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Zanim zaczniesz

Ta ksigzka ma jeden cel: zeby$ mogt wyjechaé na dwa tygodnie i nie sprawdzac¢ telefonu co pét
godziny — nie dlatego, ze kupite$ aplikacje, tylko dlatego, ze firma przestata dziata¢ wytgcznie
przez Ciebie. Po przeczytaniu i wykonaniu siedmiu krokéw z Czesci Il bedziesz mie€ spisane de-
cyzje, ktére dzi$ istniejg wytgcznie w Twojej gtowie, bedziesz wiedziat, kto podpisze w Twoim za-
stepstwie, i zdejmiesz z siebie kilkanascie czynnosci, ktére robisz sam z przyzwyczajenia, a nie z
koniecznosci.

Dla kogo jest ta ksigzka

 Prowadzisz firme zatrudniajacg od jednej do trzydziestu oséb — ustugi albo handel: gabinet,
warsztat, agencja, sklep internetowy, biuro, mata produkcja.

» Wszystko przechodzi przez Ciebie: poczta, wyceny, rezerwacje, opinie klientdw, pytanie
.gdzie jest ten plik". Kiedy wyjezdzasz, telefon jedzie z Toba.
» Nie masz dziatu IT ani informatyka na etacie — i ta ksigzka niczego takiego nie zaktada.

- Jeste$ decydentem, nie wykonawca. Nie musisz umie¢ niczego konfigurowa¢. Musisz umiec
zdecydowac¢, co komu przekazac i na jakich warunkach.

UWAGA

Jesli szukasz podrecznika konkretnego narzedzia do automatyzacji — to nie jest ta ksigzka.
Ona pokazuje, co przekaza¢ i komu, zanim w ogoble padnie pytanie, jakim narzedziem to
zrobi¢. Narzedzia pojawiajg sie dopiero jako jedna z mozliwych odpowiedzi, nigdy jako
punkt wyjscia.

Trzy poziomy — i dlaczego poziom O wystarcza

Kazdy krok w tej ksigzce da sie wykonaC na trzy sposoby. To rozréznienie wraca w kazdym
rozdziale, wiec zapamietaj je juz teraz:

Poziom Co to znaczy Gdzie w ksiagzce

o Kartka, arkusz, ustalona rutyna, Rozdziaty gtbwne — poziom do-
cztowiek z listg w reku mysiny

1 Gotowe narzedzie z potki, konfi- Rozdziaty gtébwne, jako alternaty-
gurowane klikaniem, bez pisania  wa
kodu

2 Przeptyw automatyczny tgczacy =~ Wytgcznie rozdziat 14, aneks

kilka systemow bez udziatu czto- = techniczny
wieka
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Poziom O nie jest tu wariantem ,dla ubogich”, na ktéry godzisz si¢ tylko do czasu, az doro$niesz
do prawdziwej automatyzacji. Jest domyslnym poziomem tej ksigzki, bo dwie rzeczy, ktére
faktycznie decydujg o tym, czy firma stoi bez Ciebie, to zapisana decyzja i ustalona osoba od-
powiedzialna — kartka z procedurg i numer telefonu do zastepcy dziatajg identycznie, niezalez-
nie od tego, czy stoi za nimi arkusz kalkulacyjny, czy serwer. Kazdy rozdziat w CzeSciach I i Il jest
napisany tak, zeby da¢ Ci petny efekt bez otwierania jakiegokolwiek narzedzia do automatyzaciji.
Jesdli po drodze uznasz, ze dany krok chcesz zautomatyzowa¢ — poziom 1 pokazuje gotowe na-
rzedzia z poitki, a rozdziat 14 pokazuje, jak potaczy€ je w przeptyw. Nic Cig do tego nie zmusza, a
ksigzka nie traci sensu, jedli tam nigdy nie zajrzysz.

WAZNE

Rozdziat, ktéry bez poziomu 2 traci sens, bytby Zle napisang ksigzka. Dlatego mechanika au-
tomatyzacji — integracje, przeptywy, konfiguracja techniczna — jest odseparowana w jed-
nym miejscu, rozdziale 14, a nie rozsiana po catej treéci. Mozesz przeczytac te ksigzke od
deski do deski i nigdy tam nie zajrzec.

