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1. Organizacja Promost w codziennej pracy bierze pod uwage
potrzeby swoich wspotpracownikow

Zasada ta zawiera poszczegodlne wartosci, ktore sa przestrzegane przez wszystkich
wspotpracownikow organizacji Promost. Oznacza to, ze pracownicy:

% pytajg wspodtpracownika o jego potrzeby,

% rozumiejg perspektywe wspotpracownika,

% dbajg, aby efekty pracy odpowiadaty potrzebom wspotpracownika,

% regularnie omawiajg z zespotem potrzeby wspdtpracownikdw.

Dzieki temu, ze pracownicy organizacji Promost postepuja zgodnie z wyzej wymienionymi
zasadami, w codziennej pracy zachodza korzystne zmiany, m. in. organizacja uzyskuje:

% lepsze zrozumienie potrzeb wspotpracownika,

-,

% poprawe komunikacji ze wspotpracownikiem,

% zadowolenie wspotpracownika,

% wyzszg jakos¢ pracy,

< wieksze poczucie odpowiedzialnosci za wykonywane zadania,

< wymiane doswiadczen wewnatrz zespotu.

1.1 PYTAM WSPOLPRACOWNIKA O JEGO POTRZEBY

Realizuje te zasade, gdy:

e Po otrzymaniu polecenia lub prosby precyzuje ze wspotpracownikiem nastepujace elementy:
o cel i kontekst dziatania,
o kto jest koncowym odbiorca,
o termin realizacji,
o najwazniejsze aspekty dziatania,
o forme realizacji.

e Upewniam sie, ze dobrze rozumiem potrzeby wspdtpracownika.

e Podsumowuje ustalenia.

tamie te zasade, gdy:
e Nie okre$lam najwazniejszych potrzeb wspdtpracownika.
e Pracuje bez petnej wiedzy na temat oczekiwan, szerszego kontekstu zadania.

¢ Ignoruje informacje otrzymane od wspotpracownika.
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1.2 ROZUMIEM PERSPEKTYWE WSPOLPRACOWNIKA

Realizujg te zasade, gdy:
e Rozmawiam ze wspdtpracownikiem na temat jego pracy, by dowiedzie¢ sie:
o jakie ma cele,
o za co odpowiada,
o Zczego jest rozliczany/oceniany,
o jakie stojg przed nim wyzwania.
e Odwiedzam wspotpracownika, by zrozumie¢ specyfike jego obszaru odpowiedzialnosci.

¢ Uwzgledniam wplyw mojej pracy na osigganie wyznaczonych celdow przez wspotpracownika.

tamie te zasade, gdy:
¢ Nie poszerzam wiedzy na temat pracy mojego wspotpracownika.
¢ Koncentruje sie na swojej pracy bez uwzgledniania perspektywy wspotpracownika

e Narzucam witasne rozwigzania nie biorgc pod uwage punktu widzenia wspotpracownika.

1.3 DBAM, BY EFEKTY MOJEJ PRACY ODPOWIADALY POTRZEBOM
WSPOLPRACOWNIKA

Realizuje te zasade, gdy:
e Upewniam sie, ze efekt mojej pracy catkowicie spetnia potrzeby i oczekiwania
wspdtpracownika, dopytujgc na przykfad:

o W jakim stopniu przygotowany materiat spetnia Twoje oczekiwania?
o Czy potrzebujesz dodatkowych informacji? Jesli tak, to w jakim terminie?
o Czy dostarczony materiat jest wedtug Ciebie zgodny z naszymi ustaleniami?

e Prosze o informacje zwrotng i analizuje jg wspodlnie ze wspdtpracownikiem.

e W przypadku niestandardowych zadan konsultuje propozycje ze wspotpracownikiem w trakcie

ich realizacji, by wypracowac¢ optymalne rozwigzanie.

tamie te zasade, gdy:
¢ Nie pytam wspotpracownika o opinie na temat efektéw mojej pracy.
¢ Nie interesuje mnie informacja zwrotna.
e Zaktadam, ze tylko moj punkt widzenia jest stuszny.

e Przygotowuje rozwigzania niestandardowe bez konsultacji ze wspotpracownikiem.
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1.4 CYKLICZNIE OMAWIAM Z ZESPOLEM POTRZEBY NASZYCH
WSPOLPRACOWNIKOW

Realizuje te zasade, gdy:

Biore czynny udziat w spotkaniach mojego zespotu, dotyczacych potrzeb wspdtpracownika. Co
wiecej, dziele sie na nich swojg opinia.

