Zatacznik nr 3

Procedura rozwigzywania konfliktéw miedzy pracownikami w Zespole Ztobkéw m.st. Warszawy

I Cel procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie bezpiecznego, wspierajgcego i przyjaznego srodowiska
pracy w Zespole Ztobkéw. Prawidtowe rozwigzywanie konfliktéw miedzy pracownikami wptywa
bezposrednio na atmosfere w zespole, efektywnos¢ pracy oraz jako$¢ opieki nad dzieémi.

Procedura opiera sie na zasadach:

e wzajemnego szacunku i empatii,

e otwartej i konstruktywnej komunikacji,

e odpowiedzialnosci za relacje w miejscu pracy,

e zachowania neutralnosci,

e spokoju, poufnosci i bezstronnos$ci w postepowaniu.

. Definicja konfliktu

Konflikt to sytuacja, w ktérej wystepujg sprzeczne interesy, poglady lub cele miedzy co najmniej
dwiema stronami, ktére wzajemnie postrzegajg siebie jako przeszkody w ich realizacji. Moze przybierac
rézne formy — od nieporozumien i sporéw po dtugotrwate napiecia. Rozwigzanie konfliktu tworzy
przestrzen do rozwoju kompetencji komunikacyjnych i budowania kultury wspétpracy w zespole.

lll. Prewencja
Srodkami prewencyjnymi przed konfliktem s3:

1. Otwarta komunikacja

Pracownicy powinni mie¢ mozliwos¢ zgtaszania nieporozumien i problemoéw w sposéb bezpieczny i

bez obawy o negatywne konsekwencje.

2. Rozmowy indywidualne

Osoby monitorujace relacje pracownikéw w ztobkach i punktach dziennego opiekuna dostrzegajac

narastajacy konflikt zgtaszajg sprawe do bezposredniego przetozonego, ktéry przeprowadza

rozmowy z kazdg ze stron osobno, umozliwiajgc im swobodne przedstawienie swojego punktu

widzenia.

3. Dziatania wspierajgce wspoétprace

Do dziatan wspierajgcych wspotprace w zespole naleza: organizacja i prowadzenie wewnetrznych

szkolen, prowadzenie biezgcych rozmdéw z pracownikami, zachecanie do otwartego wyrazania

potrzeb i obaw, indywidualne rozmowy udzielajgce wsparcia, krotkie, cykliczne zebrania dotyczace

wspotpracy i komunikacji, spotkania zespotowe stuzgce omdwieniu trudnosci.

4. Stosowanie zasad wspotpracy, o ktorych mowa w zasadach etycznych w relacjach personel —
personel
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IV. Zasady stosowane w sytuacji wystgpienia konfliktu
Ogdlne zasady stosowane w sytuacji wystgpienia konfliktu:

1. Poufnos¢

Wszystkie informacje dotyczgce konfliktu oraz jego przebiegu sg poufne i mogg by¢

przekazywane wytgcznie osobom upowaznionym do jego rozstrzygania.

2. Dokumentacja

W celu zapewnienia ciggtosci i przejrzystosci procesu rozwigzywania konfliktédw, z kazdego
spotkania zwigzanego z dang sprawag nalezy sporzgdzaé pisemng notatke.

3. Wsparcie

Pracownicy, ktérzy doswiadczajg trudnosci lub napie¢ w relacjach, majg prawo do korzystania ze
wsparcia psychologicznego w ramach dostepnych zasobéw placédwki, a w przypadku ich braku — ze
wsparcia oferowanego przez Zespét Ztobkow.

4. Skupienie na rozwigzaniach

Celem jest poprawa wspdtpracy a nie szukanie winnych. Procedura nie stuzy szukaniu winnych, ale
poprawie wspotpracy.

