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Zapisz Twoje wazne wnioski:

Najwazniejsze zasady zarzgdzania zespotem:
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Opracuj standardy dla zespotu:

Etap 1: Jakie standardy beda Ci potrzebne, aby zespét osiggat cele jakosciowe i iloSciowe?

Etap 2: Jakie zasady i zachowania beda stanowity Wasz kodeks?
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Przywitanie:

Moja oferta dla zespotu, czyli odpowiedz na pytanie ,,Dlaczego warto by¢é w moim zespole?”
1. Pomagam Wam w ...
2. Pomagam Wam w ...

3. Pomagam Wam w ...

Moje zasady i wartosci — czego wymagam i za co rozliczam pracownikéow:
1. Oczekuje / wymagam ...
2. Oczekuje / wymagam ...

3. Oczekuje / wymagam ...

Nagrody - za co chwale, co doceniam, za co dam nagrode:
1. Doceniam/ nagradzam ...
2. Doceniam/ nagradzam ...

3. Doceniam/ nagradzam ...
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Konstruktywna informacja zwrotna, wzmacnianie zaufania i zaangazowania.

IKP Szkolenia

Komunikaty wzmacniajace, ktére warto stosowac:

Wybierz 2 dowolnych pracownikéw z Twojego zespotu, ktérych chcesz pochwalié. Wypisz, za co ich

Jestem z Ciebie dumny

Lubie z Tobg pracowaé

Mam do Ciebie zaufanie

Doceniam Twoje zaangazowanie

Cenie ludzi takich jak Ty, ktérzy dotrzymujg stowa

Praca z Tobg to przyjemnosé/ / ciesze sie ze mam Cie w swoim zespole
Twdj wkiad pracy jest nieoceniony/ Twoja postawa godna nasladowania

Tak trzymaj! Swietna robotal!

doceniasz. Nastepnie zapisz stowa, jakimi chcesz przekazac¢ informacje.

1 pracownik:

Pochwata/docenienie za:

Stowa, jakich uzyje:

2 pracownik:

Pochwata/ docenienie za:

Stowa, jakich uzyje:
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Putapki delegowania:

Sytuacja 1. Przetozony: Przygotuj to pismo dzi$ do konca dnia. Czy wszystko jasne?

Pracownik: Tak, tak.

Przetozony:

Sytuacja 2: Przetozony: Trzeba wyjasnic tg sprawe pilnie do konca tego tygodnia, poniewaz sg

watpliwosci merytoryczne.

Pracownik: Nie umiem, nie wiem, jak mam to zrobi¢. Poza tym nie wiem, kiedy mam to wykona¢, bo i

tak mam juz duzo do zrobienia.

Przetozony:

IKP Szkolenia lzabela Krejca -~ Pawski

e-mail biuro@ikpszkolenia.pl | www.ikpszkolenia.pl | www.izakrejcapawski.pl | kom. 606 445765
siedziba: ul. Zakopianska 103a/3 30-418 Krakow

IKP Szkolenia Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Strona5


mailto:biuro@ikpszkolenia.pl
http://www.ikpszkolenia.pl/
http://www.izakrejcapawski.pl/

IKP Szkolenia

Wyraz Twoje dobre intencje odnosnie pracownika stosujgc konstrukcje: intencja + wyjasnienie

dziatania.

Wskazéwka: do wyjasnienia dziatania uzyj zwrotéw ...i dlatego/ i tak moge pomodc/ i w tym moge

pomac itp.

Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Rodzaj intencji np.
,»Moja rolg jest...”

Przyktadowe zdania wyrazajace Twoje intencje

... i dlatego

... i dlatego

Asertywne A -B-C

Konstrukcja: To, ze ...A ...nie znaczy, ze B ... a jedynie C

Przyktad: To, ze klienci czasem nie odbierajg, nie znaczy, ze to zadanie jest bez sensu, a jedynie to,

ze masz chwile gorszej odbieralnosci, ktéra pewnie zaraz minie.

Sytuacja

Przyktadowe asertywne ,,a-b-c”
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Kanapka dwuwarstwowa: pozostawianie z informacja do przemyslenia.
Model kanapki dwuwarstwowej jest skuteczny wobec doswiadczonych pracownikéw, ale i odpornych
na krytyke, u ktérych jest szczegdlnie wazne ,pozostawienie ich” z informacjg o konieczno$ci korekty

pewnych dziatan.

+ Widaé¢, ze bytes zaangazowany w rozwigzanie problemu klienta i podjagtes odpowiednie dziatania

- Powinienes jednak uwazniej stuchac¢ jego uwag i nie przerywacé jego wypowiedzi.

Opracuj wilasny tekst udzielania informacji zwrotnej zgodnie z technikg Kanapki

dwuwarstwowej.

Opisz problematyczng sytuacje:

Udziel pracownikowi informacji:

+

ZEEP: pokazywanie konsekwencji dziatan

Model "ZEEP" sprawdza sie w czasie prowadzenia rozmowy dyscyplinujgcej, kiedy potrzebujemy
udzieli¢ negatywnej informacji zwrotnej:

Z - zachowanie - wyjasnij, co sie stato

E - efekty-przedstaw rezultat tego zachowania

E - emocje — powiedz, jakie to zrobito wrazenie na Tobie i na innych

P - przysztos¢ - ustal z pracownikiem zmiany na przysztos¢. Uwaga! Ten etap przy negatywnej

informacji zwrotnej musi by¢ ustalony wspdlnie z uczestnikiem.

