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W tym krotkim przewodniku poruszymy temat, jakie
kluczowe umiejetnosci sg wazne w pracy wolontariackiej.
Komunikacja interpersonalna, kreatywne rozwigzywanie

problemodw oraz samodyscyplina i motywacja stanowiag
fundamenty skutecznego i satysfakcjonujgcego
Zaangazowania sie w dziatalnos¢ wolontariacka.

Dzieki technikom skutecznej komunikacji, aktywnemu
stuchaniu, rozwigzywaniu konfliktédw oraz budowaniu
zaufania | relacji spotecznych, bedziesz w stanie
efektywnie] wspodtpracowac z innymi wolontariuszami
| cztonkami spotecznosci, z ktdérg wspdtpracujesz.

Przejdzmy, wiec razem przez te kluczowe obszary, aby
w petni wykorzysta¢ Twdoj] potencjat, by wspolnie
przyczyni¢ sie do budowania lepszego swiata.

Niniejszy przewodnik zostat przygotowany jako materiat
szkoleniowy dla Wolontariuszy Fundacji im. Brata
Alberta.

Szkolenie zostato przeprowadzone jako jedno z dziatan
projektu pn. ,Nie badz bezczynny - rozwdj wolontariatu
w Fundacji im. Brata Alberta”, sfinansowanego z dotacji
NIW-CRSO w ramach Korpusu Solidarnosci — Rzadowego
Programu Wspierania [ Rozwoju Wolontariatu
Systematycznego na lata 2018-2023..



SPIS TRESCI:

e Komunikacja
Interpersonalna

e Rozwigzywanie
konfliktow

e Aktywne stuchanie

e Budowanie
zaufania

e Budowanie relacji
spotecznych



KOMUNIKACJA
INTERPERSONALNA

Komunikacja interpersonalna odnosi sie do
procesu wymiany informacji, uczuc¢ i mysli miedzy
dwiema Ilub wiecej osobami. Jest to rodzaj

komunikacji, ktéry odbywa sie miedzy ludzmi w
bezposrednim kontakcie, na przyktad twarza w
twarz, przez telefon, przez Internet czy w formie
spotkan grupowych.

T.Wymiana informacji: W komunikacji
interpersonalnej uczestnicy wymieniaja
informacje na temat swoich mysli, uczucd,
potrzeb oraz celdw. Moze to obejmowac
przekazywanie faktow, wyrazanie opinii i emocji
oraz zadawanie pytan.

2.Wspétdziatanie i wspoétpraca: Komunikacja
interpersonalna czesto stuzy do wspodtpracy
[ wspotdziatania miedzy ludzmi W celu
osiggniecia okreslonych celdw lub rozwigzania
problemodow. Moze to obejmowac negocjacje,
planowanie dziatan, rozwigzywanie konfliktow,
czy podejmowanie decyzji.

3. Tworzenie relacji: Komunikacja interpersonalna
jest kluczowa dla budowania i utrzymywania
relacji  miedzy ludzmi. Poprzez skuteczng
komunikacje mozemy zbudowac zaufanie,
empatie, szacunek oraz zrozumienie dla innych

0sOb.
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KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA

e Wyrazanie i interpretowanie emocji:
Komunikacja interpersonalna umozliwia
wyrazanie i interpretowanie emocji, co

pozwala nam lepiej zrozumiec siebie i innych
ludzi oraz budowac¢ wiezi emocjonalne.

e Rozwigzywanie probleméw i konfliktéow:
Poprzez komunikacje interpersonalna ludzie
moga wyrazac rozne punkty widzenia,
przekazywac¢ zasadnos¢ swoich pomystow oraz
rozwigzywac konflikty i problemy.

Wolontariusze czesto musza wykorzystywac

umiejetnosci komunikacji interpersonalnej
W swojej pracy, poniewaz maja kontakt z innymi
ludzmi, czy to z podopiecznymi, innymi
wolontariuszami czy pracowhnikami organizacji,
fundacji czy stowarzyszenia. Dlatego
rozwiniecie umiejetnosci komunikacji

interpersonalnej jest kluczowe dla skutecznego
dziatania jako wolontariusz.