5. Kultura dialogu

Zespot Ztobkdw promuje kulture wzajemnego szacunku, wspétpracy i rozwigzywania sporéw w
duchu otwartosci i empatii.
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CZESC A - Etapy postepowania przy rozwigzywaniu konfliktéw w ztobkach nalezacych do Zespotu
Ztobkéw

I Obserwacja i ksztattowanie atmosfery w miejscu pracy

1. Funkcje monitorujaca relacje pomiedzy pracownikami w ztobkach petnia:
e kierownik ztobka, a w razie jego nieobecnosci osoba zastepujgca kierownika
e psycholog wspodtpracujacy ze ztobkiem
2. Do zadan tych oséb nalezy biezgce obserwowanie atmosfery wspodtpracy oraz reagowanie na
pojawiajace sie sygnaty napiec poprzez zachowanie szczegdlnej czujnosci i uwaznosci na
sygnaty swiadczgce o trudnosciach we wspédtpracy, napieciach lub konflikcie (np.: unikanie
kontaktu, pogorszenie relacji, spadek motywacji, uszczypliwe komentarze, obnizenie jakosci
pracy). Nalezy zwrdcic szczegdlng uwage czy konflikt nie wptywa na dobro dzieci — w tym
przypadku nalezy w pierwszej kolejnosci zminimalizowaé wptyw konfliktu na funkcjonowanie
dzieci.
3. W przypadku dostrzezenia nieprawidtowosci osoby wymienione wyzej podejmujg dziatania
wspierajgce pracownikéw w podjeciu préoby samodzielnego rozwigzania problemu.

1l Nieformalne rozwigzanie (poziom pracownika)

1. Autorefleksja
Kazdy pracownik, ktéry odczuwa napiecie lub konflikt, w pierwszej kolejnosci analizuje:
e co mnie zdenerwowato lub zranito?
e czy jest to sytuacja powtarzajaca sie, czy jednorazowy incydent?
e czy moge rozwigzac ten problem samodzielnie?
2. Bezposrednia rozmowa
W Zespole Ztobkdw zaleca sie pracownikom, ktérzy weszli w konflikt, podjecie préby rozwigzania
go we wtasnym zakresie poprzez spokojng, bezposredniag rozmowe.
3. Aktywne stuchanie
Kazda osoba powinna mie¢ mozliwos¢ wypowiedzenia sie bez przerywania, przy zachowaniu
szacunku i skupieniu na faktach, a nie ocenach i emocjach.
Uzywamy komunikatéw typu ,Ja”, (Czuje sie ..., gdy...”, ,Uwazam ze, .....”, ,,Nie podoba mi sie...”,
,lrytuje mnie....”)
4. Poszukiwanie kompromisu
Strony daza do wspdlnego wypracowania rozwigzania satysfakcjonujgcego obie strony.

11K Mediacja (poziom przetozonego)

Po konsultacji z kierownikiem ztobka stron zaangazowanych w konflikt i/lub na ich wniosek, ,
wyznaczona zostaje niezalezna i bezstronna osoba, ktérej zadaniem jest utatwienie porozumienia
pomiedzy stronami (dalej zwang osoba prowadzgca mediacje). Moze nig by¢ np.: psycholog,
intendent, pielegniarka, opiekun, inna odpowiednio przygotowana osoba, wyznaczona przez
bezposredniego przetozonego lub dyrektora Zespotu. Na wybér konkretnej osoby powinny wyrazic¢
zgode strony konfliktu. Spotkanie mediacyjne powinno odby¢ sie w terminie i miejscu dogodnym i
uzgodnionym przez wszystkie strony.

1. Zgtoszenie konfliktu

Jezeli préby nieformalnego rozwigzania nie przyniosty skutku, sprawa zostaje zgtoszona
bezposredniemu przetozonemu (kierownikowi).

