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Pracodawca nie tylko nie straci, ale z pewnoscig zyska na tym, ze bedzie
dbat o savoir-vivre wsrod zatrudnionych

Odpowiednie zachowanie liczy si¢ nie tylko w zyciu codziennym, ale 1 w
pracy. Przy czym wiasnie w tym drugim miejscu zte maniery podwtadnych
mogg szkodzi¢ pracodawcy. Brak grzecznosci moze bowiem zrazi¢ nie
tylko wspotpracownikow, ale co gorsza klientow czy kontrahentow.

Cho¢ przedsigbiorstwa rdznig si¢ od siebie, to w kazdym z nich warto
zastosowac chocby ogdlng etyke biznesu. W tym celu szef moze szkoli€ 1
wyjasniac, co nalezy do najistotniejszych standardow zachowan wsrod
zatrudnianych osob.

Nie ma przeciwwskazan nawet do tego, aby takie reguty spisat, np. w
formie instrukcji. Z cala pewnoscig w kazdej firmie powinny bowiem
obowigzywac zasady savoir-vivre u. Niestety, coraz czegsciej o tym
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zapominamy. Tymczasem dobre maniery dotyczg przeciez kazdego
pracownika, od dyrektora po tych, ktorzy pracuja na infoliniach czy w
recepcjach.

— Gadzety z logotypem, dizajnerska strona www, markowy garnitur 1 spinki
nie wypetnig brakow w kindersztubie personelu pierwszego kontaktu.
Najczesciej na pierwszej linii w obstudze klienta ustawia si¢ osoby mtode,
absolwentow, czasem jeszcze studentow. To oni pracujg w recepcji,
sekretariacie, call center, redaguja korespondencje firmowa, odpowiadaja
na mejle.

Oni tez nierzadko rujnujg tak kosztownie budowany wizerunek firmy
niewlasciwym powitaniem, sformutowaniem wypowiedzi wobec klienta,
brakiem wyczucia sytuacji — ocenia Marzena Razniewska-Potkoszek,
dyrektor generalna firmy szkoleniowej Bomis z Poznania. — Tymczasem
obycie w relacjach z klientami 1 wspotpracownikami jest podstawa
budowania zaufania — dodaje.

Co zatem nalezy do dobrych manier? Zaczniyjmy od poczatku, czyli od
tego, z kim 1 w jaki sposob powinno si¢ witac.

Wiasciwe powitanie...

Kto komu pierwszy powinien mowic¢ ,,dzien dobry”? Z pozoru zasady sg
tatwe 1 zna je kazdy od dziecka. Osoba idgca pierwsza pozdrawia osobg
stojaca. Wchodzacy wita przebywajacych juz w pomieszczeniu, a
wchodzacy po schodach — schodzgcego. Czasem zdarzenia nie sg tak
typowe. Co wtedy?

— Jesli sytuacja wymyka si¢ schematom, proponuje stosowanie zasady
pierwszy mowi ,,dzien dobry” ten, kto jest lepiej wychowany — ttumaczy
Marzena Razniewska-Potkoszek. A popularne ,,witam™? Kiedy wolno go
uzywac?

— To wszedobylskie stowko nie jest grzeczng formg powitania w jezyku
polskim. Stuzy ono pozdrawianiu si¢ przez osoby dobrze si¢ znajace,
bedace w pewnej zazytosci. Wolno go uzy¢ osobie wyzszej ranga lub
wiekiem wobec osoby mtodszej czy nizszej rangi — wyjasnia pani dyrektor.

Czesto zastanawiamy si¢, czy do drzwi biura, pomieszczenia w biurze
nalezy pukac¢? Marzena Razniewska-Potkoszek twierdzi, ze nie zawsze.
Ot6z nalezy pukac kurtuazyjnie, aby uprzedzi¢ swoje wejscie do
pomieszczenia, w ktorym pracuje jedna osoba. Natomiast bezwzglednie
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trzeba pukac do gabinetu szefa a takze do pomieszczen, do ktorych
wchodzimy pierwszy raz 1 nie wiemy, kogo tam zastaniemy. — Nie musimy
natomiast puka¢ do drzwi pomieszczenia, w ktérym pracuje wigcej 0sob
albo do ktorego prowadza drzwi szklane — podpowiada Razniewska-
Potkoszek.

