KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

UNIA EUROPEJSKA

Szkolenie dla kierownikow komadrek
organizacyjnych urzedow i izb
skarbowych z zakresu
zarzadzania personelem.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

DZIALANIA KADRY KIEROWNICZE]
URZEDOW ADMINISTRACJI SKARBOWE]

zapewnienie kompetentnego przywodztwa i skutecznego kierowania,
= delegowanie uprawnien,

= efektywne wykorzystywanie posiadanych zasoboéw,

= rozwijanie kwalifikacji pracownikow,

» nagradzanie i docenianie wktadu pracownikow,

= dziatanie w sposob przejrzysty, otwarty i dla dobra publicznego.
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FUNDUSZ SPOLECZNY

UMIEJETNOSCI KIEROWNIKA

Wyzszy szczebel kierowniczy

~< umiejetnosci spoleczne

~
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umiejethosci kierownicze
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umiejetnosci techniczne

Nizszy szczebel kierowniczy
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

FUNKCJE KIEROWNICZE

kontrola

planowanie
monitorowanie

przewodzenie

organizowanie

motywowanie
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * **

KOMUNIKACJA W ZARZADZANIU
PERSONELEM

Przekaz jednostronny N

ODBIORCA ¢ informacja < NADAWCA

Najczestsze przyczyny jednostronnego przekazu:

= zakladamy, Zze odbiorca wie tyle samo, co my,
= jesli odbiorca czegos nie rozumie, to si¢ zapyta,
= obawiamy sig, ze jesli przerwiemy tok wypowiedzi, stracimy watek,

= presja czasu —jednostronny przekaz jest bardzo szybki.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * X

KOMUNIKACJA W ZARZADZANIU
PERSONELEM

*

Przekaz dwustronny:
Informacja 2>
NADAWCA - < ODBIORCA
< Reakcja

Jesli jestes nadawca: Jesli jestes odbiorca:
*  wypowiadaj sie jasno i precyzyjnie —. . .
P J5I€) precyzyje, b *  stuchaj uwaznie,
*  obserwuj zachowanie rozmOwcy — by¢ moze . g —_
J y=by zadawaj pytania, jesli cos jest dla ciebie
daje ci znaki, ze czegos nie rozumie, AN ..
| niejasne,

P

*  podsumowuj co pewien czas to,

parafrazuj — sprawdzaj, czy dobrze

* codo tej pory powiedziates, srozumiated

*  angazuj rozmOwce - zadawaj pytania.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY F * *

ROLA PYTAN

= pytania umozliwiaja zwrocenie uwagi rozmowcy na wilasciwy
przedmiot rozmowy,

= pomagaja ograniczy¢ / uniknac wypowiadania przez rozmoéwce
dygresji niezwigzanych z tematem rozmowy,

= pozwalaja doprecyzowac informacje, udzielane przez pracownika,

= daja mozliwos¢ wprowadzenia w rozmowie nieswiadomie przyjetej
zasady, ze to kierownik wybiera, jaki bedzie kolejny krok

w uzgodnieniach.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * X

FUNKCJA PYTAN

= Funkcja informacyjna

= Funkcja psychologiczna

= Funkcja kontrolna
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * X

AKTYWNE SLUCHANIE

= Najbardziej pozadana jest postawa wyrazajaca
otwarto§¢ i zainteresowanie: potakiwanie
glowa, usSmiech, wyraz oczu pokazujacy
zrozumienie, wyraz skupienia na twarzy;
utrzymywanie kontaktu wzrokowego, nie
natarczywie.

» Mowe ciala:

» Przestrzen:

= Nie nalezy siadac¢ zbyt blisko — naruszacd strety
intymnej, ani zbyt daleko — tworzy¢ dystansu;

= Mikrokomunikaty:
= Korzystne sa krotkie wyrazenia okazujace
nasze zainteresowanie; ,,tak”, ,rozumiem” itp.
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DELEGOWANIE ZADAN

1. Cojest do zrobienia i dlaczego?
(przedstawienie celu/ wizji rezultatow)
Dlaczego ten pracownik?

Informacja o stanie zaawansowania zadania
Okreslenie dostepnosci zasobow

Granice uprawnien

Uzgodnienie terminow

T L o T

Deklaracja dostepnosci
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * **

ZLECANIE ZADAN

Co jest do zrobienia?
Dlaczego ten Pracownik?
Podziatl zadania na etapy

Plan dziatania w I etapie-> co, jak, kiedy?

o1 b =

Potwierdzenie zrozumienia
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FORMULOWANIE CELOW

Cel wedlug reguly SMART :

