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Rozdziat 8.
Idealny ekosystem w miejscu pracy

Dobra atmosfera

W przyrodzie na ekosystem danego srodowiska sktadajg sie wszystkie
jego elementy, ktdre wzajemnie na siebie wplywajg. Kazdy element
jest zalezny od pozostalych i ma wplyw na pozostate. W firmie takze
kazdy element wplywa na pozostate. Od jakosci zarzgdzania firmg
zalezy organizacja i atmosfera pracy, od efektéw zaangazowania
pracownikow zalezy zainteresowanie i zadowolenie klientéw, ktore
z kolei bedzie wplywalo na pozycje firmy na rynku. Postawy klien-
tow i partneréw biznesowych bedg oddzialywaly na kolejne decyzje
szefa i pracownikéw, a z kolei ich reakcje bedg ksztattowaly dtugo-
trwale relacje z kontrahentami. Pozycja przedsiebiorstwa jest wiec
wypadkows wielu czynnikéw, z ktorych wiekszos¢ opiera sie na
kontaktach miedzyludzkich. Aby ekosystem dziatat niczym perpetu-
um mobile, wszystkie elementy powinny by¢ doskonale zréwnowa-
zone. Oczywista jest koniecznos$¢ posiadania produktéw lub ustug,
ktére zainteresujg klientéw, oraz oferowanie ich w sposob dobrze
zorganizowany (tak by byly latwo dostepne zawsze, gdy s potrzebne).
Mhniej oczywiste mogg wydawac sie kwestie dobrej atmosfery i zgra-
nej wspolpracy. Ale czynniki te takze majg wplyw na jakos¢ swiadczo-
nych ustug czy sprzedawanych produktéw, a poza tym przekladajg sie
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na poziom obstugi klienta. Zdyscyplinowani, ale zarazem zadowoleni

i potrafigcy ze sobg wspdlpracowaé pracownicy osiagajg lepsze efekty

iutrzymujg lepsze relacje z klientami i dostawcami niz osoby sfru-

strowane, pracujace w sSrodowisku, w ktérym Zle sie czuja.
Czynniki budujace dobra atmosfere:

m empatyczna postawa szefa,

jasny podziat zadan,
m wewnetrzna motywacja pracownikow,

m przestrzeganie ustalonych zasad,

odpowiedni dobodr pracownikow.

Prawdopodobnie najwazniejszym czynnikiem wplywajacym na at-
mosfere w firmie bedzie postawa osoby, ktora nig zarzadza. To szef
wyznacza zadania i rozlicza pracownikéw, nic wiec dziwnego, ze
wszystkie oczy kierujg sie wlasnie ku niemu. Jesli osoba zatrudniona
w danej firmie zostanie milo przyjeta, a szef nie tylko przedstawi swoje
wymagania, ale bedzie tez otwarty na rozmowe i gotowy do udzielenia
wsparcia, zaktad pracy wywota na niej dobre wrazenie. Szef, ktory
z szacunkiem odnosi sie do pracownikéw (i ludzi w ogdle), nie stro-
fuje ich niepotrzebnie, nie zachowuje sie, jakby byl najmadrzejszy
na $wiecie, ale zarazem jest konsekwentny, gdy trzeba przestrzegaé
waznych ustalef, prawdopodobnie bedzie cieszyl sie szacunkiem
pracownikéw. Szef, ktéry zwraca uwage na to, jak wazne sg poprawne
relacje z innymi ludZzmi, swojg postawg moze wplyna¢ takze na to,
jak pracownicy bedg odnosili sie do kontrahentéw. Nieraz zdarzato
sie, ze wchodzac do jakiegos sklepu, z zachowania sprzedawcow
moglem wiele wywnioskowaé o ich szefie. Opryskliwi sprzedawcy, dla
ktérych klient to zto konieczne, czesto — jak sie pdzniej okazywato
— podzielali postawe wiasciciela sklepu. Z kolei tam, gdzie sprze-
dawcy byli mili i pomocni, zazwyczaj taki byt réwniez ich przetozony.
Mozna zalozyé, ze réwniez pomiedzy samymi sprzedawcami lepsze
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relacje byly w tych sklepach, w ktérych dobre relacje z ludZmi stano-
wily wysokg warto$¢ w hierarchii firmy, a takze Ze sklepy pozwalajace
odczud klientowi, ze ten jest dla nich wazny, korzystaly finansowo
na takim podejciu.

