Ценностен потенциал
(доц. Л. Борисова)
Комуникацията чрез ценности дава възможност да се определи нивото на знанията, уменията, способностите и личностните качества, които личността трябва да притежава, за да подходи професионално към работата си, към отношенията с екипа, към своето обучение и развитие. Чрез своите действия всеки трябва да допринася за ефективността и да добавя стойност за организацията, за която работи. Така разпространението на ценностния подход при общуване има следните положителни ефекти: 
· Разширяване на кръга на потенциалните партньори (включително и чуждестранни); 
· Намаляване на разходите по сделките;

· Намаляване на разходите за контрол;

· Подобряване на социалния климат около етично действащите участници и местният бизнес като цяло;

· Подобряване на благосъстоянието на обществото.

Проявата на ценности във взаимоотношенията безспорно носи ползи, за това няма съмнение, но има също така и разходи за един такъв подход. Трябва да се направят известни усилия при създаването на това обществено благо, като разходите за неговото създаване в повечето случаи, са лични (частни). При това, издръжката за „производството” на ценности, като обществено благо, може да се изрази в: 

· Заделени средства за благотворителност, свързана с разходи за обществено значими кампании;
· Допълнителни усилия, от страна на личността, които не са пряко свързани с финансовите разходи (например, внимание и отзивчивост по отношение на клиенти);
· Отказ от използване на непозволени средства за конкурентно преимущество и икономически печалби чрез използването на морално съмнително не етично поведение или нарушаване на обществените правила и норми (например, да се откаже да се даде или получи подкуп).

В хронологичен аспект, от гледна точка на важността им и относителното им влияние, основните ценности, които са изключително важни за установяване и поддържане на ефективни взаимоотношения и за бъдещето на организацията, са следните:

1. Емоционалната интелигентност (ЕИ)
Изследванията определят емоционалната интелигентност като способност, определяща доколко добре или зле хората използват другите си интелектуални способности. Това е способност за овладяване на емоционалните импулси, за вникване в нечии чувства, за поддържане хармонични балансирани взаимоотношения или по думите на Аристотел това е "онова рядко умение да се разгневиш на уместния човек, в уместната степен, в уместното време, за уместната цел и по уместния начин”.
Емоциите са тези, които ни водят през целият ни живот – те са отправна точка към развитието на личността, изправят ни пред предизвикателства, придават на ежедневието ни повече задълбоченост и значение. Когато се тълкуват погрешно, те носят опустошения и болка.

Емоциите изискват интелигентност – от нас зависи да ги използваме така, че да улесним живота си. Емоционалната интелигентност има благотворен ефект в личната и обществена сфера, помага да не се реагира първо сигнално на дразнителите, а да се преценят спокойно, без импулсивна реакция нещата, които преди това са ни ядосвали или натъжавали. Когато предварително има информация, че предстои “емоционална буря”, може да се вземат предпазни мерки, свеждащи щетите до минимум. Тя е набор от следните характеристики: “Качества като способност за мотивация и устойчивост към фрустрация; контрол над импулсите и отлагане на търсенето на удовлетворение; контрол над собствените настроения и умение да не допускаме неуспехите да потиснат способността ни да мислим; склонност към емпатия и надежда”. Усвояването на качествата на емоционалната интелигентност, дава възможност за групиране на способностите и уменията в шест групи: 

· Разбиране на собствените емоции – самосъзнание, контрол над собствените чувства;
· Управление на емоциите – контрол над емоциите, насочване на емоциите към позитивния емоционален спектър, по възможност това да се прави редовно;
· Лична мотивация – притежаването на това умение предполага ефективност във всяко начинание, съзидателност;
· Разпознаване на емоциите у другите – емпатия, основно “човешко умение”, важно за сферата на търговията и мениджмънта;
· Контрол над взаимоотношенията – изкуство за управление на емоциите у другите; способност, която гарантира популярността, лидерството и ефективността в междуличностните отношения;
· Трансформиране на емоциите – справяне с личностни и житейски промени; умение да се дефинират противоположните чувства, възможност за трансформирането им (напр. отчаянието в надежда, самотата в създаване на контакти, лъжата – в доверие и др.).
Като резултат от работата, (където всеки ден се контактува с различни хора, докосват се различни съдби, решават се компетентно, притежава се склонност към емпатия и самоконтрол), ще бъде възможността активно да се участва в изграждането на гражданското общество, защото всеки трябва да намери своето място в този процес.
2.
Доверие


