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Szkolenie jest finansowane ze srodkéw Samorzgdu Wojewddztwa Mazowieckiego. Ustuga jest wykonywana w ramach zadan realizowanych przez Mazowieckie Centrum Polityki Spotecznej
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*  Pracownik socjalny podlega raz na 2 lata ocenie okresowej.

* Dokonuje jg bezposredni przetozony.

* Obejmuje ona zakres wywigzywania sie przez niego z obowigzkow wynikajgcych z czynnosci i zadan na zajmowanym stanowisku.
*  Obowigzki okreslone w art. 24 i art. 25 ust. 1 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzgdowych.

Ocena okresowa jest:

*  pozytywna lub negatywna,

* sporzadzana na pismie,

e zawiera uzasadnienie.

Pracownikowi, ktéry otrzymat dwie nastepujgce po sobie pozytywne oceny okresowe, spetniajgcemu warunki dotyczagce minimalnego poziomu wyksztatcenia, jest
nadawany wyzszy stopien awansu zawodowego.

Pracownikowi, ktéry spetnia wymogi dotyczace wyksztatcenia i stazu pracy oraz wyrdznia sie wysokim zaangazowaniem, inicjatywa lub nowatorskim podejsciem przy
wykonywaniu obowigzkow stuzbowych z zakresu pomocy spotecznej, moze by¢ nadany wyzszy stopiert awansu z pominieciem trybu oceny okresowe;j.
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Czym jest ocena pracownika?

Ocena okresowa pracownika (z ang. employee evaluation) to po prostu podsumowanie wynikow jego pracy za
dany okres (np. co p6t roku/co roku). Zazwyczaj dokonuje jej przetozony wspdlnie z pracownikiem poprzez
rozmowe i/lub ankiete.

Ocenianie polega na:

- zbieraniu potrzebnych informacji,

- ich poréwnaniu i wyciagnieciu na ich podstawie wnioskéw.

Pozwala zaobserwowac pewne zaleznosci i stale sie powtarzajgce prawidtowosci, ktére sg uwidaczniane w ocenie.
Ocenianie trwa w czasie i powinno by¢ wielowymiarowe.

Ocena, a ocenianie

Ocena to jednorazowy akt, ktory koniczy proces jakim jest ocenianie.
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Ocenianie pracownikow to szansa na:

® zbadanie wydajnosci zatrudnionych i rozpoznanie problemoéw wewnatrz firmy,

* awans, podwyzke, zmiane stanowiska czy tez rozwiniecie kompetencji przez pracownika.
Petni funkcje:

* motywacyjna,

* r0zZWojowa,

* edukacyjng poprzez nakierowywanie na wartosci przyswiecajace w pracy socjalnej

i ich egzekwowanie.
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* Motywacja
* Motywacja to wszystkie mechanizmy odpowiedzialne za: HiEI’Zﬁ W Wktm
* podjecie, chee mi !.ig

ukierunkowanie,

podtrzymanie i zakonczenie dziatan.

jesf progres

‘\- dziatam
Motywacja — wszyscy o niej mowia, nikt jej nie widziat...

Zewnetrzna - to motywacja wzbudzona przez druga osobe przez stosowanie nagrod

i kar.

Wewnetrzna - indywidualna - polega na podjeciu dziatania, wyznaczonego przez nas

samych w celu zaspokojenia swoich potrzeb.
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Funkcja rozwojowa

* Okresowa ocena pracownika nie ma na celu wytykania btedow czy tez obwiniania za problemy,
ktore dotknety osrodek. Petni ona przede wszystkim funkcje informacyjng — pozwala sprawdzié,

jak dana osoba radzi sobie w organizacji, a jednoczesnie jakie sg dla niej obszary do rozwoju.
Funkcja edukacyjna

* Dzieki temu pracownik moze obiektywnie oceni¢ swoje kompetencje, dowiedziec sie, w jakich
sferach sie sprawdza, co powinien naprawié, gdzie popetnia btedy, jakie kompetencje wymagaja
rozwiniecia i doinwestowania. Ocena jest wiec niezbedna w rozwoju. Utatwia pracownikom

rozwoj i poszerzanie kompetencji, poprzez wspolne obranie celow zawodowych i szkolen.



lat MAZOWIECKIE

MCPS | CENTRUM POLITYKI 2§.Q')azowsze

SPOLECZNE)J

Jakie korzysci ptyng z przeprowadzania okresowej oceny pracownika?
Pozwala zweryfikowaé, jak pracownik wywigzuje sie ze swoich obowigzkdéw, a co za tym idzie — pomaga zwieksza¢ wydajnosc i jakos¢ pracy.
Pozwala analizowac i rejestrowac rozwéj oraz najwieksze sukcesy pracownikow, co przektada sie na zwiekszenie poczucia wtasnej wartosci

u podwtadnych.

Okresowa ocena pracownika to rowniez swietna okazja, aby sprawdzic, jak dana osoba radzi
sobie z konstruktywng krytyka i subiektywng oceng innych osdéb.

Pomaga wyrownac luki pomiedzy pracownikami na tych samych stanowiskach itp.

Przyspiesza sciezke kariery - pozwala pracownikowi pokonywac kolejne etapy na Sciezce kariery.

Usprawnia i poprawia jakos¢ komunikacji wewnatrz organizacji.
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Zalety sprawnej komunikacji w firmie

Angazuje pracownikow.
Buduje lojalnos¢ wzgledem miejsca pracy.

Tworzy zaufanie na linii przetozony-pracownik.

Whptywa na atmosfere w zespole.

Umozliwia nawiazanie relacji miedzy pracownikami.

Wspiera efektywna realizacje zadan.

www.multumpr.pl
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Sprawna komunikacja odpowiada za:

efektywnos¢ wszystkich podejmowanych dziatan, wptywa na dobre zrozumienie misji i celow firmy,
a takze indywidualnych obowigzkow i odpowiedzialnosci kazdego pracownika,

przeciwdziata zjawisku jakim jest mobbing.

Komunikacja wewnetrzna jest procesem ciggtym, przemyslang strateqgig, opartg
o dwustronne przekazywanie komunikatow i otwartosc¢ na informacje zwrotnag.

Rodzaje okresowych ocen pracownika

Rodzaj oceny pracowniczej zalezy przede wszystkim od tego, ile oséb bierze w niej udziat. Moze by¢ to jedynie
pracownik i przetozony, ale réwniez wspotpracownicy czy tez klienci.
Chodzi o to, aby pracownik mdgt skonfrontowac sie z opinig innych oséb.
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1. Ocena pracownika 90 stopni

W tym przypadku oceny dokonuje wytgcznie przetozony. Jest to bardzo subiektywny model.

