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PORADNIK DLA WEASCICIELA FIRMY

Procedury, ktorych pracownik nie
musi szukac

Jak przygotowac zasady, ktére ludzie faktycznie znajdg — i dlaczego komplet
dokumentdw to nie to samo co pokrycie w praktyce

Co znajdziesz w $rodku: dlaczego napisane procedury nie docierajg do ludzi, co doktadnie méwi
prawo o dostepnosci instrukcji, dlaczego pojawita sie nowa kategoria pytan o narzedzia AI — oraz
pie¢ krokdw z gotowymi poleceniami, ktorymi przygotujesz procedure nadajaca sie do znalezienia.
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Ten poradnik nie jest o pisaniu procedur. Jest o tym, dlaczego napisane procedury
nie dziatajg i co z tym zrobi¢. Wdrazam je od lat w firmach produkcyjnych,
logistycznych, handlowych i ustugowych. Za kazdym razem widze ten sam moment
i ten sam btad — nie w tresci, w formie.

1. Paradoks grubej procedury

Firmy, ktére majg najwiecej procedur, czesto maja najmniejsze pokrycie w praktyce. To nie jest
przypadek — to konsekwencja tego, jak te dokumenty powstaja.

Procedure pisze sie, zeby przeszta audyt, przekonata ubezpieczyciela albo zamkneta temat po
kontroli. Odbiorca, o ktérym mysli autor, jest osoba oceniajgca dokument. Nie pracownik, ktory za
trzy miesigce bedzie stat przy maszynie z konkretnym pytaniem.

Dokumentacja mierzy sie gruboscia. Absorpcja mierzy sie tym, ilu ludzi
zastosowato zasade wtedy, kiedy miata znaczenie. To dwie rézne liczby i tylko
druga chroni firme.

Absorpcja jest tu stowem kluczowym. Procedura jest wchtonieta, kiedy pracownik wie, ze istnieje,
potrafi jg znalez¢ w kilkanascie sekund i rozumie, co ma z niej wynika¢ dla jego sytuacji. Brak
ktéregokolwiek z tych trzech warunkow zeruje catosc, niezaleznie od tego, jak dobrze dokument jest
napisany.

Co sie dzieje z grubym dokumentem

— Czytany raz, przy zatrudnieniu. Nowy pracownik dostaje komplet do podpisania pierwszego
dnia, kiedy ma w gtowie szatnie, karte wejsciowa i imiona dziesieciu osob. Podpisuje, nie czyta.

— Nieaktualny szybciej, niz sie wydaje. Po dwdch zmianach w procesie tres$¢ rozjezdza sie z
rzeczywistoscig. Pracownicy to zauwazajg i przestajg traktowac dokument jako zrédto.

— Zastgpiony ustnym przekazem. Powstaje druga, nieformalna procedura — ta, ktorg starszy
kolega ttumaczy nowemu. Nikt jej nie zapisat i nikt nad nig nie panuje.

Ta trzecia jest najbardziej kosztowna, bo firma traci kontrole nad tym, czego uczg sie nowi ludzie.
Wersja ustna zawiera skroty, obejécia i ,,u nas sie to robi inaczej” — i to ona jest faktycznie
wchtaniana.

2. Dlaczego w kotko dostajesz te same pytania

Jezeli Ty albo Twoi kierownicy odpowiadacie kilka razy w tygodniu na to samo pytanie, to nie jest
problem z ludZzmi. To jest pomiar. Kazde powtorzone pytanie méwi, ze odpowiedz istnieje w firmie,
ale nie w miejscu, w ktérym kto$ jej szukat.



W praktyce wtasciciel albo kierownik zmiany staje sie zywa wyszukiwarka. Zna odpowiedzi, wiec
szybciej mu powiedzie¢, niz ttumaczy¢, gdzie szukac. Kazde takie rozstrzygniecie jest racjonalne z
osobna i katastrofalne w sumie, bo utrwala stan, w ktérym wiedza siedzi w gtowach dwoch osob.