W codziennej pracy ze wspétpracownikiem wychwytuje sytuacje warte omdwienia w zespole.
Dziele sie z cztonkami mojego zespotu doSwiadczeniami ze wspltpracy ze
wspoOtpracownikiami, aby poszerzy¢ ich wiedze i usprawni¢ naszg prace nad kolejnymi
zadaniami.

Przy omawianiu trudnych sytuacji koncentruje sie na konstruktywnych dziataniach
i poszukiwaniu wspdlnych rozwigzan.

Reaguje, gdy widze, ze potrzeby wspotpracownika sg pomijane w planach i dziataniach

naszego zespotu.

tamie te zasade, gdy:

Biernie uczestnicze w spotkaniach zespotu.

Zachowuje tylko dla siebie sprawdzone sposoby i najlepsze rozwigzania w zakresie
rozpoznawania i realizacji potrzeb wspdtpracownikdw.

Koncentruje sie na poszukiwaniu winnych, a nie rozwigzan.

Nie reaguje na pomijanie potrzeb wspdtpracownika.

Ponadto, podczas spotkan zespotu poswieconych omawianiu potrzeb wspétpracownikéw, nalezatoby

odpowiedzie¢ na kilka bardzo istotnych pytan, dzieki ktérym potrzeby wspdtpracownikéw organizacji

Promost zostang wilasciwe okreslone oraz doprecyzowane. Mozna skorzystaé z nastepujgcych

wskazowek:

Jakie osoby/jednostki organizacyjne naleza do grupy wspdtpracownikow, na ktorych potrzeby
powinniSmy odpowiadac priorytetowo (zdefiniowanie/aktualizacja listy)?

Jakie sg potrzeby poszczegdlnych wspotpracownikéw lub ich grupy?

W jaki sposéb mozemy sprawniej i skuteczniej realizowac te potrzeby?

Jakimi dobrymi praktykami warto podzieli¢ sie z innymi cztonkami zespotu?

Jakie problemy napotkali$my w ostatnim czasie i jak je rozwigzali$my?

Nalezy takze pamietaé, aby dzieli¢ sie najlepszymi praktykami w realizacji potrzeb wspotpracownika:

Jaka byta sytuacja?
Jakie napotkatam/tem przeszkody?
Jakie rozwigzanie zastosowatam/tem?

Jaki byt efekt? Jaka byta koncowa opinia wspétpracownika?
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Dodatkowo, jednym z zalecanych sposobdw poznawania potrzeb wspotpracownika, sg wizyty
w poszczegdlnych oddziatach organizacji. Aby zwiekszy¢ efektywnos¢ takiej wizyty mozesz skorzystac
Z przygotowanych wskazowek:
Przed wizytg w oddziale organizacji:

o okresl cel wizyty i sposob jego realizacji,

e zapoznaj sie ze strukturg organizacyjng oddziatu,

e uprzedz kierownika oddziatu o swojej wizycie, wyjasnij cel,

e uzgodnij optymalny termin wizyty.

W trakcie wizyty w oddziale:
e upewnij sie, ze pracownicy znajg cel wizyty — cheé lepszego zrozumienia ich pracy,
o zapytaj pracownikow o ich opinie na temat waszej wspotpracy,
e obserwuj rozmowy pracownikow ze wspdtpracownikiem organizacji Promost, zeby lepigj
poznac specyfike i wyzwania pracy w oddziale,

o korzystaj z przerw, nieformalnych sytuacji, by porozmawiac z pracownikami.

Po wizycie w oddziale:
e zaplanuj dziatania doskonalgce na podstawie uzyskanej wiedzy,
e podziel sie z innymi pracownikami dzialu swoimi obserwacjami i wnioskami z wizyty
w oddziale,
e wyslij do pracownikbw odwiedzanych oddziatéw podziekowania oraz informacje

o zaplanowanych dziataniach doskonalgcych.

