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Zatqcznik nr 1 do zasad okresowej oceny pracownika

Katalog Kryteriow Okresowej Oceny Pracownikéw

DBALOSC O WIZERUNEK FIRMY

IDENTYFIKACJA Z FIRMA ORAZ WIEDZA O FIRMIE, JEJ PRODUKTACH, BRANZY
PRZESTRZEGANIE PROCEDUR | STANDARDOW

SZACUNEK DLA MIEJSCA PRACY

PUNKTUALNOSC

ORIENTACJA NA JAKOSC WYKONYWANEJ PRACY

WSPOLPRACA

STOSUNEK DO WSPOLPRACOWNIKOW, DZIELENIE SIE INFORMACJAMI

. STOSUNEK DO KLIENTOW

10. DYSPOZYCYJNOSC
11. WYKONYWANIE POLECEN PRZELOZONEGO
12. INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO KLIENTA

Poziom Charakterystyka poziomow
[%]
A Oznacza, ze Pracownik w sytuacji wymagajacej danej kompetencji, zachowania nie
0%-10% przejawia zachowan $wiadczacych o jej posiadaniu;
Poziom A oznacza brak danej umiejetnosci, wiedzy lub postawy.
Oznacza podejmowanie prob zachowania sie¢ w oczekiwany sposob, radzenia sobie z
B zadaniami wymagajacymi danej kompetencji, zachowania.
11%-50% |Popetnianie btedow w przypadku samodzielnego wykonywania zadan i umiejetne ich
wykonywanie w przypadku kontroli i wsparcia.
C Oznacza samodzielne i efektywne dziatanie w prawie kazdych warunkach
51%-85% |w ramach powierzonych zadan.
Oznacza tworzenie rozwiazan i dobrych praktyk, a takze proponowanie procedur dziatania
s 6%2 00% dotyczacych danego zaga,dlnienia. Dzielenie sie ze wspotpracownikami wskazowkami
zwigkszajacymi efektywnosc pracy.
1. DBALOSC O WIZERUNEK FIRMY
Poziom Dbato$¢ o wizerunek firmy
Pracownik nie rozumie lub lekcewazy zwigzek pomiedzy wizerunkiem firmy a tym jak sie
zachowuje, jak wyglada itd. Nie dba o dobre imig firmy i nie angazuje si¢ w budowanie
0%': 0% pozytywnego wizerunku firmy. Nie panuje nad wtasnymi emocjami w kontaktach
z podmiotami wewnetrznymi oraz zewnetrznymi. Ma batagan na stanowisku pracy.
Pracownik wie, ze poprzez swoja postawe, wyglad, zachowanie decyduje o wizerunku
B firmy, jednak nie przyktada sie do ustalonych w tym zakresie zasad nalezytej uwagi.
11%-50% Wymaga przypominania, ze powinien si¢ odpowiednio ubiera¢, zachowywacé, miec
posprzatane miejsce pracy itd. Nie zawsze pozytywnie wyraza si¢ o firmie. Nie zawsze
eksponuje i odpowiednio wykorzystuje materiaty reklamowe.
Pracownik odpowiednio sie zachowuje, dba o swoje miejsce pracy, ubiera si¢ stosownie
Cc do miejsca i sytuacji. Pozytywnie wyraza si¢ o firmie. Wtasciwie eksponuje
51%-85% |i wykorzystuje materiaty reklamowe. Rozumie zwigzek swojego zachowania, wygladu
z ksztattowaniem wizerunku catej firmy.
Bardzo dobrze rozumie, ze o wizerunku firmy decyduja jej pracownicy i wykorzystuje te
wiedze w praktyce. Jest podawany jako przyktad w kwestii postawy, zachowania
8 6%3 00% i wygladu oraz porzadku na stanowisku pracy. Zawsze pozytywnie wyraza si¢ o firmie

i dba o to, aby podobnie postepowali pozostali pracownicy. Bardzo dobrze wykorzystuje
materiaty reklamowe w budowaniu wizerunku firmy i zacheca do tego innych

Pracownikow.
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IDENTYFIKACJA Z FIRMA ORAZ WIEDZA O FIRMIE, JEJ PRODUKTACH, BRANZY

