalny systemu konsultacji dokumentéw dot. posiedzen
komitetéw Monitorujacych krajowe i regionalne programy operacyjne w ramach sieci

wspotpracy
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https://firmao.pl/raporty.php

konsultowane
dokumenty

Cechy i Izby

rzemieslnicze

System powinien opiera¢ sie na zasadach, ze wszyscy jego interesariusze powinni

koncentrowac sie na:

e identyfikacji problemdw i przedstawianiu ich w postaci mozliwej do rozwigzania na
kazdym szczeblu,

e wskazywaniu metod rozwigzywania tych probleméw,

e formutowaniu celdéw strategicznych dla wszystkich obszaréw funkcjonalnych,

e analizowaniu mozliwosci wtasnego pionu na tle firmy;

e pozycji firmy w otoczeniu,

e formutowaniu strategii osiggniecia zamierzonych celéw,

e kreowaniu wartosci istotnych dla prawidtowego rozwoju pionu i organizacji.

Opracowanie i wdrozenie zasad konsultacji i zasad wypracowywania stanowisk/opinii
prezentowanych przez przedstawicieli organizacji rzemiosta na forum danego komitetu
monitorujgcego odbywa sie na dwdch ptaszczyznach:

e ptaszczyznie krajowej — PO Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020

e ptaszczyznie regionalnej — komponent EFS RPO
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Rys.3. Schemat konsultacji dokumentow

monitorujacych w regionach

—— e T e ee—
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Zadania ZRP w ramach systemu:
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e ZRP, jako koordynator nadzorujacy prace wszystkich cztonkéw i ich zastepcéw w

KM RPO otrzymuje od cztonkéw komitetéw monitorujgcych wszystkie dokumenty

bedace przedmiotem obrad komitetéw monitorujgcych

e ZRP konsultuje wazne dla srodowiska rzemieslniczego dokumenty ze wszystkimi

izbami rzemieslniczymi.

Zadania izb rzemieslniczych i cechéw w poszczegdlnych wojewddztwach w ramach

systemu konsultacji dokumentow:

1.WOJ. DOLNOSLASKIE:

Dolnoslaska Izba Rzemieslnicza we Wroctawiu konsultuje wybrane (szczegélnie wazne dla

srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.

2.WOJ. KUJAWSKO — POMORSKIE:

Kujawsko-Pomorska Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczos$ci w Bydgoszczy konsultuje wybrane

(szczegdlnie wazne dla srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny



3.WOJ. LUBELSKIE:
Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w Lublinie konsultuje wybrane (szczegdlnie wazne dla
srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.
4. WOJ. LUBUSKIE:
Izba Rzemieslnicza i Przedsiebiorczosci w Zielonej Goérze i Izba Rzemiosta i
Przedsiebiorcow Gorzowie Wielkopolskim (jedyny region w Polsce, gdzie urzad
marszatkowski zgodzit sie przyjagé, jako cztonkéw Komitetu Monitorujacego,
przedstawicieli obu izb rzemieslniczych) konsultujg wybrane (szczegdlnie wazne dla
Srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami w strukturach obu izb.
5. WOJ. tODZKIE:
Izba Rzemies$lnicza w todzi konsultuje wybrane (szczegdlnie wazine dla srodowiska
rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.

6. WOJ.MALOPOLSKIE:
Matopolska lzba Rzemiosta i Przedsiebiorczoéci w Krakowie i Izba Rzemiosta
i Przedsiebiorczosci w Nowym Sgczu wysytajg wszystkie otrzymane dokumenty dot.
posiedzern KM RPO do Izby Rzemieélniczej oraz Matej i Sredniej Przedsiebiorczosci
w Tarnowie. Wszystkie trzy izby konsultujg (w miare realnych mozliwosci czasowych)
wybrane (szczegdlnie wazne dla srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi
cechami w strukturach wszystkich trzech izb rzemieslniczych.