2. Spotkania indywidualne

W pierwszej kolejnosci osoba prowadzgca mediacje moze przeprowadzi¢ osobne rozmowy z kazdg
ze stron, aby pozna¢ ich stanowiska i potrzeby.
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3. Spotkanie mediacyjne
Podczas wspdlnej rozmowy osoba prowadzgca mediacje :
e ustala zasady prowadzenia rozmowy (np.: méwienie po kolei, wzajemny szacunek),
e pomaga nazwac problem oraz potrzeby kazdej ze stron (z wykorzystaniem tzw.
komunikatéw ,Ja”, np. ,Czuje, ze...”, , Potrzebuje, aby...”),
e prowadzi dyskusje w kierunku wspdlnego znalezienia rozwigzania.
4. Spisanie ustalen
Uzgodnienia wypracowane podczas mediacji sg spisywane i podpisywane przez obie strony oraz
osobe prowadzgcg mediacje. Ustalony plan dziatania jest monitorowany przez przetozonego.

Iv. Wsparcie niezaleznej i niezaangazowanej w konflikt innej osoby zatrudnionej w Zespole
Ztobkow

1. Osoba udzielajgca wsparcia

Jesli konflikt ma charakter emocjonalny, dtugotrwaty lub nie zostat rozwigzany w mediacji, strony
moga zostaé skierowane do bezstronnego psychologa zatrudnionego w Zespole Ztobkéw
(niewspodtpracujacego ze ztobkiem) lub innej niezaleznej i niezaangazowanej w konflikt osoby
zatrudnionej w Zespole Ztobkéw.

2. Cel wsparcia

Celem udzielenia wsparcia jest pomoc w rozwigzaniu konfliktu i doprowadzenie do porozumienia
skonfliktowanych stron.

3. Forma wsparcia

Spotkania ze stronami konfliktu mogg mie¢ charakter indywidualny lub wspdlny, w zaleznosci od
potrzeb stron.

4. Rekomendacje

Osoba bezstronna, z zachowaniem zasad poufnosci, moze przekazac kierownikowi ztobka lub
dyrektorowi Zespotu (w przypadku konfliktu na linii bezposredni przetozony — personel) ogdlne
rekomendacje dotyczgce dalszych dziatan wspierajgcych wspodtprace w zespole.

5. Dobrowolnosc¢ i poufnosé

Udziat w procesie wsparcia jest dobrowolny, a ich przebieg objety jest zasadami poufnosci i
dyskrecji.

V. Obserwacja i postepowanie po zastosowaniu procedury

1. Obserwacja:
e Ma na celu wykrycie problemdéw lub nieprzestrzegania ustalen, zanim konflikt odnowi sie
lub eskaluje
e Polega na systematycznym sprawdzaniu, czy ustalenia i porozumienia sg realizowane
e Przyktady dziatan:
- regularne spotkania kontrolne z pracownikami
- obserwacja wspotpracy w zespole
- analiza postepdw w realizacji ustalonych zadan
2. Postepowanie po zastosowaniu procedury:
e To dalsze dziatania po zakoriczeniu mediacji lub spotkania w celu utrwalenia efektéw
e Obejmuje przypomnienie ustalen, wsparcie w ich wdrozeniu oraz reagowanie na nowe
trudnosci
e Przykfady:
- wystanie podsumowania mediacji do stron
- przypomnienie o zasadach wspétpracy
- zorganizowanie dodatkowego spotkania, jesli potrzebne

VI. Postepowanie dyscyplinarne
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1. Brak porozumienia

Jezeli wszystkie wczesniejsze etapy nie przyniosty rezultatu, bezposredni przetozony lub dyrektor
Zespotu w przypadku konfliktu na linii bezposredni przetozony-pracownik, podejmuje dziatania
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa pracy.

2. Postepowanie wyjasniajace

Bezposredni przetozony lub dyrektor Zespotu analizuje zebrane informacje, dokumentacje oraz
ewentualne naruszenia regulaminu pracy lub kodeksu etyki.