2. Organizacja Promost jest w stalym kontakcie ze swoimi
wspotpracownikami

Zasada ta zawiera poszczegdlne wartosci, ktore sy przestrzegane przez wszystkich
wspoétpracownikéw organizacji Promost. Oznacza to, ze pracownicy:

% sg dostepni dla wspdtpracownika,

% reagujg na potrzeby swoich wspotpracownikéw najszybciej, jak to mozliwe,

% W razie nieobecnosci, zapewniajg zastepstwo.
Dzieki temu, ze pracownicy organizacji Promost postepuja zgodnie z wyzej wymienionymi
zasadami, w codziennej pracy zachodza korzystne zmiany, m. in. organizacja uzyskuje:

% wyzszg efektywnosc pracy,

% sprawny przeptyw informacji,

% terminowa realizacje potrzeb wspotpracownika,

% sprawne podejmowanie decyzji,

% dobre relacje miedzy pracownikami.
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2.1 JESTEM DOSTEPNY DLA MOJEGO WSPOLPRACOWNIKA

Realizuje te zasade, gdy:

e Kontakt bezposredni:
- dbam o aktualizacje mojego kalendarza w Outlooku

e Telefon:
- wigczony telefon nosze ze sobg
- oddzwaniam na nieodebrane pofaczenie

e E-mail:
- odpowiadam na e-maile skierowane do mnie tak szybko, jak to mozliwe

e Dbam o aktualno$¢ moich danych w Outlooku (aktualna nazwa stanowiska, nr telefonu)

tamie te zasade, gdy:
e Pozostawiam nieodebrane potgczenia bez odpowiedzi.
e Nie odpowiadam na adresowane do mnie e-maile.
e Moje dane kontaktowe w Outlooku sg nieaktualne.

e Odwotuje spotkania w ostatniej chwili bez podawania przyczyny.

2.2 REAGUJE NA POTRZEBY MOJEGO WSPOLPRACOWNIKA NAJSZYBCIEJ, JAK TO
MOZLIWE

Realizuje te zasade, gdy:
¢ Uwzgledniam priorytety wspdtpracownika w planowaniu swoich dziatan.
e We wspdtpracy ze wspotpracownikiem na biezgco dostarczam potrzebnych informacii.
¢ Komunikujac sie ze wspotpracownikiem potwierdzam ustalone terminy.
e Stale aktualizuje informacje potrzebne mojemu klientowi wewnetrznemu, réwniez uzyskujac je
od innych oséb w organizacji.
e W sytuacji, kiedy realizacja prosby lub zadania w wymaganym przez wspotpracownika czasie
jest utrudniona:
o weryfikuje priorytety pozostatych zadan w porozumieniu z przetozonym,
o W porozumieniu z przetozonym znajduje rozwigzania alternatywne (np. przekazanie
wihasnych zadan komu$ innemu, podjecie pracy w nadgodzinach lub realizacja tylko

czesci zadania).

tamie te zasade, gdy:
e Bez zastanowienia odsytam wspdtpracownika do innej osoby.

e Odmawiam spetnienia prosby nie rozwazajgc wszystkich mozliwosci.
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o Odkladam sprawy wspotpracownika na pdzniej, traktujac je, jako mniej istotne.

¢ Nie utrzymuje biezgcych kontaktéw ze wspotpracownikiem.

2.3 W RAZIE NIEOBECNOSCI, ZAPEWNIAM ZASTEPSTWO

Realizuje te zasade, gdy:

e Ustalam w zespole, kto bedzie minie zastepowat podczas mojej nieobecnosci.

¢ Wdrazam mojego zastepce w kwestie istotne dla mojego wspotpracownika.

o Informuje zastepce o statusie przekazywanych zadan.

e W przypadku intensywnej wspotpracy z danym wspdtpracownikiem powiadamiam go
o planowanej nieobecnosci i zastepstwie. E-mail — zawsze ustawiam automatyczng odpowiedz
zawierajaca:

o przyczyne nieobecnosci (urlop, zwolnienie, delegacja, szkolenie),
o termin powrotu,
o dane kontaktowe zastepujgcej mnie osoby.
e Telefon — poczta gtosowa:
o mam aktywng poczte glosowg ze spersonalizowang wizytowka,
o podczas dtuzszej nieobecnosci nagrywam informacje o terminie powrotu i kontakcie

do osoby zastepuijacej.

tamie te zasade, gdy:
¢ Nie zapewniam zastepstwa w przypadku nieobecnosci.
e Nie uprzedzam wspédtpracownika o nieobecnosci i zastepstwie.
e Nie ustawiam auto-odpowiedzi z istotnymi informacjami.

e Mam nieaktywng poczte gtosows.
Standardowe tresci automatycznych odpowiedzi, ktdre mozna wykorzystac:

Tre$¢ auto-odpowiedzi e-mail w trakcie nieobecnosci:

Wiem, jestem na urlopie do.... W tym czasie prosze o kontakt z.......... , pod nr telefonu.... Dziekuje.

