Zeszyt ¢wiczen

Jak by¢ dobrym liderem zespotu: przywddztwo bez stanowiska kierowniczego

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/jak-byc-dobrym-liderem-zespolu

24 ¢wiczenia, po jednym do kazdej lekcji. Na koncu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedzie¢
samodzielnie, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Postacie i sytuacje w ¢wiczeniach sg przyktadowe. Zeszyt jest

materiatem edukacyjnym, nie porada prawnga ani psychologiczna, a kurs nie obiecuje awansu ani efektéw w
konkretnym zespole.



Cwiczenia

Modut 1. Rola lidera

Lekcja 1.1. Lider a szef: autorytet, ktory nie wynika z tytutu

Przyktad fikcyjny. Marta, programistka w firmie we Wroctawiu, dostata od kierownika zadanie poprowadzenia
wdrozenia systemu rezerwacji z czterema osobami. Tytutu nie dostata. Dla kazdej sytuacji napisz, czy dziata dzieki
tytutowi (T), czy dzieki zaufaniu (Z): 1) Marta zatwierdza wniosek urlopowy Kuby. 2) Ola zmienia kolejnos¢ prac, bo
Marta wyjasnita, ze klient testuje w Srode. 3) Marta przydziela Kubie nadgodziny. 4) Kuba pyta Marte o zdanie przed
wystaniem poprawki. 5) Marta ocenia roczng prace Oli. 6) Zespédt prosi Marte o rozstrzygniecie sporu o kolejnos¢
zadan. Potem napisz jedno zdanie, ktérym Marta prosi Kube o poprawke do $rody, bez tonu polecenia.

Lekcja 1.2. Co zespot faktycznie oczekuje od lidera

Przyktad fikcyjny. Paulina prowadzi czteroosobowy zespét obstugi klienta w firmie w Gdyni. W rozmowach ustyszata:
Tomek: ,Nie wiem, czy mam odpowiadac na reklamacje zwrotéw, czy przekazywa¢ do magazynu”. Ania: ,,Czekam
trzeci dzieh na odpowiedz od ksiegowosci i nikt sie tym nie zajmuje”. Bartek: ,Dowiedziatem sie o zmianie godzin
pracy z korytarza”. Kasia: ,Wszystko u nas dziata, ale szef widzi tylko btedy”. Przypisz kazda wypowiedz do jednego z
pieciu oczekiwan i wybierz, od ktérego Paulina zacznie.

Lekcja 1.3. Samoocena: lista kontrolna ,jak dzis prowadze”

Przyktad fikcyjny. Karol koordynuje sprzedaz w sklepie internetowym w Lublinie, pie¢ oséb. Odpowiedzi: kierunek 1 tak,
2 nie, 3 nie. Zaufanie 4 tak, 5 nie, 6 tak. Rozmowy 7 nie, 8 nie, 9 nie. Wptyw 10 tak, 11 tak, 12 nie. Policz ,tak” w
obszarach, wskaz obszar do poprawy i zaproponuj jedno zachowanie na najblizszy tydzien.

Modut 2. Styl prowadzenia

Lekcja 2.1. Prowadzi¢, stuchaé, oddac¢ decyzje: kiedy ktdéry styl



Przyktad fikcyjny. Dominika prowadzi zespét pieciu oséb w firmie logistycznej w Szczecinie, bez tytutu kierowniczki. Dla
kazdej sytuacji wybierz tryb (prowadze, stucham, oddaje) i napisz zdanie otwierajace: 1) Klient zmienit termin dostawy
na jutro rano, zostata godzina na decyzje o kolejnosci pakowania. 2) Dominika rozwaza nowy system oznaczania palet,
a zesp6t zna magazyn lepiej niz ona. 3) Zespdt ma wybrad, czy kolejng ankiete o zmianach wypetnia wspélnie, czy
osobno. 4) Zespdt pyta, czy moze dosta¢ dodatkowy dzien urlopu w grudniu.

Lekcja 2.2. Dopasowanie stylu do osoby i zadania

Przyktad fikcyjny. Natalia prowadzi zespét czterech oséb, ktéry organizuje konferencje w Katowicach, bez tytutu
kierowniczki. Dla kazdej osoby i zadania wybierz, co robi Natalia: Ola, rok doswiadczenia, ma utozy¢ harmonogram sal,
ale nigdy tego nie robita i sie denerwuje. Jacek, osiem lat doswiadczenia, wie, jak rozmawiac z dostawca cateringu, ale
po ostatniej wpadce boi sie podpisa¢ umowe. Wiktor, nowy, ma obstuzy¢ rejestracje i nie zna systemu, ale pyta o
wszystko. Ewa, najbardziej doswiadczona, ma zamdéwi¢ materiaty drukowane, jak zawsze.

