Zeszyt ¢wiczen

Wspotpraca miedzy pokoleniami w pracy: jak sie porozumiec, gdy w zespole sg
ludzie w réznym wieku

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/wspolpraca-miedzy-pokoleniami-w-pracy

21 ¢wiczen, po jednym do kazdej lekcji. Na kohcu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedziec
samodzielnie, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Postacie i sytuacje w ¢wiczeniach sg przyktadowe. Zeszyt jest
materiatem edukacyjnym, nie porada prawna, lekarska ani psychologiczng, a kurs nie obiecuje konkretnych efektéw w
Twojej pracy.



Cwiczenia

Modut 1. Co naprawde rézni pokolenia

Lekcja 1.1. Przedziaty wiekowe i nazwy pokolen: skad sie wziety i na ile sa pewne

Przyktad fikcyjny: w firmie logistycznej z todzi pracujg Anna (rocznik 1996), Marek (rocznik 1964), Kasia (rocznik 1980)
i Tomek (rocznik 1997). a) Przypisz kazdg z oséb do pokolenia wedtug podziatu z tej lekcji. b) Zaznacz, kto lezy tuz przy
granicy dwéch grup. ¢) Napisz po jednym zdaniu, ktérym zastgpisz etykiete w rozmowie o planowaniu szkolenia.

Lekcja 1.2. Co méwia badania o pokoleniach, a czego nie méwia

Przyktad fikcyjny: w polskiej firmie z Gdanska HR pokazat slajd ,,Pokolenie Z: 80% chce pracowac zdalnie, boomersi
wolg biuro”. Brak nazwy badania, brak roku, brak informacji o prébie. a) Zastosuj piec¢ pytan i wypisz, czego brakuje. b)
Napisz jedno zdanie, ktérym zareagujesz na spotkaniu, bez atakowania prowadzacego.

Lekcja 1.3. Etap zycia czy rocznik: jak odréznic¢ jedno od drugiego

Przyktad fikcyjny: w polskim biurze rachunkowym z Poznania (rozliczajg tez ZUS) pracujg Ewa (58 lat), Bartek (24 lata)
i Dorota (41 lat). Obserwacje z ostatniego miesigca: a) Bartek pyta o mozliwos¢ awansu po pét roku pracy. b) Ewa
unika nowego programu do faktur i prosi Dorote o pomoc. c) Dorota konczy prace o 16:00, bo odbiera dziecko ze
szkoty. d) Caty zesp6t narzeka, ze od pazdziernika wszystko jest ,,na ostatnig chwile”, bo firma zmienita termin
zamkniecia miesigca. Dla kazdej obserwacji wybierz najbardziej prawdopodobne Zrédto (etap zycia, okres, osoba, rola
w firmie) i napisz pytanie, ktére zadasz, zanim zbudujesz wniosek.

Modut 2. Komunikacja i kanaty

Lekcja 2.1. Mail, telefon, komunikator, spotkanie: dobér kanatu do rozméwcy i sprawy

Przyktad fikcyjny: w firmie z Katowic pracuje zesp6t ksiegowych i analitykéw. Dla kazdej z szesSciu spraw wybierz kanat
i napisz jedno zdanie otwierajace: a) system ksiegowy przestat dziata¢, potrzebna decyzja w 10 minut; b) zmiana



terminu zamkniecia miesigca; c) uwaga do pracy kolegi, ktéry kilka razy spéznit raport; d) pytanie, gdzie lezy plik; e)
ustalenie, kto przejmuje klienta na czas urlopu; f) ogtoszenie nowego grafiku szkolen.

Lekcja 2.2. Styl i ton wiadomosci: kréotko czy szczegétowo, formalnie czy swobodnie

Przyktad fikcyjny: w firmie szkoleniowej z Wroctawia Halina (61 lat) pisze do Olka (23 lata): ,,Dzieh dobry. Przesytam
harmonogram szkolenia. Prosze o potwierdzenie otrzymania”. Olek odpowiada: ,jest”. Halina uznaje to za zbyt luzne.
Olek uwaza, ze potwierdzit. a) Napisz, co moze stac za reakcja kazdej z oséb. b) Zaproponuj jedng odpowiedz Olka i
jedno zdanie Haliny, ktére zmniejsza napiecie. c) Zaproponuj jedng regute dla zespotu dotyczgcg potwierdzen.