Poziom Identyfikacja z firmq oraz wiedza o firmie, jej produktach, branzy
Pracownik nie czuje sie¢ czescia firmy, nie ceni sobie przynaleznosci do firmy.
0%'1‘ 0% Posiada minimalng wiedze na temat firmy, jej produktéw, branzy w ktérej dziata itd.
Nie wykazuje zainteresowania pozyskaniem ani poszerzaniem tej wiedzy. Pracownik nie
zna i nie rozumie misji, wizji, celow stawianych przez Zarzad. Nie jest zaangazowany
w dziatania majace na celu rozwoj firmy (jest mu to obojetne).
Pracownik ma problemy z identyfikacjq z firma, z poczuciem przynaleznosci do firmy.
Nie potrafi wyrazi¢ jednoznacznie swojego zdania na ten temat. Posiada podstawowe
B informacje o firmie, poniewaz zostaty mu one przedstawione. Sam nie pozyskuje tych
11%-50% [informacji i nie dba o to, by je aktualizowa¢ oraz poszerzac¢. Zna, ale ma problemy
z wtasciwym rozumieniem i realizowaniem wizji, misji firmy oraz celéw Zarzadu.
Z wtasnej inicjatywy nie uczestniczy w dziataniach majacych na celu rozwdj firmy,
ulepszanie oferty produktowej itd.
Pracownik ceni sobie przynaleznos¢ do firmy, wiaze z nia swoja przysztos¢. Posiada
wiedze o firmie, o jej produktach, rynku, konkurencji. Wiedza ta pozwala mu wtasciwie
Cc wykonywac swoje zadania i obowiazki. W razie potrzeby sam pozyskuje oraz aktualizuje
51%-85% |i poszerza te wiedze. Zna i rozumie oraz bez zastrzezen realizuje wizje, misje firmy
oraz cele stawiane przez Zarzad. Zgtasza propozycje zmian w ofercie produktowej
firmy. Uczestniczy w dziataniach majacych na celu rozwdj firmy.
Pracownik bardzo wysoko ceni sobie przynaleznos¢ do firmy, w petni sie z nia
identyfikuje. Aktywnie pracuje nad poczuciem przynaleznosci do firmy takze u innych
pracownikéw. Posiada wszechstronng wiedze na temat firmy, jej dziatalnosci,
8 6%—2 00% produktach, rynku, na ktérym dziata, konkurencji itd. Systematycznie aktualizuje
i poszerza swoja wiedze na ten temat oraz dzieli sie niag z innymi. Aktywnie bierze
udziat w rozwoju firmy, analizuje mocne i stabe strony oferty produktowej i zgtasza
swoje propozycje zmian. Zna, rozumie i realizuje wizje, misje oraz cele stawiane przez
Zarzad.
3. PRZESTRZEGANIE PROCEDUR | STANDARDOW
Poziom Przestrzeganie procedur i standardow
Pracownik nie przestrzega ustalonych standardow, nie stosuje procedur i instrukcji.
A Jego zachowanie na stanowisku pracy wynika z obecnego stanu, w jakim sie znajduje.
0%-10%  |pPracownik przy wspotpracownikach podwaza potrzebe i jakoSc pracy opartej o ustalone
zasady.
11%350% Pracownik przestrzega jedynie wybranych standardéw i procedur.
C Pracownik zna standardy, procedury i instrukcje zwiazane z wykonywana przez niego
51%-85% |pracga i doktadnie ich przestrzega.
Pracownik doskonale zna i doktadnie przestrzega standardy, procedury i instrukcje.
s 6%-[: 00% Zwraca uwage swoim wspotpracownikom na konieczno$¢ przestrzegania ustalonych
standardow.
4. SZACUNEK DLA MIEJSCA PRACY
Poziom Szacunek dla miejsca pracy
Z reguty nie utrzymuje porzadku w miejscu pracy. Uwaza, ze jest to niepotrzebne.
O%A;O% Materiaty i dokumenty sa w przypadkowych miejscach. Jego wyglad, strdj, wyglad

stanowiska pracy czesto odbiegaja od przyjetych norm.