Lekcja 2.3. Styl pod presja czasu

Przyktad fikcyjny. Bartek prowadzi trzyosobowy zespét w firmie kurierskiej w Katowicach, bez tytutu kierownika. O
13:30 system generuje btedne etykiety, a dwie ciezaréwki majg odjechac¢ o 15:00. Napisz trzy zdania decyzji do
zespotu (sytuacja, decyzja, powéd), jedno zdanie o czasie kontroli i jedno zdanie, ktére Bartek powie po kryzysie.

Modut 3. Cel i kierunek

Lekcja 3.1. Jak wyjasni¢ zespotowi, po co to robimy

Przyktad fikcyjny. llona, koordynatorka w firmie z £odzi, bez tytutu kierowniczki, przekazata zespotowi: ,Musimy do
pigtku wdrozy¢ nowy formularz zgtoszen, bo tak zdecydowano”. Dwie osoby zapytaty, po co. llona zna tylko tyle, ze
klienci narzekajg na dtugie czekanie na odpowiedZ. Przepisz komunikat w trzech zdaniach (kto skorzysta, co sie stanie
bez zmiany, co to zmienia u nas) i dodaj pytanie sprawdzajgce zrozumienie.



Lekcja 3.2. Cele i priorytety jednym zdaniem

Przyktad fikcyjny. Adam prowadzi trzyosobowy zespét obstugi zamoéwien w sklepie internetowym w Poznaniu.
Przetozona powiedziata: ,,Chcemy poprawi¢ jakos¢ obstugi i skrécic¢ czas realizacji zamoéwien do konca roku”. Zesp6t
ma w tym tygodniu piec rzeczy: nowa ankieta zadowolenia, porzgdkowanie szablonéw maili, szkolenie z nowego
systemu, przeglad zwrotéw i nowy wyglad faktur. Przeredaguj cel w jedno zdanie (do kiedy, kto, co, z jakim efektem),
wybierz trzy priorytety i dwie rzeczy, ktérych zespét w tym tygodniu nie robi.

Lekcja 3.3. Start projektu: rozmowa otwierajaca

Przyktad fikcyjny. Agnieszka, programistka w firmie z Wroctawia, dostata od kierownika zadanie poprowadzenia
migracji sklepu internetowego na nowa platforme z trzema kolegami. Termin: 15 grudnia. Przygotuj plan rozmowy
otwierajacej: zdanie celu, trzy pytania do zespotu, jedng obawe, o ktérg Agnieszka zapyta, i zdanie na zakonczenie.

Modut 4. Zaufanie i przyktad wtasny

Lekcja 4.1. Stowa a zachowanie: co zespét naprawde widzi

Przyktad fikcyjny. Weronika prowadzi czteroosobowy zespét w biurze rachunkowym w Lublinie. Zespét styszy od niej:
.Zgtaszajcie problemy od razu” i ,,Odpisujcie na maile klientéw w ciggu dnia”. Ostatnio wypetniata wtasne zgtoszenia
po tygodniu, a trzy razy odpisata klientowi po dwdéch dniach. Gdy Adam zgtosit btad w pliku, odpowiedziata: ,Znowu?".
Znajdz dwie rozbieznosci i zaproponuj, co Weronika zmieni w zachowaniu lub w zasadzie, oraz jedno zdanie do
zespotu.

Lekcja 4.2. Dotrzymywanie ustalen i przyznawanie sie do btedu



Przyktad fikcyjny. Joanna, koordynatorka w firmie kurierskiej w Rzeszowie, obiecata zespotowi, ze do piagtku dostanie od
kierownika odpowiedZ w sprawie zmiany grafiku. W czwartek wieczorem okazato sie, ze kierownik jest na urlopie do
poniedziatku, a ona zapomniata go wczesdniej zapytaé. Zespdt planowat weekend na podstawie jej obietnicy. Napisz
wiadomos¢ do zespotu w czterech zdaniach (fakt, skutek, co naprawiam, co zmienie).

Lekcja 4.3. Bezpieczenstwo psychologiczne w zespole

Przyktad fikcyjny. Rafat, koordynator w firmie IT w Krakowie, bez tytutu kierownika, ustyszat od mtodszej kolezanki
Zosi: ,Chyba popetnitam btad w imporcie danych, nie wiem, czy to wazne”. Rafat odpowiedziat: ,,No super, a termin w
piatek”. Ocen te reakcje, napisz trzy zdania, ktérymi Rafat mégtby jg zastgpic, i wskaz, ktére z pieciu zachowan
stosuje.

