Zeszyt ¢wiczen

Skuteczna komunikacja w zespole

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/skuteczna-komunikacja-w-zespole

21 ¢wiczen, po jednym do kazdej lekcji. Na kohcu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedziec
sam, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Przyktady w ¢wiczeniach sg fikcyjne.



Cwiczenia

Modut 1. Jak ptynie informacja w zespole

Lekcja 1.1. Jak ptynie informacja w zespole i gdzie sie gubi

Przypomnij sobie z ostatnich dwdch tygodni jedna sytuacje w Twoim zespole, w ktérej ktos nie dostat informacji na
czas albo zrozumiat jg inaczej. Zapisz ja w trzech zdaniach i odpowiedz na trzy pytania:
e Jaki to byt rodzaj informacji (zadanie, decyzja, zmiana, wiedza, sprawa pilna)?
o Ktére z pieciu miejsc zadziatato (waskie gardto, tylko ustnie, rozproszenie, brak zamkniecia petli, przekaz
tancuchowy)? Moze by¢ wiecej niz jedno.
o Jaka jedna mata zmiana zapobiegtaby tej sytuac;ji?

Lekcja 1.2. Style i preferencje: karta , jak ze mna wspétpracowac”

Wypetnij swojg karte ,jak ze mng wspédtpracowad”, odpowiadajac na szes¢ pytan z listy w tej lekcji. Kazda odpowiedz
ma miec najwyzej dwa zdania. Potem przeczytaj jg jeszcze raz i sprawdz, czy osoba, ktéra zna Cie od tygodnia,
wiedziataby z niej, jak sie z Tobg skontaktowa¢ w sprawie pilnej i ile moze czekad¢ na odpowiedz.

Lekcja 1.3. Mapa komunikacji zespotu: diagnoza w jeden tydzien

Czes¢ pierwsza: narysuj mape komunikacji swojego zespotu wedtug wzoru z tabeli powyzej. Pie¢ wierszy, cztery
kolumny. Jesli nie pracujesz teraz w zespole, opisz zespét, w ktérym pracowates ostatnio.

Czes¢ druga: przez pie¢ dni roboczych prowadz dziennik zaktécen. Na koniec zsumuj wpisy wedtug rodzaju informacji i
miejsca strat z lekcji 1.1 i wybierz dwa problemy, ktére kosztowaty najwiecej czasu albo nerwéw.

Modut 2. Spotkania, ktére maja sens

Lekcja 2.1. Spotkanie czy wiadomos¢: przeglad statych spotkan zespotu



Spisz wszystkie state spotkania, w ktérych uczestniczy Twoj zespét. Przy kazdym podaj czas trwania, liczbe oséb i
czestotliwos¢, policz osobogodziny tygodniowo i zsumuj. Potem dla kazdego spotkania wybierz jedng z pieciu decyz;ji i
zapisz jedno zdanie uzasadnienia.

Dla wprawy rozwigz najpierw ten przyktad: zespét szesciu oséb ma cotygodniowe spotkanie planujgce (45 minut, 6
oséb) i comiesieczne spotkanie podsumowujgce (120 minut, 6 oséb, przyjmij 4 tygodnie w miesigcu). lle osobogodzin
tygodniowo zajmujg razem?

Lekcja 2.2. Cztery typowe spotkania zespotu i ich szablony

We?z jedno zaproszenie na spotkanie, ktére ostatnio wystates$ albo dostates w swojej pracy. Ustal, ktérym z czterech
typow spotkania byto (albo powinno by¢). Przepisz je wedtug szablonu tego typu: temat z typem w nawiasie, cel w
jednym zdaniu, materiaty przed spotkaniem, lista uczestnikéw, podziat czasu.

Lekcja 2.3. Ustalenia, ktore nie znikaja: rejestr dziatan i rejestr decyzji

Ponizej piec¢ ustalen z notatki fikcyjnego zespotu obstugi klienta w Szczecinie. Przepisz kazde tak, zeby miato osobe,
czynnos¢ i termin. Imiona i terminy mozesz dobra¢ sam. Potem weZ ostatnig notatke ze spotkania w Twoim zespole i
zréb to samo z kazdym ustaleniem, ktére nie ma jednej z trzech rzeczy.

e ,Trzeba poprawi¢ szablon odpowiedzi na reklamacje.”
e ,Zespot zbierze najczestsze pytania klientéw.”

e ,Wrécimy do tematu dyzuréw w Swieta.”

e ,Ola i Marek ustalag nowe godziny infolinii.”

e ,Jak najszybciej zgtosi¢ btgd w systemie do IT.”