Lekcja 2.3. Gotowe zdania i ustalenia zespotu o kanatach i czasie odpowiedzi

Przyktad fikcyjny: w zespole obstugi klienta z Lublina pracuja Jolanta (59 lat), Piotr (34 lata) i Zuzia (22 lata). Spér: Piotr
oczekuje odpowiedzi na komunikatorze w 10 minut, Zuzia nie odbiera telefonu i prosi o pisanie, a Jolanta uwaza, ze
wiadomosci po 16:00 sg niegrzeczne. Przygotuj: a) jedno zdanie, ktérym otworzysz rozmowe zespotu, b) pieé¢ punktéw
ustalen na prébe, c) jedno zdanie, ktérym zareagujesz, gdy ktos$ naruszy ustalenie.

Modut 3. Praca, czas i lojalnosc¢

Lekcja 3.1. Etat, elastycznos¢ i praca zdalna: o co naprawde sie spieracie

Przyktad fikcyjny: w biurze projektowym z Gdyni Andrzej (56 lat) méwi: ,Mtodzi chcg pracowac tylko z domu, a ja
uwazam, ze w biurze rodzg sie pomysty”. Klaudia (27 lat) odpowiada: ,, W biurze mam hatas i nie moge sie skupi¢, w
domu koncze zadania szybciej”. Przetozona, Beata (45 lat), prowadzi rozmowe. a) Napisz, jakie potrzeby kryja sie za
zdaniem kazdej z oséb. b) Napisz dwa pytania Beaty. c) Zaproponuj ustalenie na prébe.



Lekcja 3.2. Awans, rozwdj i ,ile lat w firmie”: jak rozmawia¢ o Sciezce kariery

Przyktad fikcyjny: w firmie handlowej z Rzeszowa jest wolne stanowisko starszego specjalisty. Aplikujg dwie osoby:
Henryk (57 lat, w firmie 22 lata, wyniki Srednie) i Natalia (29 lat, w firmie 3 lata, wyniki najwyzsze w zespole).
Przetozona llona (44 lata) nie ma spisanych kryteriéw. a) Napisz, jakie kryteria powinna ustali¢ przed decyzja. b)
Napisz jedno zdanie do Henryka i jedno do Natalii po ustaleniu wyniku, bez odwotywania sie do wieku. c) Napisz, co
zapisze po decyzji, zeby nastepnym razem unikna¢ sporu.

Lekcja 3.3. Rozmowa o réznych oczekiwaniach wobec pracy, bez oceniania

Przyktad fikcyjny: w polskim biurze podrézy z Torunia (umowy o prace, pensje w ztotych) Wiestaw (60 lat) mowi:
.,Chciatbym doczekac do emerytury w spokoju, bez nowych narzedzi”. Oliwia (26 lat) méwi: ,Chce uczy¢ sie nowych
rzeczy i awansowac w ciggu dwdch lat”. Przetozona Grazyna (47 lat) ma z nimi osobne rozmowy. a) Napisz pytanie
otwarte Grazyny do kazdej z 0oséb. b) Napisz zdanie powtdérzenia (krok 2) dla Wiestawa. c) Zaproponuj jeden nastepny
krok dla kazdej z oséb.

Modut 4. Feedback i autorytet

Lekcja 4.1. Miodszy przetozony i starszy pracownik: jak ustawi¢ wspétprace

Przyktad fikcyjny: w warszawskiej firmie logistycznej Kacper (28 lat) zostat kierownikiem zmiany. Zesp6t liczy szes¢
0s6b, wsrdd nich Halina (59 lat), ktéra pracuje tu od 22 lat i uczyta poprzedniego kierownika. Na pierwszym spotkaniu
Halina méwi: , Tu zawsze robiliSmy to inaczej”. a) Napisz pierwsze pytanie Kacpra do Haliny. b) Napisz zdanie, ktérym
Kacper dzieli decyzje miedzy siebie i Haline. c) Napisz odpowiedZ Kacpra na , Tu zawsze robiliSmy to inaczej”, w ktérej
nie broni sie i nie rezygnuje ze zmiany.

Lekcja 4.2. Starszy przetozony i mtody pracownik: jak dawa¢ wskazéwki i stuchac¢ pytan

Przyktad fikcyjny: w firmie budowlanej z Gdanska Zbigniew (61 lat) jest kierownikiem projektéw, a Julia (24 lata)



asystentka. Julia proponuje, zeby zlecenia od podwykonawcéw zbiera¢ w jednym wspdélnym arkuszu online zamiast w
mailach. Zbigniew pamieta, ze kilka lat temu podobny arkusz zawiédt, bo nikt go nie uzupetniat. a) Napisz odpowiedz
Zbigniewa, ktéra przekazuje jego doswiadczenie, ale nie zamyka pomystu. b) Napisz trzy elementy opisu nowego
zadania dla Julii (po co, jaki wynik, termin). c) Zaproponuj termin wersji roboczej.