KOMUNIKACJA
INTERPERSONALNA

=
a—
POROZUMIEWANIE SIE

MIEDZYOSOBOWE
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Techniki
skutecznej komunikaciji

e Aktywne stuchanie: Skupienie sie na rozmodwcy,
wyrazanie zainteresowania jego perspektywa
i uczuciami, zadawanie pytan otwartych
[ parafrazujacych oraz powtarzanie lub
podsumowywanie kluczowych punktow pomaga
w budowaniu gtebszego zrozumienia oraz lepsze]
komunikacji.

e Uzywanie jasnych i zrozumiatych stéow: Unikanie
Jjezyka fachowego lub ztozonych terminow,
zastepowanie skomplikowanych pojec prostszymi
wyrazeniami oraz wyjasnianie niejasnych kwestii
pomaga w zapewnieniu klarownej komunikacji.

e Budowanie pozytywnego klimatu
komunikacyjnego: Uzywanie pozytywnego tonu
gtosu, gestow i mowy ciata, wyrazanie
wdziecznosci | uznania oraz szukanie wspdlnych

punktow zrozumienia pomaga W budowaniu
pozytywnych relacji i atmosfery zaufania.

e Dostosowywanie sie do odbiorcy: Rozpoznawanie
roznic indywidualnych, kulturowych i spotecznych
wsrod rozmdowcow | dostosowywanie sposobu
komunikacji do ich potrzeb | preferencji pomaga
w efektywnym przekazywaniu informacji.

ODPOWIEDNIE SLOWA POMAGAJA
WZMACNIAC WIEZI SPOLECZNE
| INSPIROWAC DO POZYTYWNYCH ZMIAN.



Techniki skutecznej komunikaciji

e Unikanie przerywania i zaktécania:
Praktykowanie cierpliwosci i oczekiwania na
odpowiedni moment do wypowiedzenia sie,
unikanie przerywania rozmowcy i zaktdécania
jego wypowiedzi pomaga Ww zapewnieniu
szacunku i uwagi w komunikacji.

e Potwierdzanie zrozumienia: Powtarzanie lub

podsumowywanie kluczowych punktow,
zadawanie pytan weryfikujgcych oraz
sprawdzanie zrozumienia przez rozmowce
pomaga W uniknieciu nieporozumien
I zapewhnieniu skutecznej komunikacji.

e Otwartos¢ na odpowiedz zwrotna:
Akceptowanie opinii i sugestii rozmowcy oraz
gotowos¢ do wprowadzenia ich do dziatan
pomaga W doskonaleniu umiejetnosci

komunikacyjnych.

Stosowanie wspomnianych technik pomaga
Wolontariuszom w codzienne] komunikacji
Z innymi wolontariuszami, pracownikami danej
organizacji oraz spotecznosciag, CcoO przyczynia
sie do skuteczniejszej realizacji wspdlnych
celdw oraz misji organizacji.

KIEDY UMIEMY MOWIC | SLUCHAC
Z EMPATIA, OTWIERAMY DRZWI
DO GLEBSZYCH, BARDZIEJ
ZNACZACYCH INTERAKCJI
MIEDZYLUDZKICH.



ROZWIAZYWANIE
KONFLIKTOW

Rozwigzywanie konfliktow jest kluczowym elementem
pracy Wolontariuszy, poniewaz czesto dziatajag oni
W obszarach, gdzie moga wystepowac roznice zdan,
potrzeb i oczekiwan.

Strategia rozwigzywania konfliktow:

e Identyfikacja zrédet konfliktu: Pierwszym krokiem
W rozwigzywaniu konfliktu jest zrozumienie jego

zrodet. Wolontariusze powinni nauczyc sie
analizowac¢ sytuacje konfliktowe, zidentyfikowac
przyczyny konfliktu oraz zrozumiec roznice

perspektyw i potrzeb osdéb zaangazowanych.

e« Komunikacja bezposrednia i otwarta: Waznym
elementem skutecznego rozwigzywania konfliktow
jest otwarta i bezposrednia komunikacja.
Wolontariusze powinni byc¢ zdolni do wyrazania
swoich uczuc i potrzeb w sposdb pozbawiony agresji
lub oskarzen oraz do stuchania drugiej strony bez
przerywania.