Czego ta ksigzka nie zastepuje

WAZNE

To nie jest porada prawna, notarialna ani podatkowa. Rozdziat 13 sygnalizuje, gdzie w orga-
nizacji zastepstwa i przekazywania zadan pojawiaja sie kwestie prawne — kto moze podpi-
sa¢ w Twoim imieniu, jaka forma dokumentu jest wymagana — i w tych miejscach odsyta
do notariusza, prawnika albo ksiegowej, zamiast podawa¢ gotowy wzor do samodzielnego
wypetnienia. Petnomocnictwo czy prokura to dokumenty, ktérych btedne sformutowanie
kosztuje wiecej niz konsultacja, ktéra pomogtaby je poprawnie przygotowac.

Trzy sytuacje, w ktérych ta ksigzka zatrzymuje sie i odsyta dalej:

1. Dokument o skutku prawnym wobec banku, urzedu albo kontrahenta — petnomocnic-
two, prokura, zmiana w rejestrze. Rozdziat 13 ttumaczy, do czego te instrumenty stuzg, zeby$
wiedziat, o co pytac notariusza czy prawnika. Nie zastepuje wizyty u nich.

2. Podatki, VAT, rozliczenie zakupu narzedzia od zagranicznego dostawcy — to teren ksie-
gowej. Ta ksigzka pokazuje, jak zorganizowa¢ prace wokét narzedzi, a nie jak je rozliczy€.

3. Spér z klientem albo pracownikiem — procedury w tej ksigzce ustalajg, kto odpowiada i
kiedy sprawe przekazal wyzej. Same sporu nie rozstrzygaja.
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Dlaczego wszystkie ceny narzedzi sa w jednym miejscu

Nie znajdziesz w rozdziatach gtéwnych ani jednej kwoty przy nazwie narzedzia. To celowe, nie
przeoczenie. Ceny i limity planédw zmieniajg sie¢ w miesigcach — czasem szybciej, niz zdazy sie
wydrukowaé ksigzka — a Ty masz z niej korzysta¢ przez rok albo dtuzej. Kwota podana dzis w
tekscie za rok bytaby po prostu nieprawdziwa, a ksiazka, ktéra sie myli w konkretach, traci
wiarygodno$¢ réwniez tam, gdzie ma racje.

Zamiast kwoty, tam gdzie w ogble jest potrzebna, znajdziesz rzad wielkosci stownie — ,koszt
rzedu kilkudziesieciu ztotych miesiecznie”, ,darmowy plan zwykle wystarcza na poczatek” —
oraz odestanie do zatacznika L: datowanej tabeli z adresami cennikdw, nie z liczbami. Adres
strony z cennikiem nie traci wazno$Sci. Liczba — tak. Z tego samego powodu zadna nazwa narze-
dzia w tej ksigzce nie jest rekomendacja. Pojawia sie jako przyktad klasy narzedzi, obok kryte-
ridw, po ktérych sam wybierzesz nastepce za rok, gdy dzisiejsze nazwy by¢ moze juz nie beda
aktualne.

PRZYKEAD

Zamiast zdania ,wybierz Narzedzie X za dwadzieScia euro miesiecznie” znajdziesz w tej
ksigzce zdanie w rodzaju: ,narzedzia tej klasy (na przyktad Narzedzie X albo Narzedzie Y) —
sprawdz, czy obstuguja jezyk polski, czy dane trzymajg na serwerach w Europie i czy plan
bezptatny wystarczy na Twojg liczbe zgtoszeh miesigecznie, zanim zaptacisz za cokolwiek
wiecej". Kryteria zostaja aktualne, nawet gdy nazwy sie zmienia.

Co przygotowad, zanim zaczniesz

Czes¢ |, ktbérag wtadnie zaczynasz, jest do czytania — nie potrzebujesz do niej niczego poza kart-
ka i dtugopisem albo notatnikiem w telefonie. Jedyne, co warto zrobi¢ juz teraz, to zaplanowaé
tydzie notowania, o ktérym méwi rozdziat 1: przez siedem kolejnych dni zapisujesz, co zrobite$
w firmie tylko dlatego, ze akurat byte$ Ty, a nie ktokolwiek inny. Im szybciej ten tydzieh sie
zacznie, tym szybciej bedziesz mie¢ w reku liste, na ktbrej opiera sie reszta ksiazki — tacznie z
mapa zadah w rozdziale 2 i wyborem pierwszych procedur w rozdziale 3.