Z pewnoscig w praktyce problematyczne jest takze witanie si¢ usciskiem
dtoni. Komu wypada pierwszemu wyciggnac¢ reke? W zyciu prywatnym to
kobieta wycigga reke w strong me¢zczyzny. — W zyciu stuzbowym prymat
nad tg zasadg przejmuje inna regula: przetozony do podwladnego,
gospodarz spotkania do goscia, osoba starsza do mtodszej. Jesli
okolicznosci nie sg dla nas jednoznaczne, wystarczy przywitanie z lekkim
skinieniem glowy — instruuje Marzena Razniewska-Potkoszek.

...takze mejlowe

Jak powinno wygladac¢ powitanie w stuzbowej korespondencji? Tu
podobnie jak w zwyktych rozmowach naduzywane jest stowo ,,witam”. Jest
tak nawet, jesli osoby si¢ nie znaja cho¢by z wczesniejszej korespondencii.
Zawolanie jest zarezerwowane dla rownoprawnych sobie osob w relacjach
osobistych. Moze go tez uzy¢ osoba wyzsza rangg wobec podleglej sobie.
Jak zatem rozpoczynac korespondencj¢? Czy od ,,dzien dobry”?

Marzena Razniewska-Potkoszek jest temu przeciwna. —Ta forma jest
zastrzezona dla komunikacji ustnej. Kazdy dobrze wychowany cztowiek
czuje w momencie odbioru tego pozdrowienia wewnetrzng potrzebe
odwzajemnienia rOwniez uprzejmym ,,dzien dobry”.

W jej ocenie najbezpieczniejsza wydaje si¢ formuta grzecznosciowa
»Szanowna Pani”, ,,.Szanowny Panie”. Takze zwroty do grupy odbiorcow
na piSmie typu ,,widzicie Panstwo”, ,,mozecie Panstwo” sg niepoprawne. —
W eleganckiej korespondencji nalezy uzywac wytacznie formy trzeciej
osoby liczby mnogiej, czyli ,,zobaczg Panstwo”, ,,moga Panstwo” —
podpowiada dyrektor generalna Bomisu.

Klopotliwe w praktyce jest takze konczenie mejla. Powszechnie uzywa sie
zwrotu ,,pozdrawiam”. — W mejlu, ktorego trescig jest upomnienie si¢ o
zaptate, udzielenie odpowiedzi klientowi na jego zastrzezenia do produktu i
ustugi, wyrazenie zalu czy przeprosin, popelniamy znow gafe,
bezrefleksyjnie postugujac si¢ tym zawotaniem — zauwaza Marzena
Razniewska-Potkoszek.
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Neutralng, zawsze stosowng formutg konczenia wypowiedzi pisemnej jest
zwrot ,,Z powazaniem” 1 dotgczenie swojej godnosci — imienia, nazwiska 1
funkcji petnionej w organizaciji.

Wreczanie wizytowki

Pracownicy czgsto dostajg wizytowki. I co dalej? Idg na spotkanie, na
ktorym przedstawiajg si¢ 1 je wreczaja. Pytanie, kiedy to zrobi¢: na
poczatku czy moze lepiej na koncu spotkania? To z pewnoscig zalezy od
jego przebiegu.

— Pamig¢taymy, ze wizytowka nie stuzy naszej megalomanii, lecz ma utatwic
naszemu rozmowcy identyfikacje naszej osoby 1 zacheci¢ do ponownego
kontaktu — mowi Razniewska-Potkoszek.

