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Primele minute dupd semnalarea unei abateri decid protectia produsului si daca angajatii vor mai vorbi
data viitoare.

Prima reactie devine urmatoarea reguld nescrisa.

Un angajat vine si spune: ,,Avem o problemd.” Managerul este In mijlocul productiei. Comanda
trebuie sd plece. Clientul asteapta.

In urmitoarele secunde, managerul nu rezolva doar situatia curentd. Le arata tuturor ce se intdmpla in
aceasta firma cind cineva semnaleaza o abatere.

Dacid reactia este furie, ironie sau cdutarea vinovatului, data viitoare oamenii vor intirzia, diminua sau
ascunde informatia. Dacd reactia protejeazad produsul, clarifica faptele si trateazd corect persoana,
firma construieste Incredere controlatd.

Ce are nevoie angajatul in primul minut

Nu are nevoie de felicitdri teatrale si nici de interogatoriu. Are nevoie sa stie ca a facut bine cd a
comunicat, ca produsul va fi protejat si cd decizia va fi luata de persoana competenta.

O replica sdndtoasd poate fi:

,»,Bine ca ai oprit §i ai spus. Aratd-mi produsul, spune-mi ce ai observat si ce ai facut pana
acum.”

Protocolul managerial in opt pasi

. Multumegte pentru semnalare — féra sa confirmi Inca interpretarea tehnica.

. Protejeaza produsul — unde este, este identificat, poate fi folosit accidental?

. Separa faptele de presupuneri — ce s-a observat, cine, cand, la ce produs.

. Activeaza persoana competentd — nu improviza o decizie tehnicd in afara competentei tale.

. Controleaza extinderea — verifica daca situatia poate afecta alte loturi sau zone.

. Mentine comunicarea — spune echipei strict ce trebuie sd stie, evita zvonurile.

. Analizeaza cauza dupd controlarea situatiei — instructiune, instruire, echipament, presiune,
decizii manageriale.

8. Inchide bucla — comunici decizia si urmireste daci problema reapare.
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Ce sa nu spui in primele minute

,lar voi?” ,,Cine a ficut asta?” ,,Nu avem timp acum.” ,,Sigur nu este mare lucru.” ,,De ce nu mi-ai
spus mai devreme?” inainte sd intelegi cronologia. Chiar daca unele intrebdri despre responsabilitate
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vor fi necesare mai tarziu, ordinea conteazd: produs, fapte, decizie, cauzd, responsabilitate, invatare.

Reactie echitabila nu inseamna lipsa raspunderii

Managerul trebuie sa distingd Intre eroare umana — o actiune neintentionata intr-un sistem care poate
necesita imbundtdtire —, comportament riscant — o scurtdturd luata pentru ca riscul a fost
subestimat sau normalizat — si incalcare deliberatd — ignorarea congtientd a unei reguli clare si

cunoscute.

Nu aplicdm aceeasi etichetd tuturor situatiilor si nu folosim cultura deschisa ca scut impotriva
raspunderii reale.

Cand persoana care raporteaza a contribuit la problema

Acesta este testul adevdrat al culturii. Angajatul spune: ,,Eu am omis verificarea si am observat dupa
ce am predat.”

Managerul trebuie sa protejeze produsul si sd afle repede aria afectatd. Dacd reactia imediata este

pedeapsa, urmatorul angajat va ascunde exact informatia de care firma are nevoie. Raportarea onesta
nu sterge greseala, dar permite firmei sd limiteze consecinta.

Managerul trebuie sa rezolve i obstacolul
Dacd angajatii raporteaza repetat cd nu au un termometru functional, cd nu existd loc pentru produsul

blocat sau ca schimburile nu se suprapun, atunci raportarea a trecut din zona operatorului in zona
conducerii. Cererea ,,fiti mai atenti” nu rezolvd un obstacol managerial.

O conversatie de cinci minute dupa incident
Dupd controlarea situatiei, managerul poate folosi cinci intrebdri: ce trebuia s se intdmple? Ce s-a
intamplat in realitate? Ce a fdcut situatia sd pard normald in acel moment? Ce a impiedicat detectarea

mai devreme? Ce schimbam ca sa reducem repetarea?

Aceste Intrebari produc informatie mai bund decit ,,de ce nu ai fost atent?”.

Ideea de retinut
Angajatii ascultd declaratiile despre sigurantd, dar cred reactiile managerului.

Protejeaza produsul. Multumeste pentru semnalare. Clarificd faptele. Activeaza decizia
competentd. Corecteazd cauza. Revino cu feedback.

Aceastd succesiune transforma o problemd intr-o lectie si o raportare intr-o veriga de incredere.
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Citeste: De ce cresc raportdrile cnd cultura se imbunatdteste

Descoperd programul ghidat Lantul de incredere
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