Na atmosfere w pracy duzy wplyw ma takze jasny podzial zadan.
Cho¢ warto zachecaé ludzi do wspédlpracy, to jednak kazdy pracow-
nik powinien wiedzie¢, za co odpowiada samodzielnie. Gdy podziat
obowigzkdw nie jest czytelny, pracownicy mogg mieé wrazenie, ze
ktos co jakis czas wchodzi w ich kompetencje albo przerzuca na nich
odpowiedzialno$¢ za swoje dzialania. To oczywiste, ze takie sytuacje
prowadzg do konfliktéw, a wiec psujg atmosfere.

Wazne jest takze, by pracownicy sami chcieli pracowaé — by
rozumieli sens swojej pracy i czuli, Ze jest wazna dla firmy. Bedzie to
zalezalo czeSciowo od pozostalych czynnikéw, ale w pewnym stopniu
takze od indywidualnego nastawienia. Poniewaz jednak na motywacje
mozna wplywad, warto zauwazy¢, ze przestrzeganie ustalonych zasad,
terminowe wyplacanie wynagrodzen i innych §wiadczef czy udziela-
nie pracownikom urlopéw w dogodnych dla nich terminach moze
wplywaé pozytywnie na zadowolenie z pracy i atmosfere.

Zdarzy¢ sie moze takze sytuacja, kiedy zta atmosfera wynika z za-
trudnienia niewlasciwych osob. Jesli dana praca nie odpowiada czyim$
ambicjom albo zupelnie nie pasuje do czyjejs osobowosci, starania
mogg nie przynies¢ skutku. Dlatego warto juz na etapie rekrutacji zwro-
ci¢ uwage na to, czy okreslony kandydat bedzie pasowat do zespotu.

Jasne zasady
Czy nie wspominalem juz o tym, piszac o atmosferze? Jasne, ze tak, ale
wyznaczanie i konsekwentne przestrzeganie ustalonych regul wplywa

nie tylko na atmosfere w firmie. To bardzo wazny i oddzielny ele-
ment ,,pracowniczego ekosystemu”.
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Jasne zasady wyrazaja sie poprzez:
m okreslone procedury postepowania,
m czytelny podziat zadan,
» dobrg komunikacje,

m szybkie wsparcie.

Mata firma nie musi by¢ tak zbiurokratyzowana jak duza, powinna
jednak mie¢ okreslone $ciezki postepowania, dostosowane do kon-
kretnych sytuacji. Jesli ustalisz czytelne procedury dziatania w roz-
nych okoliczno$ciach, firma bedzie funkcjonowata szybko, sprawnie
i w sposob dobrze zorganizowany.

Najbardziej typowe procedury odnoszg sie do kontaktéw z klien-
tami. Kiedy do firmy dzwoni osoba zainteresowana zakupem ustugi,
pracownik odbierajacy polaczenie powinien wiedzieé, jakich infor-
macji ma udzieli¢ i do kogo przelaczy¢ rozmowe, gdy sam nie bedzie
w stanie pomdc. Moze tez zaproponowad, ze oddzwoni do klienta,
gdy zdobedzie brakujgce informacje. Procedura taka powinna obej-
mowaé zasady zawierania umowy z klientem, dokonywania platno-
§ci, ale takze przyjmowania reklamacji. Osoba kontaktujgca sie
z klientami powinna by¢ przygotowana na rézne scenariusze rozmowy
i realizowa¢ je w zaleznosci od potrzeb. Nie odkryje Ameryki, gdy
dodam, Ze najlepiej, jesli procedury te zostang spisane.

