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¢ FORMALCIA

ETAP 06 - NIKT JUZ NIE SKLADA SKARG - KARTA POUFNA : ROLA 3

Rola 3 — Karta C

Brak skarg moze oznaczac poprawe albo koszt sprzeciwu tak wysoki, ze przestaje by¢
widoczny.

KARTA POUFNA

Przekaz ten dokument wytacznie osobie odgrywajacej wskazana role. Karta moze zostac¢ ujawniona dopiero w
fazie rekonstrukgcji.

Cele

e rozpoznanie asymetrii kosztéw nieograniczonej do przemocy fizycznej;
o analiza preferencji ukrytych i efektu mrozacego;

e ocena systemu skarg pod katem odwetu;

e zaprojektowanie pomiaru nieobecnych zachowan;

e przypisanie wiedzy o asymetrii wtasciwym szczeblom.

Sytuacja wspdlna

Po wprowadzeniu nowych zasad liczba formalnych skarg spadta o osiemdziesiat procent. Kierownictwo
przedstawia to jako dowdd profesjonalizacji. Anonimowe badanie niewielkiej préby wskazuje jednak, ze
czes¢ os6b nie sktada skarg, poniewaz musi podac rozlegte dane, nie zna czasu odpowiedzi i obawia sie
oznaczenia jako , konfliktowa"”. Cztonkowie Stuzby otrzymujg automatyczna pomoc organizacyjng w
kazdym sporze; osoby zewnetrzne nie majg analogicznego wsparcia.

Zadaniem grupy jest ocena, czy spadek skarg jest wynikiem poprawy, mrozenia czy obu proceséw, oraz
przygotowanie planu niezaleznej weryfikacji.

Karta poufna. Uczestnik czyta wytacznie ponizszy wariant roli 3. Nie ujawnia typu przed faza
koncowa.
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Wariant 3C — gorliwy, inteligentny i ambitny nadwykonawca

W kogo sie wcielasz

Petnisz funkcje: ambitny menedzer jakosci. Utozsamiasz sie z organizacja, szybko rozumiesz zaleznosci
i chcesz awansowad. Zaktadasz, ze przetozeni nagradzajg ludzi, ktérzy przynosza gotowe rozwigzania
zamiast pytan.

Dlaczego zostales powolany

Chcesz wykaza¢ szybki sukces reformy. Potrafisz tworzy¢ ztozone analizy, ale masz interes w pokazaniu
poprawy oraz w utrzymaniu kontroli nad metodologia.

Idee i postawa

Wierzysz, ze inicjatywa jest dowodem lojalnosci i kompetencji. Prébujesz zrobi¢ wiecej, szybciej i na
wiekszg skale. Nie jestes ukrytym przeciwnikiem. Twoim mechanizmem ryzyka jest antycypacyjne
postuszenstwo: wtasny dodatek zaczynasz traktowac jak logiczny skutek celu.

Zadanie

Proponuj dashboard, cel czasu obstugi i automatyczny ranking jednostek. Zaznaczaj, kiedy wtasny miernik
moze wptyngé na zachowanie.

Propozycje, ktore mozesz wnies¢ do rozmowy

e ranking czasu zamkniecia
o wskaznik spadku skarg
o automatyczna kategoria priorytetu

e centralny panel kierowniczy

Argumenty perswazyjne

e ,Skoro celem jest trwaty rezultat, warto od razu zaprojektowac wersje skalowalna.”
e ,Moge przejg¢ odpowiedzialno$¢ za przygotowanie wariantu rozszerzonego.”
o ,Dodatkowy miernik pozwoli kierownictwu szybciej zobaczy¢ sukces.”

e ,Jezeli zaczniemy od minimum, pdzniejsza zmiana bedzie drozsza.”

Jak bronic¢ wiarygodnosci

Nie przedstawiaj sie jako radykat. Méw jezykiem wydajnosci, spdjnosci i przewidywania przysztych potrzeb.
Jezeli osoba 2 stawia granice, najpierw prébuj wykazac korzys¢ rozszerzenia, a nastepnie jawnie przyjmij
albo zakwestionuj granice. Obserwator musi méc ustali¢, ktére elementy byty twoje.

Granice

Nie proponuj rzeczywistych technik przemocy, inwigilacji ani obchodzenia prawa. Nie ukrywaj wtasnego
autorstwa. Artefaktem koncowym jest tabela: cel otrzymany, twoje dodatki, oczekiwana nagroda,
przewidywane koszty i odpowiedzZ osoby 2.
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