Диалогът е ефективен, когато се основава на доверие. За съжаление обаче, у хората е залегнало силното влечение да скриват факти, да преиначават истината, дори и съвсем открито да лъжат. Това създава пречка за водене на ефективен диалог. Доверието е един от големите помощници в работата. Това умение не се научава по интелектуален път, то се изгражда в продължение на определен период на съвместна работа и опознаване на емоционална основа. Когато съществува доверие, може да се работи успешно в такива области като управление, комуникациите, вземане на решения своевременно, успешно решаване на възникнали проблеми, сътрудничество между членовете при изпълнение на поставените задачи и взаимна заменяемост при отсъствие на някой от екипа. Когато отсъства доверие, отрицателните емоции като завист и подозрение, могат да подкопаят и разрушат съзидателната работа на екипа и да внесат напрежение. В подобна ситуация всеки би си казал: “Ако моите колеги ми завиждат и не ме опознаят, откъде да знаят дали казвам каквото мисля? От друга страна, ако аз изпитвам към тях недоверие и негативни емоции, откъде да знам дали да казвам, каквото мисля?” Ето това е доверието – усещане за почтеност, увереност, готовност за помощ при решаване на даден проблем в ежедневната работа. 


С доверието са свързани такива категории като приятелство, коректни отношения, лоялност и преданост към организацията и колегите, на които особено много се държи при съществуващия пазарен динамизъм. Стремежът е всеки да бъде поощрен да даде най-доброто от себе си.


Каква е ползата от демонстриране на доверие за бизнеса? Например, етичното поведение, отразено в доверие и надеждност между партньорите намалява разходите при сключване на сделка и последващите транзакционни разходи. В тези случай взаимното доверие е необходимо условие, защото без доверие, не може да се извърши дори най-простата транзакция. Отчасти това може да се реши с помощта на скъп съдебен контрол, но за да се преодолеят проблемите, които възникват при такива ситуации, на най-ниска цена, помага доброволното спазване на етични норми и ценности на икономическите агенти.

Говорейки на езика на икономическата наука, доверието, което трябва да се демонстрира е норма, която носи пределна полза и не допуска проява на не етични действия. Създаването на такава среда за бизнеса е една от основните задачи на държавните институции, бизнес асоциации и правителствени агенции.

3.
Умение за работа в екип


Осъществяването на комуникации е творчески процес, той изисква генериране на идеи и иновационен потенциал, ясно дефинирани права и отговорности. “Колективният характер на управлението извежда като важни уменията на ръководителя: да създава екипи; да ръководи тяхната дейност; да работи с кадрите, да осъществява коректни и трайни взаимоотношения”.


Свързани помежду си изброените умения са елемент от изкуството на междуличностното общуване, компоненти, необходими за работа в екип. Тези, които са способни да контролират емоциите си, са способни да установяват гладки контакти с хората, проницателни са, добри ръководители и организатори, умеят да уреждат спорове. Те са родените мениджъри, хората, които могат да изразят неизказаните колективни чувства и да ги диференцират, за да поведат колектива към неговите цели. Те остават добро усещане в другите и предизвикват коментара: “Какво удоволствие е да работиш с човек като него.” Тези способности им позволяват да контролират изявата на собствените си емоции, да ги направляват в насока, която да гарантира желания ефект. Резултатът е – преимущество в различни области, удовлетворени и ефективни в живота, съзидателни.