B Zdarzaja mu sie uchybienia w utrzymaniu porzadku i tadu na stanowisku pracy. Bywaja
11%-50% problemy ze znalezieniem dokumentéw. Zdarzaja si¢ uchybienia w wygladzie
Pracownika.
C !Jtrzymuje porzadek i laq na stanoyvisku pracy. Dokumentacja jest uporzadkowana
51%.85% |1 Przechowywana we wtasciwy sposob. Wyglada czysto i schludnie - adekwatnie do
zajmowanego stanowiska.
Nie zdarzajq si¢ uchybienia w utrzymaniu porzadku i tadu na stanowisku pracy. Sposéb
D przechowywania dokumentacji pozwala na tatwe odszukanie dokumentéw przez innych
86%-100% |Pracownikow. Zawsze wyglada czysto i schludnie - adekwatnie do zajmowanego
stanowiska.
5. PUNKTUALNOSC
Poziom Punktualnos¢
O%-A; 0% Pracownik notorycznie spdznia sie na stanowisko pracy.
B Pracownikowi zdarzaja si¢ sporadyczne spoznienia, ktore zawsze s wynikiem czynnikow
11%-50% |niezaleznych od Pracownika.
C .
51%-85% Pracownik punktualny. Przestrzega czasu pracy.
D Prgmoyvnik punktualpy. Zazwyc;aj stara sie byc wczeénjej przy stanowisku pracy, aby
86%-100% |MOc sie przygotowac i aby mieC pewnosc, ze nic nie zaktoci jemu rozpoczecia pracy.
6. ORIENTACJA NA JAKOSC WYKONYWANEJ PRACY
Poziom Orientacja na jako$¢ wykonywanej pracy
Pracownik nie przywiazuje wagi do jakosci wykonywanej przez siebie pracy, popetnia
A wiele btedow, nie przestrzega stawianych mu wymagan jakosciowych, jest niedoktadny
0%-10% |i niestaranny. Mimo iz jakos¢ wykonywanej przez niego pracy budzi duzo zastrzezen
i watpliwosci pracownik nie podejmuje znaczacych dziatan w kierunku jej poprawy.
Pracownik, pomimo iz zna zaktadane standardy jakosciowe dotyczace wykonywanej przez
B niego pracy nie zawsze w wystarczajacym stopniu o nie dba i ich przestrzega. Pracownik
11%-50% |czasami wykonuje prace mato skrupulatnie i mato doktadnie stad tez wskazanym bytoby
podejmowanie bardziej aktywnych dziatan w kierunku poprawy jakosci wykonywanej
pracy.
Pracownik w wystarczajacym stopniu dba o jakos¢ wykonywanej przez siebie pracy, stara
C sie przestrzegac zatozonych standardow jakosciowych wykonywanych zadan, do ktorych
51%-85% |zazwyczaj nie ma zastrzezen. Pracuje doktadnie i solidnie, stara si¢ podejmowac
dziatania w zakresie podnoszenia jakosci wykonywanej przez siebie pracy.
Pracownik zawsze dba o jakos¢ wykonywanej przez siebie pracy. Przestrzega zatozonych
D wymagan jakosciowych wykonywanych zadan, a nawet je przewyzsza. Pracownik
86%-100% | P€zbtednie, starannie i rzetelnie realizuje zadania, systematycznie podejmuje dziatania
w zakresie podnoszenia jakosci wykonywanej pracy, do czego zacheca takze swoich
wspotpracownikow. Zazwyczaj osiaga ponadprzecigtny poziom doktadnosci
i skrupulatnosci wykonania pracy.
7. WSPOLPRACA
Poziom Wspoétpraca
Pracownik okreslany jest jako osoba, z ktora trudno sie wspotpracuje. Nie rozumie lub nie
chce zrozumied, ze firma, w ktorej pracuje to sie¢ powigzanych ze soba ogniw, ze kazde
A ogniwo jest albo odbiorca albo dostawca dla innego ogniwa i Ze powodzenie organizacji
0%-10% |zalezy od jakosci wspotpracy tych ogniw. Pracownik mysli przede wszystkim o sobie




i swoim interesie, bardzo czesto lekcewazy lub zapomina o potrzebach i interesie osob,
z ktorymi wspotpracuje. Nie angazuje si¢ w dziatania na rzecz poprawy atmosfery,
komunikacji z podmiotami z ktérymi wspotpracuje. Ma duze trudnosci w pracy
zespotowej. Nie szanuje zdania innych.