Policz to na swojej firmie

Co liczysz Przyktad

Pytan dziennie do Ciebie i kierownikéw 12

Sredni czas jednego przerwania 4 minuty

Czas dziennie 48 minut

W skali miesiaca okoto 17 godzin

Liczby w kolumnie ,Przykiad” sg ilustracja rachunku, nie danymi z badania. Podstaw wlasne — istotny
jest rzad wielkosci.

Do tego dochodzi koszt, ktorego nie wida¢ w godzinach: przerwanie kierownika w trakcie jego
witasnej pracy kosztuje wiecej niz te cztery minuty, bo trzeba jeszcze wrdéci¢ do tego, co sie robito.

Powtarzalne pytanie to nie jest strata czasu. To jest darmowa listarzeczy,
ktorych Twoje procedury nie ttumacza wystarczajgco jasno.

Dlatego zanim zaczniesz cokolwiek pisaé, zréb jedna rzecz: przez tydzien notuj pytania, ktére do
Ciebie trafiaja. Nie odpowiedzi — pytania. Ta lista jest warto$ciowsza niz kazdy szablon procedury z
sieci, bo opisuje Twoja firme, a nie srednig branzowa.

3. Trzy sytuacje, w ktorych procedura przegrywa

Wszystkie trzy widziatem u klientow w niemal identycznej postaci, w réoznych branzach.

Magazyn, trzeci dzien pracy: uszkodzona paleta 0 6:40

Nowy magazynier znajduje rozerwanag folie i peknietg palete. Kierownik zmiany jest na drugim konicu
hali. Odpowiedz stoi w instrukcji magazynowej, rozdziat 3.2, na dysku sieciowym w biurze — z hali
nie ma do niego dostepu. Pracownik przektada towar sam, bo tak zrobitby kazdy rozsadny cztowiek.
Procedura tego zabrania i ma ku temu powdd.

Sklep, sobota: zwrot bez paragonu przy pieciu osobach w kolejce

Klient naciska, kolejka rosnie, sprzedawca ma trzydziesci sekund na decyzje. Odpowiedz stoi w
procedurze reklamacji, punkt 4.1, w segregatorze na zapleczu. Nikt po niego nie idzie przy kolejce.
Sprzedawca zgaduje — raz na korzys$¢ klienta, raz nie. Firma dostaje niespdjnos¢ i skarge, zaleznie
od tego, kto akurat stat za lada.



Biuro, wtorek po potudniu: ,,wrzuce to do ChatGPT, bedzie szybciej”

Handlowiec ma napisa¢ oferte na jutro. Kopiuje dane klienta do publicznego narzedzia, zeby
przyspieszy¢. Odpowiedzi nie ma nigdzie — firma nie ma zasad korzystania z narzedzi Al, bo temat
pojawit sie szybciej niz dokumenty. Pracownik robi to, co uzna za sensowne. Nie ze ztej woli: chce
zdazy¢ i nikt mu nie powiedziat, ze nie wolno.

We wszystkich trzech przypadkach zasada istniata albo powinna byta istnieé. Zaden z tych ludzi nie
zachowat sie nierozsadnie. Zawiodto jedno ogniwo: dostepnos¢ odpowiedzi w chwili decyzji.

4. Nowa kategoria pytan, na ktora prawie nikt nie ma procedury

Przez ostatnie dwa lata w firmach pojawita sie grupa pytan, ktérych wczesniej nie byto, a ktére dzis
padaja czesciej niz pytania o maszyny.

— Czy moge wrzucic dane klienta do ChatGPT, zeby szybciej napisac oferte?

— Ktdrej chmury wolno uzywac do plikéw z pracy?

— Czy moge zainstalowac ttumacza na stuzbowym telefonie?

— Czy wolno mi uzy¢ prywatnego konta do zadania stuzbowego?

To zjawisko opisywane jako shadow IT, a w wersji z ostatnich lat — shadow AI. Pracownicy siegaja

po narzedzia spoza wiedzy firmy, najczesciej nie ze ztej woli, tylko dlatego, ze chca szybciej wykonac
SWO0jg prace.