7. WOJ.MAZOWIECKIE:
Mazowiecka Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w Warszawie i Izba Rzemiosta i Malej
Przedsiebiorczo$ci w Radomiu wysytajg wszystkie otrzymane dokumenty dot. posiedzen
KM RPO do Izby Rzemieslniczej Mazowsza Kurpi i Podlasia w Warszawie. Wszystkie trzy
izby konsultujg (w miare realnych mozliwosci czasowych) wybrane (szczegdlnie wazne dla
Srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami w strukturach wszystkich
trzech izb rzemieslniczych.

8. WOJ. OPOLSKIE:
Izba Rzemieslnicza w Opolu konsultuje wybrane (szczegélnie wazne dla srodowiska

rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.
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9. WOJ. PODKARPACKIE:
Izba RzemiesSlnicza w Rzeszowie konsultuje wybrane (szczegdlnie wazne dla srodowiska
rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.

10. WOJ. PODLASKIE:
Izba RzemieslInicza i Przedsiebiorczosci w Biatymstoku konsultuje wybrane (szczegdlnie
wazne dla Srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami z terenu woj.
podlaskiego.

11. WOJ. POMORSKIE:
Pomorska Izba Rzemie$lnicza Matych i Srednich Przedsiebiorstw w Gdansku i Izba
Rzemiosta i Przedsiebiorczosci Pomorza Srodkowego w Stupsku przekazujg dokumenty
konsultujg wybrane (szczegdlnie wazne dla $srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z
zrzeszonymi cechami w strukturach obu izb.

12. WOJ.SLASKIE:
Izba Rzemie$Inicza oraz Matej i Sredniej Przedsiebiorczosci w Katowicach i Czestochowska
Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w Czestochowie wysytajg wszystkie otrzymane
dokumenty dot. posiedzenn KM RPO do Beskidzkiej Izby Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w
Bielsku-Biatej. Wszystkie trzy izby konsultujg (w miare realnych mozliwosci czasowych)
wybrane ( szczegdlnie wazne dla srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi
cechami w strukturach wszystkich trzech izb rzemieslniczych.
13. WOJ. SWIETOKRZYSKIE:
Izba RzemiesInikéw i Przedsiebiorcdw w Kielcach konsultuje wybrane (szczegélnie wazne
dla $Srodowiska rzemiesIniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.
14.WO0J. WARMINSKO — MAZURSKIE:
Warminsko-Mazurska Izba Rzemiosta i Przedsiebiorczosci w Olsztynie konsultuje wybrane
(szczegodlnie wazne dla srodowiska rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami
oraz cechami z terenu Warmii i Mazur zrzeszonymi w lzbie Rzemieslniczej i
Przedsiebiorczosci w Biatymstoku.
15. WOJ. WIELKOPOLSKIE:
Wielkopolska Izba Rzemieslnicza w Poznaniu wysyta wszystkie otrzymane dokumenty dot.
posiedzen KM RPO do lzby Rzemieslniczej w Kaliszu. Obie izby konsultujg (w miare
realnych mozliwosci czasowych) wybrane (szczegdélnie wazne dla $rodowiska
rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.
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16. WOJ. ZACHODNIOPOMORSKIE:

Izba Rzemieélnicza Matej i Sredniej Przedsiebiorczoéci w Szczecinie wysyta wszystkie
otrzymane dokumenty dot. posiedzern KM RPO do IR Stupsk. Obie izby konsultujg (w miare
realnych mozliwosci czasowych) wybrane (szczegblnie waine dla sSrodowiska

rzemieslniczego) dokumenty z zrzeszonymi cechami.

Rys.4. Zadania uczestnikow systemu i obieg informacji w systemie

[. 7RP e organizacje )
rzemieslnicze
einteresariusze procesu
(partnerzy spoza
administracji i KM)
=ksperci
dystrybucja . . o )
— ystrybud) zbieranie opinii
konsultowanego sl
dokumentu )
doskonalenie .
raportowanie
dokumentu o .
o opinii (tworzenie
(wyniki —
raportu)

konsultacji

® organizacje
rzemieslnicze

* ZRP
N )

Zatozenia systemu i narzedzi do oceny kompetencji komunikacyjnych dla systemu

zarzadzania relaciami w ramach sieci wspoétpracy miedzy ZRP, izbami rzemieslniczymi

reprezentowanymi w komitetach monitorujacych i izbami nie reprezentowanymi

w komitetach a innymi podmiotami zaangazowanymi w prace komitetow monitorujgcych.