Dodaje, ze wizytowke wrecza jako pierwsza osoba ,,wazniejsza”, czyli
szef, osoba starsza, klient. Ten, kto ja odbiera, powinien uwaznie si¢ z nig
zapoznac na oczach wilasciciela 1 starannie schowac, np. w etui lub w
innym elegancko prezentujacym si¢ miejscu, jak osobisty notatnik.

Okazujemy w ten sposob szacunek naszemu rozmdwcy 1 autentyczne
zainteresowanie kontaktem z nim. Dopiero w tym momencie jest dobry
czas na wytozenie wlasnego biletu wizytowego. Wizytowke podajemy
rozmowcy w sposob umozliwiajgcy mu przeczytanie zawartych tam
informacji.

Nietaktowny moze byc¢ tez brak wizytowki. Niekiedy wynika on z
zapomnienia, po prostu dana osoba nie wzi¢ta jej na spotkanie. Zdarza si¢ 1
tak, ze szef wysyta na zebranie czy konferencj¢ osobg, ktora w ogole biletu
wizytowego nie posiada. Takie sytuacje moga by¢ niezrgczne i wprawi¢ w
zaktopotanie zarowno tego, kto wizytowki nie ma, jak i tego, kto jej nie
dostanie od rozmdéwcy. Wspomnienie o niemitej sytuacji moze pozosta¢ na
cale lata.

— Pamigtam spotkanie, na ktore moj przetozony nie zabral wizytowek.
Cho¢ doszto do ich wymiany miedzy uczestnikami pochodzgcymi z
réznych firm, to mnie zakazal wylozenia wlasnej. Chcial w ten sposob
zatuszowac swoj brak profesjonalizmu. Nie chciat wypas¢ gorzej niz ja,
jego podwtadna.

Do dzis pamigtam wypieki na policzkach i to jak ghupio mi bylto, kiedy nie

odwzajemnitam wreczenia wizytowki — mowi byta pracownica prywatne;j
stacji telewizyjnej. — Obydwoje wypadlismy mato fachowo — dodaje.
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— Ponad dziesig¢ lat temu, kiedy dopiero zaczynatem prace, zostatem w
ostatniej chwili wystany na mi¢edzynarodowg konferencj¢. Dobrze, ze
bytem nalezycie ubrany. Gorzej, ze pojechalem bez wizytowki, ktorej po
prostu nie mialem. Kiedy wymieniatem si¢ danymi korespondencyjnymi z
waznymi dla mnie osobistosciami, §wiecitem po prostu oczami — wspomina
byty pracownik jednego z ministerstw.

— Do dzis, jak sobie przypomng, czuje si¢ ghupio. Szefowie, nie stawiajcie
podwtadnych w tak niezrecznych sytuacjach — apeluje.

Na ty bez bruderszaftu

Ktopotliwe jest takze to, do kogo mozna w firmie zwracac si¢ po imieniu, a
do kogo oficjalnie. Jak nie popetni¢ gafy? Zycie stuzbowe reguluja zasady
niekiedy rozbiezne z zyciem prywatnym.

Marzena Razniewska-Potkoszek wyjasnia, ze przychodzac jako nowy
pracownik do firmy, nalezy dostosowac si¢ do zastanych tam zasad
zwracania si¢ do siebie wspotpracownikow. W jednej firmie wszyscy, bez
wzgledu na wiek, staz pracy oraz zajmowane stanowisko, zwracajg si¢ do
siebie po imieniu. W efekcie 20-letni stazysta moze do dyrektora mowic
Macku. Dzigje si¢ tak, bo taka jest kultura organizacyjna, ktorg powinni
ksztattowac¢ wlasciciele czy osoby zarzadzajace. W innej obowigzywac
moga konwencjonalne formuty grzecznosciowe, i nie tylko nie wypada
moOwi¢ sobie po imieniu, ale trzeba zwracac si¢ do siebie, wymieniajac
tytuty naukowe lub nazwy stanowisk, np. panie doktorze, panie profesorze,
pani prezes, pani kierownik, pani redaktor, panie mecenasie itp. W wielu
organizacjach o tym, jakie obowigzuja w danym zespole zwroty, decyduje
bezposredni przetozony.