Nie musisz mie¢ jeszcze dostepu do zadnego narzedzia, konta administratora ani wykupionej
subskrypciji. Czes¢ Il, w ktdrej pojawiaja sie konkretne kroki i decyzje o poziomie 1, pokaze do-
ktadnie, czego bedziesz potrzebowa¢ — dopiero wtedy, gdy bedzie to naprawde potrzebne.
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1. Dlaczego wszystko przechodzi przez Ciebie

Jest dziewigty dzien urlopu. Lezysz na lezaku, telefon masz odtozony na recznik ekranem do
dotu, bo obiecate$ sobie — i rodzinie — ze tym razem naprawde odpoczniesz. Ekran zapala si¢
co kilkanascie minut. Za pierwszym razem to klient, ktéry pyta, czy zdazy z zamdwieniem przed
swoim wyjazdem. Za drugim — pracownik, ktory nie wie, czy moze obnizy¢ cene statemu kliento-
wi, bo ,ostatnio Pan/Pani co$ takiego robit/a, ale nie wiem, czy to byta jednorazowa sytuacja”. Za
trzecim — dostawca, ktéry chce potwierdzenia zaméwienia, bo ,tylko Pan/Pani ma dostep do
tego konta”. Odktadasz telefon z powrotem, ale juz wiesz, ze drugg potowe urlopu spedzisz z
jednym okiem na ekranie. Nie dlatego, ze firma sig¢ pali. Dlatego, ze nikt inny nie ma prawa zdecy-
dowac za Ciebie — i nikt inny tego prawa nie dostat, bo nikt nigdy go nie spisat.

Ta scena powtarza sie w tysigcach wariantdw — zamiast plazy moze by¢ szpital, wesele corki,
po prostu wolna sobota, ktéra chciates spedzi¢ bez telefonu. Mechanizm jest zawsze ten sam:
firma nie staneta, bo brakuje rgk do pracy. Staneta, bo w krytycznym momencie kto$
potrzebowat odpowiedzi, ktérej nikt poza Tobg nie mdbgt udzieli¢.

To nie jest brak czasu

Odruchowa diagnoza brzmi: ,mam za mato czasu, wiec wszystko musi przej$¢ przeze mnie". To
wygodne wyttumaczenie, bo obiecuje prostg poprawe — zatrudnij kogo$, deleguj wiecej, pracuj
krécej. Tylko ze wielu wtascicieli firm juz zatrudnia ludzi, ptaci im pensje za samodzielnos¢, a
mimo to kazda nietypowa sytuacja i tak trafia z powrotem na ich biurko. Skoro problemem miat
by¢ brak rak, to zatrudnienie kolejnej osoby powinno go rozwigzaé. Zwykle nie rozwiagzuje.

Prawdziwym waskim gardtem nie jest brak czasu witasciciela, tylko brak zapisanych decyzji.
Pracownik, ktory dostaje pytanie klienta o rabat, nie waha sie dlatego, ze jest leniwy albo gtupi.
Waha sie, bo nikt mu nigdy nie powiedziat, do jakiej wysokoSci rabatu moze sie zgodzi¢ samo-
dzielnie, w jakich sytuacjach w ogéle wolno mu negocjowac¢ cene i co sie stanie, jesli podejmie
ztg decyzje. W tej niepewnosci najbezpieczniejszym ruchem jest zapytaé szefa. Nie dlatego, ze
szef jest niezastgpiony merytorycznie — tylko dlatego, ze jest jedyng osobg, ktérej wolno zdecy-
dowag, bo tylko on wie, gdzie lezg granice.

UWAGA

To rozréznienie ma znaczenie praktyczne, bo prowadzi do dwéch zupetnie réznych rozwia-
zan. Jesli problemem jest brak czasu, odpowiedzig jest zatrudni¢ wiecej ludzi albo praco-
wac dtuzej — i zadne z tych rozwigzan nie skaluje sie bez granic. Jesli problemem jest brak
zapisanych decyzji, odpowiedzia jest spisa¢ je raz i przekaza¢ dalej — a to rozwigzanie
dziata niezaleznie od tego, ilu masz pracownikdéw, i nie kosztuje ani ztotéwki wigcej pensiji.