Lekcja 4.3. Feedback przy réznicy wieku: gotowe zdania , przed i po”

Przyktad fikcyjny: w biurze rachunkowym z Katowic Elzbieta (57 lat) wystawia faktury w starym programie, cho¢ firma
przeszta na nowy. W ciggu miesigca trzy faktury trafity do klientéw z btednym numerem NIP. Przetozony Damian (31
lat) chce z nig porozmawiad. Pierwsza wersja jego uwagi: ,,Pani po prostu nie lubi nowych programoéw”. a) Wskaz, co
jest nie tak z tym zdaniem. b) Napisz cztery zdania feedbacku wedtug schematu. c) Zaproponuj konkretng pomoc.

Modut 5. Wiedza i technologia

Lekcja 5.1. Uczenie sie w dwie strony: jak wymienia¢ wiedze miedzy starszymi i mtodszymi

Przyktad fikcyjny: w sklepie internetowym z Wroctawia pracuja Teresa (62 lata, obstuga klienta, 18 lat w firmie) i Oskar
(25 lat, marketing, 8 miesiecy w firmie). Teresa chce nauczy¢ sie robi¢ proste grafiki do mediéw spotecznosciowych.
Oskar chce lepiej rozumie¢, dlaczego klienci zwracaja towar. a) Wypetnij dla nich tabele: daje, chce dostacd. b)
Zaproponuj pierwszy temat spotkania. c) Napisz po jednym zdaniu na pierwsze spotkanie dla kazdej osoby.

Lekcja 5.2. Nowe narzedzia w zespole: jak uczy¢ i jak sie uczy¢ bez wstydu

Przyktad fikcyjny: w polskiej firmie szkoleniowej z Krakowa wdrazany jest nowy system do rejestracji uczestnikéw. Ewa
(59 lat) prowadzi zapisy od 15 lat i robi to w arkuszu. Pawet (27 lat) wdrazat system w poprzedniej firmie. Ewa po
pierwszym pokazie moéwi: ,Ja to jeszcze zostane przy swoim arkuszu, dopéki wszystko nie zadziata”. a) Zapisz, co
Pawet powinien jej odpowiedzied. b) Utéz plan pierwszego tygodnia pracy w parze. c) Zapisz jedno zdanie, ktérego
Pawet nie powinien méwic.



Lekcja 5.3. Przekazanie wiedzy przed czyims odejsciem: lista kontrolna

Przyktad fikcyjny: w polskiej firmie transportowej z £odzi Janusz (63 lata, dyspozytor, 31 lat w firmie) odchodzi na
emeryture za cztery miesigce. Jego nastepczynia bedzie Karolina (29 lat), ktéra dotad obstugiwata biuro. Janusz zna
kierowcoéw z imienia, wie, ktérzy klienci ptaca z opdznieniem, i pamieta, ze przed kazdym przejazdem do Niemiec
trzeba sprawdzi¢ jeden dokument. Nic z tego nie jest spisane. a) Przygotuj mape wiedzy: po jednej pozycji w pieciu
kategoriach. b) Zaproponuj harmonogram na cztery miesigce. c) Napisz jedno pytanie Karoliny do Janusza o niepisane
zasady.

Modut 6. Wiek w prawie pracy

Lekcja 6.1. Zakaz dyskryminacji ze wzgledu na wiek i rowne traktowanie

Przyktad fikcyjny: firma z Rzeszowa ogtasza rekrutacje na stanowisko specjalisty ds. obstugi klienta. W ogtoszeniu:
,Zapraszamy mtodych, dynamicznych”. W drugim ogtoszeniu: ,,Mile widziany staz pracy w obstudze klienta min. 3
lata”. Do szkolenia z nowego systemu kierownik wybiera tylko pracownikéw ponizej 40. roku zycia, bo ,starszym
trudniej sie uczy¢”. a) Ktéry z trzech przyktadéw ma ryzyko naruszenia réwnego traktowania ze wzgledu na wiek? b)
Ktéry jest zgodny z art. 18[3b] § 2 pkt 47 c) Jak poprawi¢ ogtoszenie lub decyzje w pozostatych?

Lekcja 6.2. Ochrona przedemerytalna i pracownik w wieku emerytalnym

Przyktad fikcyjny: w zaktadzie produkcyjnym z Bydgoszczy pracuje Barbara (58 lat, 30 lat stazu) i Tadeusz (63 lata, 40
lat stazu). Dyrekcja chce zmniejszy¢ zatrudnienie i planuje wypowiedzie¢ umowy obojgu z powodu likwidacji stanowisk.
a) lle lat brakuje kazdemu do wieku emerytalnego? b) Czy art. 39 Kodeksu pracy moze dotyczy¢ kazdej z tych oséb? c)
Co sprawdzisz, zanim dasz odpowiedz kadrom?



