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KOMUNIKACJA
WEWNETRZNA W ZESPOLE

Cho¢ nikogo nie trzeba przekonywad, ze komunikacja w zespole jest podstawa
udanej wspotpracy i budowania dobrych relacji, to jednak wiele zalezy od
tego, czy pracownicy doskonala tzw. umiejetnosci miekkie. W jakim stopniu
znaja oni i stosuja zasady dobrej komunikacji? Pytanie to dotyczy calej kadry
domu, szczegélnie jednak warto je zadaé w przypadku pracownikéw dziatu
opiekuniczo-terapeutycznego, ktérzy maja najwiekszy kontakt z mieszkancami,
i aby skutecznie ich wspieraé, dziatajg w porozumieniu z innymi cztonkami
zespotu. Jak zatem usprawnic¢ organizacje ich pracy?

Anna Herman

om pomocy spotecznej $wiadczy
D catodobowa opieke i oferuje wspar-

cie swoim podopiecznym w oparciu
o przepisy prawa, wtasng inwencje i orga-
nizacje dziatar, wychodzac z empatia i za-
angazowaniem naprzeciw ich oczekiwaniom
i potrzebom. Rozporzadzenie w sprawie do-
moéw pomocy spofecznej wytycza DPS-om
wysokie standardy ustug, ktérych spetnienie
powoduje, ze placéwka dobrze funkcjonuje.
Jednak nie tylko wytyczne wynikajace z prze-
pisdw maja na to wplyw, ale tez administracja
DPS-u, ktéra dba o wlasciwe zorganizowanie
pracy personelu.

Bez wzgledu na to, w jakim dziale
pracuje osoba zatrudniona w placéwce,
powinna cechowad sie sumiennoscia,
rzetelnoscig i otwartoscig na zmiany, ale
dobrze, jesli do tego katalogu cech doto-
zymy: tatwos¢ w nawigzywaniu kontaktow
z ludzmi, raczej pogodne usposobienie
i umiejetno$¢ pracy zespotowej. Troska
o wzmacnianie umiejetnosci komunikacyj-
nych pracownikéw bedzie przektadac sie

na jako$¢ $wiadczonych ustug w domu po-
mocy spofecznej. Jesli chcemy usprawnic
organizacje pracy w placéwce, warto tez
pamieta¢ o zasobach i mocnych stronach
swojej kadry.

KOMUNIKACJA PIONOWA
Dyrektor placéwki powinien zorganizowad
codzienna prace personelu w taki sposob,
aby komunikaty, decyzje, wazne informacje
docieraty niezwtocznie (poprzez kierowni-
kéw) do pracownikéw zatrudnionych na kaz-
dym szczeblu oraz do mieszkancéw, jezeli
akurat ich dotyczg. Dobrym i sprawdzonym
pomystem sg codzienne narady z kierownic-
twem, administracja domu, ktérych celem
moze by¢ np.:
» omdwienie biezgcych spraw dotyczacych
kazdej sekcji czy dziatu,
»  podejmowanie decyzji lub/i skonsultowa-
nie sig z pracownikami nizszych szczebli,
»  przekazanie wytycznych do wdrozenia,
» zaplanowanie pracy na kolejny dzien,
tydzien.
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Wprowadzenie codziennych narad stuzy tez
temu, aby kierownicy dziatu poruszali pod-
czas ich trwania takze wszelkie inicjatywy
oddolne. Wéwczas sprawy sg omawiane
i rozwigzywane na biezgco, a spotkania ra-
czej nie przekraczaja godziny.

Tego typu spotkania, narady sg przykfa-
dem komunikacji pionowej, ktéra powinna
opierac sie na sprawnym dziataniu w dwie
strony. Pracownicy musza mie¢ pewnoé¢, ze
ich pomysty sg traktowane powaznie, brane
pod uwage i jezeli faktycznie moga przetozyc
sie na polepszenie jakosci pracy i opieki nad
podopiecznymi — powinny by¢ wdrazane.

JAK USPRAWNIC KOMUNIKACJE

Z PRACOWNIKAMI?