Modut 3. Kanaty, praca zdalna i hybrydowa

Lekcja 3.1. Gdzie ogtaszamy, a gdzie zapisujemy: jedno Zrédto prawdy

Wypetnij dla swojego zespotu tabele z trzema kolumnami: rodzaj informacji, gdzie ogtaszamy, gdzie zapisujemy. Uzyj
pieciu rodzajéw z lekcji 1.1. Przy kazdym wierszu, w ktérym kolumna ,,gdzie zapisujemy” jest pusta albo brzmi ,na
czacie”, zaproponuj jedno konkretne miejsce zapisu.



Lekcja 3.2. Stopnie pilnosci, czas odpowiedzi i praca po godzinach

Utéz skale pilnosci dla swojego zespotu: trzy lub cztery stopnie, przy kazdym opis, kanat i czas odpowiedzi. Dopisz dwie
sytuacje z ostatniego miesigca, ktére zostaty potraktowane jako pilne, i ocen, do ktérego stopnia naprawde nalezaty.

Lekcja 3.3. Zesp6t hybrydowy: rowne spotkania i ustalenia z korytarza

Opisz ostatnie spotkanie hybrydowe albo ostatnig sytuacje, w ktérej ktos z Twojego zespotu dowiedziat sie o ustaleniu
pdzniej niz inni, bo nie byto go w biurze. Wskaz, ktéra zasada z tej lekcji by temu zapobiegta, i zapisz ja w formie

jednego zdania do zasad zespotu.

Modut 4. Jasne wiadomosci i prosby

Lekcja 4.1. Prosba w zespole: kontekst, cel, termin, format i odpowiedz

Znajdz w swojej skrzynce albo na czacie jedng prosbe, ktérg ostatnio wystates do kogos z zespotu albo dostates.
Przepisz jg wedtug pieciu czesci: kontekst, cel, termin, format, co jesli nie zdgzysz. Potem napisz odpowiedz odbiorcy w

jednym z trzech wariantéw.

Lekcja 4.2. Kréotsza wiadomos¢ w trzech przejsciach i aktualizacja statusu
Wez jedng z dtuzszych wiadomosci, ktére w ostatnim miesigcu wystates do zespotu (co najmniej 80 stéw). Skréc ja w



trzech przejsciach i policz stowa przed i po. Potem napisz aktualizacje statusu jednego swojego zadania wedtug wzoru:
zrobione, w toku, blokuje, potrzebuje.

Lekcja 4.3. Przekazanie zadania, zastepstwo na urlop i uwagi na pismie

Czes¢ pierwsza: przekaz jedno zadanie ze swojej pracy wedtug pieciu elementéw (wynik, kryteria, zasoby, granice
decyzji, punkty kontrolne). Czes¢ druga: przepisz ponizszy komentarz w dokumencie zgodnie z uktadem SBI i trzema

zasadami z lekcji.

Komentarz: , To zestawienie jest kompletnie nieczytelne, popraw to.”

Modut 5. Rézne style w jednym zespole

Lekcja 5.1. Cztery osie réznic: tempo, szczegétowosé, formalnosé i kontakt

Zaznacz siebie na kazdej z czterech osi, w skali od 1 do 5 (1 to lewy koniec z tabeli, 5 prawy). Zréb to samo dla jednej
osoby, z ktérg w pracy najczesciej sie nie rozumiecie, ale najpierw zapytaj ja, jak sama sie widzi, zamiast zgadywac.
Wskaz oS, na ktérej réznica jest najwieksza, i zapisz jedng umowe, ktéra spotyka was w potowie drogi.

Lekcja 5.2. Stowa, ktére kazdy rozumie inaczej, i pytania, ktore to wyjasniaja

Przejrzyj czat albo skrzynke swojego zespotu z ostatniego tygodnia. ZnajdzZ trzy wiadomosci z niejasnym stowem albo
sygnatem (z listy w lekcji albo z waszego wtasnego zargonu). Do kazdej napisz pytanie wyjasniajgce: krétkie, o
konkret, bez oceny. Potem wybierz jedno wazne ustalenie, ktére w najblizszym tygodniu bedziesz komus przekazywac,
i zapisz, jak poprosisz o powtérzenie wtasnymi stowami.