Lekcja 6.3. Gdy styszysz ,,za stary” albo ,,za mtody”: rozmowa, zgtoszenie i pomoc

Przyktad fikcyjny: w firmie informatycznej z Poznania Marcin (28 lat), kierownik zespotu, powtarza na spotkaniach: ,,Ci
po piecdziesiatce i tak nie ogarng nowego systemu”. Jolanta (54 lata) styszy to od trzech miesiecy i czuje sie
wykluczona z waznych zadan. Firma ma regulamin przeciwdziatania dyskryminacji. a) Napisz zdanie, ktérym Jolanta
moze zareagowac podczas spotkania. b) Napisz notatke ze zdarzenia. c) Zaproponuj kolejne kroki.

Modut 7. Konflikty i plan dla zespotu

Lekcja 7.1. Gdy ,,ci mtodzi” albo ,ci starzy” to temat plotek: rozmowa w zespole

Przyktad fikcyjny: w poznanskiej firmie projektowej pracuje o$mioro ludzi. Nowa kierowniczka Agata (33 lata) zmienita
zasady zgtaszania urlopéw z formularza papierowego na system online. Starsi pracownicy, Henryk (61 lat) i Maria (58
lat), méwig w kuchni: ,Miodzi muszg wszystko zdigitalizowac¢”. Mtodsi, Szymon (25 lat) i Natalia (27 lat), méwia: ,Starsi
blokujg kazdg zmiane”. a) Opisz jeden fakt na poczatek spotkania. b) Napisz po jednym zdaniu o potrzebach dla
Henryka i Szymona. c) Zaproponuj jedng umowe zespotu z terminem sprawdzenia.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: plan wspoétpracy w Twoim zespole

Przyktad fikcyjny: biuro rachunkowe z Lublina, osiem oséb: wtascicielka Bozena (52 lata), ksiegowe Grazyna (60 lat) i
Anna (45 lat), asystent Mateusz (23 lata), dwie stazystki (21 i 22 lata), specjalistka ds. kadr Alina (38 lat) i ksiegowy
Robert (64 lata). Maja problem: wazne informacje trafiajg do czesci zespotu, a Robert odchodzi na emeryture za pét
roku. Wykonaj projekt koncowy dla tego biura: a) wypetnij szablon w pieciu czesciach, po jednym zdaniu na czes¢. b)
Napisz trzy umowy zespotu z terminami. c) Zapisz date przegladu planu.

Lekcja 7.3. Egzamin koncowy: powtdrzenie najwazniejszych zasad kursu

Przyktad fikcyjny: w firmie handlowej z Gdyni Konrad (31 lat), nowy kierownik, méwi do Wiestawy (57 lat): ,Pani by
tego nowego programu i tak nie opanowata”. Wiestawa milknie. Po kilku tygodniach nie jest wybierana na szkolenia z
programu. a) Ktére z zasad kursu zostaty tu naruszone? b) Jak Konrad powinien zareagowac? c) Jak Wiestawa moze
zareagowac?






Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Co naprawde rézni pokolenia

Lekcja 1.1. Przedziaty wiekowe i nazwy pokolen: skad sie wziety i na ile sa pewne

Przyktadowa odpowiedz: a) Anna nalezy do millenialséw (1981-1996), Marek to boomer (1946-1964), Kasia to
pokolenie X (1965-1980), Tomek to pokolenie Z (od 1997). b) Wszyscy czworo lezg na ostatnim lub pierwszym roczniku
swojej grupy: przy granicy przesunietej o rok trafiliby do sasiedniej. Anna i Tomka dzieli rok urodzenia, a trafiajg do
réznych pokolen. c¢) Zamiast ,Tomek jako zetka pewnie woli e-learning” napisz ,zapytam Tomka, w jakiej formie
najlepiej mu sie uczy”. Zamiast ,,Marek jest z innej epoki” napisz ,sprawdze z Markiem, ktére narzedzia zna, a w
ktérych chce pomocy”.

Lekcja 1.2. Co méwia badania o pokoleniach, a czego nie méwia

Przyktadowa odpowiedz: a) Nie wiadomo, kto badat ani kogo (liczba osdb, branze, kraj). Nie wiadomo, czy to jeden rok,
czy poréwnanie w czasie, wiec nie da sie odrézni¢ wieku od rocznika. Brakuje granic lat dla , pokolenia Z" i
.boomerséw”. Liczba 80% bez Zrdédta jest zmyslona lub nieweryfikowalna, wiec nie powinna stuzy¢ do decyzji o pracy
zdalnej. b) ,Dziekuje za slajd. Czy mozemy dopisa¢, skad pochodzi liczba 80%7? Chetnie sprawdze ja przed decyzjg o
zasadach pracy zdalnej, a do tego czasu zapytatbym zespét, jak mu sie pracuje.”