Tres¢ nagrania poczty glosowej-spersonalizowana wizytowka:
Dzien dobry, Jan Kowalski, Organizacja Promost. Prosze o pozostawienie wiadomosci po sygnale.

Oddzwonie tak szybko, jak to bedzie mozliwe. Dziekuje.

Tre$¢ nagrania poczty gtosowej- w trakcie urlopu:
Dzien dobry, Jan Kowalski, organizacja Promost. Jestem na urlopie do ... W tym czasie prosze

o kontakt z ....., ktory jest dostepny pod nr telefonu........ Dziekuje.
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3. W organizacji Promost rozwigzania wypracowuje sie
wspolnie z wspotpracownikami

Zasada ta zawiera poszczegdlne wartosci, ktore sq przestrzegane przez wszystkich

wspotpracownikow organizacji Promost. Oznacza to, ze pracownicy:

stuchajg swojego wspdtpracownika,
dzielg sie informacjami i wiedzg ze wspotpracownikiem,
szukajg rozwigzan wspolnie ze swoim wspotpracownikiem,

przestrzegajqg ustalen.

Dzieki temu, ze pracownicy organizacji Promost postepuja zgodnie z wyzej wymienionymi

zasadami, w codziennej pracy zachodza korzystne zmiany, m. in. organizacja uzyskuje:

wzrost jakosci rozwigzan, oferowanych klientowi wewnetrznemu i zewnetrznemu,
wyzszg efektywnos¢ pracy,

sprawny przebieg procesow,

sprawniejsze wdrazanie rozwigzan,

lepszg wspdtprace z innym pracownikiem,

trafnos¢ rozwigzan.

3.1 SLUCHAM MOJEGO WSPOLPRACOWNIKA

Realizuje te zasade, gdy:

Prowadze rozmowe w sprzyjajgcych warunkach, eliminuje z otoczenia rzeczy, ktdre moga
przeszkadzac (np. zamykam drzwi, wylgczam telefon, organizuje sale spotkan).

Zawsze uwaznie stucham.

Podczas rozmowy na biezgco upewniam sie, ze dobrze rozumiem stowa mojego
wspdtpracownika (np. parafrazuje jego wypowiedz).

Kazda rozmowe koncze podsumowaniem wspdlnych ustalen.

tamie te zasade, gdy:

Podczas rozmowy odbieram telefony, sprawdzam poczte lub rozmawiam z innymi osobami.
Przerywam wypowiedz rozmowcy.

Okazuje zniecierpliwienie.
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3.2 DZIELE SIE INFORMACJAMI I WIEDZA Z KLIENTEM WEWNETRZNYM 1
ZEWNETRZNYM

Realizuje te zasade, gdy:
e 7 wiasnej inicjatywy dziele sie wiedzg i informacjami, ktére mogg by¢ przydatne dla
wspdtpracownika.
e W przypadku prosby wspétpracownika o przekazanie informacji:
o udzielam wyczerpujgcej odpowiedzi, przekazujgc najwazniejszg wiedze,

o jesli potrzebuje czasu na przygotowanie, uzgadniam konkretny termin.

tamie te zasade, gdy:
¢ Traktuje informacje jako zrodto swojej przewagi.
o Informacje wazna dla wspdtpracownika przekazuje dopiero po interwencji.
e Odwlekam udzielenie odpowiedzi.
e Odpowiadam tylko czesciowo.

e  Odsytam wspoétpracownika, mimo ze moge udzieli¢ odpowiedzi.