S  jak Specific - Cel jest specyficzny
M  jak Measurable - Cel jest mierzalny
= A jak Achievable - Cel jest osiagalny
R  jak Relevant - Cel jest odpowiedni
T  jak Trackable - Cel daje si¢ podzieli¢ na etapy i mozna

go monitorowacd
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY i b

WYBOR PRIORYTETOW METODA
EISENHOWERA
A

ZADANIE B ZADANIE A

Ustalic¢ termin Wykonac natychmiast

(wykonac lub zleci¢)

WAZNOSC
ZADANIE D ZADANIE C

Nie zajmowac sie !!! Zleci¢ lub wykona¢
' pOZniej

PILNOSC
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ZASADA PARETO
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

STRATEGIA PROJEKTOWA - REZULTATY,
DZIALANIA, ZASOBY

Planowanie Planowanie

botrzebne
do dziatania?

uzyskac? ZrobiC?

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
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KRZYWA WYDAJNOSCI

+ 50%

WYDAINOSC

- 50%
6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 2 4 o6
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PRAWO PARKINSONA

i Wykonywanie zadan wydluza sig,

wypelniajac caly przeznaczony na nie
czas pracy.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

* 5 Kk

ZASADA 60/40:

ZasoOWy:
y 12 min
7o)

-------------------------->

Czas dnia roboczego
8 godzin
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LLZLODZIEJE” CZASU

Zewnetrzni zlodzieje czasu
1. Przerywanie
2. Rozmowy telefoniczne

3. Spotkania

Wewnetrzni zlodzieje czasu
1. Odktadanie spraw na poznie;
2. Niezdecydowanie

3. Brak samodyscypliny

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
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KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

METODA 55

Selekcja - dotyczy praktyki sortowania.

* X %
*
*

*
* 5k

Systematyzowanie - skupienie na potrzebie uporzadkowanego

miejsca pracy.

Sprzatanie - wskazuje na potrzebe utrzymywania miejsca pracy

zarowno uporzadkowanego jak i czystego.
Standaryzacja - pozwala na kontrole i konsekwencje.

Samodyscyplina - dotyczy utrzymywania standardow.
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MOTYWACJA I CZYNNIKI MOTYWUJACE

Motywacje mozna okreslic jako gotowosc¢ lub pragnienie, ktore
pobudza osobe do aktywnosci po to, aby doprowadzic do
spetnienia swoich potrzeb.

Przez motywowanie nalezy rozumiec proces, ktory wywotuje,
nadaje kierunek i podtrzymuje okreslone zachowania ludzi po to,
aby osiagnac okreslone cele.

(S /
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY * * **

TEORIA DWUCZYNNIKOWA
F. HERZBERGA

Niezadowolenie Brak niezadowolenia Brak zadowolenia Zadowolenie

ﬁ ﬁ

Czynniki higieny: Czynniki motywacji:
= nadzor i kontrola przetozonych, = osiggniegcia,

= warunki pracy, " uznanie,

= stosunki ze wspolpracownikami, = ciekawa praca,

= placaibezpieczenstwo, = odpowiedzialnosc,
= polityka i administracja firmy. = rozw¢jiawanse.

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

SKUTECZNA POCHWALA I REPRYMENDA
JAKO METODY NA MOTYWAC(]E:

 wzmocnienie pozytywne - pochwata, nagroda,

 wzmocnienie negatywne - brak pochwaly lub upomnienie,
rozmowa korygujaca,

* wukaranie - likwidacja niepozadanych zachowan przez stanowcze
decyzje (np. nagana, rozmowa ostrzegawcza - interwencja).
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SKUTECZNA POCHWALA

= powiedziec co zostalo zrobione dobrze - precyzja i konkretnosc,

= okazac, jak bardzo jest si¢ zadowolonym z pracownika. Dodac, ze
jest to pozyteczne dla firmy i ludzi, ktorzy w niej pracuja,

= zachecic pracownika, by dalej pracowat w ten sam sposob,

= swoje zadowolenie podkreslic dodatkowym gestem - wymienic
z pracownikiem uscisk dioni w taki sposob, by wyraznie odczul, iz

cieszy si¢ poparciem przetozonego.
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ROZMOWA KORYGUJACA

Wstep

»  powiedzie¢ o powodach spotkania,

Rozwiniecie

*=  opisac problem konkretnie, powiedziec¢ co niepokoi w zachowaniu pracownika,

=  powiedziec jakie sg konsekwencje takiego zachowania,

*=  opisac swoje emocje i ktopot, jaki wynika z jego zachowania,

»  zapytac pracownika o jego opini¢ w tej sprawie,

*  uzgodnic¢ z pracownikiem przyczyny powstania bledow (diagnoza),

»  powiedzie¢ konkretnie o oczekiwaniach, jaka zmiana jest konieczna.