Lekcja 1.3. Etap zycia czy rocznik: jak odrézni¢ jedno od drugiego

Przyktadowa odpowiedzZ: a) Najpewniej etap zycia i rola: poczatek kariery, a pytanie brzmi ,Jakie umiejetnosci chcesz
zdoby¢ w najblizszym roku?”. b) Rola i brak szkolenia, jesli program jest nowy dla wszystkich, ale moze tez osoba:
.Ktéra czes¢ programu sprawia Ci trudnos¢? Chcesz krétkie szkolenie z Dorotg?”. ¢) Etap zycia (rodzic dziecka w wieku
szkolnym), a pytanie: ,Jak utozymy zadania, zeby zamkniecie miesigca byto mozliwe do 16:00?”. d) Okres: zmiana
terminu dotyczy wszystkich. Pytanie: ,,Co konkretnie opéznia prace po zmianie terminu?”. Zadna z czterech obserwacji
nie wymaga wniosku o pokoleniu.

Modut 2. Komunikacja i kanaty

Lekcja 2.1. Mail, telefon, komunikator, spotkanie: dobér kanatu do rozméwcy i sprawy

Przyktadowa odpowiedz: a) telefon lub komunikator: ,Mamy awarie systemu, potrzebuje decyzji w 10 minut, moge
zadzwoni¢?”. b) mail i krétka wzmianka na spotkaniu: ,Wysytam zmiane terminu zamkniecia miesigca, szczegéty w
mailu, pytania prosze na spotkaniu we wtorek”. c) rozmowa w cztery oczy: ,Mam uwage do raportéw z ostatnich
tygodni. Kiedy mozemy porozmawia¢, w pigtek rano?”. d) komunikator: , Gdzie lezy plik z zestawieniem?”. e) mail do
obu 0s6b z kopig do przetozonego: , Potwierdzam, ze Ewa przejmuje klienta X od 3 do 14 listopada”. f) mail do
wszystkich z grafikiem w zatgczniku i wiadomos¢ na komunikatorze z linkiem.

Lekcja 2.2. Styl i ton wiadomosci: krétko czy szczegétowo, formalnie czy swobodnie

Przyktadowa odpowiedz: a) Halina oczekuje, ze potwierdzenie zawiera stowo ,dziekuje” lub ,otrzymatem”, bo tak
wyglada dla niej uprzejme przyjecie wiadomosci. Olek uwaza, ze krétkie ,jest” oznacza ,widze, dziekuje, nie ma
problemu”. b) Olek: ,Dzieh dobry, harmonogram otrzymatem, dziekuje.” Halina: , Dziekuje za szybka odpowiedz. Lubie,
gdy potwierdzenie zawiera stowo »otrzymatem«, bo wiem wtedy, ze wszystko doszto. Czy mozesz tak pisac?”. c)
Reguta zespotu: ,Na prosbe o potwierdzenie odpowiadamy jednym petnym zdaniem, na przyktad »Otrzymatem,
dziekuje«. W innych sprawach wystarczy krétka odpowiedz”.

Lekcja 2.3. Gotowe zdania i ustalenia zespotu o kanatach i czasie odpowiedzi

Przyktadowa odpowiedz: a) ,Widze, ze mamy trzy rézne oczekiwania co do czasu odpowiedzi i godzin. Proponuje,
zebysmy spisali jedng wspdlng zasade na prébe”. b) 1) Pilne sprawy: telefon, a gdy nikt nie odbiera, wiadomos¢ z
hastem PILNE. 2) Zwykte sprawy: komunikator, odpowiedZ do kohca dnia. 3) Prosby ze szczegétami: mail, odpowiedZ w
ciggu dwoch dni. 4) Po 16:00 nie wymagamy odpowiedzi, chyba ze wiadomos¢ jest pilna. 5) Ustalenia zapisujemy we
wspdlinym dokumencie. c¢) ,,Wczoraj o 17:30 przyszta wiadomos¢ bez oznaczenia pilnosci. Czy to byta sprawa pilna, czy
zasada wymaga zmiany?”.

Modut 3. Praca, czas i lojalnosc




Lekcja 3.1. Etat, elastycznos¢ i praca zdalna: o co naprawde sie spieracie

Przyktadowa odpowiedz: a) Andrzej moze potrzebowac spontanicznych rozméw i kontaktu, ktére mu pomagaja w pracy
twoérczej. Klaudia potrzebuje ciszy i skupienia przy zadaniach wymagajacych koncentracji. b) ,,Andrzeju, w jakich
sytuacjach biuro pomogto Ci wymysli¢ cos, czego nie wymyslitbys sam?”. ,Klaudio, ktére zadania wymagajg u Ciebie
skupienia, a ktére mogtabys robi¢ w biurze?”. c) ,,Wtorki i czwartki spotykamy sie w biurze na burze mézgoéw i
spotkania. W pozostate dni kazdy wybiera miejsce pracy, o ile jest dostepny w godzinach od 10:00 do 14:00.
Sprawdzamy to po miesigcu”.