Modut 5. Odprawy i rozmowy 1 na 1

Lekcja 5.1. Krétka odprawa zespotu: dziesie¢ minut, ktére cos zmieniaja

Przyktad fikcyjny. Marta, doswiadczona programistka w firmie z Gdanhska, zaproponowata zespotowi pie¢ oséb odprawe
we wtorki i czwartki. Pierwsza trwata 35 minut, bo Tomek opowiadat o btedzie w bibliotece, a Ola o rozmowie z
klientem. Kilka oséb wyszto z poczuciem straconego czasu. Napisz, co Marta powie na poczatku nastepnej odprawy i
jak zareaguje, gdy Tomek znéw zacznie opowiadac o szczegétach.

Lekcja 5.2. Rozmowa 1 na 1: struktura i pytania

Przyktad fikcyjny. Karol, doswiadczony specjalista w firmie logistycznej w Katowicach, umowit sie z Anig na pierwsza
rozmowe 1 na 1 na pét godziny. Pierwsze pytanie zadat: ,Dlaczego raport z poniedziatku byt niepetny?”. Ania
odpowiedziata krétko: ,Przepraszam, poprawie” i do konca rozmowy méwita niewiele. Wskaz btgd Karola i zaproponuj
nowy poczatek rozmowy oraz trzy pytania.



Lekcja 5.3. Notatki i ustalenia, ktore ktos realizuje

Przyktad fikcyjny. W biurze projektowym w Szczecinie odbyta sie odprawa. Notatka Andrzeja brzmiata: ,Zespét
przygotuje wycene dla klienta, trzeba sprawdzi¢ wymiary, wrécimy do tematu cennika”. Tydzien pdzniej nikt nie
wiedziat, kto ma wycene. Przepisz notatke w trzech linijkach z osobg, czynnoscia i terminem, wybierajgc dowolne
dane, oraz napisz zdanie, ktére Andrzej powie na kolejnej odprawie.

Modut 6. Przywdédztwo bez wtadzy

Lekcja 6.1. Przekonywanie zamiast polecenia

Przyktad fikcyjny. Iwona, doswiadczona analityczka w biurze podrézy we Wroctawiu, chce, zeby koledzy z dziatu
sprzedazy zaczeli wpisywaé do wspdlnej tabeli powdd utraty klienta. Do tej pory powiedziata im na spotkaniu: ,Musicie
to wpisywac"”. Nikt tego nie robi. Napisz nowa propozycje w czterech krokach, w kilku zdaniach, i zdanie otwierajgce

rozmowe.

Lekcja 6.2. Prosbha do przetozonego o wsparcie i zasoby

Przyktad fikcyjny. Pawet, doswiadczony technik w zaktadzie produkcyjnym w Gdansku, wie, Ze zespét trzech oséb nie
zdazy z wdrozeniem nowej maszyny do kohca miesigca, bo dwie osoby jada na szkolenie. Chciatby poprosic
kierowniczke Ele o wsparcie. Do tej pory mowit jej na korytarzu: ,,Nie wyrobimy sie, jest ciezko”. Napisz prosbe w pieciu
zdaniach.

Lekcja 6.3. Wspétpraca z innymi dziatami

Przyktad fikcyjny. Monika, doswiadczona koordynatorka w sklepie internetowym w todzi, potrzebuje, zeby dziat
informatyki dodat pole ,Zrédto zaméwienia” do formularza. Dwa tygodnie temu wystata im wiadomos¢: ,,Potrzebujemy



tego pilnie, bo bez tego nie mozemy pracowac”. Nie dostata odpowiedzi. Napisz nowg wiadomos$¢ do Bartka z
informatyki i trzy rzeczy do spisania na wspdlnej kartce.

Modut 7. Trudne momenty

Lekcja 7.1. Konflikt w zespole z perspektywy lidera

Przyktad fikcyjny. W biurze ustugowym w Katowicach Ewa, doswiadczona koordynatorka, styszy od mtodszej kolezanki
Julii: ,,Marek od trzech miesiecy wy$miewa moje pomysty na odprawach i ostatnio zabrat mi dostep do wspdinego
folderu”. Ewa nie jest przetozona zadnej z tych oséb. Napisz, co Ewa powie Julii, a czego nie powie, i do kogo skieruje
sprawe.

Lekcja 7.2. Spadek morale i zmeczenie: kiedy to sprawa dla specjalisty

Przyktad fikcyjny. W zespole kilkuosobowym w firmie z Gdyni Tomek, doswiadczony tester, od miesigca przychodzi
pdzno, odpisuje jednym stowem i zaczat sie ktdci¢ z kolegami o drobiazgi. Dzi$ na kuchni powiedziat do kolezanki
Agaty: ,Mam wszystkiego dos¢, nie wiem, po co to wszystko”. Agata nie jest jego przetozona. Napisz, co Agata powie,
a czego nie powie, i jakie opcje wskaze.