Ten sam mechanizm dziata nie tylko wobec ludzi, ale i wobec technologii. Firma, ktéra wdraza
chatbota na stronie albo automatyczny system wysytki maili, ale nie ustalita wczeéniej, jakich
odpowiedzi bot ma udzielaé, a jakich nigdy, konczy z tym samym problemem w nowym opako-
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waniu: wiasciciel i tak musi czyta¢ kazda wiadomos¢, zanim wyjdzie, bo nikt — ani cztowiek, ani
program — nie dostat jasnych granic dziatania. Zanim w og6le padnie pytanie ,co zautomatyzo-
wacl”, trzeba odpowiedzie¢ na inne: co dzi§ w oglle jest zdecydowane na piSmie, a co istnieje
tylko w Twojej gtowie jako intuicja, ktdra stosujesz automatycznie, nawet nie zauwazajac, ze to
decyzja.

Dlaczego zapisana decyzja jest wazniejsza niz dodatkowa para rak

Kiedy decyzja jest zapisana — nawet w najprostszej formie, jednym zdaniem na kartce — trzy
rzeczy zmieniaja sie naraz. Po pierwsze, kazdy, kto ja przeczyta, moze dziata¢ zgodnie z nig bez
pytania nikogo. Po drugie, decyzje mozna sprawdzi¢: jesli co$ poszto Zle, wida¢, czy ktos ztamat
ustalong zasade, czy zasada byta po prostu zta i wymaga poprawki. Po trzecie — i to jest najcze-
§ciej pomijane — zapisana decyzja przestaje zaleze¢ od tego, czy dana osoba akurat pamieta,
jak byto ,zawsze robione”. Jesdli jedyna kopig zasady jest gtowa witasciciela, to zasada znika w
chwili, gdy wtasciciel jest niedostepny — czyli doktadnie wtedy, gdy jest najbardziej potrzebna.

To dlatego drobne, pozornie nieistotne pytania (,czy moge wysta¢ fakture korygujaca bez Pana/
Pani akceptacji?”, ,czy moge obieca¢ klientowi termin za tydzief, czy mam si¢ z Panem/Pania
skonsultowac?") tak skutecznie zjadaja czas witasciciela. Kazde z osobna zajmuje dwie minuty. W
tygodniu takich pytan sg dziesigtki, a kazde niesie ten sam ukryty koszt: przerwanie tego, co
akurat robite$, zeby udzieli¢ informacji, ktéra powinna by¢ dostepna bez Ciebie.

Dlaczego nawet dobry pracownik i tak pyta

tatwo o tym myslec€ jak o problemie z ludzmi — ,gdybym miat lepszy zespot, sam by decydowat”.
To rzadko trafna diagnoza. Pracownik, ktéry zamiast decydowaé, pyta, zwykle robi doktadnie to,
czego sie od niego oczekuje w sytuacji niepewnosci: minimalizuje ryzyko wtasnej pomytki. Jesli
nie wie, gdzie lezy granica jego uprawnien, jedyna racjonalng decyzjg jest nie przekraczacC jej
samodzielnie — bo konsekwencje btednej decyzji poniesie on, a nie system, ktérego nie ma. Im
bardziej odpowiedzialny pracownik, tym czes$ciej bedzie pytat, dopdki granice nie zostana jasno
wyznaczone. Paradoksalnie to wtadnie najlepsi ludzie w zespole generujg najwiecej takich pytan
— najgorsi po prostu dziatajg na wyczucie i czasem trafiajg, czasem nie, a wtaSciciel dowiaduje
sie o tym dopiero po fakcie.

Ten sam mechanizm ttumaczy, dlaczego zatrudnienie kolejnej osoby rzadko odcigza wtaSciciela
tak, jak by sie wydawato. Nowa osoba dziedziczy doktadnie ten sam brak zapisanych granic co
jej poprzednicy — wiec uczy sie ich tak samo, pytajac wtaSciciela, az z czasem, metoda proéb i
btedbw, wypracuje sobie wtasne wyczucie tego, co ,na pewno mozna”, a czego ,lepiej nie ryzy-
kowac". To wyczucie znowu mieszka wytacznie w jednej gtowie, tylko ze teraz sg juz dwie takie
gtowy zamiast jednej, kazda z nieco innymi granicami. Skalowanie zespotu bez skalowania zapi-
sanych decyzji nie zmniejsza liczby pytan kierowanych do wtaSciciela — najwyzej je rozprasza w
czasie, az znowu sie skumuluja.