Z punktu widzenia sSrodowiska rzemieslniczego, badajgc kompetencje komunikacyjne
nalezy je osadzi¢ szerzej, w ramach kompetencji zwigzanych z przedsiebiorczoscig lub
w obrebie szeroko rozumianych kompetencji menedzerskich. Punktem wyjscia mogg by¢
dostepne metody oceny zdolnosci do efektywnej komunikacji i umiejetnosci wspdtpracy

w zespole. Kwestionariusz Kompetencji Spotecznych (KKS) autorstwa A. Matczak (2007)
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jest bez watpienia najbardziej rozpowszechnionym na polskim rynku. Sktada sie na niego
90 pozycji, stanowigcych bezokolicznikowe okreslenia réznych czynnosci. Badany ocenia
na skali czterostopniowej efektywnosc¢, z jaka je wykonuje. 60 sposréd nich (i tylko te
uwzglednione sg w kluczu), to czynnosci oznaczajace radzenie sobie w réznego rodzaju
sytuacjach spotecznych, ktére mogg byé uznane za sytuacje trudne. Oprécz wskaznika
ogoblnego kwestionariusz dostarcza tez trzech wskaznikdéw szczegdtowych, okreslajgcych
poziom kompetencji ujawnianych w sytuacjach ekspozycji spotecznej, wymagajgcych
asertywnosci oraz bliskiego kontaktu interpersonalnego. KKS to narzedzie rzetelne, trafne
i posiadajgce normy, a przez to pozwalajgce na wiarygodng interpretacje wynikéw
badania. Innym narzedziem wykorzystywanym w diagnozie kompetencji jest
kwestionariusz do oceny umiejetnosci kierowniczych skonstruowany przez Camerona
(Management Skills Assessment Instrument — MSAI) (Cameron i Quinn, 2003). Jest on
wykorzystywany w wielu organizacjach na catym swiecie. Normy dla tego testu zostaty
opracowane na podstawie badan 40 tysiecy menedzeréw. Do ustalenia jego trafnosci
zostaty wykorzystane oryginalne analizy statystyczne, mogace mieé takie szersze
zastosowanie, np. w obliczaniu wynikéw oceny kompetencji zawodowych. Sposobem na
ocene kompetencji jest tez Assessment i Development Center oraz ocena w miejscu pracy
metodg 180 i 360 stopni staty sie praktycznie standardem, jednak ich pewne ograniczenie
stanowi fakt, ze w obydwu kategoriach metod niezbedna jest obserwacja zachowan
osoby badanej. Czesto jednak zdarza sie, ze informacja na temat poziomu posiadanych
kompetencji jest potrzebna przy braku mozliwosci obserwacji zachowan czy to w
warunkach wykonywania realnych zadan, czy w warunkach symulacyjnych. Wéwczas
pojawia sie zapotrzebowanie na metody testowe w postaci papierowej Ilub
komputerowej. Dostepne na rynku, i uznane za profesjonalne, narzedzia charakteryzujg
sie wieloma zaletami, cho¢ — jak wszystko — majg takze swoje ograniczenia. Warto jednak
zaznaczy¢, ze wskazywane ograniczenia wynikajg bardziej ze stabos$ci samej metody, a nie
konkretnego narzedzia. Niestety obserwacja i ocena zachowania nie zawsze jest mozliwa
czy wrecz pozadana. W takich sytuacjach wygodnym rozwigzaniem sg testy, pozwalajgce
na zdefiniowanie mniej bezposrednich wskaznikow kompetencji. Takim predykatorem
bedzie wtasnie wynik uzyskany w tescie, ktérego charakter jest uzalezniony od rodzaju

testu. Testy te dzielg sie na dwie podstawie kategorie:
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1. Testy o charakterze deklaratywnym, polegajgcym na opisie samego siebie
dokonywanym przez osoby badane, ktére nazywac bedziemy kwestionariuszami

oceny kompetenc;ji.