Lekcja 5.3. Nowa osoba, rézny staz, inna strefa czasowa i inna kultura

Wybierz jedng z czterech sytuacji, ktéra dotyczy Twojego zespotu teraz albo w najblizszych miesigcach. Zapisz dwie
zasady, ktore dodasz do zasad komunikacji zespotu, zeby ta sytuacja nie prowadzita do nieporozumien. Jesli wybierasz
strefe czasowa, policz godziny wspdlnych spotkan latem i zima.

Modut 6. Zasady i rytuaty zespotu

Lekcja 6.1. Umowa komunikacyjna zespotu: co w niej jest i jak ja uzgodnic

Zt6z projekt umowy komunikacyjnej swojego zespotu w siedmiu czesciach. Wykorzystaj to, co przygotowates w
¢wiczeniach z lekcji 1.3, 2.1, 2.3, 3.1, 3.2 i 4.1. Kazda cze$¢ ma miec najwyzej pie¢ zdan. Na koniec sprawdz projekt z
regulaminem pracy zdalnej albo regulaminem pracy w Twojej firmie i zapisz, czy ktéry$ punkt wymaga zmiany.

Lekcja 6.2. Rytuaty zespotu: codzienne ustalenia, tygodniowa notatka i retrospektywa

Zaplanuj trzy rytuaty dla swojego zespotu: forme codziennych ustalen (odprawa czy wersja pisemna, o ktérej godzinie),
dzien i autora tygodniowe]j notatki oraz termin pierwszej retrospektywy. Napisz przyktadowa tygodniowa notatke dla
biezgcego tygodnia w Twojej pracy, w czterech czesciach.

Lekcja 6.3. Informacja w gére, w dét i na boki oraz dokumentowanie ustalen

Napisz po jednej zasadzie dla kazdego z trzech kierunkéw informacji w Twoim zespole. Potem przepisz ponizsze
zgtoszenie do przetozonego w trzech czesciach (co sie dzieje, co to oznacza, co proponuje) i usun z niego dane, ktére
sg niepotrzebne.

Zgtoszenie: ,Szefie, mamy problem z tym raportem dla klienta. Pani Nowak z dziatu klienta, ta z ulicy Kwiatowej 12,
tel. 600 000 000, jest na zwolnieniu lekarskim, bo jest w cigzy, i nie dostaniemy od niej danych do pigtku. Nie wiem, co
robic.”



Modut 7. Wdrozenie zasad i projekt koncowy

Lekcja 7.1. Pierwsze 30 dni: wprowadzenie zasad w zespole i proste miary

Utéz plan wprowadzenia umowy komunikacyjnej z lekcji 6.1 w swoim zespole: data startu, osoba pilnujgca, ktére dwie
zasady wchodzg w pierwszym tygodniu, ktére w drugim, jakie trzy miary sprawdzisz po czterech tygodniach i jaki jest
ich punkt wyjscia.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta zasad komunikacji Twojego zespotu

Przygotuj karte zasad komunikacji swojego zespotu w pieciu czesciach, korzystajgc z ¢wiczen z poprzednich lekcji.
Sprawdz ja z listg kontrolna. Jesli nie pracujesz teraz w zespole, przygotuj karte dla zespotu, w ktérym pracowates
ostatnio, albo dla fikcyjnego zespotu z kursu.

Lekcja 7.3. Przedstawienie karty zespotowi i powtdrka przed egzaminem
Przygotuj plan przedstawienia swojej karty w czterech czesciach, z czasem kazdej czesci. Zapisz dwa komentarze,
ktérych spodziewasz sie od zespotu, i jak na nie odpowiesz. Potem rozwigz trzy krétkie przypadki powtérkowe:
e Spotkanie co tydzien, 8 oséb, 60 minut. lle osobogodzin miesiecznie, przy czterech spotkaniach?
o Ktos$ pisze na czacie: ,Pilne!!!” o sprawie, ktéra moze poczekac do jutra. Co méwi o tym skala pilnosci?
 Nowa osoba odpowiada ,jasne” na instrukcje. Jak sprawdzi¢, czy zrozumiata?