Zakonczenie

* podsumowac diagnoze sytuacji i swoje oczekiwania,

*  uzgodnic¢ z pracownikiem kolejne kroki w ramach czasowych,

=  zapewni¢, z o dobrym zdaniu jako o osobie, a wskaza¢ niezadowolenie z tego, co zrobit w tej konkretnej
sytuacji lub z konkretnego zachowania.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

ROZMOWA OSTRZEGAWCZA

Wstep

powiedzie¢ o powodach spotkania,

Rozwiniecie

przypomniec ustalenia z rozmowy korygujacej,

powiedziec jakie efekty rozmowy korygujacej zostaly zaobserwowane przez kierownika
opisac¢ swoje emocje,

przekazac swoje oczekiwania w zdecydowany sposob,

zapytac pracownika o reakcje i opinig,

zapowiedzie¢ konkretne sankcje, jakie zostana zastosowane, jesli sytuacja nie ulegnie zmianie.

Zakonczenie

podsumowac rozmowse,

okresli¢ jasne ramy czasowe - do kiedy ma nastapic¢ zmiana.
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ROZMOWA INFORMUJACA O PODJECIU
DECYZJI (SANKCJI)

Wstep

*  poinformowac o celu spotkania,

*  przypomniec o tresci i przebiegu dwoch poprzednich rozmow.

Rozwiniecie

*  podac do wiadomosci decyzje i jej ostateczny charakter lub mozliwos¢ odwotania sie,

= uzasadni¢ intencje,

*  zapytad pracownika o reakcje, pytania, watpliwosci,

*  odpowiedzie¢ na pytania i watpliwosci.

Zakonczenie

*  zaproponowac spotkanie w innym terminie celem dokonania niezbednych lub mozliwych dalszych

uzgodnien — jesli takie sa.
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INFORMACJA ZWROTNA - ZASADY

» dotyczy zachowania, a nie osoby,

* dotyczy faktow, a nie interpretacji,

* zawiera Opis, a nie ocene,

* jest zrOwnowazona: zawiera pozytywne (wzmocnienie) i negatywne
(rozwj) aspekty,

* podana jest zaraz po sytuacji, ktorej dotyczy,

* dotyczy najwazniejszych kwestii,

* podana jest w odpowiednim miejscu i czasie.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY g
INFORMACJA ZWROTNA - MODEL Z
Poziom ogolny Poziom
. . szczegOlowy
Dziatania Zacznij od Wskaz, co
pozytywne pozytywnych konkretnie
aspektow wplynelo na Twaj
zachowania, ktore pozytywny odbior
oceniasz

Pokaz, o co Ci

Przejdz do -

. . chodzi na
Dziatania .

_ _ poziomie jak
wyinagajace Wskaz na najbardziej
korekty negatywne aspekty szczegdtowym

zachowania, ktore
oceniasz *
Powiedz jakich

zachowan oczekujesz
w przyszlosci
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KONTROLA A MONITOROWANIE

= informowanie pracownika o efektywnosci pomoc w realizacji zamierzonego

i/lub jakosci jego pracy w danym okresie, rezultatu,

= odnosi sie do przesztosci, » odnosi si¢ do przyszlosci. bada jak

= jest skoncentrowana na badaniu czy byty zblizamy si¢ do uzgodnionego cely,
podjete okreélone dziatania, = jest skoncentrowane na poszukiwaniu

»  budzi nastawienia obronne u sposobodw umozliwiajacych osiagniecie
podwladnych a roszczeniowe u szefdw. uzgodnionych rezultatow,

buduje poczucie odpowiedzialnosci.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSC! FuNDUSZ SPOLeECNy [T
ROZMOWA MONITORUJACA
1. Otwarcie, czyli cel rozmowy.
2. Porownanie planow z aktualna sytuacja.
3. Analiza sytuaciji:
0 oczekiwania spelnione (sa efekty i dziatania) — wyrazenie uznania, gratulacje,
informacja wzmacniajaca,
0 oczekiwania nie speinione (brak efektow i dzialan) — wyrazenie dezaprobaty, analiza
problemow i barier, angazowanie podwladnego do szukania rozwiazan.
4. Weryfikacja i korekta planowanych dziatan.
5. Zakres proponowanego wsparcia (kto, co, kiedy?).
6. Ustalenie terminu nastepnego spotkania (ewentualne nasilenie monitorowania).
7. Podsumowanie - sprawdzenie zrozumienia.
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ASERTYWNOSC