2. Testy wykonania, zawierajgce zadania o charakterze sprawnosciowym,
wymagajacym rozwigzania konkretnego problemu, ¢wiczenia itp, ktére nazywac

bedziemy testami kompetencyjnymi.

Obie grupy narzedzi wymagajg wykonania badan standaryzacyjnych potwierdzajgcych ich
rzetelnos¢ oraz trafnosé. Metody te, niezaleznie od wiarygodnosci psychometrycznej,
odznaczajg sie wtasciwosciami wptywajgcymi na praktyke ich zastosowania, ktérym bedg

poswiecone opisy przyktadowych kwestionariuszy oraz testow.

Typ narzedzia, zakres jego wykorzystania, czy dopasowanie istniejgcych rozwigzan do
wymagan projektu wynika z tego, ze konkretne potrzeby przektadaja sie na koniecznosé
poszukiwan i zastosowania wiarygodnych, ale przede wszystkim praktycznych narzedzi
stuzgcym kazdej z nich. W przypadku oceny kompetencji komunikacyjnych uczestnikow
procesu wspotpracy w ramach komitetdw monitorujgcych wykorzystaé mozna metody
samooceny. Istotnym jest, aby ostateczne wersje narzedzi zawieraty przynajmniej

nastepujgce kwestie:

e Ziloma osobami utrzymujesz state kontakty?

e (Czy czesto udaje ci sie przekonac swojego zdania?

e (Czy masz poczucie, ze nie wiesz, o co chodzi, kiedy jestes krytykowany?

e Czy jesli co$ stoi na przeszkodzie w realizacji twoich plandw, z tatwoscig od nich
odstepujesz?

e (Czy fatwo nawigzujesz kontakty z ludzmi, ktorzy sg od ciebie znacznie starsi?

e (Czy z trudnoscig wchodzisz w nowe towarzystwo?

e Czy lubisz odktada¢ na pdzniej swoje sprawy, ktdre moégtbys zatatwié dzisiaj?

e (Czy trudno jest ci przyzwyczai¢ sie do nowego otoczenia?

e (Czy w podejmowaniu waznych spraw czesto przejmujesz inicjatywe?

e (Czy czesto draznig cie koledzy z otoczenia i chciatbys poby¢ chwile sam?

e (Czy czujesz rozdraznienie, kiedy nie mozesz dokonczy¢ danej sprawy?
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Przedstawione pytania sg niezbedne zaréwno dla okredlenia kompetencji

komunikacyjnych, jak i tych, ktére odnoszg sie do zdolnosci do wspétpracy.

Dla wykorzystania w organizacjach rzemieslniczych proponuje sie zastosowanie
zmodyfikowanego formularza do badania umiejetnosci spotecznych. Ankieta powinna by¢
anonimowa i stanowi¢ podstawe do przygotowania konkretnych rozwigzan

wspomagajacych rozwdj badanych kompetenc;ji.

Propozycja formularza

Celem narzedzia jest rozpoznanie umiejetnosci spotecznych klienta i/lub sposobu
subiektywnego postrzegania tych umiejetnosci. Potraktowanie ankiety jako ewaluacyjne;j
daje mozliwos¢ uchwycenia zmian w tym zakresie — poprzez jej dwukrotne wypetnienie na
etapie rozpoznawania sytuacji wspotpracownika oraz po zrealizowaniu jaki$ dziatan
dotyczacych umiejetnosci ,,miekkich”. Narzedzie to ma charakter zaréwno
autodiagostyczny, jak i ewaluacyjny, i stuzy m.in. rozpoznaniu jak wspdtpracownik
postrzega i ocenia swoje umiejetnosci spoteczne, w tym w kontekscie mozliwosci podjecia

wspotpracy w ramach komitetéw monitorujgcych.