Dziat opiekuriczo-terapeutyczny skupia

w swoich szeregach rézne grupy zawodo-

we, ktére czesto pracujg w odmiennych go-

dzinach, w réznym systemie: 8-godzinnym,
12-godzinnym itp., co bardzo utrudnia ko-
munikacje. Wyzwaniem dla kierownikéw

(zwlaszcza przy pracy zmianowej personelu)

jest zadbanie o wzajemne kontakty, zapla-

nowanie spotkan i innych form komunikacji,

a takze poszukanie sposobdw na skuteczne

przekazywanie pracownikom biezacych infor-

magcji wypracowanych z dyrektorem. Pomoc-
ne rozwigzania, z ktorych mozna skorzystad,
tonp.:

» montaz tablic ogfoszeniowych w poko-
jach socjalnych w celu przywieszania in-
formaciji lub ich zapisywania,

» wprowadzenie zeszytow do zapisywania
przez kierownika komunikatéw dla pra-
cownikdw,

» organizacja codziennych, krétkich spo-
tkan z poszczegolnymi grupami,

» stosowanie wewnetrznej komunikacji
telefonicznej,

»  korzystanie z poczty elektronicznej,

» wprowadzenie wewnetrznego systemu
SMS,

» komunikacja poprzez grupy Messenger,
WhatsApp,

»  wprowadzenie zaktadki na stronie www,
poswieconej tylko pracownikom (intranet)
Aby wymienione dziatania mogty daé

efekt, kierownicy powinni by¢ konsekwentni

w dziataniu i systematycznie dodawad infor-

macje, usuwac juz nieaktualne komunikaty.

Pracownicy powinni zapoznac sig z przyje-

tym systemem, za pomoca ktérego moga

zgtaszaé swoje spostrzezenia i pomysty.

Im wigksza otwartos¢ ze strony kierownika

i dyrektora na kreatywnos$¢ pracownikow,

tym wigksza szansa na stworzenie zespotu,

w ktérym komunikacja nie zaszwankuje. Co

wiecej, wieksza bedzie wowczas identyfika-

cja pracownika z DPS-em, wieksze poczucie
sprawczosci oraz sensu z wykonywanej pracy.

Dzieki sprawnie dziatajacej komunikacji
pionowej pracownicy s zapoznawani na
biezaco z kierunkami dziatan, wytycznymi

F
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w pracy, a kierownicy i dyrekcja znaja
propozycje pracownikéw i mieszkarcow
dotyczace ewentualnych zmian czy korekt
w codziennym zyciu placéwki. Dobrze,
jesli chociaz raz na kwartat zostanie zor-
ganizowane przez dyrektora spotkanie ze
wszystkimi pracownikami, podczas ktérego
znajdzie sie czas na podsumowanie zreali-
zowanych juz dziatan, ich oceneg i prezen-
tacje wyzwan na kolejne miesigce. Daje
to pracownikom poczucie sensu wyko-

Warto zadbac réwniez o kontakt z miesz-
kancami. Oprécz mozliwosci zgtaszania
przez nich présb, potrzeb, zastrzezen
czy sygnalizowania probleméw bezpo-
srednio do pracownikéw lub kadry kie-
rowniczej, dobrze sprawdza si¢ system
cotygodniowych spotkan z dyrektorem.
Otwarto$¢ na tego typu regularne kon-
takty i rozwigzywanie na biezaco spraw
mieszkancéw sprawia, ze podopieczni
odczuwajg wiekszy spokdj, sa podmio-
towo traktowani, czuja sie bezpiecznie
w DPS-ie.

nywania codziennych obowigzkdw, ktére
przekfadaja sie na realizacje misji placow-
ki i osigganie kolejnych kamieni milowych
w jej funkcjonowaniu. Daje to takze obraz
poziomu zaangazowania dyrektora w dzia-
tania na rzecz DPS-u.

KOMUNIKACJA POZIOMA

Dobra komunikacja pomiedzy pracownikami

dziatu opiekuniczo-terapeutycznego skutkuje

lepszg wiedzg na temat mieszkarica, daje tak-
ze mozliwoé¢ na zaplanowanie razem z nim
wiasciwe] $ciezki jego samorozwoju. Dzieki
sprawnej komunikacji pracownik pierwszego
kontaktu wie, w jakiej sferze jego podopiecz-
ny potrzebuje najwigkszego wsparcia, a ktdre
elementy sg juz wypracowane. W oparciu

o te wiedze buduje sie wraz z podopiecznym

indywidualny plan wsparcia. Wyznacza sie

woéwczas cele i formy dziatart prowadzacych
do ich osiggania.

Jaka wiedze o mieszkaricu mozemy
uzyskac¢ od pracownikéw dziatu opiekun-
czo-terapeutycznego?

» Pracownicy pierwszego kontaktu
— wiedza cafosciowa o swoich pod-
opiecznych uzyskana od nich samych
(dotyczaca np. potrzeb, zasobdw i pro-
blemdw) oraz uzyskana na podstawie
indywidualnych rozméw z poszczegdl-
nymi pracownikami podczas petnionych
dyzuréw oraz w wyniku prac zespotéw
terapeutyczno-opiekuriczych.