3. Konsekwencje

W zaleznosci od wagi i charakteru sytuacji bezposredni przetozony lub dyrektora moze zastosowac
srodki dyscyplinarne, takie jak upomnienie, nagana, a w skrajnych przypadkach — rozwigzanie
stosunku pracy zgodnie z Kodeksem pracy.
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CZESC B - Etapy postepowania przy rozwigzywaniu konfliktéw w Zespole Ztobkéw w punktach
Dziennego Opiekuna:

l. Obserwacja i ksztattowanie atmosfery w miejscu pracy

1. Funkcje monitorujaca relacje pomiedzy dziennymi opiekunami petnia:
e pracownik Dziatu Rozwoju Opieki i Jakosci Wsparcia,
e kierownik Dziatu Rozwoju Opieki i Jakosci Wsparcia,
e psycholog wizytujgcy punkty dziennego opiekuna,
e inne osoby wyznaczone przez kierownika DROiJW lub dyrektora Zespotu.

2. Do zadan tych oséb nalezy biezgce obserwowanie atmosfery wspotpracy oraz reagowanie na

pojawiajace sie sygnaty napie¢ poprzez zachowanie szczegdlnej czujnosci i uwaznosci na
sygnaty swiadczace o trudnosciach we wspodtpracy, napieciach lub konflikcie (np.: unikanie

kontaktu, pogorszenie relacji, spadek motywacji, uszczypliwe komentarze, obnizenie jakosci

pracy). Nalezy zwrdcic szczegdlng uwage czy konflikt nie wptywa na dobro dzieci — w tym

przypadku nalezy w pierwszej kolejnosci zminimalizowaé wptyw konfliktu na funkcjonowanie

dzieci.
3. W przypadku dostrzezenia nieprawidtowosci osoby wymienione wyzej podejmujg dziatania

wspierajgce dziennych opiekundédw w podjeciu préby samodzielnego rozwigzania problemu.

1. Nieformalne rozwigzanie (poziom pracownika)

1. Autorefleksja

Kazdy pracownik, ktéry odczuwa napiecie lub konflikt, w pierwszej kolejnosci analizuje:
e co mnie zdenerwowato lub zranito?
e czy jest to sytuacja powtarzajaca sie, czy jednorazowy incydent?
e czy moge rozwigzac ten problem samodzielnie?

2. Bezposrednia rozmowa

W Zespole Ztobkéw zaleca sie pracownikom, ktérzy weszli w konflikt, podjecie préby rozwigzania

go we wiasnym zakresie poprzez spokojng, bezposredniag rozmowe.

3. Aktywne stuchanie

Kazda osoba powinna mie¢ mozliwos¢ wypowiedzenia sie bez przerywania, przy zachowaniu
szacunku i skupieniu na faktach, a nie ocenach i emocjach.

Uzywamy komunikatéw typu ,Ja”, (Czuje sie ..., gdy...”, ,Uwazam ze, .....”, ,,Nie podoba mi sie...”

,lrytuje mnie...."”)
4. Poszukiwanie kompromisu
Strony dazg do wspdlnego wypracowania rozwigzania satysfakcjonujgcego obie strony.

11K Mediacja (poziom przetozonego)

Po konsultacji z kierownikiem DROiJW stron zaangazowanych w konflikt i/lub na ich wniosek, ,

wyznaczona zostaje niezalezna i bezstronna osoba, ktérej zadaniem jest utatwienie porozumienia

pomiedzy stronami (dalej zwang osoba prowadzgca mediacje). Moze nig by¢ np.: psycholog,
intendent, pielegniarka, opiekun, inna odpowiednio przygotowana osoba, wyznaczona przez

bezposredniego przetozonego lub dyrektora Zespotu. Na wybor konkretnej osoby powinny wyrazi¢
zgode strony konfliktu. Spotkanie mediacyjne powinno odby¢ sie w terminie i miejscu dogodnym i

uzgodnionym przez wszystkie strony.

1. Zgtoszenie konfliktu

Jezeli préby nieformalnego rozwigzania nie przyniosty skutku, sprawa zostaje zgtoszona
bezposredniemu przetozonemu (kierownikowi DROiJW).