11%-50%

Pracownik wspotpracu;e z innymi podmiotami na poziomie zadowalajacym. Zdarzaja sie
skargi na Pracownika, ze zle i trudno si¢ z nim wspétpracuje. Pracownik wie, ze jako$¢
wspotpracy z innymi podmiotami wptywa na funkc;onowame firmy, jednak ma problemy
z aplikacja tej wiedzy w praktyce. Zdarza sig, ze zapomina lub lekcewazy interesy,
potrzeby podmiotow z ktorymi wspétpracu]e Nie czuje sie zbyt dobrze pracujac
w zespole, nie potrafi elastyczme reagowac¢ na rozne sytuacje lub rézne typy ludzi,
z ktorymi wspotpracuje petniac rézne role zespotowe. Zdarza mu sie nie szanowac ludzi,
z ktorymi wspotpracuje (np. w zespole).

C
51%-85%

Pracownik nie ma problemow z wspotpraca z innymi podmiotami oraz uwazany jest przez
innych za dobrego wspdtpracownika. Wykazuje sie dbatoscia o atmosfere, jakos$é
komunikacji z podmiotami z ktorymi wspotpracuje. W swoich dziataniach uwzglednia
potrzeby i interesy podmiotow, z ktérymi wspotpracuje, w dziataniach przedktada cele
firmy i zespotu ponad cele i interes wtasny. Dobrze pracuje w zespole, szanuje zdanie
i opinie innych cztonkow zespotu potrafi elastycznie reagowa¢ na wiekszo$¢ pojawiajacych
sie sytuacji, petniac rézne role zespotowe.

86%-100%

Pracownik bardzo dobrze czuje sie wspotpracujac z innymi i jest ceniony jako
wspotpracownik przez innych. Rozumie, ze sukces organizacji zalezy od jakosci
wspotpracy pomiedzy poszczegdlnymi pracownikami i dziatami. Wyjasnia te zalezno$é¢
innym Pracownikom i przekonuje do jej realizacji w praktyce. Aktywnie pracuje nad
jakoscia wspotpracy (atmosfera, komunikacja) z innymi pracownikami, z innymi dziatami.
Cele firmy, zespotu przedktada ponad indywidualne cele, w swoim dziataniu zawsze
uwzglednia potrzeby i interes podmiotow, z ktorymi wspétpracuje. Bardzo dobrze pracuje
w zespole, szanuje zdanie innych, dba o to aby pracownicy podchodzili z szacunkiem
i zrozumieniem do opinii innych osob.

8. STOSUNEK DO WSPOLPRACOWNIKOW | KLIENTOW. DZIELENIE SIE INFORMACJAMI

Poziom

Stosunek do wspétpracownikow i klientéw. Dzielenie sie informacjami

0%-10%

W stosunkach z Pracownikami bywa nieuprzejmy i lekcewazy ich potrzeby. Nie nawiqzuje
kontaktow z przetozonym i innymi Pracownikami, nawet gdy jest to konieczne do
wykonania zadan lub wymaga tego interes Pracodawcy. Swoja chaotycznoscia,
nieudzielaniem Pracownikom informacji niezbednych do ich prawidtowego wykonywania
tworzy sytuacje konfliktowe. Nie dzieli sie¢ z Pracownikami swoja wiedza
i doswiadczeniem, co uniemozliwia poprawne wykonywanie ich zadan. Blokuje przeptyw
informacji dla innych Pracownikow, co przede wszystkim wynika z checi wzmacniania
wtasnej pozycji.