W badaniu z 2026 roku 66 procent pracownikow biurowych korzystato w pracy z narzedzi AI mimo
przekonania, ze polityka firmy na to nie pozwala. 88 procent wprowadzato do publicznych narzedzi
tresci stuzbowe: korespondencje, notatki ze spotkan, dane klientéw, dokumenty finansowe.

PagerDuty, badanie zrealizowane przez Wakefield Research, opublikowane w czerwcu 2026, proba 1 250
pracownikow biurowych

Zwrdé uwage na pierwszg liczbe. To nie sg ludzie, ktdrzy nie wiedzieli, ze nie wolno. To sg ludzie,
ktdrzy sadzili, ze nie wolno, i zrobili to mimo wszystko. Zakaz istniat w ich gtowach i nie zadziatat.

Sam zakaz nie wystarcza. Jezeli pracownik nie wie, z czego wolno mu
korzystag, i nie znajduje tej odpowiedzi w pietnascie sekund, podejmie decyzje
sam.

5. Co mowi prawo, a czego nie mowi

Brzmienie przepisow jest bardziej wymagajace, niz sie powszechnie sadzi, i jednocze$nie mniej
formalne.

Instrukcje majq by¢ dostepne do statego korzystania



Pracodawca ma udostepni¢ pracownikom aktualne instrukcje BHP do statego korzystania —
dotyczace procesow technologicznych, obstugi maszyn, postepowania z materiatami
niebezpiecznymi i udzielania pierwszej pomocy. Instrukcje majg wskazywaé zasady w sposob
zrozumiaty dla pracownikow.

§ 41 rozporzadzenia Ministra Pracy i Polityki Socjalnej w sprawie ogdlnych przepisow bezpieczenstwa
i higieny pracy

Dwa sformutowania warto przeczyta¢ uwaznie. Do statego korzystania — nie raz, przy szkoleniu
wstepnym. I w sposob zrozumiaty — nie poprawny formalnie. Plik na dysku, do ktérego nie ma
dostepu ze stanowiska pracy, trudno uznac¢ za udostepniony do statego korzystania. To nie jest
interpretacja rozszerzajaca, tylko zwykte czytanie tego, co w przepisie stoi.

Zapoznanie trzeba wykazac, nie zadeklarowaé

Z trescig regulaminu pracy pracodawca ma obowigzek zapoznac¢ pracownika przed dopuszczeniem
go do pracy. Przy szkoleniu wstepnym potwierdzenie ma forme pisemna.

Art. 104(3) § 2 oraz art. 237(3) § 2 Kodeksu pracy

W praktyce wszystko sprowadza sie do jednego pytania, ktére pada przy kontroli i w sporze: czy
potrafisz wykazac, ze konkretna osoba zapoznata sie z konkretng wersjg dokumentu i kiedy. Podpis
na liscie ze szkolenia sprzed trzech lat nie odpowiada na to pytanie, jesli procedura byta od tego
czasu zmieniana dwa razy.

6. Jak zmierzy¢ absorpcje w pietnascie minut
Nie potrzebujesz audytu ani ankiety. Wystarczy jedno ¢wiczenie, ktére mozesz zrobic jutro.

— Wybierz jedno pytanie o jednoznacznej odpowiedzi. Najlepiej takie, w ktdrym pomytka kosztuje:
prog kwotowy, kto zatwierdza, co zrobic z uszkodzonym towarem.

— Zadaj je pieciu osobom osobno. Nie na zebraniu — tam pierwsza odpowiedz ustawia reszte.

— Policz, ile réznych odpowiedzi dostates. Jedna u wszystkich pieciu to absorpcja. Dwie to sygnat
ostrzegawczy. Trzy i wiecej znaczy, ze dokument istnieje wytgcznie w dokumentacji.

— Zapytaj, skad znajg odpowiedz. Jezeli padnie ,,od Marka” albo ,tak sie u nas robi”, a nie ,,z
procedury” — masz potwierdzenie, ze dziata wersja ustna.