2. Ocena pracownika 180 stopni

Sktada sie z oceny przetozonego oraz samooceny pracownika. W ten sposéb konfrontuje sie dwa punkty widzenia i jest to jedna z form stosowanych najczescie;j.

3. Ocena pracownika 270 stopni

Oprdcz przetozonego i samego pracownika, oceny dokonujg rowniez wspdtpracownicy. Dzieki temu ocena jest jeszcze bardziej kompleksowa i konstruktywna.

4. Ocena pracownika 360 stopni

Oprocz przetozonego, wspotpracownikdw i samego zainteresowanego, swojg ocene wystawiajg rowniez podwtadni. Model jest przeznaczony do oceny oséb, ktdre zarzadzajg ludzmi.

5. Ocena pracownika 360+ stopni

Jest to rozszerzony model, w ktdrym kolejnym zrédtem oceny sg klienci, czyli osoby spoza firmy. Taka forma moze by¢ stosowana w przypadku pracownikéw, ktérzy zajmujg sie

obstugg klientow czyli w Osrodku Pomocy Spoteczne;.

10
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Metoda 360 stopni - wady i zalety
Zalety:

* jest bardzo rzetelna i doktadna,

* jest obiektywna - opinia wielu ludzie pozwala bowiem na wyréznienie pewnych prawidtowosci,
* dzieki niej pracodawca doktadnie widzi, jak oceniane s3 kompetencje pracownika,

* badanie pozwala na lepsze wyznaczenie plandw rozwoju na kolejny rok pracy.

Wady:

* dtugi czas jej przeprowadzania,

* udziat w badaniu wielu oséb,

* zebranie danych i analiza wymagajg czasu i doktadnosci,

* generuje duze koszty i jest czasochtonna.

Dlaczego ocena wynikdw pracy jest procesem trudnym?

wymaga rzetelnego przygotowania,

wymaga wysokiej odpowiedzialnosci ze strony osdb przeprowadzajgcych oceng, jest trudna w swojej naturze: ,,Ludzie nie lubig by¢ oceniani,
chociaz sami lubig oceniaé innych”.

Powszechny jest poglad, zgodnie z ktérym, ocena oznacza co$ negatywnego: ,, mierzy¢ kogos wzrokiem”, ,gryzaca krytyka”.

11



lat MAZOWIECKIE

MCPS | CENTRUM POLITYKI 2§.(Oazowsze

SPOLECZNE)

Techniki oceniania pracownikow

Tworzgc system oceniania pracownikow w firmie, mozna skorzystac
z jednej z popularnych technik oceny. S3 to miedzy innymi:

1. Ranking — szeregowanie pracownikow od najlepszego do najgorszego
wedtug ustalonych kryteriow. Technika ta sprawdzi sie jednak wytgcznie
w zespotach, ktérych cztonkowie wykonujg te same lub bardzo
podobne zadania. W przeciwnym razie wyniki bedg nieobiektywne.

2. Porownywanie parami — porownanie kazdego pracownika
Z pozostatymi oraz przyznanie punktéw temu, kto w danym aspekcie
wypada lepiej.
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3. Swobodny opis — zawiera dokonania i zachowania pracownika, odzwierciedlajgc jakos¢ jego pracy;

4, Iries’lanie celdw — ocena pracownika odbywa sie na podstawie stopnia realizacji stawianych przed nim
celow.

5. Technika wydarzen krytycznych — systematyczne zapisywanie informacji o sukcesach i porazkach

pracownika, na podstawie ktdrych powstaje ocena.
6. Samoocena — pracownik sam dokonuje lub komentuje wtasng ocene.

7. Skale kwalifikacyjne — polega na okresleniu natezenia cech pracownika za pomocg skali stownej,

punktowej lub behawioralne;j.

8. Arkusz oceny pracownika — zbierane w arkuszu informacje sg za pomocg kluczy przeliczane na ocene.

13
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Btedy w ocenianiu pracownikéw

Podczas oceniania pracownikow nalezy sie wystrzegac:

* skupiania na negatywach zamiast na sukcesach i pozytywach,

* braku obiektywizmu,

* oceniania pracownika na podstawie jednego zdarzenia,

* niewtasciwej interpretacji zachowan pracownika,

* nadmiernej pobtazliwosci lub surowosci,

* sugerowania sie jedng cechg pracownika,

* oceniania na podstawie wygladu, pierwszego lub ostatniego wrazenia,

* zawyzania lub zanizania oceny w zaleznosci od zajmowanej pozycji w strukturze organizacyjnej,

* braku konsekwencji i niespdjnosci w systemie oceniania.

14
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Regulamin oceny

Cel:

* sprawdzenie czy pracownik podlegajgcy ocenie wywigzuje sie z obowigzkéw wynikajgcych z zakresu czynnosci i zadan na zajmowanym stanowisku oraz
obowigzkéw wynikajgcych z art. 24 i 25 ust. 1 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzgdowych, w oparciu o ocene kompetencji

niezbednych do realizacji zadan na stanowisku pracy;

* rozpoznanie obszaréw kompetencji wymagajgcych udoskonalenia, m. in. poprzez wymiane informacji pomiedzy oceniajgcym, a pracownikiem na temat

poziomu wykonywanych obowigzkow;

* rozpoznanie potencjalnych mozliwosci pracownika;

* zgromadzenie informac;ji stuzgcych doskonaleniu oraz rozwojowi zawodowemu pracownika;
* ksztattowanie wtasciwych postaw ocenianego.

Okresowa ocena jest jednym z kryterium przy podejmowaniu decyzji w sprawie awansowania, przyznawania nagrod, podnoszenia kwalifikacji i rozwijania

kompetencji zawodowych pracownikow oraz w sprawie wynagradzania.

15
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Przebieg oceny

* wyznaczenie terminu,

*  sposob poinformowania,

* dobdr kryteridw i sposéb ich zatwierdzenia,
* rozmowa i jej przebieg,

* ocena skala, zasady jej przekazania,

*  tryb odwotawczy.

Decydujac sie na wprowadzenie w firmie systemu oceniania pracownikéw, trzeba ustali¢ konkretne kryteria, jakimi oceniajacy beda sie kierowaé. Wsréd obszaréw, ktore nalezy mie¢ na uwadze, wymienia sie:
- kryteria kwalifikacyjne,

- kryteria osobowosciowe,

- kryteria efektywnosciowe,

- kryteria behawioralne.

16
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Kryteria kwalifikacyjne pozwalajg na ocene kompetencji pracownika, jego umiejetnosci,
predyspozycji, doSwiadczenia zawodowego, wyksztatcenia czy odbytych kurséw i szkolen.