»  Pracownicy socjalni — znajomos¢ sytuacji
rodzinnej, finansowej, prawnej (zadtuze-
nia, niewyjasniona sytuacja mieszkanio-
wa, grupa niepetnosprawnosci itp.).

» Terapeuci zajeciowi — wiedza o:

» umiejetnosciach manualnych i szcze-

g6lnych zdolnoéciach mieszkarica,

»  regularnosci w uczeszczaniu na zajecia,
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»  zakresie cierpliwosci, umiejetnosci
pracy w grupie, motywacji,

» tym, co rozprasza, sprawia przyjem-
nos¢,

» najlepszych formach doceniania,

» tym, czego nie robi¢, aby nie zde-
motywowac.

Instruktorzy kulturalno-o$wiatowi —

wiedza o:

»  pasjach, zainteresowaniach,

»  ulubionych formach spedzania czasu
wolnego,

»  frekwencji na zajeciach,

» zachowaniach w kontakcie ze spo-
tecznoscia lokalng,

» radzeniu sobie z samoobstugg pod-
czas wspdlnych wyjsé,

» emocjach powstajagcych w wyniku
korzystania z roznych form kultural-
no-o$wiatowych.

Fizjoterapeuci — znajomo$¢ stanu zdro-

wia, rodzaju zleconych zabiegdw, kierun-

ku rehabilitacji, reakcji na wysitek, potrzeb

w zakresie dbania o swojg kondycje, ulu-

bionych form rekreaciji.

Opiekunowie — wiedza z zakresu:

» samoobstugi,

» zainteresowan,

»  kontaktow ze wspdtmieszkaricami,

» informacji z konsultacji u lekarzy,

» kontaktéw z rodzinami (czestotliwo$é
i efekty),

» spedzania wolnego czasu w week-
endy.

Pielegniarki — znajomos$¢ stanu zdrowia,

samopoczucia, stanu psychicznego, re-

akeji na leki.

Pokojowe — wiedza z zakresu: dbatosci

o miejsce zamieszkania, samoobstugi

w zakresie utrzymania porzadku w poko-

ju i fazience itp.

» Psycholog - znajomos¢ stanu psychicz-
nego, nastroju, sktonnosci, predyspozycji
wynikajacych z przeprowadzonych badan
i testow psychologicznych.

»  Pracownicy pralni - wiedza na temat stanu
odziezy, potrzeb w zakresie uzupefnienia
garderoby.

Dzielnie sie wiedzg poszczegdlnych
pracownikow jest bezcennym doswiad-
czeniem w sytuacji tworzenia z pod-
opiecznym jego indywidualnego planu
wsparcia. Kazda placéwka powinna zna-
lez¢ wigc sposdb na dobry przeptyw in-
formacji, pozbawiony w jak najwiekszym
stopniu szumu komunikacyjnego.

Pamietajmy, ze bezposredni kontakt
wydaje sie najlepsza forma komunikacji, za-
réwno przetozonych z pracownikami, mie-
dzy samymi pracownikami, jak tez na linii
pracownik—-mieszkaniec. W sytuacji, gdy nie
zawsze bedzie to mozliwe, pozostajg formy
pisemne, platformy komunikacyjne, telefon
lub ogfoszenia itp.

W rekach dyrektora i kierownikow jest
organizowanie pracy w taki sposéb, aby
znalazt sig czas na spotkania, podczas kto-
rych beda na biezgco omawiane sprawy
mieszkaricow: ich sytuacja, potencjat oraz
potrzeby. To dobra okazja réwniez dla pra-
cownikdw, aby mogli zgtaszaé swoje uwagi.

ANNA HERMAN

Dyrektor Domu Pomocy Spo-
tecznej przy ul. Kontkiewicza 2
w Czestochowie
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SPRAWDZONE PRAKTYKI POPRAWIAJACE KOMUNIKACJE W ZESPOLE PRACOWNICZYM

1. Aby pracownicy mieli przestrzer do regularnego kontaktu miedzy sobg, nalezy z odpowiednim
wyprzedzeniem zaplanowac formy spotkar zespotéw i okresli¢ ich czestotliwosc.

2. Jasny podziat obowigzkéw i klarowny ich zakres, ktéry jest znany kazdemu pracownikowi, wiele
utatwia i eliminuje szereg niepotrzebnych nieporozumien.

