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Od autorek
1. Etyka w pracy zawodowej (Anna Nowak)

Czym jest etyka?
Etyka w pracy
Etyka zawodowa — wypowiedzi przedstawicieli zawoddow
Studium przypadku
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan
2. Jak planowa¢ prace (Anna Nowak)
Opis stanowiska pracy narzedziem organizacji pracy
Pamie¢ i metody organizacji czasu pracy
Metody organizacji czasu w odpowiedzi na ulotnos¢ pamieci
Lista zadan TO DO, czyli do zrobienia
Karteczki przypominajgce
Nowe technologie w stuzbie organizacji czasu
Kalendarz indywidualny i wspolny
Metoda Eisenhowera
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
3. Dlaczego warto sie rozwija¢ (Anna Nowak)
W jaki sposéb mozna sie rozwija¢ i dlaczego warto
Zabawa, nauka i praca
Kotwice kariery
Kompetencije i ich rozwoj
Motywacja do rozwoju i zmiany
Jak sie uczy¢ i stawaé kompetentnym specjalistg
Wolontariat jako metoda rozwoju kompetencji
Uczymy sie cate zycie
Czy praca moze uskrzydla¢
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
4. Jak radzi¢ sobie ze stresem (Aleksandra Stanek)
Czym jest stres
Stres jako bodziec
Stres jako relacja. Poznawcza definicja stresu
Mechanizm stresu, biologia stresu
Fazy stresu
Objawy stresu
Stresory
Sposoby zwalczania stresu
Sposoby radzenia sobie ze stresem
Przyktadowe ¢wiczenia relaksacyjne
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan
5. Profilaktyka wypalenia zawodowego (Aleksandra Stanek)
Czym jest wypalenie?
Objawy zespotu wypalenia
Kto jest narazony na wypalenie
Osobowosciowe uwarunkowania wypalenia zawodowego
Organizacyjne uwarunkowania wypalenia zawodowego
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan
Czym jest inteligencja emocjonalna?
Czym sg emocje
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Rozpoznawanie emociji

129 Rola emociji

130 Rozumienie emaocji i radzenie sobie z nimi
130 Wptyw emocji na myslenie, podejmowanie decyzji i dziatanie
131 Radzenie sobie z trudnymi emocjami

134 Empatia

134 Radzenie sobie z trudnymi emocjami klientow
137 Porwanie emocjonalne

138 Kiedy jestes szefem

139 Zarzgdzaj sobg

143 Podsumowanie

143 Rekomendowana literatura

144 Odpowiedzi do zadan

145 7. Jestesmy jedna druzyna. Budowanie zespotu
(Aleksandra Stanek)

146 Grupa a zesp6t — definicje

146 Grupa

147 Zespot

148 Kiedy grupa staje sie zespotem — elementy procesu grupowego
149 Etapy (fazy) rozwoju grupy

150 FAZA 1 — formowanie

150 FAZA 2 — docieranie

150 FAZA 3 — normowanie

151 FAZA 4 — wspotdziatanie

152 Normy grupowe

153 Struktura grupy

153 Role grupowe

156 Jak budowac zespét. Warunki zaistnienia procesu grupowego
157 Rola kierownika w budowaniu zespotu

160 Podsumowanie

160 Rekomendowana literatura

161 Odpowiedzi do zadan

163 8. Ja w roli kierownika (Anna Nowak)

164 Cechy skutecznego lidera

166 Motywacja lidera

167 Przywoddca z wizjg

168 Style kierowania

168 Rozwéj umiejetnosci przywddczych

169 Krétki kurs przywodztwa

177 Podsumowanie

178 Rekomendowana literatura

178 Odpowiedzi do zadan

181 9. Jak rozmawia¢ (Aleksandra Stanek)

182 Czym jest komunikacja?

186 Kanaty komunikacji

186 Komunikacja werbalna

187 Komunikacja niewerbalna

189 Przestrzen w komunikacji

191 Komunikacja w sytuacjach trudnych. Podstawowe narzedzia komunikacyjne
193 Parafraza

193 Pytania

194 Klaryfikacja

194 Odzwierciedlenie

194 Komunikat Ja

195 Informacja zwrotna (ang. feedback)

195 Asertywnos¢

196 Techniki i narzedzia asertywnej komunikaciji
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Stawianie granic

Radzenie sobie z krytykg
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan

10. Wspotpraca z klientami (Anna Nowak)

Profesjonalna obstuga
Nawigzanie kontaktu. Autoprezentacja
Rozpoznanie potrzeb klientow
Prezentacja oferty
Odpowiedz na pytania lub radzenie sobie z zastrzezeniami
Realizacja ustugi
Zakonczenie i podziekowanie
Kontakt podtrzymujgcy wspotprace
Bariery komunikacyjne w relacjach z klientem
Konflikty i negocjacje
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan

11. Zmiana i kreatywnos¢ (Anna Nowak)

Postawa
Model ,wielkiej pigtki”
Kreatywnos¢
Trenowanie kreatywnosci
Dlaczego dziwienie sie jest wartosciowe
Kwestionariusz Moje kotwice kariery
Podsumowanie
Rekomendowana literatura
Odpowiedzi do zadan
Spis rysunkéw
Spis tabel



