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¢ FORMALCIA

ETAP 06 - NIKT JUZ NIE SKLADA SKARG - KARTA POUFNA : ROLA 3

Rola 3 — Karta B

Brak skarg moze oznaczac poprawe albo koszt sprzeciwu tak wysoki, ze przestaje by¢
widoczny.

KARTA POUFNA

Przekaz ten dokument wytacznie osobie odgrywajacej wskazana role. Karta moze zostac¢ ujawniona dopiero w
fazie rekonstrukgcji.

Cele

e rozpoznanie asymetrii kosztéw nieograniczonej do przemocy fizycznej;
o analiza preferencji ukrytych i efektu mrozacego;

e ocena systemu skarg pod katem odwetu;

e zaprojektowanie pomiaru nieobecnych zachowan;

e przypisanie wiedzy o asymetrii wtasciwym szczeblom.

Sytuacja wspdlna

Po wprowadzeniu nowych zasad liczba formalnych skarg spadta o osiemdziesiat procent. Kierownictwo
przedstawia to jako dowdd profesjonalizacji. Anonimowe badanie niewielkiej préby wskazuje jednak, ze
czes¢ os6b nie sktada skarg, poniewaz musi podac rozlegte dane, nie zna czasu odpowiedzi i obawia sie
oznaczenia jako , konfliktowa"”. Cztonkowie Stuzby otrzymujg automatyczna pomoc organizacyjng w
kazdym sporze; osoby zewnetrzne nie majg analogicznego wsparcia.

Zadaniem grupy jest ocena, czy spadek skarg jest wynikiem poprawy, mrozenia czy obu proceséw, oraz
przygotowanie planu niezaleznej weryfikacji.

Karta poufna. Uczestnik czyta wytacznie ponizszy wariant roli 3. Nie ujawnia typu przed faza
koncowa.
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Wariant 3B — gorliwy wykonawca literalny

W kogo sie wcielasz

Petnisz funkcje: referent obstugi skarg. Silnie utozsamiasz sie z deklarowanym celem organizacji i
chcesz by¢ uzyteczny. Nie jestes niezdolny do pracy: twojg mocng strong jest wytrwatos¢ i doktadnosé w
zadaniu dobrze opisanym. Staba — rozumowanie abstrakcyjne, wyjatki i samodzielny transfer reguty.

Dlaczego zostales powolany

Sumiennie wykonujesz procedure, lecz mylisz liczbe zgtoszeh z liczba probleméw i potrzebujesz jasnego
wyjasnienia mianownika.

Idee i postawa

Wierzysz, ze dobry podwtadny wykonuje polecenie zgodnie z instrukcjg. Nie ukrywasz sprzeciwu, bo go nie
masz. Nie udawaj jednak zrozumienia. Gdy wyjasnienie jest niepetne, pytaj ponownie prostszymi stowami.
Osoba 2 ma ponies¢ koszt wyjasnienia wtasnych zatozen.

Zadanie

Masz przygotowad zestawienie wedtug zatwierdzonego wzoru. Zadaj wyjasnienia, ktére pola sg konieczne i
kto ma dostep.

Pytania, ktéorych powinienes uzywac
e Czy mniej skarg zawsze oznacza mniej szkéd?
e Jak licze przerwany formularz?
e Czy lokalny dowddca widzi nazwisko?

¢ Ktére dane moge usung¢ po zamknieciu sprawy?

Jak prezentowac role

Méw krétko, dostownie i bez ironii. Powtarzaj instrukcje wtasnymi stowami i pro$ o potwierdzenie. Gdy
otrzymasz dwie sprzeczne wskazéwki, nie wybieraj tej wygodniejszej: wskaz sprzecznos¢. Nie odgrywaj
karykatury ani dziecka. Posta¢ moze by¢ bardzo sprawna w pracy seryjne;j.

Granice

Nie wymyslaj brakujacych elementéw, nie rozszerzaj mandatu i nie wykonuj dziatania krzywdzacego tylko
dlatego, ze przyktad byt niejasny. W takim przypadku uruchom konsultacje. Twoim artefaktem koncowym
jest lista instrukcji, ktérych potrzebowates, oraz dwa miejsca, w ktérych wyjasnienie osoby 2 nadal
dopuszczato rézne interpretacje.
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