Ако балансът между взаимоотношенията се наруши, те ще бъдат прекъснати или коригирани. Трябва постоянно да наблюдава работата на хората от екипа си и да общува с тях, да знае какво те искат да правят след две или след пет години, за да може да управлява техните кариери и те да постигнат целите си. Откритото общуване и комуникация са много важни, защото това е ключът за укрепване на екипа и задържане на хората в него. Той контролира дейността на екипа си предимно чрез създаване на усещане за отзивчивост. Успешният комуникатор успява да създаде атмосфера на спокойствие и съсредоточеност, неговото присъствие не натоварва, а доставя удоволствие на подчинените. В този смисъл се засилва възможностите за постигане на пълноценна житейска реализация – по-добри приятели, служители, ръководители и граждани. Може да се дава и да се взема, да се изградят отношения на сплотеност и взискателност, спонтанност и рационалност– тогава, когато моментът го налага. В този смисъл една мисъл на Хенри Форд, гласи: “Да се съберем заедно е само начало, да останем заедно е вече прогрес, а да работим заедно е успех.”

4.
Лична мотивация 


Изразява се в наличие на позитивен начин на мислене, тип „мога да го свърша”, загриженост за намиране на пътища за преодоляване на пречките и желание за използване на всички налични ресурси за постигане на целите, чрез сътрудничество и установяване на взаимно доверие. Това е способност, гарантираща популярността, лидерството и ефективността в междуличностните отношения, условие за успешна работа в екип.


Разбира се, тези умения се владеят в различна степен, възможни са грешки, които при добро желание са поправими, защото по своята същност те са съвкупност от навици и реакции, които могат с подходящи усилия да бъдат подобрени и изградени. Контролът над изтощителните емоции е ключ към емоционалното благополучие и всяка крайност – прекалено наситените или продължителни емоции – застрашават сигурността. Между паденията и възходите, придаващи чувството за успех в живота, трябва да има равновесие. Става въпрос за отношението между позитивните и негативни емоции, определящи усещането за благополучие. 


Личностната мотивация е една от най-значимите области в развитието на взаимоотношенията, тя е не толкова персонална характеристика, а по-скоро продукт на взаимодействията между личности и функции. Подобряването на професионалните умения в практиката чрез разширяване на професионалното образование става задължение. За да бъде компетентна една личност, трябва не само се осъзнае потребността от професионално изпълнение на задълженията, а и мотивация за самоусъвършенстване, повишаване нивото на компетентност чрез обучение (Self-Directed Learning). Според авторите, програмата на това обучение предвижда всеки от участниците да премине процеса на откритието за себе си, наречен Обучение, насочено към себе си. Основната идея се фокусира върху това, да се помогне на желаещите да определят точно какво трябва да се промени в тяхното поведение и да им се даде възможност да практикуват наученото в реална обстановка. Поради редуващата се природа на непрекъсната промяна, те обясняват процеса с пет открития:


Първото откритие е Идеалното Аз - това, което всеки иска от живота и работата, неговите мечти и стремежи. То му помага да открие и преоткрие страстта си към работата. Тази енергия става движещата мотивация за извършване на промени в неговото поведение. След няколко упражнения, той развива Персонална Представа за своето Идеално Аз. 


След развитието на идеала, се наблюдава стремеж към второто откритие, опознаването на неговото Истинско Аз. След получаването на оценки за компетенции (извършени по метода 3600) участниците анализират резултатите си със свои лични инструктори. В контекста на тяхното Идеално Аз, тази представа за тяхното Истинско Аз им позволява да изградят своя Личен Баланс. Личният Баланс им показва техните характерни силни черти и недостатъци. 


С помощта на инструкторите, обучаващите се превръщат своята Персонална Представа и Баланс в План за Обучение за тяхното развитие като специалисти в дадена област. Това е третото откритие в процеса. Планът се фокусира върху техните бъдещи усилия. Това ги провокира да мислят как да използват опита си като основа за обучение. В този смисъл планът им помага да превръщат своята работа и живот в учебна лаборатория. Планирането е коренно различно от обичайните методи, защото те биват окуражавани да използват свой собствен стил в планирането (не налагане на един метод на планиране на всички) и да структурират свой собствен стил. Експериментите и практиката възникват на работното място. Това представлява четвъртото откритие.