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Jak ptynie informacja w zespole

Lekcja 1.1. Jak ptynie informacja w zespole i gdzie sie gubi

Przyktad fikcyjny. ,Grafik dyzuréw na listopad zostat zmieniony w arkuszu, ale nikt o tym nie napisat. Dwie osoby
przyszty w ztym dniu. Dowiedziatam sie od kolezanki.” Rodzaj: zmiana. Miejsca: rozproszenie (zmiana byta tylko w
pliku) i brak zamkniecia petli (nikt nie potwierdzit, ze widziat). Mata zmiana: kazda zmiana grafiku idzie tez jako krétka
wiadomos¢ na kanat zespotu, a osoby, ktérych dotyczy, odpisuja , widze”.

Zachowaj swojg odpowiedz. Uzyjesz jej w lekcji 1.3 przy mapie komunikacji i w projekcie kohcowym.

Lekcja 1.2. Style i preferencje: karta , jak ze mna wspétpracowac”

Przyktad fikcyjny, karta specjalistki ds. kadr w biurze w Katowicach. ,,Zwykte sprawy: czat albo mail, jak wygodniej.
Pilne: telefon na komérke stuzbowg. Pracuje 8:00-16:00, w poniedziatki do 12:00 zamykam listy ptac i odpisuje po
potudniu. Do zadania potrzebuje imienia i nazwiska pracownika, daty i tego, czego dotyczy sprawa. Uwagi przyjmuje
na piSmie albo w rozmowie, byle konkretnie. Przeszkadzajg mi prosby wysytane na trzy kanaty naraz. Czesto dopytuje
0 szczegoty, bo w kadrach drobny btad ma skutki prawne.”

Ta karta spetnia warunek z polecenia: jest kanat pilny, sg godziny, jest wyjatek w poniedziatki. Twoja karta trafi do
projektu kohcowego w module 7.

Lekcja 1.3. Mapa komunikacji zespotu: diagnoza w jeden tydzien

Dobrze wykonane ¢wiczenie spetnia cztery warunki. Mapa ma wszystkie pie¢ wierszy, takze te, w ktérych wszystko
dziata. Wpisy w dzienniku opisujg sytuacje i nie zawierajg nazwisk. Przy kazdym wpisie jest szacowany czas w
minutach. Wybrane problemy wynikajg z sumy wpiséw. Jedno, najbardziej irytujgce zdarzenie to za mato.

Przyktad fikcyjny, fragment dziennika zespotu serwisu w todzi: ,Pon., zlecenie przekazane telefonicznie, technik
pojechat bez numeru seryjnego urzadzenia, zadania, tylko ustnie, 40 min. Wt., zmiana cennika czesci tylko w mailu do
kierownika, technicy podali klientowi starg cene, zmiany, przekaz tancuchowy, 25 min.” Po tygodniu ten zespét wybrat
dwa problemy: zlecenia przekazywane wytgcznie ustnie i zmiany docierajgce tylko do kierownika.

Te dwa problemy zapisz. W projekcie kohcowym Twoje zasady komunikacji majg odpowiadac wtasnie na nie.

Modut 2. Spotkania, ktére maja sens

Lekcja 2.1. Spotkanie czy wiadomos¢: przeglad statych spotkan zespotu

Spotkanie planujgce: 45 x 6 / 60 = 4,5 osobogodziny tygodniowo. Spotkanie podsumowujgce: 120 x 6 / 60 = 12
osobogodzin w miesigcu, czyli 3 tygodniowo. Razem 7,5 osobogodziny tygodniowo.

Przyktadowa odpowiedz dla wtasnego zespotu: Przyktad fikcyjny. ,,Cotygodniowe spotkanie z IT: 60 minut, 5 oséb, 5
osobogodzin. Decyzja: rzadziej, co dwa tygodnie, bo od wdrozenia systemu zgtoszeh wiekszos¢ spraw idzie przez
system i na spotkaniu omawiamy dwie, trzy rzeczy.” Uzasadnienie odnosi sie do konkretnej zmiany w pracy zespotu.
Samo wrazenie, ze spotkan jest za duzo, nie wystarcza.