Kryteria osobowosciowe s3 zwigzane z konkretnymi cechami charakteru oraz osobowoscia
pracownika, na przyktad kreatywnoscig, sumiennoscig, odpowiedzialnoscia czy
odpornoscig na stres.

Kryteria efektywnosciowe obejmujg aspekty dotyczace ilosci i jakosci pracy, terminowosci
pracownika czy zyskow, jakie przynosi on firmie.

Kryteria behawioralne natomiast sg zwigzane z postawg pracownika wobec firmy, jego
lojalnoscia, zaangazowaniem, podejsciem do wspotpracownikow, przetozonych i klientéw
czy checig rozwoju i podnoszenia kwalifikacji.
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Szczegotowe zasady i kryteria oceny okresowej ustala kierownik jednostki organizacyjnej pomocy spotecznej, po
konsultacji z przedstawicielem pracownikdw lub organizacjg zwigzkowga. Kodeks pracy naktada na przetozonego

obowiazek, zeby byty one jednak sprawiedliwe i obiektywne.

Do obowigzkdw pracownika samorzgdowego nalezy:

- sumienne i staranne wykonywanie polecen przetozonego,

- dbatos¢ o wykonywanie zadan publicznych oraz o srodki publiczne, z uwzglednieniem interesu publicznego oraz indywidualnych intereséw
obywateli,

- przestrzeganie Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej i innych przepisow prawa,

- wykonywanie zadan sumiennie, sprawnie i bezstronnie,

- udzielanie informacji organom, instytucjom i osobom fizycznym oraz udostepnianie dokumentdw znajdujacych sie w posiadaniu jednostki,
w ktérej pracownik jest zatrudniony, jezeli prawo tego nie zabrania,

- dochowanie tajemnicy ustawowo chronionej,

- zachowanie uprzejmosci i zyczliwosci w kontaktach z obywatelami, zwierzchnikami, podwtadnymi oraz wspétpracownikami,

- zachowanie sie z godnoscig w miejscu pracy i poza nim,

- state podnoszenie umiejetnosci i kwalifikacji zawodowych.

USTAWA z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzqdowych. Obowiqzki pracownika samorzgdowego art. 24. 1. oraz art.25.

18
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USTAWA z dnia 12 marca 2004 r. o pomocy spoteczne;j

1. Do zadan pracownika socjalnego nalezy w szczegodlnosci:

1) praca socjalna;

1a) przeprowadzanie rodzinnych wywiadow srodowiskowych;

2) dokonywanie analizy, diagnozy i oceny zjawisk indywidualnych

i spotecznych, a takze formutowanie opinii w zakresie zapotrzebowania na
Swiadczenia z pomocy spotecznej oraz kwalifikowanie do uzyskania tych
Swiadczen;

3) udzielanie informacji, wskazéwek, porad i pomocy w zakresie
rozwigzywania spraw zyciowych osobom, rodzinom, grupom i
spotecznosciom, ktore dzieki tej pomocy bedg zdolne samodzielnie
rozwigzywac problemy bedace przyczyng ich trudnej sytuacji lub zaspokajac
niezbedne potrzeby zyciowe;
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4) pomoc w uzyskaniu dla osdb lub rodzin bedgcych w trudnej sytuacji zyciowej specjalistycznego poradnictwa, terapii lub
innych form pomocy w zakresie mozliwosci rozwigzywania problemow przez wiasciwe instytucje panstwowe, samorzgdowe
i organizacje pozarzgdowe;

5) udzielanie pomocy zgodnie z zasadami etyki zawodowej;

6) pobudzanie spotecznej aktywnosci i inspirowanie dziatah samopomocowych w zaspokajaniu niezbednych potrzeb
zyciowych osdb, rodzin, grup i Srodowisk spotecznych;

7) wspotpraca i wspoétdziatanie z innymi specjalistami w celu przeciwdziatania i ograniczania problemow oraz skutkéw
negatywnych zjawisk spotecznych, fagodzenie konsekwencji ubdstwa;

8) inicjowanie nowych form pomocy osobom i rodzinom majgcym trudng sytuacje zyciowg oraz inspirowanie powofania
instytucji Swiadczgcych ustugi stuzgce poprawie sytuacji takich oséb i rodzin;

9) wspodtuczestniczenie w inspirowaniu, opracowaniu, wdrozeniu oraz rozwijaniu regionalnych i lokalnych programéw pomocy
spotecznej ukierunkowanych na podniesienie jakosci zycia;

10) inicjowanie lub wspdtuczestniczenie w dziataniach profilaktycznych nakierowanych na zapobieganie lub tagodzenie
problemow spotecznych.
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Przy wykonywaniu zadan pracownik socjalny jest obowigzany:

1) kierowac sie zasadami etyki zawodowej;

2) kierowac sie zasadg dobra 0sdb i rodzin, ktérym stuzy, poszanowania ich godnosci i prawa tych oséb do
samostanowienia;

3) przeciwdziataé praktykom niehumanitarnym i dyskryminujgcym osobe, rodzine, grupe lub spotecznos¢;

4) udziela¢ osobom zgtaszajgcym sie petnej informacji o przystugujgcych im swiadczeniach i dostepnych
formach pomocy;

5) zachowac¢ w tajemnicy informacje uzyskane w toku czynnosci zawodowych, takze po ustaniu zatrudnienia,
chyba ze dziata to przeciwko dobru osoby lub rodziny;

6) podnosi¢ swoje kwalifikacje zawodowe poprzez udziat w szkoleniach i samoksztatcenie.

21
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Umiejetnosci umiejetnaosci

funkcjonalne, do instrumentalne, i »
ktorych zalicoyd IR Car et da ktarych - obowigzkowosc,
maozZna: I.JE-EiWﬂéE, EE"E",H-E maozZna: -wewnetrzna dyscypling,

- poszanowanie godnosd -zdecydowaniel
drugiegocztowieka, konsekw entnost,
- postawa niesienia pomocy, - prawdomownosc,
- zdolnosc dosamokortroli, L
- krytyczna ocena swojego - odpowiedzialnos.,
postepowania - kultura osobistaitakt,
- komunikatywnosc, - dyskrecja,
- Empatia, - zdolnosci organizatorskie
- obiektywizm
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Sumiennos¢

Wykonywanie obowigzkéw doktadnie, skrupulatnie, solidnie i zgodne z przepisami regulaminu pracy, przepisami bhp, ppoz. i
etc. (w tym polecen stuzbowych przetozonego), dbato$¢ o przedstawianie wiarygodnych danych, faktéow i informaciji,
punktualnosé.