Lekcja 7.3. Btad zespotu bez szukania winnych

Przyktad fikcyjny. W firmie handlowej z Wroctawia zespét wystat klientowi fakture z btedng stawka. Btad zauwazyt Piotr,
ktéry wpisat stawke z poprzedniego zamdwienia. Reszta zespotu wie, kto to zrobit, a Kasia powiedziata na czacie:
.Znowu Piotr”. Napisz zdanie otwierajace rozmowe po btedzie, odpowiedzZ Kasi i jedng zmiane z osoba i terminem.



Modut 8. Wdrozenie i egzamin koncowy

Lekcja 8.1. Karta ,,méj styl lidera”

Przyktad fikcyjny. Dorota, doswiadczona specjalistka w firmie IT w Gdansku, kohczy kurs. Z samooceny wynika, ze
dobrze ttumaczy zespotowi cel zadania, ale pod presjg decyduje sama, a rzadko przyznaje sie do btedéw. Wypetnij za
nig trzy pola karty: dwa nawyki do zmiany, styl pod presjg i jedno zdanie do przyznania sie do btedu.

Lekcja 8.2. Plan na 30 dni i projekt koncowy: karta lidera zespotu

Przyktad fikcyjny. Bartek, doswiadczony inzynier w firmie z Gdyni, prowadzi nieformalnie piecioosobowy zespét
wdrozeniowy. Chce wprowadzi¢ odprawy we wtorki i czwartki i pierwszg rozmowe 1 na 1 z Ulg, ktéra jest nowa. Napisz
trzy elementy projektu koncowego dla Bartka: cel zespotu, zasady odpraw i scenariusz rozmowy z Ula.

Lekcja 8.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowac i co zabra¢ z kursu

Przyktad fikcyjny. Kamil, doswiadczony specjalista w firmie logistycznej w Gdansku, ma egzamin za pie¢ dni. Przez trzy
dni nie ma czasu. Po quizach modutéw wie, ze najstabiej poszty mu moduty 5 i 7. Utéz mu plan powtérki na piec dni i
wybierz trzy rzeczy do zastosowania w pracy po egzaminie.



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Rola lidera

Lekcja 1.1. Lider a szef: autorytet, ktory nie wynika z tytutu

Rozwigzanie: 1) T, 2) Z, 3) T, 4) Z, 5) T, 6) Z. Zatwierdzanie urlopéw, nadgodziny i oceny to uprawnienia kierownika,
Marta ich nie ma i nie powinna udawa¢, ze ma. Wyjasnianie, doradzanie i godzenie zespotu dziata bez tytutu.
Przyktadowe zdanie do Kuby: ,Klient testuje w Srode rano, wiec potrzebuje Twojej poprawki do wtorku do 16:00. Czy to
realne, a jesli nie, co Ci utrudnia?”. SprawdzZ swojg odpowiedz: czy zdanie zawiera termin, powéd i miejsce na
odpowiedz?

Lekcja 1.2. Co zespét faktycznie oczekuje od lidera

Rozwigzanie: Tomek: podziat rél. Ania: usuwanie przeszkdd. Bartek: prawda o stanie rzeczy, tu: informacja na czas.
Kasia: reprezentowanie zespotu wobec przetozonego. Najpierw Paulina moze wzig¢ sprawe Ani, bo jest konkretna,
szybka do zatatwienia i widoczna dla catego zespotu, a potem spisac¢ zakres odpowiedzialnosci z Tomkiem.
Przyktadowe zdanie: , Anie czeka odpowiedz od ksiegowosci, dzi$ po potudniu do nich dzwonie i dam Wam zna¢ do
konca dnia”. Sprawdz swojg odpowiedz: czy wybrana pierwsza sprawa ma termin i osobe odpowiedzialng?

Lekcja 1.3. Samoocena: lista kontrolna ,jak dzi$ prowadze”

Rozwigzanie: Kierunek 1, zaufanie 2, rozmowy 0, wptyw 2. Obszar do poprawy to rozmowy. Jedno zachowanie: Karol w
poniedziatek wysyta pie¢ zaproszen na 20 minut 1 na 1 w tym tygodniu i na kazdej odprawie konczy zdaniem:
.Powtdrzmy, kto co robi do kiedy”. Zdanie do zespotu: ,,Chce z kazdym z Was porozmawia¢ osobno, bo do tej pory
robitem to zbyt rzadko”. SprawdzZ swojg odpowiedzZ: czy wybrane zachowanie ma date i da sie je zrobi¢ w tydzien?