10



FIRMA, KTORA DZIAtA BEZE MNIE

Cwiczenie: tydzier notowania

Zanim przejdziesz dalej, zréb jedna rzecz — i zréb jg naprawde, a nie tylko w myslach. Przez
najblizsze siedem dni notuj kazdg sytuacje, w ktérej zrobite$ co$ w firmie tylko dlatego, ze aku-
rat bytes Ty, a nie ktokolwiek inny. Nie musisz notowa¢ wszystkiego, co robisz w ciggu dnia —
tylko te momenty, w ktérych pomyslates (chotby przez utamek sekundy): ,to musi przejsé
przeze mnie”.

WZOR

Prosty format notatki, wystarczy jedna linia na wpis — w notesie, na kartce przy biurku
albo w notatniku telefonu:

Co zrobite$ Kto Cie o to poprosit lle to zajeto Dlaczego akurat Ty
(krotki opis) (klient / pracownik / (w minutach, w przy-  (bo tylko Ty wiesz
dostawca) blizeniu) jak / bo tylko Ty mo-

zesz podpisac / bo
nikt inny by sig nie od-
wazyt)

Ostatnia kolumna jest najwazniejsza. Nie musisz jej wypetnia¢ precyzyjnie za kazdym razem
— wystarczy jedno, dwa stowa. Chodzi o to, zeby po tygodniu mie¢ surowy materiat do
podziatu, nie gotowa analize.

Nie licz sie z tym, ile razy dziennie siggasz po telefon w sprawach firmowych — to liczba, ktbra
tatwo pomyli¢ z problemem samym w sobie, a ktéra niczego nie méwi o tym, co powiniene$ zro-
bi¢ dalej. Licz konkretne sytuacje i to, co sie w nich wydarzyto. Twoja wtasna liczba z ostatniego
tygodnia jest jedyna, ktéra ma znaczenie — nie dlatego, ze cudze dane sa niewiarygodne, ale
dlatego, ze Twoja firma ma swoj rytm, swoich klientéw i swdj poziom zorganizowania, ktérego
zadne zewnetrzne zestawienie nie odda.

Trzy kupki

Po siedmiu dniach usigdZ z listg i podziel kazda pozycje na jedng z trzech kupek. To jest
wtaSciwy moment na te prace — Swieze wpisy, nie wspomnienia sprzed miesigca.

Kupka pierwsza: naprawde tylko Ty. Zadania, w ktérych decyzja wymaga czego$, czego nie da
sie po prostu komus$ przekaza¢ — Twojego podpisu z moca prawna, Twojej relacji z konkretnym
klientem budowanej latami, Twojej roli wtasciciela przy decyzji o duzej inwestycji albo zwolnieniu
pracownika. Te zadania zostaja przy Tobie nie dlatego, ze nikt inny nie umie, tylko dlatego, ze nikt
inny nie powinien.

Kupka druga: tylko Ty, bo nikt nie wie jak. To najciekawsza i zwykle najliczniejsza kupka. Zada-
nia, ktére mogtby wykonaé ktokolwiek z zespotu — ale nie robi tego, bo nikt nigdy nie spisat, jak
to sie robi, albo kto ma prawo to zrobi€. Klasyfikacja reklamacji, wystawienie faktury korygujacej,

11
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odpowiedz na nietypowe pytanie klienta, do ktbérego jest gotowa formutka, ale zna ja tylko jedna
osoba. Ta kupka to bezposredni materiat do rozdziatu 3 — tam pokazujemy, jak przeksztatci¢
.Nikt nie wie jak” w spisang procedure, ktérg wykona ktos inny.

