Zeszyt ¢wiczen

Konflikty ze wspétpracownikami

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/konflikty-ze-wspolpracownikami

21 ¢wiczen, po jednym do kazdej lekcji. Na kohcu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedziec
samodzielnie, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Postacie i sytuacje w ¢wiczeniach sg przyktadowe. Zeszyt jest
materiatem edukacyjnym, nie poradg prawna ani psychologiczna.



Cwiczenia

Modut 1. Zanim zareagujesz

Lekcja 1.1. Czym jest konflikt, a czym zwykta réznica zdan
Przypisz kazda sytuacje (przyktady fikcyjne) do jednej kategorii: ré6znica zdan, napiecie albo konflikt. Dodaj, czy
dotyczy sprawy, relacji, czy obu.
1. Ewelina i Michat obstuguja klientéw w biurze w todzi. Ona woli odpowiadac na maile od razu, on grupuje je
dwa razy dziennie. Oboje mieszczg sie w czasie odpowiedzi ustalonym z kierownikiem.
2. Anna od dwoéch miesiecy nie odpowiada na wiadomosci Tomasza spoza obowigzkowych tematéw. Tomasz nie
wie dlaczego i przestat jej o cokolwiek pytacd.
3. Krzysztof kilka razy zmieniat ustalony termin przekazania danych. Beata zgtosita spéznienie kierowniczce przy
catym zespole. Krzysztof odpowiedziat, ze Beata ,zawsze szuka winnych”.
4. Dwie osoby z dziatu zakupéw w Rzeszowie nie zgadzaja sie, ktérego dostawce wybraé. Rozmawiajg o cenie,

terminie i ryzyku, a w piatek ustalaja wspdlne kryteria.

Lekcja 1.2. Skad biora sie spory w pracy: role, zasoby, styl pracy, nieporozumienia i historia
Przeczytaj opis (przyktad fikcyjny). Magda obstuguje klientéw sklepu internetowego w Gdansku, Robert pracuje w
logistyce. Strona sklepu obiecuje wysytke w 24 godziny, wiec Magda méwi tak klientom. Robert dostaje zaméwienia z
systemu z opdznieniem i nikt nie ustalit, kto wyjasnia klientom spéZnienie. Rok temu Robert wystat do dyrektora mail o
btedzie Magdy, z jej kierownikiem w kopii. Wczoraj Magda zapytata, czy paczka klientki jest juz u kuriera, a Robert
odpowiedziat: , To nie méj problem”.

Wskaz, ktére z pieciu zrédet widzisz i na jakim zdaniu z opisu sie opierasz. Napisz jedng hipoteze o sytuacji i jedno
pytanie, ktérym jg sprawdzisz.

Lekcja 1.3. Czy to sprawa na rozmowe: kiedy odpusci¢, kiedy rozmawiaé, kiedy nie zwleka¢
Zdecyduj dla kazdej sytuacji (przyktady fikcyjne): odpuszczam, rozmawiam w tym tygodniu albo nie zwlekam i dziatam
inaczej niz zwykta rozmowa. Uzasadnij jednym zdaniem.

1. Kolega zostawit raz w kuchni brudny kubek. Zauwazytes to dwa razy w miesigcu.

2. Kolezanka z innego dziatu po raz trzeci w miesigcu wysyta dane do Twojego raportu po terminie i zostajesz

przez to po godzinach.

3. Wspétpracownik podat klientowi cene niezgodna z oferta i prosi: ,Nie méw nikomu”.

4. Od kilku miesiecy dwdch kolegéw wyklucza Cie z rozméw projektowych i zartuje z Ciebie przy klientach.

5. Kolega gto$no rozmawia przez telefon w open space w Krakowie. Przeszkadza Ci to od tygodnia i nigdy mu o

tym nie powiedziatas.

Na koncu zastosuj cztery pytania do wtasnej sprawy i zapisz decyzje jednym zdaniem.



Modut 2. Co naprawde sie stato

Lekcja 2.1. Fakty a interpretacje: jak opisa¢ zdarzenie bez ocen

Czes¢ A. Przepisz ponizsze zdania (przyktady fikcyjne) na opisy faktéw z datg lub liczba, zostawiajgc interpretacje w
osobnym zdaniu zaczynajagcym sie od , Odbieram to jako”.

1. ,Marek zawsze zabiera gtos na spotkaniach i nie daje mi dokonczy¢.”

2. ,Karolina celowo zostawia mi najgorsze zadania.”