e Negocjacja: Negocjacja jest procesem, ktdéry pozwala
na osiggniecie porozumienia miedzy stronami
konfliktu. Wolontariusze powinni by¢ zdolni do
wyznaczania wspolnych celow, ustalania
kompromisow | poszukiwania win-win solutions,
ktore satysfakcjonujg obie strony.



konfliktow

iazywanie

Rozw

e Szukanie kompromisu: Kompromis jest czesto

kluczowym elementem rozwigzania konfliktu,
szczegodlnie w sytuacjach, gdy strony maja
odmienne potrzeby Ilub cele. Wolontariusze
powinni byc¢ elastyczni | gotowi do znalezienia
rozwigzania, ktére zadowoli obie strony.

Mediacja: W niektdrych sytuacjach, szczegdlnie
gdy konflikt jest zaawansowany lub strony nie
Mmogag porozumiec sie bezposrednio, mediacja

moze byc skutecznym narzedziem
rozwigzywania konfliktow. Wolontariusze
powinni by¢ szkoleni w umiejetnosciach

mediacji, ktore pozwalaja im na neutralne
I profesjonalne prowadzenie rozmow miedzy
stronami konfliktu.

Wazne jest, aby wolontariusze mieli
Swiadomosc istnienia roznych strategii
rozwigzywania konfliktow i byli zdolni do
wykorzystania ich w zaleznosci od kontekstu
i potrzeb. Umiejetnosc skutecznego
rozwigzywania konfliktodw przyczynia sie do
budowania pozytywnych relacji,

co z kolei sprzyja efektywnej realizacji celow
misji danej organizacji.

KOMPROMIS TO UMIEJETNOSC
ZNALEZIENIA ROWNOWAGI POMIEDZY
ROZNYMI POTRZEBAMI

| PERSPEKTYWAMI, PROWADZAC DO
SATYSFAKCJONUJACEGO ROZWIAZANIA
DLA WSZYSTKICH STRON.



WIESZ, JAK {,\

mozesz wygospodarowac czas na

Prace. JAKO WOLONTARIUSZ?

1.Planowanie z wyprzedzeniem: Sporzadzenie planu
tygodniowego lub miesiecznego, w ktdrym okreslone
zostana konkretne godziny przeznaczone na
wolontariat, pozwoli nam lepiej zarzadzac¢ czasem
i uniknac¢ konfliktéw z innymi obowigzkami.

2.Priorytetyzacja zadan: Identyfikacja najwazniejszych
zadan i obowigzkdw w ciggu dnia oraz ich wykonanie
jako pierwszych pozwoli nam zaoszczedzi¢ czas na
realizacje dziatan wolontariackich.

3.Elastycznosé: Bycie elastycznym i otwartym na
dostosowanie harmonogramu do zmieniajacych sie
warunkow zycia pozwoli nam lepiej radzi¢ sobie
Z nieprzewidzianymi sytuacjami | wygospodarowac
czas na wolontariat.

4. Wykorzystanie krotszych okien czasowych: Nawet
krotkie przerwy miedzy obowigzkami moga byc
wykorzystane na drobne dziatania wolontariackie,
takie jak odpowiedzi Nna maile, przegladanie
dokumentow czy przygotowywanie raportow.

5.Wspoétpraca z innymi: Podzielenie sie obowigzkami
Zz innymi Wolontariuszami lub zespotem moze pomoc
nam efektywnieg] wykorzystac dostepny czas
I zrealizowac wiecej dziatan w krotszym czasie.



AKTYWNE SLUCHANIE

Aktywne stuchanie polega na petnym zaangazowaniu
W stuchanie drugiej osoby, skupiajac sie nie tylko na
samych stowach, ale takze na emocjach, intonacji
gtosu, mowie ciata i innych sygnatach niewerbalnych.

e Skupienie sie na rozmowcy: Podstawowym
elementem aktywnego stuchania jest skupienie
uwagi na osobie, ktéra mowi. Oznacza to wytagczenie
innych mysli czy dygresji i skoncentrowanie sie na
tym, co jest nam przekazywane.