Kupka trzecia: mogtby ktokolwiek. Zadania, ktére trafity do Ciebie przez przypadek, przyzwy-
czajenie albo brak lepszego pomystu, ale nie wymagaja ani Twojej unikalnej wiedzy, ani Twoich
uprawnien. Kto§ zapytat Cie raz, bo akurat siedziate$ obok, i tak juz zostato. Ta kupka to materiat
do rozdziatu 2 — mapy zadan, w ktérej decydujesz, komu (albo czemu) je odda¢ juz teraz, bez
dodatkowego przygotowania.

PRZYKEAD

Whtascicielka niewielkiego gabinetu kosmetycznego prowadzi tydzief notowania i po sied-
miu dniach ma na liScie 22 pozycje. Po podziale wychodzi jej: 4 pozycje w kupce pierwszej
(decyzja o zmianie cennika, rozmowa z wtaécicielem lokalu o przedtuzeniu najmu, zwolnie-
nie stazystki, ustalenie warunkéw wspétpracy z nowym dostawcag kosmetykdéw), 11 pozycji
w kupce drugiej (odpowiedzi na pytania o przeciwwskazania do zabiegu, przetozenie wizy-
ty klientki statej bez utraty rabatu lojalno$ciowego, wystawienie duplikatu faktury) i 7
pozycji w kupce trzeciej (potwierdzenie godzin otwarcia w wiadomoséci, przypomnienie o
wizycie, podanie adresu parkingu). Widzi od razu, ze jedna trzecia jej tygodnia to rzeczy,
ktére mogtaby odda¢ hostessie w recepcji dzi$, bez pisania jakiejkolwiek procedury.

Co dalej z tg lista

Sama lista niczego jeszcze nie zmienia — to naturalna pokusa, zeby na tym poprzestac, bo wi-
dok podzielonych kupek juz daje poczucie porzadku. Prawdziwa zmiana zaczyna sie dopiero, gdy
wezmiesz kupke trzecig do rozdziatu 2, gdzie znajdziesz sposdb na systematyczne przekazanie
takich zadan — cztowiekowi albo automatowi, zaleznie od tego, co pasuje. Kupke druga zabie-
rasz do rozdziatu 3, gdzie pig€ prostych pytafi zamienia ,nikt nie wie jak” w dokument, ktory
przeczyta i wykona kazdy nowy pracownik. Kupka pierwsza zostaje przy Tobie — ale nawet ona
nie jest zamknigta na zawsze: rozdziat 5 pokazuje, jak czeS¢ z tych decyzji formalnie przekazaé
zaufanej osobie na czas Twojej nieobecnosci, zamiast trzymac je wytacznie w gtowie.
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Koniec probki

To byt wstep i pierwszy rozdziat. Petna wersja to 17 rozdziatéow: trzy o zobaczeniu, gdzie napraw-
de jest waskie gardto, siedem krokéw — od spisania pieciu procedur po opinie i reputacje —
oraz sze$¢ rozdziatdbw o utrzymaniu, w tym tydzien préobny przed prawdziwym wyjazdem i
osobny aneks techniczny dla tych, ktérzy chca p6js¢ dalej.

Do tego 12 gotowych dokumentéw w plikach DOCX i Markdown: mapa zadan, wzér procedury
z wypetnionym przyktadem, protokét eskalacji z progami decyzyjnymi, szkielet bazy pytan i od-
powiedzi, komunikaty automatycznej obstugi z granica ,co system moéwi, a czego nigdy nie
mowi”, szablon oferty, zasady odpowiadania na opinie, biblioteka gotowych polecen dla modelu
Al, lista kontrolna przed wyjazdem, plan tygodnia prébnego, kryteria odbioru wdrozenia od
wykonawcy i datowany wykaz klas narzedzi z kryteriami wyboru.

Ksigzka jest napisana tak, zeby poziom zerowy — kartka, arkusz i ustalona rutyna — wystar-
czat. Narzedzia sg alternatywa, nie wymogiem; przeptywy automatyczne siedzg w osobnym
aneksie, ktéry mozna pomingé bez straty. Nie ma tu ani jednej ceny i ani jednej nazwy markowej
— bo ceny starzeja sie w miesigcach, a nazwy w latach. Zamiast nich dostajesz kryteria wyboru,
po ktoérych ocenisz tez narzedzie, ktdére powstanie za rok.

Petna wersja e-booka wraz z zatgcznikami: https://sklep.monaltro.pl/
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