Lekcja 3.2. Awans, rozwdj i ,ile lat w firmie”: jak rozmawiac o sciezce kariery

Przyktadowa odpowiedz: a) Kryteria: wyniki z ostatnich dwdch lat (mierniki), kompetencje wymagane na stanowisku
(np. prowadzenie klientéw strategicznych), doswiadczenie w tej roli, a staz w firmie jako jeden z elementdéw, o ile firma
go stosuje wobec wszystkich. llona ustala wage kazdego kryterium przed rozmowa z kandydatami. b) Do Henryka:
.Przy tej rekrutacji liczyty sie wyniki z ostatnich dwéch lat i doswiadczenie w prowadzeniu klientéw strategicznych.
Chce z Panem porozmawiaé, jak mozemy rozwina¢ obszar, w ktérym Pana wyniki moga by¢ lepsze”. Do Natalii:
»~Wybratam Cie na to stanowisko ze wzgledu na wyniki i doswiadczenie z klientami. Spiszemy, jakich efektéw oczekuje
w pierwszych szesciu miesigcach”. c) Jedna strona z kryteriami awansu i wagami, dostepna dla zespotu, z data
aktualizacji.

Lekcja 3.3. Rozmowa o réznych oczekiwaniach wobec pracy, bez oceniania

Przyktadowa odpowiedz: a) Do Wiestawa: ,Co jest dla Pana w pracy najwazniejsze w najblizszym roku?”. Do Oliwii: ,Co
jest dla Ciebie w tej pracy najwazniejsze w tym roku?”. b) ,,Czy dobrze rozumiem, ze najwazniejsze jest dla Pana, zeby
zadania byty przewidywalne i zeby nie wprowadza¢ wielu zmian naraz?”. c) Wiestaw: ,Wspdlnie wybierzemy jedno
narzedzie, ktére jest konieczne, i ustalimy szkolenie roztozone na cztery tygodnie, do kohca listopada”. Oliwia:
.Spiszemy trzy umiejetnosci, ktérych brakuje do roli starszego specjalisty, i zaplanujemy kroki do konca stycznia”.

Modut 4. Feedback i autorytet

Lekcja 4.1. Miodszy przetozony i starszy pracownik: jak ustawi¢ wspétprace

Przyktadowa odpowiedz: a) ,Co w obecnej organizacji zmiany dziata najlepiej i czego wedtug Pani nie warto ruszac?”.
b) .. Decyzje o kolejnosci zatadunku podejmuje Pani, bo zna Pani klientéw najlepiej. Ja decyduje o grafiku i o kontaktach
z biurem, ale przed zmiang grafiku zapytam o zdanie”. c) ,,Prosze mi opowiedzie¢, jak to robiliScie wczesniej i co sie
sprawdzato. Chce zmieni¢ dwie rzeczy, kolejnos¢ godzin przyjec i liste kontrolng, a reszte zostawi¢. Za tydzien
sprawdzimy razem, czy zmiana nie pogorszyta pracy”.

Lekcja 4.2. Starszy przetozony i mtody pracownik: jak dawa¢ wskazéwki i stuchac¢ pytan

Przyktadowa odpowiedz: a) ,Prébowalismy podobnego arkusza kilka lat temu i po miesigcu nikt go nie uzupetniat. Co
sprawi, ze tym razem bedzie inaczej? Zrébmy wersje prébna na jeden projekt i sprawdzmy jg przez dwa tygodnie”. b)
.Po co: zebym w kazdej chwili widziat, ktéry podwykonawca jest opézniony. Wynik: arkusz z listg zlecen, terminami i
osobg odpowiedzialng. Termin: pierwsza wersja w $rode przysztego tygodnia”. ¢) Sroda, bo zostawia dwa dni na
poprawki przed pigtkowym spotkaniem.

Lekcja 4.3. Feedback przy réznicy wieku: gotowe zdania , przed i po”

Przyktadowa odpowiedz: a) Zdanie ocenia osobe (,,nie lubi nowych programoéw”) i zaktada przyczyne, ktérej Damian
nie sprawdzit. b) Sytuacja: ,W ostatnim miesigcu trzy faktury wyszty z btednym numerem NIP klienta”. Zachowanie:
,Byty wystawione w starym programie, ktéry nie sprawdza numeréw”. Skutek: , Klienci zgtosili korekty i musieliSmy je
wystawia¢ ponownie”. Prosba: ,0d poniedziatku prosze wystawiac faktury w nowym programie”. c) ,W poniedziatek o
9:00 usigde z Panig na godzine i przejdziemy razem trzy pierwsze faktury. Potem w razie pytan prosze pisa¢ na
komunikatorze, odpowiem do 15 minut”.