Петото откритие е всъщност продължаване на откритията през целия процес - да се повишава доверието във взаимоотношенията между хората, което ще окуражава всяка тяхна следваща стъпка. И тук разбираме защо инструкторите са толкова решаващи за промяната. Те помагат на обучаващия се да осъзнае и сбъдне своите мечти и копнежи, наблюдават начина, по който те се отразяват на другите, идентифицират преимуществата и слабостите им, обхващат белите петна в стила им на работа и взаимоотношенията. Инструкторът помага на обучаващия се да тества своя план за обучение в реални условия. 


Така всеки преминал това обучение ще разбере своята мисия, която е насочена към успеха на организацията, своята лична роля в този процес (как тази роля влияе върху клиентите и финансовия резултат). Това трябва да се превърне в гледна точка, така че успешната формула за отлично изпълнение на работата да бъде :

Подходящо образование + лична мотивация + подходяща позиция + условия за работа + обучение + иновативност = Отлично изпълнение на работата и развитие на организацията 


5.
Надежда и оптимизъм


Ценностите надежда и оптимизъм са важни за междуличностните отношения. Те намират своето място и в управленските комуникации. Способността, да се намира утеха, е основно житейско умение и начин за по-лесно преодоляване на препятствията, които се изпречват на пътя. Това състояние е надежда и оптимизъм – чувства, с които могат да се обяснят успехите и провалите, способността да се устоява при поражение, вярвайки, че има изход от така създадената ситуация. Според Ф. Уилкс надеждата е “Златна емоция, но за нея е нужна и голяма мъдрост. Надеждата е от огромно значение за емоционалната компетентност, понеже ни показва какво всъщност искаме. В най-добрата си форма тя е стимулираща живота енергия, която съдържа в себе си възможности, промяна, вълнение и удовлетворение... Способността да се разочароваме и да живеем с това е част от способността ни отново да се надяваме” . Надеждата и оптимизмът са начин на съществуване, възможност за по-задълбочена преценка при вземане на решение. Те помагат в управлението и при работа в екип в следните направления:

· Почтено и неескалиращо справяне с конфликтите;

· Добро отношение един към друг в общата работа;

· Добре функциониращ екип;

· Високо мотивирани служители;

· Подготвеност за успешно излизане от кризисни ситуации;

· Ефективно управление на информацията и обмяна на знания.


Една от характеристиките на тези ценности е отговорност и търпимост – отговорност за взетите решения и търпимост към различното мнение и поведение – проява на сила и слабост. Силата е чувството за стойност и идентичност, емоционално пристанище и самооценка. Тя е способността за действие, възможността да се довеждат нещата до край. Тя е жизнена енергия, източник на избор и решения. Слабостта е проява на емпатия, възможността да бъде разбран другия. Тя е чувство за баланс, включва в себе си разбиране, прозорливост и мъдрост. Когато тези характеристики са обединени в хармония е възможно да се установяват взаимоотношения според ценностите. Отговорността не означава само принуда, поощрение или ясна преценка на действията и поведението, а и реална и трезва преценка на ситуацията, както и адекватни решения. Понятията отговорност и търпимост са отправна точка за анализ, свързан със справедливостта и съпричастието. Не е достатъчно един ръководител да бъде добър по душа, по-важно е да е отговорен и съпричастен към работата и хората от екипа – какъв по-добър залог за ефективност в работата и взаимоотношенията. 


Гъвкавост и критичност – това е дълъг път на опит, правене на грешки, учене от опита на другите и намиране на правилната посока. Тези характеристики се постигат с проактивност – това означава поемане на инициатива, подчиняване на чувствата на ценностите, действие в посока на осъществяване на намеренията. Успешното реализиране на тези намерения зависи от умението да се комуникира правилно, да се поема отговорност, да се демонстрира компетентност и съпричастност. 


Гъвкавост и критичност се проявява по време на преговори, при осъществяване на делови комуникации, което помага да се поддържат добри и конструктивни взаимоотношения с партньори и клиенти, за да се реализират набелязаните цели. Това може да бъде постигнато чрез промяна на стратегията за привличане на клиенти – тя е единственото постоянно нещо, чрез което се гарантират нови канали за дистрибуция, нови конкурентни предимства и бизнес модели, уреждане на взаимоотношенията с клиентите в полза на последните и т.н. В този порядък на действие търговската организация има нужда от визия за дългосрочно развитие, което ще позволи едновременно успех в пет различни посоки:

· Изпълнение на краткосрочните планове за осигуряване на ресурс за работа и развитие на организацията; 

· Усвояване на нови начини за правене на бизнес в търсене на удовлетворяване на клиентите и изграждане на конкурентни предимства;

· Ускорени стратегически иновации - достигане на нови пазари и клиенти, посредством принципно нови подходи;

· Привличане и задържане на служители, които са в състояние да реализират фирмените цели;

· Увеличаване обема на продажбите и развитие на организацията.