Wazne sg jednak nie tylko zasady przyjmowania zamdwien i roz-
patrywania reklamacji. W jaki sposob Twoja firma bedzie tworzyta
i dostarczata ustuge? Jesli zajmujesz sie organizacjg szkolen, to jaka
bedzie kolejnosé przygotowywania programu, organizowania samego
wydarzenia, promocji, pozyskiwania uczestnikoéw? Kto z kim w jakiej
kolejnosci powinien sie kontaktowac? I ile ma czasu na zrealizowanie
swojego zadania, czyli tego, co mozemy nazwa¢ ,ustugg wewnetrzng”
realizowang przez pracownika na rzecz firmy?
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W malych firmach zasady te mogg by¢ bardziej elastyczne niz
w korporacjach, jednak ich catkowity brak moze prowadzi¢ do chaosu.

Dobrze przygotowane procedury powinny uwzgledniaé czytelny
podzial obowigzkéw. Dla prawidlowej realizacji zadan potrzebna
tez bedzie dobra komunikacja — zaréwno pomiedzy samymi pra-
cownikami, jak i pomiedzy pracownikami a szefem. Kazdy powinien
by¢ wtajemniczony w to, co dzieje sie w firmie i czym aktualnie zaj-
mujg sie pozostali pracownicy. Dzieki temu uniknie sie sytuacji,
kiedy np. dwie osoby biorg sie jednoczesnie za te samg sprawe lub
rozpoczynajg prace nad czyms, czego robic nie trzeba, bo zmienily sie
okolicznosci, o czym nikt im nie powiedzial. Dobry przeplyw infor-
magji jest na wage zlota, a przeciez mozesz go mie¢ za darmo. Po
prostu nie reglamentuj informacji i dbaj o to, by wszystkie wazne
sprawy byly omawiane w gronie pracownikéw. Aby mie¢ pewnosé,
ze wszystkie informacje i ustalenia s3 znane pracownikom, po ustnych
rozmowach wysylaj krétkie podsumowania w formie e-maili.

Ostatni element to mozliwos¢ uzyskania szybkiego wsparcia. Pra-
cownik powinien wiedzie¢, ze gdy bedzie mial problem lub bedzie
potrzebowal pomocy w shuzbowej sprawie, na pewno szybko znajdzie
kogo$, kto mu pomoze. Jako szef powinienes zacheca¢ pracownikow
do wspotpracy i sam deklarowaé¢ pomoc, gdy Twoj zesp6t jej po-
trzebuje.

Zgrany zespot

Tradycyjny system organizacji pracy, w ktorym pracownicy otrzymujg
zadania od przefozonego, po czym samodzielnie je wykonujg, bywa
bardzo wygodny. Jasne zasady dotyczace podleglosci i zakresu
obowigzkéw mogg zapobiegaé konfliktom i wspiera¢ sprawng or-
ganizacje pracy. Gdy jednak ,kazdy sobie rzepke skrobie”, trudno
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jest w pelni wykorzysta¢ potencjal pracownikéw. Lepiej postawi¢ na
prace zespotows. Bedzie ona mozliwa, jesli zaczniesz przyktadaé
szczegdlng wage do tego, o czym napisalem w dwoch poprzednich
podrozdziatach. Wzajemny szacunek i doskonata komunikacja bedg
w tym przypadku szczegdlnie istotne. Co poza tym?

Aby zbudowacé zgrany zespol, powinienes:

zachecad i stwarzaé warunki do wspdlnej pracy;

dyskutowaé z pracownikami o planach i projektach;
» umozliwi¢ pracownikom przynajmniej cze$ciowy wplyw
na wazne decyzje

pobudza¢ zaréwno do rywalizacji, jak i do wspétpracy;

dba¢ o dobre relacje w firmie;

dzieli¢ sie wiedzg o biezacej sytuacji firmy.