3.3 SZUKAM ROZWIAZAN WSPOLNIE Z MOIM WSPOLPRACOWNIKIEM

Realizuje te zasade, gdy:
e Uzgadniam ze wspotpracownikiem warunki wspdlnej pracy nad opracowanym rozwigzaniem.
e Omawiam ze wspdtpracownikiem mozliwe rozwigzania alternatywne.
e Ustalam, w jakim zakresie klient wewnetrzny bedzie angazowany w prace.
e Potwierdzam forme kontaktu i czestotliwo$¢ informowania o postepie prac.

e W przedstawionych propozycjach uwzgledniam zgtoszone potrzeby wspdtpracownika.

tamie te zasade, gdy:
e Narzucam klientowi wewnetrznemu gotowe rozwigzania
¢ Nie konsultuje ze wspotpracownikiem wdrazanych rozwigzan
¢ Rozwigzania przedstawiam w sposdb niezrozumiaty, ignoruje zgtaszane sugestie

e Pozostawiam zbyt mato czasu na zapoznanie sie z propozycja

Aby klient wewnetrzny (wspdtpracownik) mégt uczestniczy¢ we wspdinym wyborze rozwigzan, nalezy
zapewni¢ mu petne zrozumienie prezentowanych propozycji poprzez doktadne ich przedstawienie.
Mozna skorzystac z przygotowanych wskazowek:

e Unikaj zbyt duzej liczby szczegdtow.

e Unikaj zargonu specyficznego dla obszaru, ktérym sie zajmujesz.

10
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e 0Odnos to, o czym mdwisz, do spraw istotnych dla wspoétpracownika, np.: Wdrozenie tego
rozwigzania bedzie kosztowac X i zajmie Y, natomiast poprawi jakos¢ naszych produktéw o Z.

e Pokazuj jak proponowane przez Ciebie rozwigzania wptyng na prace wspotpracownika.

3.4 PRZESTRZEGAM USTALEN

Realizuje te zasade, gdy:
¢ Uzgadniam ze wspotpracownikiem zakres i harmonogram podejmowanych dziatan.
e  Przestrzegam ustalonych termindw
e Gdy nie moge dotrzymac ustalen:
o powiadamiam wspotpracownika z wyprzedzeniem
o proponuje nowy termin
o ustalam nowy zakres dziatan

o prezentuje alternatywne rozwigzania.

tamie te zasade, gdy:
e Unikam jednoznacznych ustalen
e Modyfikuje ustalenia bez konsultacji ze wspdtpracownikiem
e Nie dotrzymuje uzgodnionych terminéw

e Nie proponuje alternatywnych rozwigzan, w razie konieczno$ci zmian

11
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4. W organizacji Promost praca usprawniana jest dzieki
informacji zwrotnej

Zasada ta zawiera poszczegollne wartosci, ktdore sq przestrzegane przez wszystkich
wspotpracownikow organizacji Promost. Oznacza to, ze pracownicy:
% stwarzajg warunki do wymiany informacji zwrotnej ze wspotpracownikiem,

< podejmujg dialog po otrzymaniu informacji zwrotnej,

% proponujg usprawnienia w swojej pracy.

Dzieki temu, ze pracownicy organizacji Promost postepuja zgodnie z wyzej wymienionymi
zasadami, w codziennej pracy zachodza korzystne zmiany, m. in. organizacja uzyskuje:

% otwartg komunikacje,

< proaktywng postawe,

% lepsza wspdtprace,

% wyzszg jakosc¢ pracy,

< lepsze procesy,

% elastycznos¢ w reagowaniu na zmiany,

% lepsze rezultaty.

4.1 STWARZAM WARUNKI DO WYMIANY INFORMACII ZWROTNEJ Z MOIM
WSPOLPRACOWNIKIEM

Realizuje te zasade, gdy:
e Po wykonaniu zadania pytam wspotpracownika o opinie na temat rezultatow.
¢ Inicjuje dziatania stuzace wymianie informacji zwrotnych, takie jak:
o spotkania indywidualne ze wspotpracownikiem,
o stworzenie listy 0sdb, ktére mogg udzieli¢ informacji zwrotnych,
o wspolne wyjasnianie napotkanych problemdw i wycigganie wnioskdéw,

o spotkania z zespotem wspodtpracownika.

tamie te zasade, gdy:
¢ Nie prébuje uzyskac opinii wspdtpracownika.
e Ignoruje otrzymane informacje zwrotne.
¢ Unikam wyjasnienia napotkanych problemoéw i spornych kwestii.