Przyktad:

Z - Ewa, zauwazytam, ze w 5 rozmowach z klientami rozmowach nie zastosowatas empatii

E - to spowodowato, ze masz negatywna ocene w badaniu tajemniczy klient

E - co wywotuje mojg frustracje, poniewaz wczesniej nie miatas z tym problemu

P - w zwigzku z tym oczekuje, ze bedziesz stosowaé sie do ustalen. W jaki sposéb mozemy do tego

doprowadzi¢?
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Opracuj whasny tekst udzielania informacji zwrotnej zgodnie z technika ZEEP.

Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Opisz problematyczng sytuacje:

Udziel pracownikowi informacji:

Zz
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Interwencja indywidualna zgodnie z zasadg menedzerskg “wspieram i wymagam”

Cel Przywolanie do dziatania w strefie wptywu w gorszych dniach

Okazanie wsparcia

(wentylowanie emocji)

Przywotanie do Popatrzymy na zasade strefy wplywu - zrébmy porzadek:
zasady zespotowej
“dzialamy w strefie
wplywu”

- Na co nie masz wptywu w tej sytuacji?

- A naco masz wptyw? | co mozesz zrobi¢?

Wymagaj

(koncentracja na
dziataniach)

Wezwanie pracownika { 1. Zmotywuj na koniec “Jestem przekonany, ze ...
do dziatania

2. To co dziatamy?? Jaki bedzie Twoj pierwszy krok?
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Inspirujaco Konkretnie Praktycznie

Interwencja zespotowa zgodnie z zasadg menedzerskg “wspieram i wymagam”

Opis trudnej sytuacji z zespotem:

Podziel % udziat w sytuacji
(Twoj i zespotu):

Wspieraj (podejmij dziatania
wspierajace):

Wymagaj (podejmij dziatania
egzekwujace/dyscyplinujace):

Komunikaty asertywne, wspierajace lub korygujace ,,+/-,i ,a-b-c”

Komunikat ZEEP dla zespotu:

4

E
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Odpornosé psychiczna, a opér przed zmianami w zespole.

Odpornos¢ psychiczna:

Dlaczego w tych samych warunkach i pomimo podobnych kompetencji, jedne osoby osiggajg lepsze
wyniki, niz inne?

“Odpornos¢ psychiczna to zdolno$¢ cztowieka do radzenia sobie z wyzwaniami, trudno$ciami i presja.
Determinuje ona nasz sposob reagowania na stres. Jest rowniez glébwnym czynnikiem umozliwiajgcym

osigganie szczytowej formy i najlepszych wynikow”. (Clough & Strycharczyk)

Odpornosé Psychiczna dotyczy wydajnosci i skutecznosci osobistej danej osoby, determinuje
nastawienie i sposéb myslenia (“mindset”).
Osoby Odporne Psychicznie dostrzegajg szanse, sg proaktywne, lubig cele i sg zdeterminowane

w ich osigganiu, sg pewne siebie.

Osoby Wrazliwe Psychicznie unikajg wyzwan, postrzegajg je jako zagrozenie, obawiajg sie porazek,
majg niskg pewnos¢ siebie, mogg unika¢ zobowigzan, szukajg wymowek, a ich szklanka jest “do

potowy pusta”.

Model Odpornosci Psychicznej 4C: Doug Strycharczyk i Peter Clough, opracowali model

Odpornosci Psychicznej, ztozony z 4 obszaréw:
- ZAANGAZOWANIE — orientacja na cele i determinacja w ich osigganiu.
— KONTROLA - poczucie sprawczosci w zyciu i panowanie nad emocjami.
-  WYZWANIE — dostrzeganie szans, zamiast zagrozen, podejscie do porazek jak do lekcji.

- PEWNOSC SIEBIE — wiara w siebie, pewno$¢ siebie w relacjach z innymi.

Odpornosé psychiczna — Osoba wrazliwa psychicznie —

Obszar 4 ’C” b . s .
przekonaniai zachowanie przekonaniai zachowanie
Poczucie Na_prawde wie_rz_e, ze _dam rade _ . Nig mam na to wplywu. o
kontroli D2|aia_m W mojej strefie wp_’ryV\_/u, skupiam sie Winy szukgm w otoczeniu, innych
(,Sprawczosc”) na moim uQZ|aIe’ w sytuac_Jl, biore _ Iud2|ac_h: nic na’to_ nie po,rad_ze,, brak
(E: ontrol) odpowiedzialnos¢ za swoje zachowanie, odpowiedzialnosci, wymowki,

wyniki usprawiedliwianie

Rezygnuje, gdy pojawiajg sie
pierwsze przeszkody. Nowe sytuacje
i zmiany mnie stresujg, wole ich
unikac

Realizuje cel pomimo przeszkdd, szukam
drég i rozwigzan. Zrobie to, co trzeba, aby
osiggnac¢ cel

Zaangazowanie
(Comitmment)

Wobec probleméw czuje sie nerwowo,

Wyzwanie Napedza mnie to, skorzystam z tej szansy, ostrzeqam ie iako zaarozenie
(Challange) to okazja! Niepowodzenia mnie motywuja Eekliwogé o{)ajw v niecg:hec': do imian
Pewnosé C o

siebie Wierze, ze moge to zrobi¢. Bede broni¢ Q/Ieag V\g? Sl;?jébﬁjii (Sj':r’nnrlg dW|erze,,
(asertywnosc) swojego stanowiska, jesli bedzie trzeba Asekurgwani;.:: Si zachovyawczoéé
(Confidence) e
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Zapisz Twoje najwazniejsze wnioski podsumowujace szkolenie:

Méj plan dziatania po szkoleniu:
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