Sprawnosg¢:

dbatos¢ o szybkie, wydajne i efektywne realizowanie powierzonych zadan, umozliwiajgce uzyskanie wysokich efektéw pracy;
wykonywanie obowigzkow bez zbednej zwtoki i bez angazowania innych oséb oraz koniecznosci nadzoru przetozonych;
terminowe rozpatrywanie sprawy;

przyjmowanie odpowiedzialnosci za podejmowane przez siebie dziatania.
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Bezstronnosc¢:

obiektywne rozpoznawanie sytuacji przy wykorzystaniu dostepnych zrédet, gwarantujgce wiarygodnos¢ przedstawionych
danych, faktéw i informac;ji;

umiejetnos$¢ sprawiedliwego traktowania stron konfliktu;

umiejetnos$¢ sprawiedliwego traktowania podopiecznych, niezaleznie od pochodzenia, ptci, przekonan lub innych czynnikéw.
Umiejetnosc stosowania odpowiednich przepisow

znajomosc przepisdow prawnych niezbednych do wiasciwego wykonywania obowigzkédw wynikajgcych z opisu stanowiska
pracy;

umiejetnos¢ wyszukiwania potrzebnych przepisdw prawnych;

umiejetnosc¢ stosowania wtasciwych przepiséw w zaleznosci od rodzaju sprawy.
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Planowanie i organizowanie swojej pracy

planowanie dziatan i organizowanie pracy w celu wykonania zadan;

dbatos¢ o terminowos$¢ wykonywanych zadan i jakosci pracy;

precyzyjne okreslenie celow, odpowiedzialnosSci oraz ram czasowych dziatania;

skuteczne przewidywanie problemoéw, budowanie planéw awaryjnych;

ustalania priorytetow dziatania, tworzenie szczegétowych i mozliwych do realizacji planow krétko i dtugoterminowy.
Postawa etyczna

postepowanie zgodnie z obowigzujagcym w Osrodku kodeksem etyki, w tym wykonywanie obowigzkéw w sposéb uczciwy, nie budzacy podejrzen
o stronniczo$¢ i interesownosé;

dbato$é o nieposzlakowang opinie w Srodowisku;

zachowanie sie z godnos$cig w miejscu pracy i poza nim;

kultura osobista (uprzejmos¢, zyczliwosc);

przestrzeganie standardéw obstugi klienta (ubior, wyglad);

dochowanie tajemnic ustawowo chronionych.
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Wiedza specjalistyczna

Posiadanie wiedzy w zakresie dziedziny, ktéra warunkuje odpowiedni poziom merytoryczny realizowanych zadan.
Nastawienie na wtasny rozwdj, podnoszenie kwalifikacji:

zdolnosc i sktonnosé do uczenia sie;

samoksztatcenie sie i aktywne poszukiwanie rozwigzan;

aktywny udziat w organizowanych szkoleniach;

uzupetnianie wiedzy oraz podnoszenie kwalifikacji tak, aby zawsze posiadac aktualng wiedze.
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Umiejetnosc obstugi urzadzen technicznych

Odpowiedni stopien wiedzy i umiejetnosci niezbedny do korzystania ze sprzetu komputerowego oraz urzgdzen biurowych.
Nastawienie na wiasny rozwadj, podnoszenie kwalifikacji

Zdolnosc i sktonnos¢ do uczenia sie, uzupetniania wiedzy oraz podnoszenia kwalifikacji tak, aby zawsze posiadac aktualng
wiedze.

Komunikacja z interesantami — zakres merytoryczny:

formutowanie wypowiedzi w sposdb gwarantujgcy ich zrozumienie, poprzez wypowiadanie sie w sposéb zwiezty, jasny

i precyzyjny,
udzielanie wyczerpujacych i rzeczowych odpowiedzi,

wyrazanie poglagdow w sposob przekonujacy i zrozumiaty ze wzgledu na poziom intelektualny rozmowcy.
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Komunikacja pisemna

formutowanie wypowiedzi w sposdb gwarantujgcy zrozumienie, m. in. poprzez stosowanie przyjetych form prowadzenia
korespondencji,

dobieranie odpowiedniego stylu, jezyka i tresci pism,

budowanie zdan poprawnych gramatycznie i logicznie.

Komunikatywnosc¢ - umiejetnos¢ budowania kontaktu z inng osobg,

proba aktywnego zrozumienia jej sytuacji,

umiejetnosc¢ przekazywania wtasnych oczekiwan i poglagdéw w sposdb nie budzacy sprzeciwow,

okazywanie w kontakcie empatii.
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Co to jest empatia?

* Wyrazajgc empatie warto pamietac: wyrazanie zrozumienia nie musi
oznaczac, ze zgadzasz sie z drugg osobg lub zrobisz to co ona
Ci sugeruje. Dlatego mozesz wyraza¢ zrozumienie w kontaktach
zarowno z ludzmi, z ktéorymi sie zgadzasz jak i z ludzmi
reprezentujgcymi inne poglady niz Ty, np. w negocjacjach.

* Po drugie — empatii nie mozna sprowadzic¢ do techniki, czy

umiejetnosci. Prawdziwa empatia wyptywa z relacji z drugg osoba
i wymaga autentycznej identyfikacji.
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Stucha¢ empatycznie to znaczy:

- da¢ rozmowcy do zrozumienia, ze mamy dla niego wystarczajgco duzo czasu;

- nie oceniac¢ opisywanych przez rozmowce zdarzen;

- uzywac gestow przyjaznych, zachecajagcych do mowienia;

- nie ukrywacg, ze cos jest niezrozumiate;

- zwracac¢ uwage na znaczenie niewerbalnych zachowan rozmowcy - jego miny, ruchy, postawe;

- kazdego traktowac jednakowo, niezaleznie od statusu spotecznego, pici, wyznawanej wiary, stopnia

Zamoznosci.
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Kultura osobista i szacunek:

- kierowac sie zasadg ,,Nie czyn drugiemu co Tobie nie mito”,

- nie traktowac wspieranych oséb jako gtupszych, gorszych,

- uwaznie stucha¢ wypowiedzi klienta,

- pamietac o jezyku pozawerbalnym,

- stosowac krotkie potwierdzenia — poprzez nie, dawac zainteresowanie temu, co moéwi.

Przyktady: rozumiem, prosze kontynuowac, to bardzo wazne.