Modut 2. Styl prowadzenia

Lekcja 2.1. Prowadzi¢, stuchaé, oddac¢ decyzje: kiedy ktdéry styl

Rozwigzanie: 1) Prowadze: ,Pakujemy najpierw paczki dla tego klienta, potem reszte. Powdéd: jutro rano mamy twardy
termin”. 2) Stucham: ,,Rozwazam nowe oznaczenia palet. Co to moze zepsu¢ u Was na hali? Decyzje zgtosze
kierownikowi do pigtku”. 3) Oddaje: ,Wybierzcie sami, bo mnie obie wersje odpowiadaja”. 4) Ani prowadze, ani oddaje,
bo urlopy to decyzja kierownika: ,Nie decyduje o urlopach, ale przekaze Wasze pytanie i dam zna¢ do $rody”. Sprawdz
swojg odpowiedz: czy w kazdym zdaniu stycha¢, w jakim trybie jestes i do kiedy?

Lekcja 2.2. Dopasowanie stylu do osoby i zadania

Rozwigzanie: Ola nie umie i ma niskg pewnos¢: kierowanie krok po kroku, na przyktad ,Zacznij od listy sal, we wtorek
zobaczymy razem pierwszag wersje”. Jacek umie, ale brakuje mu pewnosci: stuchanie i wsparcie, na przyktad , Co Cie
martwi w tej umowie? Przejdzmy razem przez punkty, a podpis Twdj”. Wiktor nie umie, ale jest chetny: ttumaczenie i
zacheta, na przyktad , Pokaze Ci system na jednym zgtoszeniu, nastepne zrobisz sam”. Ewa umie i chce: oddanie
zadania, na przyktad , To Twoje, daj zna¢, gdy skonczysz”. Sprawdz swojg odpowiedz: czy dla kazdej osoby wskazano
konkretne zachowanie, a etykieta (, kierowanie”) jest tylko dodatkiem?

Lekcja 2.3. Styl pod presja czasu

Rozwigzanie: Sytuacja: ,Etykiety z systemu sa btedne, a ciezaréwki odjezdzaja o 15:00”. Decyzja: ,,Ola i Piotr drukujg
etykiety recznie z listy, ja dzwonie do dostawcy systemu”. Powéd: , Tylko tak zdazymy z wysytka, a naprawe systemu
zostawiamy na pézniej”. Kontrola: ,0 14:15 sprawdzam, ile paczek jest gotowych”. Po kryzysie: ,Wracamy do zwyktej
pracy. Za p6t godziny siadamy na dziesie¢ minut: co zadziatato, a co nie przy etykietach”. Sprawdz swojg odpowiedz:
czy w decyzji jest powdd, a w kontroli konkretna godzina?

Modut 3. Cel i kierunek

Lekcja 3.1. Jak wyjasni¢ zespotowi, po co to robimy

Przyktadowa odpowiedz: ,,Nowy formularz ma skréci¢ czas oczekiwania klientéw na odpowiedz, bo dzi$ wielu z nich
musi dzwonic z pytaniami. Jesli go nie wdrozymy, skargi na czas odpowiedzi beda sie powtarzac. Dla nas to znaczy, ze
do pigtku ustawiamy formularz razem, a od poniedziatku odpowiadamy z jednej skrzynki. Doktadnych liczb nie znam,
dowiem sie o nie dzi$ u kierownika i dam Wam zna¢. Zebym miata pewno$¢, ze dobrze to wyjasnitam: co zrobisz jako



pierwsze?”. SprawdzZ swojg odpowiedzZ: czy sa trzy zdania, przyznanie braku liczb i pytanie o wtasne stowa?

Lekcja 3.2. Cele i priorytety jednym zdaniem

Przyktadowa odpowiedz: Cel: ,Do 31 grudnia realizujemy zamdwienia w ciggu 24 godzin od ptatnosci”. Jesli przetozona
nie podata liczby, Adam pyta jg o nig, zamiast ustala¢ sam. Priorytety tygodnia: szkolenie z nowego systemu,
porzadkowanie szablonéw maili, przeglad zwrotéw (bo oba wptywajg na czas realizacji). Nie robimy w tym tygodniu:
nowej ankiety zadowolenia ani nowego wygladu faktur, bo nie skracaja czasu realizacji. SprawdZ swojg odpowiedz: czy
cel ma date i miare, a lista ,nie robimy” odpowiada na pytanie, co wypada?