Lekcja 2.2. Cztery typowe spotkania zespotu i ich szablony

Przyktad fikcyjny. Przed: ,Hej, zrébmy jutro call w sprawie konferencji, 14:00.” Typ: spotkanie decyzyjne, bo trzeba
wybrac¢ hotel. Po: ,Temat: [Decyzja] Hotel na konferencje partnerska w marcu, sroda 14:00-14:30. Pytanie: ktéry z
trzech hoteli rezerwujemy. Opcje i ceny w arkuszu w zatgczniku, prosze przejrze¢ do wtorku wieczorem. Decyduje Ola
po wystuchaniu zespotu. Zapraszam: Ole, Bartka i Kinge. Przebieg: pytania do opcji (10 minut), za i przeciw (15 minut),
decyzja (5 minut).”

SprawdzZ swoja wersje: czy osoba, ktéra dostanie tylko to zaproszenie, wie, po co przychodzi, co ma przeczytac i jaki
bedzie wynik?

Lekcja 2.3. Ustalenia, ktore nie znikaja: rejestr dziatan i rejestr decyzji

e ,Kasia przygotuje nowa wersje szablonu odpowiedzi na reklamacje i wysle jg zespotowi do 6.11.”

e ,Bartek zbierze od wszystkich po pie¢ najczestszych pytan klientéw i zrobi jedng liste do 13.11.”

e ,Temat dyzuréw w Swieta wraca na spotkanie 20.11. Do tego czasu Ola sprawdzi, kto ma zaplanowany urlop.”

e ,Ola przygotuje propozycje nowych godzin infolinii po rozmowie z Markiem i przedstawi ja na spotkaniu
13.11.”



e ,Marek zgtosi btad do IT przez system zgtoszen dzi$ do 12:00 i wklei numer zgtoszenia na kanat zespotu.”

W punkcie 4 odpowiada jedna osoba, cho¢ pracuja dwie. W punkcie 3 termin dotyczy powrotu do tematu, a jedno
dziatanie dostato osobe juz teraz.

Modut 3. Kanaty, praca zdalna i hybrydowa

Lekcja 3.1. Gdzie ogtaszamy, a gdzie zapisujemy: jedno zZrédto prawdy

Przyktad fikcyjny, zespot rekrutacji w agencji pracy w Rzeszowie. Zadania: ogtaszamy na poniedziatkowym spotkaniu,
zapisujemy w arkuszu ,Rekrutacje” z kolumng osoba i termin. Decyzje: ogtaszamy mailem, zapisywaliSmy nigdzie,
propozycja: zaktadka ,Decyzje” w tym samym arkuszu. Zmiany grafiku: ogtaszamy na czacie, zapisujemy w grafiku.
Wiedza: przekazywana ustnie, propozycja: dokument ,Jak u nas rekrutujemy” we wspdlnym folderze, z datg ostatniej
zmiany. Pilne: telefon, zapis niepotrzebny.

W tej odpowiedzi dwie pozycje wymagaty zmiany: decyzje i wiedza. Witasnie takich miejsc szukasz we witasnej tabeli.

Lekcja 3.2. Stopnie pilnosci, czas odpowiedzi i praca po godzinach

Przyktad fikcyjny, zespdt obstugi najemcow w firmie zarzgdzajgcej nieruchomosciami w Toruniu. Pilne teraz: zalanie,
brak pradu lub wody, zablokowany wjazd do garazu; telefon do osoby dyzurnej; reakcja od razu. Na dzis: zgtoszenie
usterki, ktéra utrudnia korzystanie z lokalu; czat z oznaczeniem osoby; do kofica dnia. Zwykte: pytania o rozliczenia i
umowy; mail; do 2 dni roboczych. Do wiadomosci: komunikaty o przegladach; mail; bez odpowiedzi.

Sytuacja pierwsza: , pytanie najemcy o fakture za wrzesien, wystane jako pilne w piatek o 16:40”. Wtasciwy stopienh:
zwykte. Sytuacja druga: , kapigcy kaloryfer w biurze najemcy, zgtoszony mailem”. Wtasciwy stopien: na dzis, a przy
zalewaniu podtogi pilne teraz. Obie pomyiki pokazujg, ze przy kazdym stopniu skali potrzebne s przyktady sytuacji.