- stuchajgc dajemy naszemu rozmoéwcy poczucie akceptacji i checi zrozumienia go;

- prowokujemy drugg osobe do mowienia, pozwalamy, by mowita tym, co czuje, jak widzi problem, jak
przezywa dang sytuacje;

- umozliwiamy mowigcemu samodzielne poszukiwanie rozwigzania;

- zapobiegamy przedwczesnemu wycigganiu wnioskow i udzielaniu rad;

- pozwalamy mu sie ,,wygadac”, co czesto przynosi ulge i problem jest tatwiejszy do zniesienia.
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Aktywne metody stuchania

e Parafrazowanie

* Powtarzanie wtasnymi stowami tego, co powiedziat nasz rozmdwca. W parafrazowaniu nie nalezy interpretowac tego, co sie ustyszato, chodzi tu jedynie o oddanie

Sensu rozmowy.
* Parafraza petni kilka funkgcji:

* pokazuje rozmdwcy, ze uwaznie stuchamy tego, co méwi;
* pozwala nam upewnic sie, ze dobrze go zrozumielismy;

* pozwala uporzgdkowac chaotyczna rozmowe;

* pozwala trzymad sie faktéw w sytuacji konfliktowe;j.

Jezeli dobrze Panig/Pana zrozumiatem, to chodzi o...”
»Chodzi zatem o...”

»Ma Pani/Pan na mysli...”
»A wiec twierdzi/sadzi Pan, ze...”

»Chce Pani powiedzie¢, ze...”
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Odzwierciedlenie - mowimy komus, jakie, wedtug nas, sg jego odczucia:

- ,Zdaje sie, ze jestes zagniewany”,

- ,Wyglada na to, ze te plany Ci sie podobaj3”.

Klaryfikacja — czyli skupianie sie na najwazniejszym.

Prosimy rozmowce o wytowienie z wtasnej wypowiedzi najwazniejszego watku.
,Ktora z tych spraw jest dla Ciebie najwazniejsza?”

,,Co budzi w Tobie najwieksze obawy?”
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Komunikat , JA”

Informuje wprost o odczuciach nadawcy komunikat w danym momencie, w zwigzku z konkretng
sytuacjg, nie obwinia, nie oskarza, nie rani, nie wyraza sadow na temat uczuc¢ lub zachowan innych
ludzi, ani ich nie interpretuje.

Konstrukcja komunikatu ,,JA”:

Opisz sytuacje — ,Gdy widze/stysze...”

Wyraz wtasne uczucia, ktore Ci towarzyszg —, Czuje ze...”

Sformutuj swoje oczekiwania, prosby —,,Chciatabym, zebys..”
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Umiejetnosc negocjowania

wypracowywanie stanowiska akceptowanego przez zainteresowanych dzieki:

- dazeniu do zrozumienia stanowiska (opinii) innych osdb,

- przygotowaniu i prezentowaniu réznorodnych argumentdw w celu wsparcia swojego stanowiska,
- przekonywaniu innych do weryfikacji wtasnych sgdéw lub zmiany stanowiska,

- rozpoznawaniu najlepszych propozycji,

- stymulowaniu otwartych dyskusji na temat zrédet konfliktéw,

- utatwianiu rozwigzywania problemu, kwestii spornej,

- tworzeniu i proponowaniu nowych rozwigzan.
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Zarzadzanie informacja/dzielenie sie informacjami

Pozyskiwanie i przekazywanie informacji, ktéore mogg wptywac na planowanie lub proces podejmowania decyzji, przez:

- przekazywanie posiadanych informacji osobom, dla ktdrych informacje te beda stanowity istotng pomoc w realizowanych
przez nie zadaniach,

- uzgadnianie planowanych zmian z osobami, dla ktdrych majg one istotne znaczenie.

Samodzielnosc i kreatywnos¢

- zdolnos$¢ do samodzielnego wyszukiwania i zdobywania informacji, formutowania na ich podstawie wnioskow
i proponowania rozwigzan w celu wykonania zleconego zadania;

- samodzielne rozwigzywanie powstajgcych problemoéw;

- umiejetnos¢ i wola poszukiwania obszarow wymagajgcych zmian;

- umiejetno$¢ wdrazania nowych rozwigzan ulepszajgcych proces pracy.

36



lat MAZOWIECKIE

MCPS | CENTRUM POLITYKI 2§.Q')azowsze

SPOLECZNE)J

Zarzadzanie jakoscig realizowanych zadan i wprowadzaniem zmian

- tworzenie i wprowadzanie efektywnych systeméw kontroli dziatania,

- sprawdzanie jakosci i postepu w realizacji dziatann, modyfikowanie plandw w razie koniecznosci,
- skupianie sie na sprawach kluczowych,

- wprowadzenie zmian w sposob pozwalajgcy osiggnac pozytywne rezultaty.

Postepowanie w sytuacjach zagrozenia agresjg ze strony klienta

- zna¢ wewnetrzne procedury bezpieczenstwa potrafi¢ wykorzystac je w praktyce,
- znac i stosowacé w praktyce zasady komunikacji z agresywnym klientem,

- wiedziec€ jak sie zachowad¢ w sytuacji zagrozenia.
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Podejmowanie decyzji

Umiejetnos¢ podejmowania decyzji w sposob bezstronny i obiektywny, przez:

- rozpoznawanie istoty problemu oraz okreslenie jego przyczyn,

- podejmowanie decyzji na podstawie sprawdzonych informacji,

- rozwazanie skutkow podejmowanych decyzji,

- podejmowanie decyzji w ztozonych lub obarczonych pewnym ryzykiem sprawach,

- podejmowanie decyzji obarczonych elementem ryzyka, po uprzednim zbilansowaniu potencjalnych

zyskow i strat.
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Umiejetnosc¢ dziatania w sytuacjach kryzysowych

* rozwigzywanie sytuacji kryzysowych poprzez wczesne ich rozpoznawanie, szybkie dziatanie majgce
na celu rozwigzanie kryzysu,

* umiejetnosc¢ dostosowania dziatania do zmieniajgcych sie warunkow,

* wczesniejsze rozwazenie potencjalnych problemoéw i zapobieganie ich skutkom,

* wycigganie wnioskow z sytuacji kryzysowych tak, zeby mozna byto w przysztosci unikngc¢ sytuacji

podobnych.
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Myslenie strategiczne

* tworzenie planow, strategii lub koncepcji realizowania celéw w oparciu o posiadane informacje poprzez wycigganie
wnioskow z posiadanych informacji,

 identyfikowanie potrzeb i generalnych kierunkéw dziatania, dla Osrodka przewidywanie dtugoterminowych skutkéw
podjetych dziatan i decyzji,

* analizowanie okolicznosci i zagrozen.