3. ,Pawet jest bataganiarzem i nie dba o wspdlne dokumenty.”
Czes¢ B. WezZ wtasny spér i wypetnij szablon z czterema polami. Potem podkresl w polach 1-3 kazde stowo, ktérego
kamera by nie nagrata, i zamien je.

Lekcja 2.2. Twoja czes¢ w sytuacji: co zrobites lub czego nie zrobites, bez samooskarzania

Najpierw: dla kazdej sytuacji (przyktady fikcyjne) zapisz jedno zdanie o wtasnej czesci, ktére opisuje fakt i nie jest
samooskarzeniem.
1. Ola od miesigca nie odpowiada na maile Piotra z dziatu zakupéw w Warszawie. Wie, ze zalega z odpowiedzig
na jego pytanie o fakture.
2. Bartek z magazynu w Katowicach wielokrotnie krytykowat przy zespole sposdéb pakowania Darka, ale nigdy
nie rozmawiat z nim osobno.
3. Julia pracuje z Kamila nad raportem. Kamila oddaje czesci za pézno. Julia za kazdym razem poprawia je sama
i niczego nie zgtasza.

Nastepnie zastosuj cztery pytania do wtasnego sporu. Wybierz jedng wtasng czes¢ i zapisz zdanie na poczatek
rozmowy.

Lekcja 2.3. Uspokojenie emocji przed rozmowa: techniki, termin i miejsce
Przygotuj wtasny plan trzech elementéw na rozmowe, ktéra rozwazasz w swojej sprawie:

1. Dwie techniki obnizenia napiecia, ktére zastosujesz (z godzing i miejscem).
2. Termin, miejsce i dtugos¢ rozmowy.
3. Zdanie przerwy na wypadek, gdy emocje wzrosna.



Dla treningu ocen tez sytuacje fikcyjng: Weronika z poczatku lekcji chce porozmawiac¢ z Marcinem w czwartek o 9:00 w
open space, bo ,,wtedy wszyscy sa jeszcze przy kawie”. Co poprawisz w jej planie?

Modut 3. Rozmowa w cztery oczy

Lekcja 3.1. Jak zaprosi¢ do rozmowy: dostowne zdania, miejsce, czas

Czes¢ A. Napisz wtasne zaproszenie do rozmowy 0 swojej sprawie w trzech wersjach: ustnej, na komunikatorze i
mailowej, wedtug czterech elementéw z diagramu.

Czes¢ B. Przepisz ponizsze zaproszenie (przyktad fikcyjny), usuwajgc zarzuty i dodajgc brakujace elementy: ,Kasia,
musimy pogadac o tym, ze znowu zawalasz terminy. PrzyjdZz do mnie po pracy”.

Lekcja 3.2. Pierwsze zdania rozmowy: opis sytuacji bez oskarzen
Czes¢ A. Przepisz trzy otwarcia (przyktady fikcyjne) na wersje z czterech zdan: cel, fakt, skutek, odbiér.

1. ,Janek, nigdy nie odpisujesz na moje maile, jakbym byta dla Ciebie powietrzem.”
2. ,Ewa, specjalnie odktadasz mi dokumenty na ostatnig chwile, zebym nie zdazyta.”
3. ,Piotr, ty w ogdle nie szanujesz cudzego czasu na spotkaniach.”

Czes¢ B. Napisz otwarcie do swojej rozmowy. Przeczytaj je na gtos i sprawdz czasomierzem: ma trwac 30-40 sekund.

Lekcja 3.3. Powiedzieé, czego potrzebujesz i o co prosisz
Czesc¢ A. Przepisz ponizsze skargi (przyktady fikcyjne) na uktad: potrzeba, prosba, wariant zapasowy.

1. ,Jarek nigdy nie wpisuje zmian w wspdlny harmonogram, ciagle musimy sie domyslac.”
2. ,Magda gtosno rozmawia przez telefon, nie da sie skupi¢.”
3. ,0Olek zawsze zostawia sprzatanie biura mnie i Tosi.”

Czes¢ B. Sformutuj prosbe gtéwnga i wariant zapasowy dla wtasnego sporu. Sprawdz liste pieciu cech.



Modut 4. Stuchanie i trudne reakcje

Lekcja 4.1. Stuchanie, gdy druga osoba sie broni
Czes¢ A. Napisz parafraze z pytaniem sprawdzajgcym dla kazdej wypowiedzi (przyktady fikcyjne).