— Szef pierwszy moze zaproponowac¢ podwladnemu przej$cie na ty, a w
zespole pracownikow na rownorzgdnych stanowiskach osoba starsza
wiekiem — mlodszej. Pamigtajmy jednak, ze w obecnosci osob trzecich
obowiazuje ,,tykajace” si¢ osoby znow forma oficjalna — mowi dyrektor
generalna Bomisu.

— W ten sposob oddajemy szacunek naszym klientom 1 gosciom oraz
przyczyniamy si¢ do kreowania profesjonalnego wizerunku naszej firmy.
Budzimy zaufanie, a to podstawa w biznesie — kontynuuje.

Konsekwencje ztego zachowania

Zdarza sig¢, ze szef, nawet mimo staran, dobrych manier w pracy nie zdota
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nauczy¢. Jakie konsekwencje moze ponies¢ pracownik, ktory swoim
zachowaniem obraza klientow firmy i np. uzywa obelzywych stow
podczas rozmowy? Dziata przeciez wowczas sprzecznie z interesem
pracodawcy. A jak zauwaza Tomasz Sancewicz, prawnik w kancelarii
CMS Cameron McKenna, wizerunek 1 renoma to podstawowy atut w
swiecie biznesu.

— Wobec niesubordynowanego pracownika szef nie jest bezradny. W
pierwszej kolejnosci moze skorzysta¢ z kary nagany lub upomnienia.
Pozwala na to art. 108 kodeksu pracy, ktory przewiduje takie kary za
nieprzestrzeganie porzadku w procesie pracy — dodaje Sancewicz.

A czy pracodawca moze posungc¢ si¢ dalej 1 wypowiedzie¢ angaz? — Tak,
ale jezeli jest to umowa na czas nieokreslony, musi jednak wskazac jego
przyczyne. Wydaje sie, ze w przypadku podwtadnego obrazajacego
klientow wypowiedzenie umowy o prace moze by¢ uzasadnione.
Pracownik jest zobowigzany do dbania o dobro zaktadu pracy, a
niestosowne zachowanie wobec klientow firmy mozna potraktowac jako
naruszenie tego obowigzku — odpowiada Sancewicz.

Prawnik zauwaza tez, ze w ekstremalnych przypadkach pracodawca moze
takze zwolni¢ zatrudnionego dyscyplinarne. Jest to dopuszczalne, jezeli
pracownik ci¢zko narusza swoje podstawowe obowigzki i zagraza to
interesom firmy. — Mozna sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktorej z uwagi na
obrazliwe zachowanie podwtadnego pracodawca traci duzy kontrakt 1
ponosi znaczne straty. W takim wypadku tzw. dyscyplinarka ma szans¢ na
obrone w sgdzie — uwaza Sancewicz.

Wiasciwy stroj

Nie tylko dobre maniery s3 wyrazem szacunku dla klienta czy
wspotpracownikow. Jest nim takze str6j. Firma, ktora chce zadbaé
o0 to, aby pracownicy ubierali si¢ w stosowny sposob, moze
wprowadzi¢ zasady wlasciwego ubierania si¢, czyli tzw. dress
code. Spisze je w instrukcji czy regulaminie.

Jaki jest ten stosowny stroj, zalezy od danej firmy. Nie musi on od
razu oznacza¢ mundurka. Zwykle wystarczy, aby szef okreslit
ogodlne kanony mody zaktadowej. Przyktadowo poda, ze w stroju
kobiety pracujgcej w biurze wazna jest dtugos¢ spodnicy.

Uwaga! Okreslajac dress code, pracodawca nie powinien
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wyznaczac takich regut, ktore obiektywnie moga naruszy¢ dobra
osobiste zatrudnionych. Na przyktad nakazywa¢ asystentkom
noszenie mini w biurze.

Zobacz wigcej w serwisie:

Dobra Firma » Kadry 1 place » Uprawnienia 1 kwalifikacje
pracownika
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