Wspdlng prace z grupg pracownikdéw majacych tworzy¢ jeden zespot
rozpocznij od zachecenia ich do dyskutowania nad aktualnymi pro-
jektami oraz do zglaszania swoich pomystéw. Ukierunkuj jednak te
dyskusje tak, by naprawde wywola¢ burze mézgéw. Nie krytykuj
pomystow, ktore Ci sie nie podobajg, nie dopus¢ tez do sytuaciji,
w ktdrej to pracownicy nawzajem podcinajg sobie skrzydta. Jesli jakis
pomyst Ci nie odpowiada, dopytuj, w jaki sposéb mozna by go byto
zmodyfikowaé, rozwinaé, przeksztalci¢. Niech kazdy doda cos od
siebie, tak by pomyst naturalnie ewoluowat. Zadbaj o to, by wypo-
wiedzial sie kazdy z pracownikow — niektorzy mogg mieé Swietne
pomysly, ale zbyt mato $miatosci, by opowiedzie¢ o nich bez bezpo-
sredniej zachety. Generalnie posiadanie pomystéw (nawet stabych)
powinno by¢ promowane przez grupe jako co$ lepszego od ich braku.
Nikt nie moze obawiac sie wyrazenia swojej kreatywnosci.

Stawiaj na wspdlng prace, pokazuj pracownikom, ze zespédt jest dla
Ciebie wazny i liczysz sie z jego opiniami. Jesli chcesz, by ludzie na-
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prawde dziatali wspdlnie, ogranicz do minimum wydawanie polecen.
Jesli jakies rozwigzanie mozna wypracowaé razem, pozwol na to. De-
legowanie cze$ci Twoich zadan na wart zaufania zespdt moze by¢ od-
cigzeniem dla Ciebie i sposobem na zwiekszenie poczucia odpowie-
dzialno$ci oraz zaangazowania pracownikéw. Nie oznacza to jednak,
ze musisz zgadzac sie na catkowita demokratyzacje firmy. W kazdej
demokracji pewne decyzje musi podejmowaé sam premier lub pre-
zydent — nie inaczej bedzie w Twoim wlasnym ,panstwie”.

Wazne jednak, Zzeby ocenie podlegata nie tylko praca grupy jako
takiej, ale rowniez poszczegdlnych pracownikéw. Jednoczesnie pamie-
taj o zachowaniu zdrowych proporcji miedzy rywalizacjg a wspot-
pracg. Latwiej to osiggniesz, jesli z pracownikami bedziesz spotykat
sie takze poza firmg. Pomysl o imprezie integracyjnej lub wspdlnym
wyjsciu z pracownikami na kregle. Takie spotkania pomagajg sprawi¢,
ze relacje profesjonalne nabiorg bardziej ludzkiego, przyjacielskiego
wymiaru. Wlasnie dobre relacje powinny spowodowaé, ze Twoja
druzyna stanie sie naprawde zgrana i z zapalem bedzie walczyta ze
wspélnym wrogiem, czyli konkurencjg.

Sukcesy firmy powinny by¢ sukcesami Twojego zespolu. Wszyscy
pracownicy powinni czu¢ sie udzialowcami kolejnych zwyciestw.
Dlatego dziel sie kolejnymi doniesieniami z rynkowego frontu. Nie
skap jednak informagji takze wtedy, gdy wspolne wysitki nie przyno-
szg powodzenia. Gdy dzieje sie Zle, pracownicy takze powinni o tym
wiedzie¢. Wdwczas ich starania niech skoncentrujg sie na wspdlnym
opracowywaniu strategii poprawy sytuacji. Jesli pracownicy bedg
czuli sie odpowiedzialni za biezacg sytuacje firmy, prawdopodobnie
postarajg sie o jak najlepsze wyniki.

Gdy zadbasz o informacje, integracje i motywacje, potrzebna be-
dzie Ci jeszcze cierpliwos¢. Zgranego zespolu nie stworzysz z dnia
na dzien, efekty powinny by¢ jednak warte wlozonego w ten proces
wysitku.
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Profesjonalisci

W Twojej firmie panuje dobra, sprzyjajaca efektywnej pracy atmosfe-
ra, ludzie tworzg zgrany zespot i pracujg wedtug sprawdzonych, do-
brze dzialajacych procedur, a jednak cos$ jeszcze jest nie tak? Nie
zapominaj o tym, ze sukces Twojej firmy tworzg ludzie. Oczywiscie,
ze wazna jest ich motywacja, zaangazowanie, zapal — c6z jednak
z tego, skoro zabraknie im najwazniejszego — wiedzy i umiejetnosci?