1. ,Nie rozumiem, o co Ci chodzi. Przeciez zawsze wszystko oddaje na czas, a Ty szukasz dziury w catym.”

2., Ty nie wiesz, jak wyglada moja praca. Dostaje maile od klientéw co kilka minut i nie mam kiedy odpisywac
na wewnetrzne.”

3. ,Dobra, moze i sp6znitem sie z tym raportem, ale inni robig gorsze rzeczy i nikt ich nie rozlicza.”

Czes¢ B. Przypomnij sobie ostatnig rozmowe o sporze, w ktérej druga osoba sie bronita. Zapisz, co zwykle
odpowiadates lub odpowiadatas, i przepisz te odpowiedz na parafraze.

Lekcja 4.2. Atak, ironia i podniesiony gtos: jak nie da¢ sie wciagnad

Czes¢ A. Napisz odpowiedZ na kazda z trzech wypowiedzi (przyktady fikcyjne), zgodnie z diagramem: krétko, spokojnie,
z powrotem do sprawy.

1. , Ty nigdy nic nie rozumiesz, z Tobg sie nie da rozmawiac!” (krzyk)
2. ,No jasne, Pani Perfekcyjna znowu wie najlepiej.” (ironia)
3. ,Jak Ci sie nie podoba, to idZ do szefa i sie poskarz, kapusiu.” (atak)

Czes¢ B. Napisz wtasne zdanie przerwy z godzing i miejscem powrotu.

Lekcja 4.3. Milczenie, wycofanie i ,nic sie nie stato”
Czes¢ A. Dla kazdej reakcji napisz zdanie zapraszajace do rozmowy bez nacisku (przyktady fikcyjne).

1. ,Nic sie nie stato, naprawde.”
2. Milczenie przez dziesie¢ sekund po opisie sytuacji.
3. ,Nie mam czasu na takie rozmowy” (rzucone w drodze do wyjscia).

Czes¢ B. Przygotuj dwa pytania otwarte do wtasnej rozmowy, na wypadek, gdy druga osoba sie wycofa.



Modut 5. Porozumienie

Lekcja 5.1. Szukanie rozwigzania, ktore da sie wykonad
Czes¢ A. Dla sporu ponizej (przyktad fikcyjny) rozpisz interesy obu stron i zaproponuj trzy opcje.

Kamil z zespotu serwisowego w Rzeszowie chce konczy¢ prace o 16:00. Natalia chce, zeby kto$ z zespotu byt dostepny
do 17:00, bo wtedy dzwonig klienci z drugiej strefy czasowej. Kamil: ,Ja wychodze o 16:00”. Natalia: ,Kto$ musi zostac
do 17:00".

Czes¢ B. WezZ wiasny spér i rozpisz: stanowisko, interes, trzy opcje i dwa kryteria.

Lekcja 5.2. Ustalenia na przysztos¢: kto, co, do kiedy, jak sprawdzimy
Czes$¢ A. Zamien ponizsze deklaracje (przykfady fikcyjne) na ustalenia z czterema polami.

1. ,Sprébujemy lepiej dzieli¢ sie informacjami o zmianach u klienta.”
2. ,Bede starata sie odpowiadac szybciej.”
3. ,Postaramy sie nie przerywac sobie na spotkaniach.”

Czes¢ B. Napisz ustalenie z czterema polami dla wiasnego sporu. Dodaj zdanie na wypadek niepowodzenia.

Lekcja 5.3. Zapis ustalen i krétki mail po rozmowie

Czes¢ A. Napisz mail po rozmowie na podstawie notatek (przyktad fikcyjny): Patryk i Agata z dziatu zakupdéw w Lublinie
ustalili, ze Agata wysyta zapytania ofertowe do dostawcéw do wtorku do 16:00, Patryk potwierdza odbiér najpézniej w
Srode rano, a w pigtek 22 listopada sprawdzaja, czy terminy wystarczyly. Rozmowa byta napieta, Agata przeprosita za
jedno spéznienie.

Czes¢ B. Napisz mail po wtasnej (planowanej) rozmowie, wedtug pieciu zdan.



Modut 6. Gdy rozmowa nie pomaga

Lekcja 6.1. Gdy sytuacja sie powtarza: notatki, przetozony i dziat kadr
Czes¢ A. Z ponizszego opisu (przyktad fikcyjny) wybierz fakty i zapisz wpis do notatki w czterech elementach.