To ¢éwiczenie bywa nieprzyjemne, bo zwykle wychodzi gorzej, niz wtasciciel zaktada. Jest natomiast
tanie i powtarzalne — mozesz je powtdrzy¢ po wdrozeniu zmian i zobaczy¢ réznice na tej samej skali.

7. Pie¢ krokow z gotowymi poleceniami

Ponizej polecenia do dowolnego modelu jezykowego. Podmien to, co stoi w nawiasach
kwadratowych. Catos¢ dziata niezaleznie od tego, jakiego narzedzia potem uzyjesz.



Zanim zaczniesz: nie wprowadzaj do publicznych narzedzi danych osobowych, nazwisk, numeréow ani
dokumentow objetych tajemnica. Do napisania procedury nie sg potrzebne.

Krok 1. Zacznij od pytan, nie od spisu tresci

Nie pisz rozdziatow. Wypisz pytania, ktére pracownik naprawde zadaje — te z Twojej listy z rozdziatu
2.

Jestes$ doswiadczonym kierownikiem [DZIAL: magazyn / produkcja / sklep / serwis].
Wypisz 25 pytan, ktore pracownik na stanowisku [STANOWISKO] zadaje
przetozonemu w trakcie zmiany.

Zasady:

- pytania maja brzmie¢ tak, jak méwi cztowiek, nie jak nagioéwek procedury
- uwzglednij sytuacje wyjatkowe i awaryjne, nie tylko rutyne

- oddziel pytania powtarzalne od tych, ktdére padaja raz na kwartat

- nie odpowiadaj na nie, tylko je wypisz

Krok 2. Wyciagnij wiedze z gtowy, nie z internetu

Model poproszony o gotowca napisze ogoélnik pasujacy do kazdej firmy i niepasujacy do Twojej. Kaz
mu przepytac siebie.

Bedziemy pisa¢ procedure ,[NAZWA]" dla firmy [BRANZA, WIELKOSC].
Nie pisz jej jeszcze.

Zadaj mi po kolei pytania, ktorych potrzebujesz, Zzeby ja napisac¢ —

po jednym naraz, czekajac na mojag odpowiedz.

Pytaj o rzeczy specyficzne dla mojej firmy: kto decyduje, jakie sa progi
kwotowe, co robimy inaczej niZz reszta branzy, gdzie juz zdarzaty sie bledy.
Gdy uznasz, ze masz komplet, powiedz to i podsumuj, czego sie dowiedziales.

Ten krok zajmuje kwadrans i jest jedyna rzecza, ktora odrdznia procedure Twojej firmy od tekstu
$ciagnietego z sieci.

Krok 3. Pisz warunki, nie opowies¢

Pracownik w trakcie zmiany nie czyta akapitu. Szuka warunku: kiedy wolno, kiedy nie wolno, kto
zatwierdza, od jakiej kwoty.



Przepisz ponizsza tresé¢ wediug zasad:

- kazdy punkt zaczyna sie od sytuacji, w ktorej obowigzuje
(,Gdy klient Zzada zwrotu bez paragonu...”)

- po sytuacji podaj warunek albo decyzije, nie ogdlna zasade

- wskaz wprost, kto zatwierdza i od jakiego progu

- czas terazniejszy, druga osoba, zdania krotkie

- zadnych sformulowan typu ,nalezy dazy¢”, ,w miare mozliwosci”,
,zaleca sie” — one nie méwiag pracownikowi, co ma zrobi¢

- jesli czegos$ nie da sie rozstrzygnaé bez decyzji przetozonego,
napisz to wprost zamiast zgadywac

TRESC :
[WKLEJ SWOJA PROCEDURE]

»Nalezy dbac¢ o porzadek na stanowisku” nie jest procedura. ,,Po zakonczeniu zmiany odktadasz
narzedzia do szafki numer 3 i zgtaszasz braki kierownikowi” — jest.