Umiejetnosci analityczne

* umiejetne stawianie hipotez,

* wycigganie wnioskdw przez analizowanie i interpretowanie danych t.j.: rozréznianie informacji istotnych od nieistotnych,

* dokonywanie systematycznych poréwnan réznych aspektow analizowanych i interpretowanych danych,

* interpretowanie danych pochodzgcych z dokumentdw, opracowan i raportow.
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Umiejetnosci dostosowania sie do nowych obowigzkow:

* szybko dostosowuje sie do nowych obowigzkow stale szuka nowych rozwigzan, aby doskonali¢ swojg prace,
* wykazuje sie nowymi pomystami, ktére wnoszg nowa wartosé,

* jest gotowy do dodatkowej pracy w sytuacjach awaryjnych, nagtych, kryzysowych.

Relacje z przetozonymi i wspotpracownikami:

* jestrzeczowy i uprzejmy w kontaktach z przetozonymi;

* nie kwestionuje decyzji i polecen przetozonych;

* gdy sie z czyms nie zgadza, spokojnie przedstawia racjonalne argumenty;

* akceptuje decyzje przetozonych nawet gdy nie do konca jest do nich przekonany;

* jest w stosunku do wspétpracownikéw zyczliwy, nie doprowadza do sytuacji konfliktowych;

komunikuje sie z przetozonymi i wspdtpracownikami sposob jasny, rzeczowy, konkretny.
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Zorientowanie na rezultaty pracy

Osigganie zaktadanych celéw, doprowadzanie dziatan do konca przez:

o ustalanie priorytetow dziatania,

o identyfikowanie zadan krytycznych, szczegdlnie trudnych, moggcych mieé przetomowe znaczenie,
o okreslanie sposobdw mierzenia postepu realizacji zadan,

o przyjmowanie odpowiedzialnosci w trakcie realizacji zadan i wywigzywanie sie z zobowigzan,

o zrozumienie koniecznosci rozwigzywania problemoéw oraz konczenia podjetych dziatan.
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Uzasadnienie jest wazne poniewasz...

Pracownik socjalny moze wnies$¢ na pismie do:
kierownika jednostki organizacyjnej pomocy spotecznej, w ktorej jest zatrudniony,

lub w przypadku gdy bezposrednim przetozonym jest kierownik tej jednostki — do

organu nadzorujgcego jednostke organizacyjng pomocy spotecznej

zastrzezenia co do uzyskanej oceny okresowe;j.
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* Organ nadzorujacy, analizuje tres¢ zastrzezenia i na piSmie informuje pracownika socjalnego
oraz jego bezposredniego przetozonego o podtrzymaniu lub zakwestionowaniu dokonanej oceny

okresowej wraz z uzasadnieniem.

* Podtrzymanie przez organ nadzorujgcy oceny okresowej negatywnej wydanej przez

bezposredniego przetozonego pracownika socjalnego nie podlega zaskarzeniu.

* W przypadku zakwestionowania przez organ nadzorujgcy oceny okresowej negatywnej wydanej przez
bezposredniego przetozonego pracownika socjalnego ocena okresowa tego pracownika jest

dokonywana ponownie!!!
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* Informacje formalne:

I.  Dane jednostki — piecze¢ Osrodka Pomocy Spotecznej.

I.  Dane dotyczace ocenianego pracownika socjalnego.
1. Imie i nazwisko pracownika:

2. Stanowisko:

3. Data zatrudnienia w jednostce:

4. Data rozpoczecia pracy na obecnym stanowisku:

* |ll. Dane dotyczgce poprzedniej oceny

1. Data sporzadzenia:

2. Ocena:

28.Mazowsze

IV. Kryteria oceny

Kryteria obowigzkowe
Kryteria wybrane przez kierownika i osobe
oceniang

V. Ocena

Ocena za kazde kryterium i uzasadnienie
Podsumowanie punktacji i ocena catkowita
(pozytywna lub negatywna)

VI. Podpisy

Podpis osoby, ktora dokonywata oceny.
Klauzula ,Zapoznatem/-am sie z oceng”
i podpis osoby ocenianej.

VII. Pouczenie o uprawnieniach dotyczacych
odwotania sie od oceny.
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1.

Wypowiada sie w niezrozumiaty sposdb, unika kontaktu z innymi. Formutowanie jasnych i precyzyjnych
wypowiedzi sprawia mu trudnosc. Nieumiejetnos¢ wtasciwego odczytywania komunikatéw innych.

Zazwyczaj potrafi przekazac informacje lecz robi to w sposdb zbyt chaotyczny, zbyt ogdlny lub wybidrczo.
Nawigzywanie kontaktéw sprawia mu ogromng trudnosc¢. Brak dbatosci o forme i kulture jezyka.

Rzadko stucha aktywnie. Nawigzywanie kontaktéw nie sprawia mu wiekszej trudnosci. Komunikuje sie ze
wspotpracownikami jedynie w sytuacjach koniecznych z jego punktu widzenia lub gdy zostanie mu to
zlecone odgoérnie. Buduje krotkie komunikaty, bezposrednio zwigzane z wykonywanym zadaniem.

Rozmowa nie jest dla niego problemem, posiada umiejetnos¢ podsumowania wypowiedzi. Wtasciwe
postuguje sie stownictwem branzowym i technicznym oraz potrafi przekazywac informacje niezbedne.
Aktywnie stucha.

Nadaje kierunek i styl rozmowom, pozwala sie wypowiedzie¢ innym. Dobra znajomos¢ i wykorzystanie
stownictwa technicznego i branzowego. Trafne i zrozumiate wypowiedzi. Umiejetnos¢ wtasciwego
odbierania i rozumienia komunikatow innych oséb (na poziomie werbalnym i niewerbalnym). Zdolno$é
do trafnego i rzetelnego formutowania streszczen, podsumowan wypowiedzi innych (transformacja
tresci).

Rozmowa ze wszystkimi nie sprawia mu zadnej trudnosci. Posiada wysoka kulture jezyka oraz
umiejetno$¢ formutowania trafnych, zrozumiatych wypowiedzi, przedstawiania i jasnego
argumentowania wtasnego stanowiska. Umiejetno$¢ prowadzenia i przewodzenia rozmowie, dyskusji, w
tym umozliwianie wypowiedzenia sie innym.



1. Zlecone zadania wykonuje w sposob niechlujny, niedajgcy oczekiwanych efektéw; nie

wykonuje zadan w wyznaczonym czasie.

2. Przy wykonywaniu zadan wymaga statego nadzoru bezposredniego przetozonego

3. Doktada wszelkich staran, by praca wykonywana byta w sposob doktadny, w

wyznaczonym czasie w przypadkach, gdy przetozony szczegdlnie mu to zaleca.