Piotr z dziatu sprzedazy w Katowicach opowiada: ,,Dawid mnie ciggle lekcewazy. W czwartek na odprawie odezwat sie
do mnie ironicznie, ze »pewnie znowu nie zdgzytems, a kolezanki sie Smiaty. Zawsze tak robi. Chyba mnie nie lubi”.

Czes¢ B. Napisz trzyzdaniowe zgtoszenie dla przetozonego na podstawie wiasnej (lub wymyslonej) sytuacji.

Lekcja 6.2. Konflikt, mobbing i dyskryminacja: czym sie réznia
Czes¢ A. Dla kazdej sytuacji (przyktady fikcyjne) wskaz, co zrobisz najpierw: rozmowa w cztery oczy, zgtoszenie do
przetozonego lub kadr, konsultacja z kim$ z zewnatrz. Uzasadnij jednym zdaniem. Nie oceniaj, czy to mobbing.

1. Kolega przy zespole raz powiedziat, ze Twdj raport jest ,,do wyrzucenia”. Poza tym nic.

2. Od czterech miesiecy wspotpracownica wysmiewa Twoje wypowiedzi na spotkaniach i pomija Cie w mailach.
Dwie rozmowy nie pomogty.

3. Wspétpracownik wysyta Ci wiadomosci seksualnej tresci i nie reaguje na prosbe o zaprzestanie.

Czes¢ B. Zapisz, jaka procedure zgtoszenia ma Twoja firma i do kogo nalezy sie zwrocic.

Lekcja 6.3. Praca obok osoby, z ktéra sie nie dogadujesz
Czesc¢ A. Dla sytuacji ponizej (przyktad fikcyjny) wypisz po dwie zasady wspétpracy i jedno zdanie, ktére wypowiesz,
gdy rozmowa zejdzie na osobiste komentarze.

Joanna i Marek z dziatu administracji w Kielcach nie rozwigzali sporu o podziat zadan. Teraz musza razem
przygotowywad miesieczne zestawienie. Marek czesto odpowiada po kilku dniach, Joanna odpowiada ironicznie.

Czes¢ B. Zapisz trzy czynnosci, ktére pomagaja Ci odpocza¢ po trudnym dniu w pracy, i jedng osobe, do ktérej mozesz
zadzwonic.

Modut 7. Wdrozenie i projekt kohcowy




Lekcja 7.1. Plan na pierwsze tygodnie: od wiedzy do nawyku

Czesc¢ A. Utéz plan na cztery tygodnie dla sytuacji (przyktad fikcyjny): Karol z dziatu ksiegowosci w Kielcach od
miesiecy styszy od kolezanki Doroty uwagi o swojej pracy przy innych. Chciatby z nig porozmawia¢, ale nie wie, jak
zaczgd.

Czes¢ B. Napisz wtasny plan na cztery tygodnie, z trzema zdaniami ,,jesli... to...” i data przegladu.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta rozmowy ze wspoétpracownikiem
Czes¢ A (projekt koncowy). Wypetnij karte rozmowy dla wtasnej sytuacji w pracy (albo dla wymyslonej, ale
realistycznej). Zapisz wszystkie pie¢ czesci, zdanie otwarcia oraz termin i miejsce rozmowy.

Czes¢ B. Przeczytaj swojg karte po dniu przerwy i sprawdz cztery rzeczy: czy fakty s sprawdzalne, czy prosba ma
cztery pola, czy zdania w odpowiedzi na trudne reakcje nie zawierajg ,ale” ani ironii i czy mail ma pie¢ zdan.

Lekcja 7.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowac i co zabrac z kursu

Odpowiedz z pamieci, bez zagladania do lekcji, na pie¢ pytan: 1) Jakie trzy ruchy ma stuchanie z parafraza? 2) Jakie
cztery pola ma ustalenie? 3) Z ilu zdah sktada sie mail po rozmowie i co zawiera? 4) Jakie pie¢ czesci ma karta
rozmowy? 5) Od kiedy obowigzuje nowa definicja mobbingu i co méwi o zachowaniach incydentalnych? Potem sprawdz
sie w lekcjach 4.1, 5.2,5.3, 7.2 6.2.