Lekcja 3.3. Zesp6t hybrydowy: rowne spotkania i ustalenia z korytarza

Przyktad fikcyjny. ,Na spotkaniu o budzecie cztery osoby byty w sali, dwie zdalnie. W sali rozrysowano podziat kosztéw
na tablicy. Zdalni widzieli tylko fragment, a gdy Ola chciata zgtosi¢ btad w podziale, nikt nie zauwazyt jej reki na
ekranie. Bfgd wyszedt tydzien pdzniej.” Zasady, ktére by pomogty: rysowanie we wspdlnym dokumencie zamiast na
tablicy i osoba pilnujgca czatu i podniesionych rak. Zdanie do zasad: , Na spotkaniach z osobami zdalnymi rysujemy i
zapisujemy tylko we wspdlnym dokumencie, a jedna osoba w sali pilnuje czatu.”

Modut 4. Jasne wiadomosci i prosbhy

Lekcja 4.1. Prosba w zespole: kontekst, cel, termin, format i odpowiedz

Przyktad fikcyjny. Przed: ,Mozesz mi podesta¢ dane do raportu?” Po: ,Ewelina, w czwartek o 10:00 przedstawiam
zarzagdowi wyniki sprzedazy z pazdziernika (kontekst). Potrzebuje liczby zaméwien i sredniej wartosci koszyka z
podziatem na tygodnie (cel), najpézniej w Srode do 15:00 (termin). Najlepiej w arkuszu, cztery wiersze, dwie kolumny
(format). Jesli w Srode rano zobaczysz, ze dane z ostatniego tygodnia nie sg jeszcze zamkniete, daj zna¢, wtedy pokaze
trzy tygodnie i dopisze czwarty po spotkaniu (co jesli nie zdazysz).” Odpowiedz: ,Biore, bedzie w $rode do 13:00.”

Sprawdz swojg wersje: czy odbiorca moze zacza¢ prace bez zadnego pytania?

Lekcja 4.2. Krétsza wiadomosc¢ w trzech przejsciach i aktualizacja statusu

Przyktad fikcyjny. Przed (92 stowa, ponizej streszczenie): dtugi mail o zmianie godzin pracy magazynu w okresie
Swigtecznym, z opisem rozmoéw z kierownictwem i prosba o zgtaszanie dyspozycyjnosci na koncu. Po (33 stowa): ,,[DO
ZROBIENIA] Dyspozycyjnos¢ na grudzien do 13.11. W grudniu magazyn pracuje w soboty od 7:00 do 15:00. Wpiszcie w
arkuszu »Grudzien«, w ktére soboty mozecie pracowad, najpdzniej do piatku 13.11. Grafik wysle 20.11.” Status:
.Zrobione: arkusz przygotowany. W toku: zbieranie dyspozycyjnosci, do 13.11. Blokuje: nic. Potrzebuje: nic.”

SprawdzZ swoja wersje: czy pierwsze zdanie moéwi, co odbiorca ma zrobi¢?

Lekcja 4.3. Przekazanie zadania, zastepstwo na urlop i uwagi na piSmie

Czes¢ druga: ,W zestawieniu kosztéw na stronie 2 (sytuacja) kolumny nie majg nagtéwkéw, a kwoty sg raz netto, raz
brutto (zachowanie). Na spotkaniu z zarzadem nie dam rady szybko odpowiedzie¢, ile wydaliSmy na transport (wptyw).
Dodasz nagtéwki i podasz wszystko netto? Jesli potrzebujesz, podesle wzér z zesztego kwartatu.”

Czes¢ pierwsza, przyktad fikcyjny: ,Wynik: lista 10 tematdéw na newsletter na | kwartat, do 15.12. Kryteria: kazdy temat

ma tytut roboczy i jedno zdanie opisu, nie powtarza tematéw z tego roku. Zasoby: archiwum newsletteréw w folderze
Marketing, wyniki otwar¢ w arkuszu. Decydujesz sama: o kolejnosci i tytutach. Przychodzisz do mnie: jesli chcesz doda¢



temat o cenach. Sprawdzamy razem: 1.12.”