Krok 4. Potnij na kawaltki, ktore da sie przeczytaé stojac

Podziat réb po granicach sensu, nigdy po liczbie znakédw — inaczej warunek rozpada sie na pot i
pierwsza potowa znaczy co$ odwrotnego niz catosé.

Podziel te procedure na samodzielne fragmenty.

Zasady:

- jeden fragment to jedna sytuacja albo jedna decyzja

- kazdy fragment musi by¢ zrozumialy bez czytania poprzedniego
- nie tnij w $rodku warunku ani w $rodku tabeli

- fragment ma sie czyta¢ w kilkadziesigt sekund

- nadaj kazdemu tytut w formie pytania, na ktore odpowiada

TRESC :
[WKLEJ PROCEDURE PO KROKU 3]

Krok 5. Sprawdz, zanim wdrozysz

Najtanszy test jakosci: zadaj procedurze pytania i zobacz, czy odpowiada.

Ponizej procedura. Wciel sie w pracownika na stanowisku [STANOWISKO],
ktory pracuje trzeci dzien.

1. Zadaj tej procedurze 10 pytan, ktére naprawde bys$ mial.

2. Przy kazdym napisz, czy procedura odpowiada, odpowiada czesciowo,
czy nie odpowiada wcale.

3. Wypisz osobno pytania bez odpowiedzi.

4. Wskaz miejsca, w ktorych procedura méwi co innego w dwdch punktach.

PROCEDURA:
[WKLEJ]



Lista z punktu trzeciego jest cenniejsza niz sama procedura. To sg rzeczy, ktérych Twoi ludzie nie
wiedza, a Ty myslates, ze wiedza.

8. Czego nie robic¢

— Nie kaz modelowi wymyslac przepisow. Terminy, obowigzki i wymogi formalne sprawdzaj w
zrédle. Model zna ogolna logike, nie zna Twojego stanu prawnego na dzis.

— Nie publikuj bez przeczytania. Podpisujesz sie pod tym, co pracownik przeczyta i zastosuje.

— Nie zaczynaj od dwudziestu procedur naraz. Zréb jedna, te, o ktérag pytajg najczesciej. Sprawdz,
czy ludzie z niej korzystaja, i dopiero wtedy réb kolejne.

— Nie myl kompletu dokumentow z pokryciem w praktyce. To dwie rézne rzeczy i tylko jedna z nich
chroni firme.

9. Zostaje jeden problem, ktdrego prompt nie rozwigze

Po tych pieciu krokach masz procedure napisang tak, ze da sie w niej znalez¢ odpowiedz. Zostaje
dostarczenie jej do cztowieka w chwili, w ktorej jej potrzebuje — na hali, w magazynie, za lada, bez
komputera i bez stuzbowej poczty.

Tym zajmuje sie Sopio. Wklejasz procedure, wieszasz przy stanowisku plakat z kodem QR, a
pracownik skanuje go telefonem i pyta wtasnymi stowami. Dostaje cytat z obowigzujacej wersji ze
wskazaniem punktu. Bez konta, bez hasta, bez instalowania aplikacji.

Ty widzisz w panelu, kto potwierdzit ktérg wersje — i osobno liste pytan, na ktére Twoje procedury
nie odpowiadaja. Ta druga lista bywa cenniejsza od pierwszej, bo pokazuje luki, zanim ktos$ na nie
wpadhnie.

Co Sopio robi Czego Sopio nie robi

Znajduje odpowiedz w Twoich procedurach Nie pisze procedur za Ciebie

Wiaze potwierdzenie z konkretng wersja Nie zastepuje szkolenia BHP ani instruktazu

Ttumaczy wyjasnienie na jezyk pytania Nie prowadzi kadr, grafikow ani urlopow

Mowi wprost ,,nie ma tego w procedurach” Nie odpowiada na pytania spoza Twoich
procedur

Trwaja testy z wybranymi firmami. Jezeli chcesz wiedzie¢, kiedy ruszy beta — zapisz sie na
sopio.pl. Napisze raz, bez newslettera.
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