Asertywny styl zachowania obejmuje:

"  pewnosc siebie,

= wiare we wlasne sily i mozliwosci, oraz sity i mozliwosci pozostatych,
= pozytywny stosunek do siebie i innych,

= szacunek dla siebie i innych,

= stanowczos¢ i zdecydowanie,

= dbatos¢ o poszanowanie wlasnych praw,

= dbatos¢ o poszanowanie praw innych osob,

" uczciwe 1 szczere postgpowanie.
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UNIA EUROPEJSKA

ZACHOWANIE ASERTYWNE A
MANIPULACJA, AGRESJA I ULEGANIE

Wysokie

Agresja Asertywnos¢

Poszanowanie dla
siebie uznawanie
swoich praw

Manipulacja Uleganie

Niskie

»

Niskie Poszanowanie dla innych Wysokie

uznawanie ich praw

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

] " Nowe Motywacje
g

Szkolenie zorganizowane w ramach projektu Szkolenia psychospoteczne i specjalistyczne dla pracownikow administracji skarbowej wspotfinansowane przez Unie Europejska ze srodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki (Priorytet V, Dzialanie 5.1, Poddziatanie 5.1.4) 33



H KAPITAt LUDZKI A e, [

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY F * *

Jasne i stanowcze stwierdzenie, ktore powinno zawierac:

= stowo ,nie”,

= informacjg¢ o tym, czego nie zrobisz,

= krotkie, prawdziwe uzasadnienie bez tlumaczenia sie,
usprawiedliwiania, przepraszania i atakowania,

= ewentualny komentarz podtrzymujacy relacje.
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ZDARTA PLYTA

= uswiadom sobie czego chcesz lub na co nie wyrazisz zgody,

= sformutluj krotkie, jasne stwierdzenie dotyczace Twojej decyzji i opisujace planowane
zachowanie,

= nie usprawiedliwiaj si¢ ani nie ttumacz,

= zastosuj asertywna mowe ciala — prosta, otwarta postawa, utrzymywanie kontaktu
wzrokowego,

= powtarzaj swoje stwierdzenie tak czesto jak to bedzie konieczne, nie zmieniajac ani
stowa,

= mozesz wyrazi¢ zrozumienie dla klienta, ale zaraz wrd¢ do swojego komunikatu —

podtrzymuj kontakt.
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REAGOWANIE NA KRYTYKE

= krytyka jest opiniq a nie prawda obiektywna,

= unikaj reakcji biernych lub agresywnych,

= kazdy jest wlasnym sedziq swoich mysli, uczynkow, uczuc i potrzeb,
= kazdy jest odpowiedzialny za konsekwencje swoich dziatan i decyzji,
= Judzie sa rozni i maja do tego prawo,

= oddzielaj ludzi od problemu!

= dbaj o spdjnos¢ zachowan werbalnych z pozawerbalnymi.
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REAGOWANIE NA KONFLIKT
PRACOWNICZY

H KAPITAt LUDZKI A e, [

Zasady ogolne:

= uznanie, ze Druga Strona jest ogolnie raczej dobra niz zla,

= przekonanie, ze istnieje mozliwosc rozwigzania konfliktu,

= przekonanie, ze na kazdej ze stron spoczywa odpowiedzialnos¢ za
rozwigzanie konfliktu,

= przekonanie, ze Druga Strona ma mozliwosci i checi rozwiazac konflikt,

= utrzymanie mozliwosci porozumiewania sie z Druga Strona.
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

TAKTYKI REAGOWANIA NA KONFLIKT
POMIEDZY PRACOWNIKAMI:

1. Nie podejmowanie dzialan (uwazna obserwacja przebiegu
sytuacji).
2. Indywidualne doradzanie wszystkim stronom konfliktu.

3. Mediagja.

4. Zajecie stanowiska 1 przejecie odpowiedzialnosci (formalne

rozstrzygniecie konfliktu).
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MEDIACJA

Ustal reguly postepowania

. doprowadz do spotkania i zaproponuj ,,agende”
*  wprowadz i dbaj o dobre komunikowanie sie
Ustali¢ stanowiska i interesy

*  zaprezentuj cele i interesy zespotu

*  pomdz stronom okresli¢ ich interesy
= okredli podkredlaj interesy wspolne
. okresl interesy sprzeczne

Zdefiniuj problem

- nazwij problem

Szukaj rozwiazan

*  wytwarzaj wspdlne rozwigzania
. przeanalizuj je

. podejmij decyzje

. ustal termin rozmowy monitorujacej
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