Celem dla wielu przedsiebiorcéw jest wyprzedzanie konkurencji.
Najwyrazniej wida¢ to w firmach zajmujacych sie nowymi technolo-
giami. Tam stanie w miejscu szybko moze okaza¢ sie zacofaniem. Jesli
tworzysz aplikacje na telefony komorkowe, nowe technologie be-
dziesz musial wdrazac nie raz na rok, ale co sezon, a niemal kazdego
dnia powiniene$ unowoczesnia¢ swoje produkty. Jesli jestes whasci-
cielem firmy budowlanej, tempo zmian nie bedzie tak szybkie, ale
na pewno zyskasz, gdy bedziesz §ledzil, a potem wdrazal nowinki
w swojej branzy. Wtedy wlasnie bedziesz mogh zaproponowad klien-
tom wiecej niz ospata konkurencja.

Nic Ci jednak ze znajomosci nowych technologii i nowoczesnych
metod pracy, jesli wiedzy tej nie majg Twoi pracownicy. Aby ,profe-
sjonalizm” nie okazat sie jedynie pustym sloganem, musisz wypel-
ni¢ go trescig.

Jednym sposobem moze by¢ zatrudnianie osob, ktore juz maja
duzg wiedze i doswiadczenie. Tacy kandydaci do pracy mogg by¢
jednak drodzy — najczesciej bedg oczekiwali stosunkowo wysokich
pensji, mogg tez szybko odej$¢ do wiekszej firmy. Drugi sposob
polega na zatrudnianiu ludzi majacych duzo checi, dobre predyspo-
zycje, ale braki w wiedzy i male doswiadczenie. Wéwczas nie warto
skapi¢ na dobre przeszkolenie. Jesli sam dysponujesz odpowiednig
wiedzg, sam tez mozesz wyszkoli¢ pracownikow.
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Jesli chcialbys przygotowaé szkolenie sam:

ustal, co chcesz osiggnac (czego nauczyc);

ustal, kogo chcesz uczy¢;

m przygotuj program szkolenia i dostosuj go do odbiorcow,
tak by byt dla nich zrozumialy i interesujacy;

przygotuj harmonogram zajeé, dzieki ktéremu zdgzysz
przepracowad program w okreslonym czasie (zaléz, ze
potrzebujesz o 10% wiecej czasu, niz wynika ze wstepnych

zalozeh);

m jesli mozesz, przygotuj takze materialy szkoleniowe,
ktére ulatwig nauke;

m prowadzac szkolenie, staraj sie wzbudzad i utrzymywaé
zainteresowanie pracownikow, wyttumacz takze, jakie korzysci
przyniesie im posiadanie nowej wiedzy lub umiejetnosci;

m po szkoleniu warto przeprowadzi¢ egzamin (teoretyczny lub
praktyczny), by sprawdzi¢, czy Twoj kurs przyniost oczekiwane
efekty — najlepiej, jesli odbedzie sie w dwodch turach: od razu
po kursie oraz np. miesigc pozniej dla sprawdzenia, czy wiedza
i umiejetnosci utrwalily sie.

Gdy jednak kompetencje pracownikéw bedg rosly, a wraz z nimi
wzrastaé bedg oczekiwania klientéw, warto p6js¢ dalej i zdecydowac
sie na szkolenia organizowane przez firmy zewnetrzne. Kursy, wykta-
dy, warsztaty — organizowane mogg by¢ zaréwno w formie szkolen
wewnetrznych (w Twojej firmie), jak i na zewngtrz (w firmie szkole-
niowej lub wynajetej sali konferencyjnej, ewentualnie podczas wyjazdu).
Dotyczy¢ mogg zaréwno umiejetnosci ,twardych”, zwigzanych ze
stosowaniem zaawansowanej technologii (np. kurs programowania
komputerowego), jak i miekkich (np. szkolenie z profesjonalnej
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obstugi klienta). Jesli obawiasz sie kosztow szkolen, sprawdz, czy
w Twojej okolicy sg organizowane kursy wspétfinansowane z Unii
Europejskiej.