e Zrozumienie punktu widzenia: Aktywne stuchanie
polega Nna probie Zrozumienia perspektywy
rozmowcy. Nie chodzi tylko o dostowne zrozumienie
przekazu, ale takze o empatyczne podejscie do jego
punktu widzenia.

e Reagowanie na emocje i potrzeby: Aktywny
stuchacz jest w stanie wytapac¢ emocje towarzyszace
wypowiedzi rozmowcy [ reagowac Nna Nnie
odpowiednio. Moze to obejmowac wyrazanie

Zzrozumienia, empatii, wspodtczucia lub wsparcia.
e Potwierdzanie zrozumienia: Waznym elementem

aktywnego stuchania jest potwierdzanie
zrozumienia. Oznacza to wyrazanie sie w sposob,
ktory pokazuje rozmowcy, ze go stuchamy

i rozumiemy, co probuje przekazac.

10.



Aktywne stuchanie

Unikanie przerwania: Aktywny stuchacz unika
przerwania rozmowcy w trakcie wypowiedzi,
pozwalajagc mu skonczy¢ mysl, zanim zacznie
odpowiadac. To daje rozmowcy poczucie
szacunku i uwagi.

Zadawanie pytan wyjasniajacych: Jesli cos
jest niejasne lub wymaga dodatkowych
wyjasnien, aktywny stuchacz zadaje pytania
wyjasniajace niejasnosci, aby upewnic sie, ze
Zzrozumiat prawidtowo.

Wstrzymywanie osadu: Aktywny stuchacz
powstrzymuje sie od wydawania osadow lub
oceniania wypowiedzi rozmowcy, pozostajac
otwartym na rozne perspektywy i pomysty.
Uzywanie mowy ciata i gestow: Mowa ciata
jest rownie wazna Jjak stowa w procesie
komunikacji. Aktywny stuchacz uzywa gestow
I mimiki twarzy, aby pokazac¢, ze jest
Zaangazowany i zainteresowany rozmowa.

W konteksScie pracy wolontariackiej, aktywne
stuchanie jest niezwykle wazne, poniewaz
umozliwia budowanie zaufania i empatii
z osobami, z ktéorymi sie pracuje, co z kolei
sprzyja lepszemu zrozumieniu ich potrzeb
i skuteczniejszej pomocy.

AKTYWNE SLUCHANIE TO NIE TYLKO
ODBIERANIE INFORMACJI, ALE TAKZE
POTWIERDZANIE ZROZUMIENIA,
ZADAWANIE PYTAN | WYRAZANIE
ZAINTERESOWANIA, CO BUDUJE
ZAUFANIE | WZMACNIA RELACUJE.

1.



BUDOWANIE ZAUFANIA

Budowanie zaufania poprzez rozwiniete umiejetnosci
komunikacyjne jest kluczowym elementem pracy
Wolontariuszy.

e Klarownosé i spéjnosé w komunikacji:
Wolontariusze, ktdrzy potrafia jasno przekazywac
informacje 1 celowo komunikowac¢ sie, buduja

zaufanie swoich kolegow i kolezanek z zespotu oraz
0sOb korzystajacych z ich wsparcia i pomocy. Kiedy
komunikacja jest spdjna i konsekwentna, odbiorcy
maja pewnos¢ co do intencji | wiarygodnosci
Wolontariusza.

e Empatyczne podejscie: Umiejetnos¢ empatycznego
stuchania | rozumienia potrzeb oraz perspektyw
innych osdb jest kluczowa dla budowania zaufania.
Wolontariusze, ktdrzy okazuja zrozumienie i troske,

sg postrzegani jako bardziej dostepni i skuteczni
W Swiadczeniu pomocy.
e Otwartosé i uczciwosé: Szczeros$¢ | otwartosc

W komunikacji sg niezbedne do budowania zaufania.
Wolontariusze, ktdrzy sa transparentni w swoich
dziataniach i otwarci na dialog, buduja wiez
zaufania z osobami, z ktorymi wspotpracuja.

Dbatosc¢ o otwarta i uczciwa komunikacje jest

kluczowa dla budowania zaufania w relacjach
interpersonalnych i zawodowych.

12.