11%-50%

Stosunek do pracownikow jest uzalezniony od jego nastroju. Kontakty z przetozonym
i Pracownikami nawigqzuje niechetnie, zbyt rzadko w stosunku do potrzeb. Zdarza sie,
ze z powodu nie przekazywania Pracownikom wykonujacym powierzone im zadania
niezbednych informacji maja oni problemy z ich wykonaniem. Wykorzystujac swoje
doswiadczenie i posiadang wiedze zwykle pomaga Pracownikom w rozwigzywaniu
probleméw. Blokuje przeptyw informacji dla innych Pracownikéw, co wynika z checi
wzmachiania wtasnej pozycji.

o
51%-85%

W stosunkach z pracownikami jest uprzejmy. Okazuje szacunek. Stara sig¢ sprostac ich
wymaganiom. Inicjuje kontakty z przetozonym i innymi Pracownikami, gdy jest to




konieczne do wykonania zadan lub wymaga tego interes Pracodawcy. Dzieli sie
z Pracownikami swoja wiedza, doswiadczeniem i informacjami niezbednymi dla
prawidtowego wykonywania przez nich powierzonych im zadan.

W stosunkach z Pracownikami jest uprzejmy i otwarty. W zespole jest kolezenski

D i uczynny, pomaga innym. Harmonijnie wspotpracuje z innymi. Kieruje si¢ dobrze pojeta
86%-100% |zasada ,,wspdlnego dobra” przekazujac Pracownikom informacje, dzielac sie swoja wiedza
i doswiadczeniem w celu osiagniecia przez nich jak najlepszych wynikéw.
9. STOSUNEK DO KLIENTOW
Poziom Stosunek do klientéw
A W stosunkach z klientami i Pracownikami bywa nieuprzejmy i lekcewazy ich potrzeby.
0%-10% |Klienta traktuje jak intruza.
B Stosunek do klientow jest uzalezniony od jego nastroju. Generalnie pozytywnie
11%-50% |nastawiony do potrzeb i probleméw klientéw. Generalnie stara sie sprostac¢ ich
wymaganiom i oczekiwaniom.
C W stosunkach z klientami jest uprzejmy. Okazuje szacunek. Jest pozytywnie nastawiony
51%-85% |do potrzeb i probleméw klientéw. Stara sie sprosta¢ ich wymaganiom.
D W stosunkach z klientami jest uprzejmy i otwarty, nastawiony na petna realizacje ich
86%-100% | potrzeb.
10. DYSPOZYCYJNOSC
Poziom Dyspozycyjnos¢
Pracownik poswieca na prace tylko minimum czasu, jaki jest wymagany do wtasciwego
wykonywania przydzielonych mu zadan, nawet jezeli wiaze sie to z potencjalnymi
negatywnymi konsekwencjami w relacjach z klientami czy przetozonymi. Szuka okazji do
A skrocenia czasu pracy czesto kosztem jakosci lub ilosci jej wykonania. Nie poswieca dla
0%-10% |firmy czasu dodatkowego nawet w sytuacjach trudnych i kryzysowych, wyraznie oddziela
czas pracy zawodowej od czasu wypoczynku. Zazwyczaj jest trudno uchwytny pod
telefonem poza godzinami pracy.
Pracownik poswieca wystarczajaca ilos¢ czasu na wykonywanie swoich zawodowych
B obowiazkow, jednak pracuje tylko tyle ile musi. Rzadko pozostaje w ciagtym kontakcie
11%-50% |telefonicznym z firma/klientami po godzinach pracy. Nieprzymuszony nie jest otwarty na
pozostawanie w pracy po regulaminowych godzinach (nawet w sytuacjach trudnych
i kryzysowych); robi to sporadycznie.
Pracownik poswigca wystarczajaca ilos¢ czasu na wykonywanie swoich obowiazkow, stale
Cc jest dostepny pod telefonem po godzinach pracy, dba o klientéw firmy, pozostajac z nimi
51%-85% (w kontakcie nawet po godzinach pracy, jezeli wymaga tego sytuacja. W sytuacjach
kryzysowych stara sie poswieci¢ swoj czas wolny dla realizacji celow firmy.
Pracownik jest zawsze dyspozycyjny, jest otwarty na wspotprace z firma, z klientami.
86%200% Dbajac o ich interesy takze podczas swojego czasu wolnego, chetnie i bez przymusu

pozostaje w statym kontakcie z firma, z klientami, a w sytuacjach trudnych i kryzysowych
zawsze stuzy swoja pomoca. Ttumaczy innym Pracownikom koniecznos¢ takich zachowan.