Budowanie firmy ,uczacej sie”, a wiec takiej, w ktorej wiedza
jest jej waznym elementem sktadowym, prowadzi do wielu pozytyw-
nych skutkéw. Najwazniejszym jest oczywiscie dysponowanie bar-
dziej kompetentnymi i $wiadomymi pracownikami, ktorzy dzieki
swej wiedzy i umiejetno$ciom wypracowujg dla firmy wieksze zyski.
Istotne jest rowniez to, ze pracownicy wlasnie dzieki mozliwo$ciom
doszkalania czujg sie bardziej doceniani — majg poczucie osobistego
i zawodowego rozwoju, nie majg natomiast powodéw do komplek-
sow wobec kolegdw z konkurencyjnych firm. Trzecim skutkiem jest
rosngcy prestiz firmy. Dbalos¢ o profesjonalizm to co$, czym mozna
i nalezy sie chwali¢ i co stanowi¢ moze podstawowg przewage kon-
kurencyjng Twojej firmy.
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PROGRAM
»PARTNERSKI

1. ZAREJESTRUJ SIE
2. PREZENTUJ KSIAZKI
3. ZBIERAJ PROWIZJE

Zmien swoja strong WWW
w dziafajacy bankomat!

Dowiedz si¢ wiecej i dotacz juz dzisiaj!
http://program-partnerski.helion.pl

GRUPA WY DAWNICZA

¥ Helion SA


http://program-partnerski.helion.pl

NOWOCZESNE METODY ZARZADZANIA SA

NIE TYLKO DLA DUZYCH FIRM!

Twdj pierwszy pracownik, Zatrudniaj w mafef firmie w Polsce to ksigika przygoto-
wana z myéla o polskich przedsiebiorcach zatrudniajacych od jednej do dziesieciu
osob. Znajdziesz w niej zardwno informacje o prostych metodach skutecznego za-
rzadzania pracownikami, jak | praystepne opracowanie najwazniejszych przepisow,
ktare kaidy pracodawca powinien znad, Spora dawka wiedzy, podana w fatwej do
przetkniecia pigutce, pwarantuje, e wszystko, czego potrzebujesz podczas zatrud-
niania, znajdziesz bez straty czasu | koniecznoscl samodzielnego przedzierania sie
przez publikacje z raznych dziedzin, W tej ksigice cate spektrum wiadomeosei masz
jak na dtoni!

Dowiesz sie m.in.:
- Od czepo zaczad poszukiwanie pracownika?
= W jaki sposob dokonad wladciwego wyboru?
- Jakich formalnoscl dopelnié podezas zatrudniania?
- Jak zatrudniac pracownikdw i zarzgdzad nimi w 2godzie z préepisami?
« Jak nagradzac, motywowad | integrowad swaj zespol?
« Jak stosowad oceny pracownicze?
« Jak w nowoczesny sposib zarzgdzac mata firmg?
« Jak radzic sobie, gdy pracownicy sprawiajg problemy?

Marcin Pietraszek — za cel stawia soble wspieranie roawoju malych firm. Pisze
ksigzki skierowane do os0b prowadzacych dziatalnose gospodarcza, redaguje serwis
internetowy dla preedsiebioredw (Bizrun.pl), oferuje sesje coachingowe | konsultin-
gowe |Espresso-Coaching. pl). £ wyksztalcenia jest specjalista w zakresie zarzgdzania
asobami ludzkimi w nowoczesnych organizacjach | socjologiem (specjalizacje:
ekspertyza spoleczno-prawna oraz pomoc spoteczno-terapeutyczna). Uczestnicayt
w programie licencyjnym Polskiego Towarzystwa Psychologil Zorientowanaj na Pro-
ces, Ma doswiadczenie w biznesie: prowadzit m.in. firme zajmujgcy sie doradztwem
personalnym oraz ropwojem osobistym. Jest autorem ksigiki Sprytny biznes. Zafd:
i rozwifaf mafy firme w Polsce,
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