Instrukcja: prosze oceni¢ w skali od 1 do 10 poziom swoich umiejetnosci spotecznych /1

oznacza bardzo nisko a 10 bardzo wysoko/

Jak oceniasz swoja:

Umiejetnosc¢ w zakresie komunikacji niewerbalnej

/w tym np. poprzez wyglgd zewnetrzny, sposéb poruszania sie, gestykulacje, mimike,

pozycje ciata/

bardzoniskol 2 3 4 5 6 7 8 9 10 __ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ komunikowania sie z innymi

/w tym np. aktywne stuchanie, prowadzenie rozmowy, zadawanie pytan, zbieranie

informacji, udzielanie
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odpowiedzi, uczestniczenie w dyskusji, przekonywanie innych do wtasnych argumentéw/

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10__ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ motywowania siebie do podejmowania dziatan

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10__ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ zachowania sie w sposob asertywny

/w tym np. obrona swoich praw w sytuacjach spotecznych i osobistych — takze

odmawianie, inicjatywa

i kontakty towarzyskie, wyrazanie i przyjmowanie krytyki i pochwat, wyrazanie prosb,

uczué, opinii/

bardzoniskol 2 3 4 5 6 7 8 9 10__ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ postepowania w sytuacjach konfliktowych i ich rozwigzywania

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10 __ bardzo wysoko

Umiejetnosc stawiania sobie celow i ich osiggania

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10 __ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ planowania

bardzoniskol 2 3 4 5 6 7 8 9 10 __ bardzo wysoko

Umiejetnosc podejmowania decyzji

bardzoniskol 2 3 4 5 6 7 8 9 10__ bardzo wysoko

Umiejetnos¢ adaptowania sie do nowego otoczenia / nowych sytuacji

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10__ bardzo wysoko
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Umiejetnos¢ pracy w zespole

bardzoniskol 2 3 4 5 67 8 9 10__ bardzo wysoko

Data wypetnienia ankiety ...

Nazwisko i imie osoby wypetniajacej (zakodowane) ...

Zatacznik 1. Przyktadowe sprawozdanie cztonka Komitetu Monitorujgcego wraz z

trybem sktadania

Nazwa organizacji i podpis sktadajgcego Data sporzadzenia: Miejsce sporzadzenia:
Data czynnosci Opis czynnosci Uwagi
Data wptyniecia do ZRP Pieczec i podpis przyjmujgcego sprawozdanie
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Zatgcznik 2. Przyktadowa lista sprawdzajaca dla okresowej analizy kompetencji

komunikacyjnych cztonka Komitetu Monitorujgcego

Data sporzadzenia listy sprawdzajgcej, imie i

nazwisko sporzadzajacego liste

Data wptyniecia do ZRP wraz z pieczecia

Kategoria samooceny:

Wartosc punktowa | Zmiana wartosci punktowej

oceny od ostatniej samooceny

Umiejetnos¢ w zakresie komunikacji

niewerbalnej

Umiejetnos¢ komunikowania sie z innymi

Umiejetnos¢ motywowania siebie do

podejmowania dziatan

Umiejetnos¢ zachowania sie w sposob

asertywny

Umiejetnos¢ postepowania w sytuacjach

konfliktowych i ich rozwigzywania

Umiejetnosc¢ stawiania sobie celéw i ich

osiggania

Umiejetnos¢ planowania
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Zatacznik 3. Przyktadowa lista sprawdzajgca dla okresowej analizy zaangazowania

przedstawicieli ZRP w krajowych i regionalnych komitetach monitorujacych

Data sporzadzenia listy sprawdzajacej, imie i | Data wptyniecia do ZRP wraz z pieczecia

nazwisko sporzadzajacego liste

Kategoria Samoocena (wartos¢ | Akceptacja samooceny przez
liczcbowa w kazdej z | przedstawiciela ZRP

kategorii)

Liczba przekazanych uwag

Liczba przekazywanych stanowisk

Liczba przekazywanych interwencji w imieniu

Srodowiska rzemiesIniczego

Obecnos¢ na posiedzeniach

Liczba przeprowadzonych konsultacji z

reprezentowanym srodowiskiem

Inne, jakie
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Zafacznik 4. Przyktadowy raport cztonka Komitetu Monitorujgcego z konsultacji

dokumentu w ramach Komitetu Monitorujgcego

Nazwa organizacji i podpis sktadajacego Data sporzadzenia: Miejsce sporzadzenia:
Opis konsultowanego dokumentu (nalezy wymieni¢ konsultowane | Uwagi

zapisy)

Data wptyniecia do ZRP Pieczed i podpis przyjmujgcego sprawozdanie
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