11. WYKONYWANIE POLECEN PRZELOZONEGO

Poziom

Wykonywanie polecen przetozonego

A
0%-10%

Pracownik ma trudnosci ze zrozumieniem i z zastosowaniem si¢ do polecen wydawanych
przez przetozonego zwtaszcza tych dodatkowych, nie zadaje jednak w tym kierunku pytan
w celu ich wtasciwego zrozumienia. Czesto lekcewazy lub sprzeciwia sie (bez podania
stosownych argumentow) poleceniom przetozonego.

11%-50%

Pracownik czasami ma trudnosci z prawidtowym wypetnianiem polecen stuzbowych,
czasami ich nie wykonuje (zapomina, lekcewazy, sprzeciwia sig¢), mimo iz posiada w tym
zakresie wymagane kompetencje. Czasami ma problemy z wtasciwym rozumieniem
polecen. Zadaje jednak w tym kierunku dodatkowe pytania co w konsekwencji prowadzi
jednak do opdznienia czasu ich wykonania.

C
51%-85%

Pracownik stosuje si¢ do wigkszosci polecen przetozonego oraz wtasciwie je rozumie
i realizuje. Prawidtowo wykonuje powierzone mu zadania obowiazkowe i dodatkowe,
realizuje wigkszos$¢ polecen przetozonego.

D
86%-100%

Pracownik nie ma zadnych trudnosci ze zrozumieniem i prawidtowym wykonaniem polecen
stuzbowych takze tych dodatkowych.

12. INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO KLIENTA

Poziom

Indywidualne podejscie do klienta

0%-10%

Pracownik ma jednakowe podejscie do wszystkich klientow. Wypracowany styl pracy
stosuje w kazdej sytuacji i w odniesieniu do kazdego klienta. Nie potrafi typowac klientéw
i odpowiednio do tego typu zachowywac sie. Ma duze problemy z okreslaniem
rzeczywistych potrzeb klienta i z odpowiednim reagowaniem na nie. Nie podejmuje
dziatan majacych na celu poprawe stylu pracy z klientem, ignoruje reakcje i uwagi
klienta. Obstugiwani przez niego kliencie maja zastrzezenia do jego stylu pracy, metod
dziatania itd.

11%-50%

Pracownik ma problemy z réznicowaniem podejscia do réznych typéw klienta, chociaz
podejmuje dziatania w tym kierunku. Czesto btednie okresla rzeczywiste potrzeby
i oczekiwania klientéw i ma trudnosci z odpowiednia reakcja na nie. Potrzebuje
systematycznego wsparcia i porad w tym zakresie. Zdarzajq sie sytuacje, w ktorych
obstugiwani przez niego klienci wyrazaja swoje niezadowolenie z procesu obstugi, z jego
stylu pracy. Rzadko korzysta z opinii klientéow, aby poprawia¢ swdj styl pracy, metody
dziatania.

o
51%-85%

Dobrze radzi sobie z wigkszoscia klientow. Potrafi trafnie rozpoznawac ich potrzeby
i odpowiednio reagowac na nie. Ma podstawowa wiedze na temat postepowania z réznymi
typami klientow i z powodzeniem wykorzystuje ja w praktyce. Potrzebuje wsparcia
jedynie przy trudnych klientach. Wazne dla niego jest zadowolenie klienta. Wiekszos¢
klientéw jest zadowolona ze wspotpracy z Pracownikiem.

D
86%-100%

Bardzo dobrze radzi sobie z okreslaniem rzeczywistych potrzeb i oczekiwan klienta oraz
Z reagowaniem na nie (nawet w przypadku trudnych klientéw). Potrafi rozbudzaé¢ w
kliencie dodatkowe potrzeby na ustugi $wiadczone przez firme. Posiada wszechstronng
wiedze na temat typow klientdw i sposobow zachowania, postepowania wobec nich.
Skutecznie wykorzystuje te wiedze w praktyce i chetnie dzieli sie nig z innymi. Jego
klienci s zadowoleni ze wspdtpracy z nim, nie ma skarg na Pracownika z ich strony.