Budowanie zaufania

e Dbatosé o budowanie relacji: Regularna

i konsekwentna komunikacja oraz
Zaangazowanie W budowanie relacji
Z odbiorcami wsparcia | cztonkami zespotu
sprzyjaja budowaniu zaufania. Wolontariusze,
ktorzy inwestujg czas i uwage w budowanie

relacji, sg postrzegani jako wiarygodni i godni
zaufania.

Dostosowanie komunikacji do potrzeb:
Wazne jest dostosowanie sposobu komunikacji

do indywidualnych potrzeb | preferencji
odbiorcow pomocy. Wolontariusze, ktorzy
potrafiag dostosowac swod] sposdb komunikacji
do rdéznych sytuacji | o0soéb, buduja wiez

zaufania i pokazuja szacunek dla innych.
Rzetelnosé i konsekwencja: Wolontariusze,
ktorzy dotrzymuja obietnic, sg odpowiedzialni
I konsekwentni w swoich dziataniach, buduja
zaufanie zarowno wsréd cztonkdw zespotu, jak
I osob korzystajacych z pomocy. Rzetelnhosc
I konsekwencja sa kluczowe dla utrzymania
pozytywnego wizerunku organizacji
I budowania trwatych relacji z odbiorcami ich
wsparcia.

Poprzez rozwijanie umiejetnosci
komunikacyjnych, Wolontariusze moga
skuteczniej budowac¢ zaufanie i relacje zarédwno
wewnatrz organizacji, jak i z osobami, ktérym
stuza. Jest to kluczowy element skutecznej
pracy wolontariackiej, ktory pozytywnie wptywa
na efektywnos¢ dziatan | zasieg pomocy
Swiadczonej przez organizacje.
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WIESZ, JAK

mozesz zachecic
rodzine i znajomych
do zaangazowania sie

W WOLONTARIAT?

1.Dzielenie sie swoimi pozytywnymi doswiadczeniami:
Opowiedzenie rodzinie | znajomym 0o wtasnych
pozytywnych doswiadczeniach ZwWigzanych
z wolontariatem moze byc¢ inspirujace | zachecajace do
podjecia podobnych dziatan.

2.Pokazywanie efektow pracy wolontariackiej:
Przedstawianie konkretnych przyktadow, Jjak
wolontariat jest wazny, by wptynaé¢ na pozytywne
Zmiany W spotecznosci lub pomogt osobom

potrzebujacym, moze by¢ motywacjg dla innych do
Zaangazowanhnia sie.

3.Zapraszanhnie do udziatu w wydarzeniach
wolontariackich: Zachecanie rodziny i znajomych do
udziatu w zorganizowanych wydarzeniach jak akcje
charytatywne czy aktywnosci spoteczne, moze sprawic,
ze sami dosSwiadczg radosci z niesienia pomocy innym.

4. Podkreslanie korzysci dla siebie: Wskazanie korzysci
osobistych ptynacych z wolontariatu, takich jak rozwQj
umiejetnosci, zdobycie nowych doswiadczen «czy
zbudowanie wiezi spotecznych, moze byc¢ zachecajace
dla innych do podjecia dziatania.

5.Wspélne Zzaangazowanhnie sie: Zachecanie do
wspolnego zaangazowania sie w wolontariat moze byc
sSwietnym sposobem na spedzenie czasu razem
z rodzing |1 znajomymi, jednoczesnie czynigc coOS
waznego dla spotecznosci.

14.



BUDOWANIE RELACJI
SPOLECZNYCH

Budowanie zaufania poprzez rozwiniete umiejetnosci
komunikacyjne jest kluczowym elementem pracy
Wolontariuszy.

e Nawigzywanie kontaktow: Umiejetnos¢ skutecznego

nawigzywania kontaktow jest kluczowa dla
Wolontariuszy, poniewaz pozwala im tatwie]
integrowac sie w spotecznosci lokalnej. Dzieki dobrej
komunikacji I empatii Wolontariusze moga szybko
zyskac¢ zaufanie danej spotecznosci i zbudowac relacje,
ktore S3 fundamentem skutecznej pracy

wolontariackiej.

e Zrozumienie potrzeb spotecznosci: Poprzez aktywne
stuchanie i zaangazowanie w dialog z mieszkancami,
Wolontariusze Moga lepiej zrozumiec potrzeby
I wyzwania, z ktérymi boryka sie spotecznosc¢ lokalna.
Pozwala to na skuteczniejsze planowanie i realizacje
projektow wolontariackich, ktdore odpowiadaja na
rzeczywiste potrzeby spoteczne.

e Budowanie zaufania: Konsekwentne dziatania,
uczciwa komunikacja | zaangazowanhie w inicjatywy
buduja zaufanie wtadz danegj organizacji do
Wolontariuszy. Budowanie zaufania jest kluczowe dla
skuteczne] wspotpracy z spotecznoscig | osiggania
pozytywnych rezultatow.