Modut 5. Wiedza i technologia

Lekcja 5.1. Uczenie sie w dwie strony: jak wymienia¢ wiedze miedzy starszymi i mtodszymi

Przyktadowa odpowiedz: a) Teresa daje: znajomos¢ powodéw zwrotédw i rozméw z klientami; chce dostaé: umiejetnosé
tworzenia prostych grafik. Oskar daje: obstuge programu graficznego; chce dosta¢: wiedze o powodach zwrotéw. b)
Pierwszy temat: Teresa przynosi piec¢ ostatnich zwrotéw i omawiaja ich powody, Oskar pokazuje, jak zrobi¢ jedna
grafike. c) Teresa: ,Opowiem Ci o pieciu zwrotach z ostatniego miesigca, a Ty pokazesz mi, jak zrobi¢ prostg grafike”.
Oskar: ,,Chciatbym zrozumie¢, co klienci méwig w rozmowach o zwrotach, i pokaza¢ Pani program, w ktérym robie



grafiki”.

Lekcja 5.2. Nowe narzedzia w zespole: jak uczy¢ i jak sie uczy¢ bez wstydu

Przyktadowa odpowiedz: a) ,Rozumiem, ze arkusz dziata. Proponuje przez dwa tygodnie wprowadza¢ zapisy w obu
miejscach, a ja bede siadat z Panig w czwartek na pét godziny. Po dwdch tygodniach zdecydujemy, czy arkusz jest
jeszcze potrzebny”. b) Poniedziatek: wspélne wprowadzenie jednego zapisu. Sroda: Ewa wprowadza dwa zapisy sama,
Pawet patrzy. Czwartek: pét godziny na pytania. Pigtek: Ewa wprowadza pie¢ zapiséw i zapisuje, co byto trudne. ¢) , To
przeciez prostsze od arkusza, wystarczy sie przyzwyczaic¢”.

Lekcja 5.3. Przekazanie wiedzy przed czyims odejsciem: lista kontrolna

Przyktadowa odpowiedzZ: a) Zadania regularne: uktadanie grafiku kierowcéw co tydzien. Sprawy w toku: trzy otwarte
reklamacje, z datg nastepnego kontaktu. Kontakty: pieciu klientéw, ktérzy ptaca z opdéZnieniem, z notatka, kiedy
dzwoni¢. Dostepy: system rozliczen i skrzynka dyspozytorska, przekazane przez dziat IT. Niepisane zasady: dokument
do sprawdzenia przed przejazdem do Niemiec. b) Miesigc 1: mapa wiedzy. Miesigc 2: Karolina uktada grafik, Janusz
poprawia. Miesigc 3: Karolina dziata sama, Janusz odpowiada na pytania. Miesigc 4: Karolina prowadzi dyspozytornie,
Janusz tylko obserwuje i ustalamy, co zostato. c) ,Co robi Pan, gdy kierowca dzwoni z drogi, ze jest awaria, a klient
czeka na towar?”.

Modut 6. Wiek w prawie pracy

Lekcja 6.1. Zakaz dyskryminacji ze wzgledu na wiek i rowne traktowanie

Rozwigzanie: a) ,Mtodych, dynamicznych” opisuje wiek, nie wymagania stanowiska, wiec ma ryzyko naruszenia. Wybor
do szkolenia po kryterium wieku (,starszym trudniej”) to takze réznicowanie ze wzgledu na wiek, bez obiektywnego
powodu i dotyczace dostepu do szkolenia (art. 18[3a] § 1, art. 18[3b] § 1 pkt 3). b) Kryterium stazu pracy w obstudze
klienta dotyczy doswiadczenia, a staz pracy jest wymieniony w art. 18[3b] § 2 pkt 4. c) Ogtoszenie: ,,Szukamy osoby
komunikatywnej, ktéra pracowata w obstudze klienta lub chce sie jej uczy¢”. Szkolenie: zapros wszystkich
uzytkownikéw systemu albo wybierz wedtug zadan (kto korzysta z modutu zamdéwien), nie wedtug wieku. W razie
watpliwosci zapytaj kadry.