Modut 5. Rézne style w jednym zespole

Lekcja 5.1. Cztery osie réznic: tempo, szczegétowosé, formalnosc i kontakt

Przyktad fikcyjny. ,Ja: tempo 2, szczegétowosc 4, formalnos¢ 2, kontakt 1. Marcin (sam sie tak ocenit): tempo 1,
szczegbtowose 1, formalnosé 2, kontakt 5. Najwieksza réznica: kontakt (1 i 5). Marcin dzwoni w kazdej sprawie, ja chce
miec ustalenia na piSmie. Umowa: Marcin moze dzwoni¢, ale po rozmowie jedno z nas wysyta w dwdch zdaniach na
czacie, co ustalilismy. Ja w sprawach, ktére wymagaja dyskusji, sama proponuje krétka rozmowe zamiast pieciu
wiadomosci.”

Umowa jest dobra, gdy obie osoby co$ w niej oddaja. Jesli zmienia sie tylko jedna strona, umowa nie przetrwa
miesigca.

Lekcja 5.2. Stowa, ktére kazdy rozumie inaczej, i pytania, ktére to wyjasniaja

Przyktad fikcyjny. Wiadomos¢ 1: ,Przesle na dniach”. Pytanie: ,, Do piatku sie uda? W poniedziatek wysytam to
klientowi”. Wiadomos¢ 2: kciuk w gére pod prosba o zastepstwo w sobote. Pytanie: ,,Czy to znaczy, ze bierzesz sobote?
Wopisze Cie do grafiku”. Wiadomos¢ 3: brak odpowiedzi na propozycje nowego szablonu oferty. Pytanie: , Nikt nie
zgtosit uwag do szablonu. Jesli do Srody nic nie przyjdzie, od czwartku uzywamy nowego, w porzgdku?”. Prosba o
powtérzenie: ,Opowiesz mi, jak przyjmiesz pierwszy zwrot w nowym systemie? Chce sprawdzié, czy niczego nie
pominetam.”

Lekcja 5.3. Nowa osoba, rézny staz, inna strefa czasowa i inna kultura

Przyktad fikcyjny, zespot w Gdarisku wspdtpracujacy z biurem w Lizbonie. Portugalia kontynentalna zmienia czas w
tych samych dniach co Polska, wiec réznica przez caty rok wynosi 1 godzine: 10:00 w Gdansku to 9:00 w Lizbonie.
Zasada 1: wspodlne spotkania odbywajg sie miedzy 10:00 a 16:00 czasu polskiego, czyli miedzy 9:00 a 15:00 w
Lizbonie. Zasada 2: ,,do konca dnia” w zadaniach wspdlnych oznacza 17:00 czasu w Lizbonie, a w tresci zadania
zawsze podajemy strefe czasowa.

Modut 6. Zasady i rytuaty zespotu

Lekcja 6.1. Umowa komunikacyjna zespotu: co w niej jest i jak ja uzgodnic

Przyktad fikcyjny, fragment umowy zespotu ksiegowosci w spotdzielni mieszkaniowej w Krakowie. Kanaty i miejsca
zapisu: ,Zadania na tablicy w systemie zgtoszen, decyzje w zaktadce »Decyzje« we wspdlnym arkuszu, procedury w
folderze »Jak u nas«. Na czacie podajemy link.” Skala pilnosci: ,Pilne teraz: telefon, tylko przy blokadzie ptatnosci lub
kontroli. Na dzis: czat z oznaczeniem osoby. Zwykte: mail, odpowiedZ do 2 dni roboczych.” Godziny: ,Pracujemy 7:30-
15:30. Wiadomosci po 15:30 czytamy nastepnego dnia, w okresie zamkniecia roku dyzur wedtug grafiku.” Zgodnos¢:
»Regulamin pracy zdalnej spétdzielni wymaga potwierdzenia rozpoczecia pracy w systemie kadrowym. Umowa niczego
tu nie zmienia, w czesci o dostepnosci odsytamy do regulaminu.”