15.



Budowanie relacji spotecznych

e Wspétpraca i mobilizacja spotecznosci:

Poprzez budowanie relacji spotecznych
Wolontariusze moga mobilizowac¢ spotecznosc
do dziatania w rdéznych inicjatywach. Dobre
relacje pozwalaja na tatwiejsze przekazywanie
informacji, zachecanie do udziatu
W wydarzeniach spotecznosciowych oraz
wspolng prace nad rozwigzywaniem lokalnych
problemow.

Wsparcie spotecznosci: Budowanie relacji
spotecznych pozwala wolontariuszom lepig]
zrozumiec potrzeby i priorytety danegj
spotecznosci, co umozliwia skuteczniejsze
Swiadczenie pomocy i wsparcia. Dzieki
zaufaniu | wspotpracy, Wolontariusze moga
osiggnac¢ wiekszy wptyw i pozytywne zmiany

W spotecznosci.

Poprzez rozwijanie umiejetnosci
komunikacyjnych [ budowanie relacji
spotecznych, Wolontariusze moga skuteczniej
angazowac¢ sie w zycie danej spotecznosci,
zbudowac¢ zaufanie oraz realizowac pomysty
I inicjatywy, ktdre przyniosa realne korzysci
dla danej organizacji..

Aktywne uczestnictwo w zyciu
spotecznym, wystuchiwanie potrzeb

i wspieranie inicjatyw sa kluczowe dla
budowania trwatych relacji spotecznych.

16.



WIESZ, CO

pomoze Ci utrzgmac motywacje

EREEENEREL [0 WOLONTARIUSZ"

1.0kreslanie celéw: Wyznaczanie sobie konkretnych

celéw, zarowno krotko-, jak 1 dtugoterminowych,
pomaga zachowac klarownosc W dziataniu
i motywuje do kontynuowania pracy.

2.Docenianie postepow: Regularne Sledzenie
postepow | zapisywanie osiggnie¢ pomaga zauwazyc
wartos¢ witasnej pracy | stanowi dodatkowa

motywacje do dalszego zaangazowania.

3.0toczenie sie wsparciem: Wspdipraca z ludzmi
o podobnych wartosciach i celach pomaga czuc sie
czescig wiekszej spotecznosci oraz dostarcza energii
i inspiracji do dziatania.

4. Refleksja nad sensem pracy: Regularna refleksja

nad sensem wtasne] pracy | przypominanie sobie
O pozytywnym wptywie, jaki moze ona mie¢ na
innych ludzi 1 spotecznos¢, pomaga utrzymac

motywacje nawet w trudnych chwilach.

5.Praktyka dbania o wtasne samopoczucie: Dbanie
O swoje dobre samopoczucie poprzez regularna
praktyke self-care, czyli dbanie o siebie fizycznie,
emocjonalnie | psychicznie, pomaga zachowac
rownowagei energie potrzebng do kontynuowania
pracy wolontariackiej z zaangazowaniem i pasj3a.

17.
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IM. BRATA ALBERTA

KOMITET TSN
Do SPRAW N ‘ w v, Woalentariatu Dlugeterminowege

Po iYTKU / na lota 2018-2030
Korpus
PUBLICZNEGO  !lorodowy lnstytut Wolnoid Solidarnosci

Sfinansowano ze sSrodkéw Narodowego Instytutu Wolnosci - Centrum Rozwoju Spoteczenstwa
Obywatelskiego w ramach Korpusu Solidarnosci - Rzadowego Programu Wspierania i Rozwoju

Wolontariatu Systematycznego na lata 2018-2030.