Lekcja 3.3. Start projektu: rozmowa otwierajaca

Rozwigzanie: Cel: ,Do 15 grudnia przenosimy sklep na nowg platforme tak, zeby klienci mogli sktada¢ zamdéwienia bez
przerwy dtuzszej niz godzina”. Pytania: ,Skad bedziemy wiedzie¢, ze migracja jest skohczona?”, ,Kto zna dane
produktowe najlepiej i moze zajac sie ich przeniesieniem?”, ,,Ktére dni w grudniu sg dla kogo niedostepne?”. Obawa do
zapytania: ,Co wedtug Was moze opdzni¢ termin?”. Zakonczenie: ,Powtarzam ustalenia: Marek przenosi dane do 5
grudnia, Ewa sprawdza ptatnosci do 10 grudnia, ja ustalam z kierownikiem zakres testéw do srody. Notatke wysle dzi$
do 17:00". SprawdzZ swojg odpowiedz: czy kazde ustalenie ma osobe i date?

Modut 4. Zaufanie i przyktad wtasny

Lekcja 4.1. Stowa a zachowanie: co zespé6t naprawde widzi

Rozwigzanie: Rozbieznos¢ 1: prosi o odpowiedzi w ciggu dnia, a sama odpisuje po dwdch dniach. Rozbieznos¢ 2: prosi
o0 zgtaszanie problemdéw, a na zgtoszenie reaguje zniecierpliwieniem. Zmiana: Weronika odpisuje klientom w ciggu dnia
albo zmienia zasade na realng, a na zgtoszenia odpowiada ,Dziekuje, opisz mi, co sie stato”. Zdanie do zespotu:
.,Zauwazytam, ze prositam Was o szybkie odpowiedzi, a sama nie zawsze je dotrzymywatam. Od dzi$ dajemy sobie
wszystkim cztery godziny robocze, a ja zaczynam od siebie. Adam, przepraszam za reakcje na zgtoszenie, dziekuje, ze
je zgtosites”. Sprawdz swoja odpowiedzZ: czy zdanie zawiera konkretng zmiane i przeprosiny?

Lekcja 4.2. Dotrzymywanie ustalen i przyznawanie sie do btedu

Przyktadowa odpowiedz: , Obiecatam Wam odpowiedZ w sprawie grafiku do piatku i nie dotrzymam tego: nie
zapytatam kierownika na czas, a on wraca w poniedziatek. Przez to nie mozecie dzi$ zaplanowa¢ weekendu na
podstawie nowego grafiku. W pigtek wysle mu wiadomos¢ z prosba o odpowiedz w poniedziatek rano, a jesli sie nie
uda, zostaje stary grafik i dam Wam zna¢ w niedziele do 18:00. Od teraz kazdg prosbe do kierownika wysytam od razu,
bez czekania do ostatniego dnia przed terminem, ktéry zespotowi podatam”. SprawdzZ swojg odpowiedzZ: czy sg cztery
zdania, daty i brak ttumaczenia sie?

Lekcja 4.3. Bezpieczenstwo psychologiczne w zespole

Rozwigzanie: Reakcja Rafata uczy Zosie, ze zgtaszanie btedéw kohczy sie irytacja, wiec nastepnym razem moze
milczed. Lepsza odpowiedz: , Dziekuje, ze mi to méwisz od razu. Opowiedz mi, co doktadnie sie stato i ktére dane to
dotyczy. Sprawdzmy razem, co mozemy naprawic¢ do pigtku”. Stosuje zachowania pierwsze (dziekuje), drugie (pyta o
szczegoty) i pigte (zaczyna od faktu, nie od winy). SprawdzZ swojg odpowiedzZ: czy w nowej wersji nie ma ironii, a jest
podziekowanie i pytanie?

Modut 5. Odprawy i rozmowy 1 na 1l

Lekcja 5.1. Krétka odprawa zespotu: dziesie¢ minut, ktére co$ zmieniaja

Rozwigzanie: Na poczatku: ,Wczoraj odprawa trwata 35 minut, a miata dziesie¢. Dzi$ trzymamy trzy pytania i po dwie
minuty na osobe, a szczegéty zapisuje i omawiamy je po odprawie z zainteresowanymi”. Gdy Tomek wchodzi w
szczegdbty: ,Zapisuje to jako blokade. Omdéwmy jg po odprawie, Tomek, ze mng i Olg, reszta wraca do pracy”. Sprawdz
swojg odpowiedzZ: czy jest staty limit czasu i konkretne miejsce na szczegéty?