2. Spotkania indywidualne
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W pierwszej kolejnosci osoba prowadzgca mediacje moze przeprowadzi¢ osobne rozmowy z kazdg
ze stron, aby poznac ich stanowiska i potrzeby.
3. Spotkanie mediacyjne
Podczas wspdlnej rozmowy osoba prowadzgca mediacje:
e ustala zasady prowadzenia rozmowy (np.: méwienie po kolei, wzajemny szacunek),
e pomaga nazwac problem oraz potrzeby kazdej ze stron (z wykorzystaniem tzw.
komunikatéw ,Ja”, np. ,Czuje, ze...”, , Potrzebuje, aby...”),
e prowadzi dyskusje w kierunku wspdlnego znalezienia rozwigzania.
4. Spisanie ustalen
Uzgodnienia wypracowane podczas mediacji sg spisywane i podpisywane przez obie strony oraz
osobe prowadzgcg mediacje. Ustalony plan dziatania jest monitorowany przez przetozonego.

V. Wsparcie niezaleznej i niezaangazowanej w konflikt innej osoby zatrudnionej w Zespole
Ztobkéw

1. Osoba udzielajgca wsparcia

Jesli konflikt ma charakter emocjonalny, dtugotrwaty lub nie zostat rozwigzany w mediacji, strony
moga zostac skierowane do bezstronnego psychologa zatrudnionego w Zespole Ztobkéw
(niewspdtpracujacego z punktem dziennego opiekuna) lub innej niezaleznej i niezaangazowanej w
konflikt osoby zatrudnionej w Zespole Ztobkéw..

2. Cel wsparcia

Celem udzielenia wsparcia jest pomoc w rozwigzaniu konfliktu i doprowadzenie do porozumienia
skonfliktowanych stron.

3. Forma wsparcia

Spotkania ze stronami konfliktu moga mie¢ charakter indywidualny lub wspdlny, w zaleznosci od
potrzeb stron.

4. Rekomendacje

Osoba bezstronna, z zachowaniem zasad poufnosci, moze przekazac kierownikowi DROIJW lub
dyrektorowi Zespotu (w przypadku konfliktu na linii bezposredni przetozony — personel) ogdlne
rekomendacje dotyczgce dalszych dziatan wspierajgcych wspodtprace w zespole.

5. Dobrowolnosc¢ i poufnosé

Udziat w procesie udzielania wsparcia jest dobrowolny, a ich przebieg objety jest zasadami
poufnosci i dyskrecji.

V. Obserwacja i postepowanie po zastosowaniu procedury

1. Obserwacja:
e Ma na celu wykrycie problemoéw lub nieprzestrzegania ustalen, zanim konflikt odnowi sie
lub eskaluje
e Polega na systematycznym sprawdzaniu, czy ustalenia i porozumienia sg realizowane
e Przyktady dziatan:
- regularne spotkania kontrolne z pracownikami
- obserwacja wspotpracy w zespole
- analiza postepdéw w realizacji ustalonych zadan
2. Postepowanie po zastosowaniu procedury:
e To dalsze dziatania po zakoriczeniu mediacji lub spotkania w celu utrwalenia efektéw
e Obejmuje przypomnienie ustalen, wsparcie w ich wdrozeniu oraz reagowanie na nowe
trudnosci
e Przykfady:
- wystanie podsumowania mediacji do stron
- przypomnienie o zasadach wspdtpracy
- zorganizowanie dodatkowego spotkania, jesli potrzebne
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VI. Postepowanie dyscyplinarne

1. Brak porozumienia

Jezeli wszystkie wczesniejsze etapy nie przyniosty rezultatu, bezposredni przetozony lub dyrektor
Zespotu w przypadku konfliktu na linii bezposredni przetozony-pracownik, podejmuje dziatania
zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa pracy.

2. Postepowanie wyjasniajace

Bezposredni przetozony lub dyrektor Zespotu analizuje zebrane informacje, dokumentacje oraz
ewentualne naruszenia regulaminu pracy lub kodeksu etyki.

3. Konsekwencje

W zaleznosci od wagi i charakteru sytuacji bezposredni przetozony lub dyrektora moze zastosowac
srodki dyscyplinarne, takie jak upomnienie, nagana, a w skrajnych przypadkach — rozwigzanie
stosunku pracy zgodnie z Kodeksem pracy.
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