3. Swietnym pomystem jest wspdlne wypracowanie kodeksu wartosci, ktérymi chcemy sie postugiwaé
w codziennej pracy, w komunikacji. Warto wéwczas podkresli¢ wzajemny szacunek w kontaktach
cafej spotecznosci DPS-u. Swoisty kodeks powinien by¢ spisany i wyeksponowany np. w pomiesz-
czeniach socjalnych, aby méc sie na niego powotywac.

4. Nie nalezy dopuszczaé do sytuacji konkurowania dziatéw, sekcji miedzy soba.

5. Woprowadzajac cyfrowe narzedzia komunikacji, nalezy sprawdzié¢, czy wszyscy pracownicy beda
potrafili je obstuzyé, posiadajg odpowiedni sprzet i kompetencje w tym zakresie.

6. Dobrym sposobem na zmotywowanie pracownikéw do czestego kontaktu z podopiecznym,
a takze czuwania nad realizacjg indywidualnego planu wsparcia, jest zlecanie do zrealizowania
ankiet, koniecznosci wpisywania biezgcych obserwacji o mieszkaricu, dzieki czemu pracownicy
bedg musieli wykazac zainteresowanie i rozmawiac zarébwno z podopiecznymi, jak i pracownikami
zatrudnionymi na innych stanowiskach. Powstate w wyniku tego dokumenty stanga sie przydatne
podczas kolejnych spotkar zespotéw terapeutyczno-opiekuriczych.

7. W miare mozliwosci nalezy realizowaé dla pracownikéw cykliczne szkolenia z zasad dobrej komu-
nikacji, aby pracownicy pamietali, co pomaga, a co przeszkadza w kontaktach miedzyludzkich.

8. W sytuacjach konfliktowych kierownik lub/i dyrektor powinni reagowaé niezwiocznie, aby starad sie
rozwigzywac problemy (jedli sie je zbagatelizuje — istnieje ryzyko, ze z czasem moga sig¢ nawarstwic
i Zbudowaé ,mur” w relacjach miedzy pracownikami).

9. W sytuacji pracy zdalnej niektorych pracownikéw nalezy zadbac, aby oni réwniez byli objeci
zasadami komunikacji wewnetrznej.

10. Nalezy tak zorganizowa¢ prace na poszczegdlnych zmianach, aby pracownicy mieli chwile czasu
na spotkanie sig i chocby krétka rozmowe.

11. Nawet jezeli pracownik cieszy sie duzg sympatig wsréd podopiecznych, nie powinien mie¢ pod
opieka wiecej niz czterech oséb. Doswiadczenie pokazuje, ze przy wigkszej liczbie podopiecznych
brakuje czasu na dobry kontakt z nimi oraz na kontrolowanie stanu realizacji indywidualnego
planu wsparcia.

12. Pozytywne rezultaty przynosi tez organizacja (tak czesto jak to mozliwe) spotkan skupiajgcych
pracownikéw zatrudnionych na réznych stanowiskach, w réznych dziatach — to dobra okazja do
porozumiewania sie przy tej okazji w sprawie mieszkaricéw, wymiany doswiadczen, celebrowania
sukceséw lub przeanalizowania porazek.

13. Nalezy zadbac o integracje pracownikéw poza pracg, aby nawiagzywali ze sobg kolezeriskie
kontakty, ktére utatwiajg potem wspdtprace podczas dyzuréw. Czasami bowiem komunikacja
pozawerbalna u osob, ktére dobrze sie znaja, wystarcza, aby podjac sprawna i skuteczng akcje
w sprawie mieszkarica — to tzw. porozumiewanie sie bez stow.

14. Brak dobrej komunikacji w danym zespole, sekgji lub dziale to sygnat do niezwtocznej analizy
sytuacji przez kadre kierownicza (m.in. z jakiego powodu i na jakim etapie doszto do nieporo-
zumien, napieé, szuméw komunikacyjnych). Nastepne warto wprowadzi¢ program naprawczy
w wewnetrznej komunikacji (np. jesli wazna informacja nie dotarta do jakiego$ pracownika i nie
wynika to z jego winy, sytuacja ta wskazuje na niedoskonatos¢ systemu, ktéry wprowadzilismy
w placéwce). Zdarzaja sie oczywiscie pracownicy, ktrzy notorycznie i celowo bojkotujg wprowa-
dzane komunikaty — wtedy zmiana zasad komunikacji niewiele pomoze. W tych przypadkach moz-
na jednak korzystac z instrumentéw przystugujgcych pracodawcy (okreslonych w Kodeksie pracy).

15. Zawsze warto sie upewnic, czy wszyscy pracownicy posiadajg wiedze z zasad aktywnego stuchania
i czy stosuja jg na co dzien.
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