Lekcja 5.2. Rozmowa 1 na 1: struktura i pytania

Rozwigzanie: Btad: Karol zaczat od zadan i pytania z oceng w $rodku (,,dlaczego niepetny”), wiec rozmowa stata sie
rozliczaniem. Nowy poczatek: ,Czes¢, dziekuje, ze sie spotykamy. Jak Ci sie ostatnio pracuje?”. Trzy pytania: ,,Co Ci
ostatnio najbardziej przeszkadzato w pracy?”, ,,Co by Ci pomogto w tym tygodniu?”, ,,Co powinienem robi¢ inaczej?”.
Raport mozna oméwic¢ w ostatnich pieciu minutach, bez zarzutu: ,Zauwazytem, ze w raporcie brakowato jednej tabeli,
czy potrzebujesz czegos, zeby ja dodac?”. Sprawdz swojg odpowiedZ: czy pytania sg otwarte i bez oceny?



Lekcja 5.3. Notatki i ustalenia, ktore ktos realizuje

Rozwigzanie: Przyktadowy zapis: ,Basia: przygotuje wycene dla klienta, do czwartku. Michat: sprawdzi wymiary w
projekcie, do wtorku. Andrzej: omawia cennik na odprawie w przyszty wtorek”. Zdanie na kolejnej odprawie:
.Zaczynamy od ustalen z zesztego tygodnia: wycena, wymiary i cennik, kto powie, jak stoimy?”. SprawdzZ swoja
odpowiedz: czy kazda linijka ma osobe i termin, bez stowa ,zespét” w roli wykonawcy?

Modut 6. Przywodztwo bez wtadzy

Lekcja 6.1. Przekonywanie zamiast polecenia

Rozwigzanie: Zdanie otwierajgce: ,Chciatabym pomdc Wam sprzedawac skuteczniej i potrzebuje do tego Waszej
wiedzy, masz chwile?”. Zrozumienie: sprzedaz ma mato czasu, kazda dodatkowa czynnos¢ to obcigzenie. Cel: ,,Chce,
zebysmy wiedzieli, dlaczego tracimy klientéw”. Prosba: ,,Czy mozecie przez dwa tygodnie wpisywac jedno zdanie o
powodzie, po wybraniu z listy pieciu opcji? Zajmie to minute”. Wybér: ,Jesli to za duzo, powiedzcie, co bytoby
fatwiejsze”. SprawdZ swojg odpowiedzZ: czy prosbha jest mata, z terminem i zostawia mozliwo$¢ odmowy?

Lekcja 6.2. Prosba do przetozonego o wsparcie i zasoby

Rozwigzanie: ,,Wdrozenie nowej maszyny ma termin 30 pazdziernika, a dwie z trzech osdéb zespotu bedg na szkoleniu
od 20 do 24 pazdziernika. Potrzebuje decyzji, czy mozemy przesung¢ termin, czy dostac jedng osobe do pomocy na
ten tydzien. Bez tego ryzykujemy, ze uruchomimy maszyne bez petnego testu. Proponuje przesung¢ wdrozenie o
tydzien, a jesli to niemozliwe, poprosze o osobe z drugiej zmiany na trzy dni. Czy mozemy ustali¢ to do czwartku?”.
SprawdzZ swojg odpowiedz: czy jest pie¢ elementdéw i konkretna propozycja?

Lekcja 6.3. Wspétpraca z innymi dziatami

Rozwigzanie: Wiadomos¢: ,,Czes¢ Bartek, wystatam dwa tygodnie temu prosbe o dodanie pola Zrédto zaméwienia do
formularza i widze, ze mogta zging¢ wsrdd innych spraw. Pole pozwoli nam sprawdzad, skad przychodza klienci, i
ograniczy reczne pytania do nich. Przygotowatam opis pola i liste wartosci w zatgczniku, zeby skréci¢ Wam prace. Czy
mozemy w czwartek porozmawia¢ dziesie¢ minut i ustali¢ termin?”. Na kartce: cel (pole w formularzu do 15 listopada),
podziat (Monika: lista wartosci do srody, Bartek: wdrozenie do 15 listopada), kontakt (Monika i Bartek, wiadomos¢ przy
kazdej zmianie). Sprawdz swojg odpowiedz: czy w wiadomosci nie ma zarzutu, jest korzysc i konkretny termin?

Modut 7. Trudne momenty

Lekcja 7.1. Konflikt w zespole z perspektywy lidera

Rozwigzanie: Ewa powie: , Dziekuje, ze mi to méwisz, to musi by¢ trudne. Nie rozstrzygne, czy to mobbing, ale to, co
opisujesz, powtarza sie od trzech miesiecy i warto to zgtosi¢. Moge péjs¢ z Tobg do kadr albo poméc Ci spisac daty i
zdarzenia. Co wolisz?”. Nie powie: ,,Pewnie przesadzasz”, ,Porozmawiam z Markiem i bedzie dobrze” ani ,Nie méw
nikomu”. Sprawe skieruje do dziatu kadr lub przetozonej Julii, zgodnie z procedura firmy. SprawdZ swojg odpowiedz:
czy nie ma oceny prawnej i obietnic, ktérych nie mozesz dotrzymac?