Lekcja 6.2. Rytuaty zespotu: codzienne ustalenia, tygodniowa notatka i retrospektywa

Przyktad fikcyjny, zespdt sprzedazy hurtowni budowlanej pod Rzeszowem. Codzienne ustalenia: pisemnie na czacie do
8:30, trzy zdania, bo handlowcy od rana sg w terenie. Tygodniowa notatka: w pigtek do 14:00, pisze kierownik Rafat, w
miesigcach wakacyjnych na zmiane z Agnieszka. Retrospektywa: ostatni czwartek miesigca, 13:00-13:45, pierwsza
26.11. Notatka: ,,Zmiany: od poniedziatku nowy cennik cementu, plik w folderze Cenniki. Decyzje: rabaty powyzej 8%
tylko po akceptacji Rafata, wpis w rejestrze. Przyszty tydzien: dostawa ptyt w srode, prosba o nieplanowanie odbioréw
na 10:00-12:00. Nieobecni: Tomek w pigtek.”

SprawdzZ swoja wersje: czy osoba wracajgca z dwutygodniowego urlopu, czytajac dwie takie notatki, wie, co sie
zmienito?

Lekcja 6.3. Informacja w gdére, w dét i na boki oraz dokumentowanie ustalen

,Nie dostaniemy od klienta danych do raportu przed pigtkiem, bo osoba kontaktowa u klienta jest nieobecna (co sie
dzieje). Raport nie bedzie gotowy w terminie, czyli 6.11 (co to oznacza). Proponuje zapytac klienta, kto jg zastepuje, a
jesli nikt, ustali¢ z klientem nowy termin 13.11. Moge dzi$ do nich zadzwoni¢ (co proponuje).” Z oryginatu usuniete
zostaty adres, telefon i powdd nieobecnosci, bo zaden z nich nie jest potrzebny do decyzji przetozonego.

Modut 7. Wdrozenie zasad i projekt koncowy



Lekcja 7.1. Pierwsze 30 dni: wprowadzenie zasad w zespole i proste miary

Przyktad fikcyjny, zespot technikow serwisu z todzi z lekcji 1.3. Start: poniedziatek 9.11. Osoba pilnujaca: Wojtek,
koordynator zleceh. Tydzien 1: zlecenia tylko na piSmie w systemie, z numerem seryjnym urzadzenia; zmiany cennika
czesci ogtaszane na kanale zespotu z linkiem do pliku. Tydzien 2: skala pilnosci, tygodniowa notatka w pigtek. Miary:
wpisy w dzienniku zaktécen (punkt wyjscia: 11 w tygodniu), odsetek zlecen z kompletnymi danymi w systemie (punkt
wyjscia: okoto potowa, policzona z ostatnich 40 zlecen), liczba podanych klientom nieaktualnych cen (punkt wyjscia: 3
w miesigcu). Przeglad: 10.12 na retrospektywie.

Sprawdz swéj plan: czy kazda miara ma punkt wyjscia i czy da sie ja sprawdzi¢ bez specjalnych narzedzi?

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta zasad komunikacji Twojego zespotu

Wzorem jest karta zespotu dyspozytoréw z tej lekcji. Poréwnaj z nig swojg prace wedtug listy kontrolnej. Najczestsze
braki w takich projektach to diagnoza bez liczb z dziennika (punkt 1), zasady, ktére nie odpowiadajg na zaden z
wybranych probleméw (punkt 2), i miary bez punktu wyjscia (punkt 7). Jesli Twoja karta ma ktérys z tych brakéw, wréc
do lekcji 1.3, 6.1 albo 7.1. Projekt jest gotowy, gdy spetnia wszystkie osiem punktéw.

Lekcja 7.3. Przedstawienie karty zespotowi i powtdérka przed egzaminem

Plan: diagnoza 3 minuty, dwie zasady 5 minut, komentarze 8 minut, plan i zgoda 4 minuty. Przewidywany komentarz
to na przyktad ,nie zdaze wpisywac wszystkiego do rejestru”. Odpowiedz: rejestr obejmuje tylko ustalenia z osoba,
czynnoscia i terminem, a zesp6t sprawdzi po 30 dniach, ile czasu to zajmuje. Przypadek 1: 8 oséb x 1 godzina x 4 =
32 osobogodziny miesiecznie. Przypadek 2: sprawa do jutra ma stopien ,zwykte” albo ,na dzi$”, zaleznie od umowy, a
osoba pilnujaca przypomina o oznaczeniach i notuje przypadek do przegladu. Przypadek 3: teach-back, czyli prosba,
zeby nowa osoba wtasnymi stowami powiedziata, co zrobi jako pierwsze i do kiedy (lekcja 5.2).