¢ Nie wyciggam wnioskow z wczesniejszych doswiadczen.
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4.2 PODEJMUJE DIALOG PO OTRZYMANIU INFORMACII ZWROTNEJ]

Realizuje te zasade, gdy:
¢  Wystuchuije informacji zwrotnej do konca.
e Daze do zrozumienia otrzymanej informacji bez wzgledu na to, czy jest ona pozytywna, czy
negatywna.

e Podejmuje dialog, pamietajg o:
o bezposredniej komunikacji,
o atmosferze wzajemnego szacunku,
o podawaniu przyktadow i faktow,

o ocenie zachowania, a nie osoby.

tamie te zasade, gdy:
¢ Ignoruje informacje zwrotng od wspotpracownika.
¢ Nie akceptuje otrzymanej informacji zwrotnej.
e Thumacze sie i szukam winnych.
¢ Nie koncentruje sie na faktach.

e Reaguje emocjonalnie.

4.3 PROPONUIJE USPRAWNIENIA W MOJEJ PRACY

Realizuje te zasade, gdy:
¢ Analizuje informacje zwrotng uzyskang od wspdtpracownika.
e Przygotowuje propozycje usprawnien w mojej pracy.
e Konsultuje z przetozonym przygotowane propozycje zmian.
e Opracowuje plan wdrozenia udoskonalen z uwzglednieniem innych istniejgcych proceséw.
e Upewniam sie, Zze proponowane modyfikacje wptyng pozytywnie na wspotprace ze

wspdtpracownikiem.

tamie te zasade, gdy:
e Nie wprowadzam zmian wynikajacych z informacji zwrotnej od wspdtpracownika.
e Wprowadzam zmiany w swojej pracy nie uwzgledniajgc ich wpltywu na wspdtprace ze
wspdtpracownikiem.

¢ Modyfikuje swojg prace w oderwaniu od dziatan w innych procesach biznesowych.
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5. W organizacji Promost szanuje sie wspotpracownikow

Zasada ta zawiera poszczegollne wartosci, ktdore sq przestrzegane przez wszystkich
wspotpracownikow organizacji Promost. Oznacza to, ze pracownicy:

% dbajg o kulture osobistg w kontakcie ze wspotpracownikiem,

< przestrzegajg regut uczestnictwa w spotkaniach,

% przestrzegaja regut komunikacji e-mailowej.

Dzieki temu, ze pracownicy organizacji Promost postepuja zgodnie z wyzej wymienionymi
zasadami, w codziennej pracy zachodza korzystne zmiany, m. in. organizacja uzyskuje:

% spdjny wizerunek organizacji,

% wzmacnianie wzajemnego szacunku wewnatrz organizacji,

< efektywne zarzadzanie czasem pracy,

< wyzszg skuteczno$¢ komunikacii,

< sprawny proces podejmowania decyzji,

% szybsze wdrazanie projektow,

< przyjazng atmosfere pracy.

5.1 DBAM O KULTURE OSOBISTA W KONTAKCIE Z MOIM WSPOLPRACOWNIKIEM

Relacje ze wspotpracownikami:
e Wszystkich wspotpracownikdw traktuje z szacunkiem i zgodnie z zasadami kultury biznesowe;j.
e Po skonczeniu pracy upewniam sie, ze wszystkie materialy poufne dotyczace klientow

i wspdbtpracownikdow (dokumenty, nosniki elektroniczne) schowane sg w przeznaczonym do

tego miejscu.

Komunikuje sie poprawnie jezykowo i adekwatnie do sytuacii.

W sytuacjach konfliktowych nie angazuje w spér oséb postronnych.

Swoim strojem i zachowaniem w miejscu pracy buduje wizerunek organizacji Promost.

Miejsce pracy:

e Jedli pracuje w jednym duzym pomieszczeniu, swoim zachowaniem i wypowiedziami nie
przeszkadzam innym.
Kontroluje gto$nos¢ prowadzonych rozmoéw, zardwno bezposrednich, jak i telefonicznych.

Ustawiam dzwiek telefonu komdrkowego w taki sposdb by nie przeszkadzat

wspOtpracownikom.
Szanuje prywatno$¢ innych osdb, nie ingeruje w ich miejsce pracy.

Utrzymuje swoje stanowisko pracy w czystosci i porzadku.
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e Upewniam sie, ze wszystkie dokumenty klientdw oraz inne materiaty zawierajgce dane

osobowe i informacje poufne, s3 schowane w przeznaczonym do tego miejscu.