4. Zazwyczaj wykonuje zadania w oznaczonym czasie, w sposob doktadny, dajgcy dobre
wyniki, a jedynie w sytuacjach skomplikowanych lub pod presjg czasu badz stresu

popetnia bfedy.

5. Zawsze doktada wszelkich staran, by wykonywac zadania w wyznaczonym czasie, w

sposob doktadny oraz by wykonanie zadania dawato jak najlepsze wyniki

6. Stawiany jest za wzér sumiennosci, doktadnosci i rzetelnosci.



1. Oczekuje od innych oséb we wszelkich sprawach doktadnego wskazania sposobu dziatania.
Sprowadza swojg role zawodowg do odtwdérczego, mechanicznego wykonywania
konkretnych polecen. Nie potrafi lub nie chce wykonywac zadan bez pomocy innych oraz
wkfada duzo pracy aby przerzuci¢ odpowiedzialnos¢ na innych

2. Zna miejsce pracy i specyfike wykonywanych zadan. Czesto zwraca sie do innych o
wskazanie sposobu dziatania, unika odpowiedzialnosci poprzez przerzucanie ciezaru
podejmowanych decyzji na innych.

3. Zna zakres obowigzkéw i ma umiejetnosc¢ sformutowania problemu z realizacjg zadania.
Potrafi zidentyfikowac osobe, ktdra moze pomac i poczyni kroki w kierunku realizacji
zadania. Potrafi znalez¢ zrodto pomocy

4. Zna zakres obowigzkdéw i potrafi dobrac i stosowaé narzedzia pozwalajgce na prawidtowe
wykonywanie powierzonych zadan. Nie uchyla sie od odpowiedzialnosci. W sytuacjach
trudnych i bardzo trudnych wymaga wsparcia

5. Wykonujac zadania poszukuje najlepszych rozwigzan, optymalizuje rozwigzania i procedury
stosowane dotychczas. Potrafi rozwigzywaé zadania interdyscyplinarne. Swietnie opanowat
zakres wiedzy dotyczacy wykonywanych zadan. Pomoc innych przybiera tylko forme
konsultacji i nie wptywa na zakres odpowiedzialnosci.

6. Samodezielnie i stale analizuje skutki podejmowanych dziatan oraz przewidywanych zmian
sposobow ich realizacji. Proponuje nowe cele wazne dla jednostki/organizacji, w ktorej jest
zatrudniony. Stuzy pomocg, wiedzg i wsparciem dla innych.



Brak umiejetnosci pracy w zespole.

Na ogodt woli prace samodzielng, rozwigzywanie problemdéw w grupie sprawia mu
trudnosé, czasami uniemozliwia realizacje zadan. Jedynie w realizacji niektorych zadan
jest gotowy do pracy w grupie

Wykonuje prace zaréwno samodzielnie jak i zespotowo z jednakowym rezultatem W
zaleznosci od rodzaju zadan - woli prace samodzielng lub w grupie. Stad obecnos¢
innych osob w zadaniach preferowanych jako samodzielne hamuje dziatanie i
zmniejsza wydajnos¢ pracy

WHt3cza sie samodzielnie do prac zespotu. Raczej korzysta z obecnosci innych oséb w
zespole niz wptywa na dziatanie catej grupy. Czasami jednak preferuje samodzielng
prace wtedy wspoétdziatanie z innymi stanowi trudnos¢ np. rozprasza.

Preferuje prace z zespotem i go wspiera w podejmowaniu wszystkich decyzji i nie
sprawia mu to zadnych trudnosci. Korzysta z potencjatéw wszystkich cztonkow grupy.
Praca z innymi stanowi wazny czynnik motywujgacy, pobudzajacy do dziatania.

Skupia zespot wokot siebie i wspdlnie z nim omawia wszystkie problemy. Potrafi
wykorzystac potencjat swoj i innych cztonkdw zespotu do realizacji celdow zadaniowych.
Znajac mechanizmy dziatajgce w grupie, wspiera i pobudza inicjatywy osdb
pracujgcych w zespole. Ceni obecnosc i pomysty innych, kreatywnie tgczy je ze swoimi
propozycjami.



Nie potrafi zorganizowa¢ pracy wtasnej (umiejetnosé okreslania priorytetow,
umiejetnosc zarzgdzania czasem).

Posiada umiejetnos¢ organizacji pracy wtasnej (umiejetnosé okreslania
priorytetow, umiejetnosc zarzadzania czasem) na poziomie podstawowym.
Wykorzystywana bardzo nieregularnie.

Posiada umiejetnos¢ organizacji pracy wtasnej (umiejetnosé okreslania
priorytetow, umiejetnosc zarzadzania czasem) jedynie pod nadzorem innych.

Posiada umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy wiasnej (umiejetnosc
okreslania priorytetéw, umiejetnos¢ zarzagdzania czasem). W trudnych sytuacjach
wymaga wsparcia.

Posiada umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy wtasnej (umiejetnosc
okreslania priorytetéw, umiejetnos$¢ zarzgdzania czasem) na poziomie bardzo
dobrym. Nie wymaga wsparcia.

Posiada umiejetnos¢ samodzielnej organizacji pracy wiasnej (umiejetnosc
okreslania priorytetéw, umiejetnos$¢ zarzgdzania czasem) na poziomie eksperckim.
Stanowi wsparcie dla innych w tym zakresie.



Nie wykazuje aktywnosci ani gotowosci do podjecia wysitku przy realizacji swoich
zadan. Wiele zadan wykonuje niestarannie lub czesto uchyla sie od wykonywania
powierzonych obowigzkow.

Wykonuje zadania na poziomie minimalnym, zrzuca odpowiedzialnos¢ na innych,
niechetnie uczestniczy w realizacji dodatkowych zadan. Zdarzaja sie przypadki, ze
uchyla sie od wykonywania powierzonych zadan lub wykonuje je niestarannie.

Wykonuje swoje zadania prawidtowo wykorzystujgc posiadang wiedze, ale czesto
nie interesuje sie efektami swojej pracy. Podejmuje dodatkowy wysitek tylko na
wyrazne polecenie.

Chetnie uczestniczy w realizacji dodatkowych zadan, czesto wykazuje gotowosc
do poswiecen, interesuje sie efektami swojej pracy oraz mozliwoscia
podniesienia jakosci realizacji zadan, wykazuje sie determinacjg w pokonywaniu
trudnosci przy realizacji zadan.