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Zanim zareagujesz

Lekcja 1.1. Czym jest konflikt, a czym zwykta réznica zdan

Rozwigzanie: 1. Réznica zdanh o sprawie: wptywu na prace nie ma, rozmowy nie trzeba. 2. Napiecie o relacji: pojawito
sie unikanie i brak rozmowy, a Tomasz nie zna powodu. 3. Konflikt mieszany: zaczat sie od sprawy (terminy), ale
przeszedt w relacje, bo padto uogdlnienie ,zawsze” i zgtoszenie przy zespole. 4. Réznica zdan o sprawie, prowadzona
tak, ze konczy sie kryteriami. SprawdzZ swojg wersje: czy dla kazdej sytuacji wskazates lub wskazatas, co jest sporne i
Czy praca juz cierpi?

Lekcja 1.2. Skad biora sie spory w pracy: role, zasoby, styl pracy, nieporozumienia i historia

Rozwigzanie: role (nikt nie ustalit, kto wyjasnia klientom spdZnienie), nieporozumienie (obietnica 24 godzin a
rzeczywisty czas przekazania zamodwien), historia (mail do dyrektora z kierownikiem w kopii) i mozliwy zaséb (czas
przekazywania zaméwien w systemie). Przyktadowa hipoteza: ,Zderzaja sie obietnica ze strony sklepu i rzeczywisty
czas przekazania zaméwien, a odpowiedzialno$¢ za informowanie klienta nie jest nikomu przypisana”. Pytanie: ,Kiedy
zaméwienie trafia do Ciebie i co jest dla Ciebie realnym terminem wysytki?”. Hipoteza dotyczy uktadu, nie charakteru
Roberta ani Magdy. Jesli Twoja zawiera stowo ,leniwy”, ,ztosliwy” albo ,zawsze"”, przepisz ja.

Lekcja 1.3. Czy to sprawa na rozmowe: kiedy odpuscié¢, kiedy rozmawia¢, kiedy nie zwlekac

Rozwigzanie: 1. Odpuszczam: wptyw niski, powtarzalnos$¢ niewielka (ewentualnie jedno luZzne zdanie przy okazji). 2.
Rozmawiam w tym tygodniu: wptyw i powtarzalno$¢ sg jednoznaczne, a kolezanka moze nie wiedzied, ze przez jej
terminy zostajesz po godzinach. 3. Nie zwlekam: sprawa dotyczy klienta i uczciwosci. Rozmowa z kolega i, przy
odmowie, informacja dla przetozonego. 4. Nie zwlekam i nie ograniczam sie do rozmowy: zachowania powtarzalne, o
cechach opisanych w lekcji 6.2. Zapisuje fakty i szukam pomocy wedtug lekcji 6.1 i 6.3. 5. Rozmawiam w tym tygodniu:
wptyw jest, a druga osoba nie wie. Wystarczy jedno zdanie z prosba o rozmowy w sali obok. Sprawdz swojg decyzje:
czy wskazates$ lub wskazatas, ktéra odpowiedZ na cztery pytania jg przesadzita?

Modut 2. Co naprawde sie stato

Lekcja 2.1. Fakty a interpretacje: jak opisa¢ zdarzenie bez ocen

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,Na spotkaniu w poniedziatek 14 pazdziernika Marek przerwat mi dwa razy, gdy
omawiatam harmonogram. Odbieram to jako brak zainteresowania moja czescia.” 2. ,W tym miesigcu dostatem od
Karoliny trzy zadania z listy: migracje starych kart, uzupetnianie arkusza i archiwizacje. Odbieram to jako nieréwny
podziat, ale nie wiem, czy ona to tak widzi.” 3. ,W folderze wspdlnym sg cztery wersje pliku , oferta_final”, z datami 3,
5, 9i 12 pazdziernika. W Srode 9 pazdziernika pracowatam na starszej i musiatam poprawia¢ tabele. Odbieram to jako
brak ustalonej zasady nazywania plikéw.” Sprawdz swoja wersje: czy kazde zdanie z pél 1-3 mégtby potwierdzi¢ ktos,
kto byt obok?

Lekcja 2.2. Twoja czes¢ w sytuacji: co zrobites lub czego nie zrobites, bez samooskarzania

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,Nie odpowiedziatam Piotrowi na pytanie o fakture z 3 pazdziernika i nie napisatam, ze
zajme sie tym pézniej.” 2. ,Trzy razy skrytykowatem sposéb pakowania Darka przy zespole i nie rozmawiatem z nim
bez Swiadkéw.” 3. ,Przez ostatnie cztery tygodnie poprawiatam Twoje czesci raportu bez stowa i nie méwitam, ze to
zajmuje mi po godzinie.” Btedne wersje: ,Jestem fatalnie komunikatywna” (ocena osoby), ,Mogtem by¢ milszy” (mgta
bez faktu). Sprawdz swojg wersje: czy zdanie opisuje czynnos¢ z data lub liczbg i czy nie zawiera stéw ,jestem” plus
przymiotnik?