Sprzet biurowy:
e Utrzymuje w porzadku wspdlnie uzywany sprzet biurowy.

e Zabieram swoje materiaty niezwtocznie po wydrukowaniu i uzupetniam zapas papieru.

Rozmowy telefoniczne:
e Zawsze przygotowuje sie do planowanej rozmowy telefonicznej.
e Podczas rozmowy pamietam o przestrzeganiu poszczegolnych zasad:
o przedstawiam sie,
o upewniam sie, czy rozmdéwca moze w tej chwili swobodnie rozmawiaé,
o przedstawiam cel rozmowy,

nie przerywam moéwigcemu,

o

o podsumowuje ustalenia z rozmowy.
e Milym tonem gtosu i uprzejmoscig podkreslam dobre nastawienie do rozméwcy.
e Telefonu stuzbowego uzywam wytgcznie do celdw stuzbowych.

e Odpowiadam na pozostawiong wiadomos¢ najszybciej jak to jest mozliwe.

Spotkania we wspdlnej przestrzeni:
e Mdbwie ,dzien dobry” spotkanym w budynku wspdtpracownikom i gosciom.
e W windzie witam sie i zegnam z przebywajgcymi tam osobami, nawet jesli nie znam ich
osobiscie.

e Dbam o fad i porzadek we wspdlnych pomieszczeniach, np. w kuchni.

tamie te zasade, gdy:
e Naruszam zasady kultury biznesowej w kontaktach z klientami i wspotpracownikami.
e Nie dbam o wspdlny sprzet biurowy i o porzadek we wspdlnych pomieszczeniach.
e Na moim biurku panuje batagan.
e Zachowuje sie gtosno i krzykliwie.
e Podczas rozmowy telefonicznej sprawdzam poczte lub rozmawiam z innymi osobami.
e Uzywam stdw powszechnie uwazanych za obrazliwe i wulgarne.

e Przychodze do pracy w niestosownym ubraniu.
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5.2 PRZESTRZEGAM REGUL UCZESTNICTWA W SPOTKANIACH

Sposoby realizacji zasady przed spotkaniem:

Rezerwujgc czas na spotkanie, uwzgledniam réwniez czas na przygotowanie sie do niego.
Odpowiadam na zaproszenie na spotkanie w tym samym dniu, w ktérym je otrzymatem/tam.
Jezeli nie moge uczestniczy¢ spotkaniu wysytam krotkie wyjasnienie powodu nieobecnosci,
ewentualnie proponuje alternatywne terminy spotkania.

Przygotowujac sie do spotkania, uwzgledniam zgtoszone oczekiwania osoby, ktéra mnie na nie
zaprosita.

Przygotowuje wszystkie potrzebne materiaty. A w przypadku spotkan cyklicznych zabieram
ustalenia z ostatniego spotkania.

Nie planuje zadnych innych aktywnosci w czasie trwania spotkania (np. krdtkich rozmow

telefonicznych) tak by by¢ w petni skoncentrowang/nym na spotkaniu.

Sposoby realizacji zasady w trakcie spotkania:

Przychodze na spotkanie punktualnie, najpdzniej 3 minuty przed rozpoczeciem.
Wytaczam telefon i inne sprzety elektroniczne, ktére nie sg konieczne na spotkaniu.
Uczestnicze w catym spotkaniu.

Jestem skoncentrowany/na na tym, co dzieje sie na spotkaniu.

Uwaznie stucham i daze do zrozumienia stanowiska pozostatych uczestnikow.

Biore czynny udziat w spotkaniu, prezentuje konkretne informacje, opinie, propozycje.
Komentuje propozycje innych — dostarczam wyjasnien i rozwijam je.

Trzymam sie tematu spotkania.

Skupiam sie na tym, co w rezultacie bedzie najlepsze dla organizacji Promost.
Respektuje role przyjete przez poszczegolnych czionkdw zespotu podczas procesu dyskusiji
i podejmowania decyzji, a w szczegdlnosci role prowadzacego spotkanie.

Uznaje decyzje podjete na spotkaniu oraz realizuje ustalone dziatania.

Mam zanotowane dziatania, ktorych sie podjatem/tam.