Zawsze dazy do podniesienia jakosci wykonywanych zadan, jest gotowy do
poswiecen przy realizacji zadan lub wdrazaniu nowych rozwigzan. Przyjmuje do
wykonania odpowiedzialne zadania.

Proponuje nowe rozwigzania i usprawnienia, konsekwentnie dazy do ich
wdrozenia.



1. Dziata schematycznie, sztywno i mato elastycznie.

2. Ograniczona otwartosc i elastycznos¢, szablonowos¢ w dziataniu.

3. Tylko na wyrazne polecenie przetozonego potrafi wyjs¢ poza obszar
swojego dziatania.

4. Tworzy uzyteczne rozwigzania, inspiruje nowe rozwigzania, ale w
sytuacjach duzego ryzyka potrzebuje pomocy.

5. Potrafi dostrzec cos w sytuacjach, gdy inni tego nie zauwazyli, tworzy
uzyteczne rozwigzania, przejawia spostrzegawczosc i ciekawos¢ nowych
rozwigzan. Generuje witasne pomysty na wykonanie zadania

6. Entuzjastycznie podchodzi do zadan wymagajacych myslenia, inspiruje
innych, ma nietypowe skojarzenia, potrafi rozwigza¢ problemy w
nowatorski sposdb. Z wiasnej inicjatywy sledzi zmiany w przepisach,
uczestniczy w procesie konsultacji. Potrafi skutecznie wdrozy¢ wtasne
pomysty na wykonanie zadania (potrafi skutecznie argumentowac swoje

pomysty).



1. 1 Nie potrafi radzi¢ sobie ze stresem, nie umie hamowac negatywnych
emocji.

2. Osoba potrafigca zachowac koncentracje i efektywnos¢ w sytuacjach
niewielkiego stresu, brak wptywu stresu na wykonywanie prostych
czynnosci i zadan.

3. Potrafi zidentyfikowac przyczyny stresu, przy pomocy innych potrafi radzic¢
sobie w sytuacjach krytycznych, jest w stanie zapanowac nad negatywnymi
emocjami.

4. Potrafi radzi¢ sobie w sytuacjach krytycznych, zachowuje zdrowy rozsadek i
opanowanie, stara sie wypracowac najlepsze rozwigzanie krytycznych
sytuacji.

5. Potrafi minimalizowac czynniki stresujgce, wptywajgce na prace i
wydajnosc zespotu, potrafi konstruktywnie przeciwdziata¢ negatywnym
emocjom w zespole,

6. Osoba identyfikujgca przyszte powody i podstawy ryzyka, potrafi
przeciwdziataC wystgpieniu sytuacji kryzysowych, podejmuje dtugofalowe
dziatania zaradcze.
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Rozmowa dyscyplinujaca

* Kierownik, ktéry zwalnia pracownikéw, zamiast wskazac¢ im, co robig Zle, jest odbierany jako bezlitosny i autokratyczny szef.
Pozostali cztonkowie zespotu nie obdarzg go zaufaniem i bedg pracowali pod wptywem duzego stresu, obawiajgc sie popetnienia
najmniejszego btedu.

* Rozmowa dyscyplinujgca jest bardziej konstruktywna niz niedoméwienia, szykanowanie pracownika, unikanie rozmow,
prowokowanie konfliktéw.

Pracownik moze takze wnies¢ pozew do sadu pracy o mobbing.

* Rozmowa pozwala na poznanie prawdziwych przyczyn zachowania pracownika — czasami dana osoba moze nie wywigzywac sie

z powierzonych obowigzkéw, poniewaz:

* nie posiada odpowiednich kwalifikacji,

ma problemy osobiste,

* nie moze odnalezé sie w zespole pracownikdw.
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Spotkanie z pracownikiem nalezy przemysle¢, okreslajac:

Powiadomienie pracownika o zaistniatym
problemie.

e
AN

Wspolne odszukanie zrodet problemu oraz
wypracowanie drog wyijscia.

cel
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* Gdy zapraszasz pracownika na rozmowe pamietaj, ze Twoim celem jest poprawa sytuacji, a nie doprowadzenie do pogtebienia sie konfliktu
na linii:

- pracownik —inni pracownicy,

- pracownik — kierownik.

- Zadbaj o ,wygodne” warunki dla siebie oraz pracownika - znajdZz miejsce, w ktdrym bedag przebywaty jedynie osoby zainteresowane

rozmowa.
- Pamietaj, ze informacje, ktére masz do przekazanie nie sg tatwe do przyjecia przez Twego respondenta.
- Nastaw pracownika do siebie pozytywnie - zachecajgc do wspodtpracy.

- Panuj nad jezykiem ciata i pamietaj, ze ponad 80% przekazu informacji to przekaz niewerbalny.
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e QOpisz, co pracownik wykonuje niewtasciwie - wskaz przyktady jego
nieodpowiedniego zachowania czy tez postepowania.

e Stowa ,ty zawsze” albo ,,ty nigdy” to stowa bardzo niebezpieczne.
tatwo wywotujg wybuch agresiji.

 Nie daj sie ponies¢ emocjom, nie oceniaj i nie potepiaj.
e Nie atakuj. Reakcjg na kazdy atak jest obrona.

e /astosuj:
* - Opisz sytuacje —, Gdy widze/stysze ...”
* - Sformutuj swoje oczekiwania, prosby — ,, Chciatabym, zebys..”
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SPOLECZNE)J

* Metoda kanapki polega na udzielaniu informacji zwrotnej badz same;j

krytyki, w taki sposob, aby zbudowac swojg wypowiedz z trzech czesci:

pozytywna

' negatywnykomentare
negatywna

* pozytywny komentarz.
pozytywna

* Metoda kanapki to wiec krytyka podana w sposob tatwy do przyjecia.
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o Postaraj sie odnalez¢ przyczyne niewtasciwego dziatania lub zachowania pracownika.

o Zapytaj o problemy i ewentualne rozwigzania.

o Zaproponuj rozwigzania uwzgledniajgc to, co powiedziat Ci pracownik.

o Wskaz doktadnie na co pracownik powinien zwréci¢ uwage, aby jego praca byta zadowalajaca.

o Ustalcie wspdlnie plan dziatania i termin, w ktérym pracownik bedzie skontrolowany, czy dokonat postepu.
o Spiszcie to na kartce.

o Sprawdzaj, czy pracownik stara sie zmieni¢ sposdb dziatania.

o Zwracaj mu uwage na biezaco, aby wyeliminowac ewentualne btedy.

o Wyraz uznanie, jesli osoba zatrudniona wywigzuje sie z powierzonych obowigzkdow.

o Stosuj wzmochienia pozytywne.
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 Dziekuje za uwage ©
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