Lekcja 7.2. Spadek morale i zmeczenie: kiedy to sprawa dla specjalisty

Rozwigzanie: Agata powie: ,Dziekuje, ze mi to méwisz. Zauwazytam, ze od jakiegos czasu jest Ci ciezko. Jak jest teraz,
jesli mozesz mi powiedzie¢?”. Jesli Tomek mdwi o przecigzeniu praca, zaproponuje rozmowe z przetozonym. Jesli moéwi
o dtugotrwatym ztym samopoczuciu, wskaze lekarza lub psychologa i numer 116 123, a w zagrozeniu 112. Nie powie:
.Wez sie w gars¢”, ,,Wszyscy tak mamy” ani ,Pewnie to depresja”. Sprawdz swojg odpowiedz: czy nie ma diagnozy i
jest podana droga do cztowieka?

Lekcja 7.3. Btad zespotu bez szukania winnych

Rozwigzanie: Zdanie otwierajgce: ,Spotykamy sie na dwadziescia minut, zeby zrozumie¢, jak powstat btad na fakturze,
i ustali¢ jedng zmiane. Nie szukamy winnego”. Odpowiedz Kasi: ,Wré¢my do procesu: co sprawito, ze stawka mogta sie
przenies¢ z poprzedniego zamdwienia?”. Zmiana: ,Ania do pigtku dodaje w szablonie faktury pole z obowigzkowym
wyborem stawki, a od wtorku kazda faktura przechodzi przez drugg osobe”. Sprawdz swoja odpowiedzZ: czy pytania
dotyczg procesu, a zmiana ma osobe i termin?

Modut 8. Wdrozenie i egzamin koncowy

Lekcja 8.1. Karta ,,mdj styl lidera”



Rozwigzanie: Nawyki do zmiany: ,Przed ogtoszeniem decyzji pytam jedng osobe o zdanie” oraz , Gdy sie pomyle,
moéwie o tym zespotowi w ciggu doby”. Styl pod presja: ,Decyduje szybko sama. Wywazam to jednym pytaniem do
zespotu: Co widzicie, czego ja nie widze?". Zdanie do przyznania sie do btedu: ,,Pomylitam sie przy wycenie, przez to
klient dostat ztg kwote. Dzwonie do niego dzi$ do 12:00 i od teraz kazdg wycene sprawdza druga osoba”. Sprawdz
swoja odpowiedz: czy nawyki majg konkretne zachowanie, a zdanie ma cztery czesci z lekcji 4.2?

Lekcja 8.2. Plan na 30 dni i projekt koncowy: karta lidera zespotu

Rozwigzanie: Cel zespotu: , Do konca grudnia wdrazamy nowy system u trzech klientéw bez opdznien”. Zasady
odpraw: wtorek i czwartek o 9:15, dziesie¢ minut, trzy pytania (co zrobione, co robie, co blokuje), blokady zapisuje
Bartek, notatka w ciggu doby. Scenariusz rozmowy z Ulg: pie¢ minut ,co u Ciebie”, pietnascie minut jej tematy (,Co
ostatnio Ci przeszkadzato?”, ,Czego Ci brakuje, zeby zadanie byto spokojniejsze?”), pie¢ minut jego tematy, pie¢ minut
podsumowania, kto co robi do nastepnego razu. Sprawdz swojg odpowiedzZ: czy kazdy element jest konkretny i da sie
go zastosowac od przysztego tygodnia?

Lekcja 8.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowac i co zabra¢ z kursu

Rozwigzanie: Plan: dzien 1 (20 minut): przypomnij z pamieci schematy z modutu 5 (trzy pytania odprawy, struktura
rozmowy 1 na 1, format ustalenia), potem poréwnaj z lekcjami. Dzieh 2 (20 minut): to samo dla modutu 7 (spér o
sprawe i 0 osobe, droga do kadr, numery pomocowe, cztery pytania po btedzie). Dzien 3: przerwa. Dzien 4: powtérz to,
czego brakowato. Dzien 5: krétki przeglad karty z lekcji 8.1 przed egzaminem. Do pracy: odprawa na prébe we wtorki i
czwartki, jedna rozmowa 1 na 1 z nowg osobg, zapisywanie ustalen w formacie osoba, czynnos¢, termin. Sprawdz
swojg odpowiedzZ: czy powtdérka zaczyna sie od przypominania i jest roztozona w czasie?