Przestrzegam czasu zaplanowanego na spotkanie.

tamie te zasade, gdy:

Nie przygotowuje sie do spotkania.

Spozniam sie, nie respektuje ustalonych regut i przyjetych rdl.

Zajmuje sie innymi rzeczami, np. odpowiadam na e-maile/telefony, rozmawiam.

Biernie uczestnicze w spotkaniu.

Komentuje w sposob niekonstruktywny.

Wypowiadam sie biorgc pod uwage tylko swojg perspektywe.

Poruszam nowe watki, zanim poprzedni temat zostat zamkniety, wchodze w liczne dygresje.

Nie realizuje ustalonych dziatan.
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5.3 PRZESTRZEGAM REGUL KOMUNIKACII E-MAILOWE)]

Realizacja zasady, jako nabywca:

E-maile przesylam wylgcznie do osdb, ktorych temat dotyczy. Wiadomosci starannie
przygotowuje i ograniczam liste adresatow.

W opcji DW (do wiadomosci) umieszczam wytgcznie osoby, ktére rzeczywiscie moga
potrzebowac danej informacji lub jej oczekuja.

Stosuje oznaczenie ,pilne” tylko w przypadku, gdy jest to sprawa rzeczywiscie wazna i pilna.
Nie naduzywam tej opcji.

W jednej wiadomosci poruszam tylko jeden kluczowy temat.

Tytut e-maila odnosze bezposrednio do jego tresci.

Zakgczniki tytutuje zgodnie z ich zawartoscia.

Jezeli rozmiar zatgcznika jest duzy, zmniejszam go przed wystaniem.

W tresci e-maila nie stosuje ozdobnikéw i grafiki.

Zawartos¢ e-maila — struktura:

Dbam o to, by tres¢ e-maila byta przejrzysta i jasna.

Umieszczam w treSci jedynie informacje zwigzane z tematem. Pamietam, Zze przecietny
odbiorca poswieca zaledwie 10 sekund na przeczytanie jednego e-maila.

Najistotniejsze informacje zamieszczam w pierwszym akapicie.

Porzadkuje tres¢ e-maila stosujgc punkty, do ktérych tatwo sie odniesc.

Dbam o poprawno$c¢ jezykowa.

Jezeli pisze do oséb, ktdre zajmuja sie inng dziedzing, uzywam zrozumiatego dla nich jezyka.
Nie pisze wielkimi literami — taka forma moze by¢ odebrana jako agresywna.

Nie stosuje wykrzyknikdw.

Uktad tresci e-maila w skrocie:

H W DN

Pozdrowienie adresata (,,Dzien dobry”, ,Witam Panig”, ,Szanowny Panie” itp.)

Poczatek wiadomosci — przedstawiam jej gtdwny cel

Rozwiniecie

Zakonczenie — stosuje jedno ze sformutowan: ,Z powazaniem”, ,Pozdrawiam”, ,Z wyrazami

szacunku” i podpisuje sie uzywajac imienia, nazwiska, firmowej sygnatury.

Realizuje te zasade, jako odbiorca:

Regularnie sprawdzam skrzynke odbiorcza.

W razie nieobecnosci ustawiam automatyczng odpowiedz informujgcg o terminie powrotu
i kontakcie do osoby zastepujacej.

Odpowiadam na wiadomosci w ustalonym terminie. Zwyczajowo przyjeta jest odpowiedz

w ciggu 24 godzin.
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e W przypadku niejasnosci lub watpliwosci kontaktuje sie bezposrednio z nadawca.
e Jezeli nie moge odpowiedzie¢ w wyznaczonym czasie, proponuje klientowi wewnetrznemu

nowy termin.

tamie te zasade, gdy:
e Rzadko sprawdzam skrzynke e-mailowa.
e Wstrzymuije sie z odpowiedzig na otrzymang wiadomos¢.
¢ Kieruje e- maile do zbyt szerokiego grona adresatow.
e Uzywam opcji DW (do wiadomosci) jako strategii wywierania presji na odbiorcy.
¢ Naduzywam oznaczen ,pilne”, aby wyegzekwowaé prosbe.
e Zamieszczam w e-mailu duza liczbe informacji.
e Prezentuje informacje w sposéb chaotyczny.
e Eskaluje konflikt odpowiadajgc pod wptywem emociji.

¢ Nie podpisuje e-maila sygnaturg firmowa.
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