Lekcja 6.2. Ochrona przedemerytalna i pracownik w wieku emerytalnym

Rozwigzanie: a) Barbarze brakuje 2 lata do 60 lat. Tadeuszowi brakuje 2 lata do 65 lat. b) Obu osobom brakuje mniej
niz 4 lata do wieku emerytalnego, a staz (30 i 40 lat) wyglada na wystarczajgcy do emerytury, wiec art. 39 moze ich
dotyczy¢. c) Sprawdz, czy okres zatrudnienia faktycznie umozliwia uzyskanie prawa do emerytury, czy pracodawca nie
jest w likwidacji lub upadtosci (art. 41[1]), czy pracodawca nie proponuje raczej zmiany warunkéw pracy lub ptacy (art.
43). Ostateczna odpowiedzZ daje kadra lub prawnik na podstawie dokumentoéw.

Lekcja 6.3. Gdy styszysz ,,za stary” albo ,,za mtody”: rozmowa, zgtoszenie i pomoc

Rozwigzanie: a) ,Marcin, prosze, zebys$ nie méwit o wieku w taki sposéb. Ja pracuje w tym systemie od dwéch tygodni i
potrzebuje szkolenia, nie komentarzy”. b) ,12.10, spotkanie zespotu, sala 3, godz. 10:15. Marcin powiedziat: ,Ci po
piec¢dziesiatce i tak nie ogarng nowego systemu’. Obecni: Adam K., Ewa P. To trzeci taki komentarz od lipca. Po
spotkaniu pominieto mnie przy przydziale zadan”. c) Rozmowa z Marcinem na osobnosci, a jesli komentarze sie
powtarzaja, zgtoszenie do kadr lub przetozonego Marcina zgodnie z regulaminem, z notatkami. Przy braku reakcji:
Panstwowa Inspekcja Pracy, zwigzek zawodowy lub prawnik (w tym droga sadowa). Jesli stres sie nasila: 116 123.

Modut 7. Konflikty i plan dla zespotu

Lekcja 7.1. Gdy ,,ci mtodzi” albo ,ci starzy” to temat plotek: rozmowa w zespole

Rozwigzanie: a) ,W ostatnim miesigcu pie¢ wnioskéw urlopowych trafito do mnie w dwdch formach: z systemu i na
papierze, i czes$¢ sie zgubita”. b) Henryk: ,Potrzebuje 30 minut z kims, kto pokaze mi system, i pisemnej instrukcji z
czterema krokami”. Szymon: ,Potrzebuje, zeby uwagi do systemu zgtaszaé, zanim zostanie wprowadzony kolejny, nie
po fakcie”. c) ,,Przez dwa tygodnie wnioski wpisujemy do systemu, a Szymon i Natalia pomagajg kazdemu, kto o to
poprosi. Sprawdzamy to na spotkaniu za 14 dni”.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: plan wspétpracy w Twoim zespole

Przyktadowa odpowiedzZ: a) Kanaty: pilne sprawy telefonem, zwykte komunikatorem z odpowiedzig do konca dnia,
decyzje mailem i na spotkaniu poniedziatkowym. Czas i rozwéj: elastyczny start pracy miedzy 7:30 a 9:30, rozmowa o
oczekiwaniach raz na kwartat. Feedback: Bozena rozmawia z kazdym raz w miesigcu wedtug czterech zdan. Wiedza:



Mateusz uczy ksiegowych nowego programu, a Robert przekazuje Annie sprawy swoich klientéw, zgodnie z listg
kontrolng na pét roku. Wiek w pracy: komentarze zgtasza sie Alinie z kadr; procedura z regulaminu pracy. b) ,Kazda
wazna informacja idzie komunikatorem i na poniedziatkowym spotkaniu od przysztego tygodnia.” ,Robert i Anna
spotykaja sie co tydzien od 1 listopada na godzine przekazania spraw.” ,Mateusz prowadzi szkolenie z programu 15
listopada, a po nim zbieramy pytania.” c) Przeglad planu: 31 stycznia.

Lekcja 7.3. Egzamin koncowy: powtdrzenie najwazniejszych zasad kursu

Rozwigzanie: a) Konrad uzasadnia decyzje wiekiem (,Pani by i tak nie opanowata”), co w lekcji 4.3 jest przyktadem
uwagi o osobie. Pominiecie przy typowaniu do szkolen z powodu wieku moze naruszac zasade rownego traktowania
(art. 18[3al § 1 i art. 18[3b] § 1 pkt 3, lekcja 6.1). b) Konrad powinien przeprosi¢, zapyta¢ Wiestawe, czego potrzebuje,
zaprosi¢ jg na szkolenie i przekaza¢ zasade: kryterium doboru to zadania, nie wiek. c) Wiestawa moze powiedzie¢:
.Prosze, zebys nie méwit o moim wieku. Chce wzigé udziat w szkoleniu”. Gdyby sytuacja sie powtarzata, zapisze
zdarzenia i zgtosi je zgodnie z procedurg firmy (lekcja 6.3).