6.
Толерантност


Толерантността се определя като „демонстриране на уважение и разбиране на чуждото мнение” . Едно от големите постижения на човешкото развитие е хората да са толерантни един към друг, да се приемат със своите индивидуални особености и с различието в характери и темпераменти, с различните си националности, религии и убеждения. Толерантността укрепва чрез знанията, общуването и свободата на мисълта, тя е хармония в различието. 


Ако липсва толерантност в отношенията, ако комуникациите са нарушени, разпорежданията от горе на долу са само писани правила, то тогава в екипа се заселва страха. Когато хората се страхуват, обикновено те се затварят в себе си и започват да вършат безопасни неща, такива, каквито им е казано да вършат - нито повече, нито по-малко от това. Манталитетът на „следване на правилата” взема връх винаги, когато хората чувстват, че трябва да внимават какво правят и да избягват да бъдат „заловени” да правят нещо, което не са им казали изрично да правят. Толерантността изисква свобода. Свободата и страха от наказания не могат да съществуват на едно и също място. Възприеманите от тях социално-икономически несправедливости водят до силен гняв към конкретни хора, социални институции или към системата като цяло, които се разглеждат като източник на зло. От една страна, тези онеправдани хора чувстват, че социалното им позиция и собственото им Аз са били несправедливо застрашавани, кариерата им – препятствана, или са станали жертви на несправедливо или нечестно отношение. Другата опасност е в неимоверната промяна в мисленето на хората - в нагласата им към труда, в специалните изисквания, които те поставят към ръководството, към трудовата среда, към средствата, пътищата и формите за получаване на удовлетвореност от работата. Третата посока е в подтискането на такива присъщи за пълноценния човек чувства и действия, като смелостта и иноваторският дух, предприемчивостта, въображението и тоталната нагласа за реорганизация, откритост и прямота в отношенията, емпатия.


Ето защо толерантността не би трябвало да се пренебрегва като ценност в деловия живот (разбира се, още по-малко пък би следвало да се абсолютизира), тъй като в изявата й се намесват фактори от рода на професионална компетентност, емоционална интелигентност и ценностна ориентация. 


Според К. Робинсън: “Независимо дали сме агресивни, настоятелни или отстъпчиви, в същото време можем да бъдем аналитични – което означава да анализираме всяко предложение и да оформяме обосновани и логични контра предложения, да бъдем гъвкави, което означава да търсим и предлагаме отстъпки и да вървим напред”. Според автора успехът се създава сред широка гама от модели на поведение, която изключва пасивността. В полето на толерантността няма място за истински пасивния тип личности, защото пасивната личност няма да прояви инициатива, нито ще вземе решения. 


Предложените ценности са потенциал за развитие и влияят върху удовлетвореността и израстването в кариерата, основа на професионализъм. Водещи са мотивите за знания, трудови умения и личностно развитие. Ценностната ориентация като съвкупност от преживяно, натрупано, формирано отношение към света и присъщите му компоненти е основен фактор, който насочва въжделенията, мислите, чувствата, страстите, постъпките в определена посока. В това отношение социалният и личностният живот, икономиката и политиката, семейството и училището, изкуството и религията, културата и науката, моралът и правото могат да бъдат разглеждани като система от ценности, създавани и пресявани във времето и йерархизирани по целенасочен или стихиен начин.


Общуването чрез ценности в организациите е с насоченост към бъдещето - чертае пътищата, които трябва да се извървят, за да се сътвори образа на това бъдеще, както и начините за постигането му чрез личностно извисяване, спазвайки етични норми на поведение, работейки в екипи, общувайки с доверие и толерантност.