Lekcja 2.3. Uspokojenie emocji przed rozmowa: techniki, termin i miejsce

Przyktadowa odpowiedz: Plan wtasny (wzér): 1. Wtorek 22 paZdziernika, 17:00: zapis do szuflady, potem 15 minut
spaceru; $roda 8:50: trzy wolne wydechy przed salka. 2. Sroda 23 pazdziernika, 9:00, salka na drugim pietrze, 25
minut. 3. ,Widze, ze oboje jesteSmy zdenerwowani. Proponuje 10 minut przerwy i wrécimy do tego”. Poprawki w planie
Weroniki: przenies¢ rozmowe z open space do salki, bo obecnos¢ zespotu zmienia zachowanie obu oséb; podacd czas
trwania w zaproszeniu; zrezygnowac z terminu tuz po poranku, jesli kto§ ma wczesniej spotkanie z klientem. Sprawdz
swojg wersje: czy plan ma konkretng godzine, salke zamiast open space i gotowe zdanie przerwy?



Modut 3. Rozmowa w cztery oczy

Lekcja 3.1. Jak zaprosi¢ do rozmowy: dostowne zdania, miejsce, czas

Przyktadowa odpowiedz: B. ,Kasia, chcialabym porozmawia¢ o terminach przekazywania danych do zestawienia, zeby
ustali¢, jak mozemy to robi¢ sprawniej. Czy masz 25 minut w srode o 11:00 albo w czwartek o 14:00? Zarezerwuje
salke.” Co sie zmienito: usunieto ,znowu zawalasz” (ocena i uogdlnienie), zamieniono ,,po pracy” na dwa terminy w
godzinach pracy, dodano temat, cel i czas trwania. W czesci A sprawdz, czy kazda Twoja wersja zawiera: informacje, ze
chcesz porozmawia¢, neutralny temat, dwa terminy i czas trwania, oraz czy nie ma w niej stéw ,,znowu”, ,,zawsze”,
»~musimy pogadac”.

Lekcja 3.2. Pierwsze zdania rozmowy: opis sytuacji bez oskarzen

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,Janek, chciatabym ustali¢ z Tobg, jak sie komunikujemy w sprawie zaméwien. W tym
tygodniu napisatam trzy maile, 8, 9 i 10 pazdziernika, i nie dostatam odpowiedzi. Przez to dwa razy opéznitam wysytke
do klienta. Mam wrazenie, ze moje maile ging, ale nie wiem, czy tak jest. Jak Ty to widzisz?” 2. ,Ewa, chce omoéwic
terminy dokumentéw. W ostatnich dwdéch tygodniach dostatam dokumenty o 16:00 w dniu, w ktérym raport miat by¢
gotowy: 3 pazdziernika i 10 pazdziernika. Zostatam przez to po godzinach. Mam wrazenie, ze nie wiesz, ile czasu
zajmuje mi ich weryfikacja. Jak to wyglada u Ciebie?” 3. ,Piotr, chciatbym ustali¢ zasady naszych spotkan. W czwartek
10 pazdziernika spotkanie zaczeto sie 0 10:15 i skonczyto o 11:20, cho¢ byto zaplanowane na 45 minut. Przez to
spoznitem sie do klienta. Mam wrazenie, ze czas nie byt dla Ciebie priorytetem, ale moze jest inaczej. Jak Ty to
widzisz?” Sprawdz: czy Twoje otwarcie ma cztery zdania i konczy sie pytaniem?

Lekcja 3.3. Powiedzie¢, czego potrzebujesz i o co prosisz

Przyktadowa odpowiedzZ: 1. Potrzeba: aktualne informacje o zmianach, zeby planowa¢ wtasna prace. Prosba: ,,Czy
mozesz wpisywac zmiany w harmonogramie tego samego dnia, do 17:00?”. Wariant: ,Jesli nie zawsze sie da, to prosze
o krétka wiadomos¢ na komunikatorze, a ja wpisze”. 2. Potrzeba: cisza przy pracy skupienia. Prosba: ,Czy mozesz
rozmowy dtuzsze niz trzy minuty prowadzi¢ w salce obok, od jutra?”. Wariant: ,A jesli salka jest zajeta, to czy mozesz
mi napisa¢, ze bedziesz dzwoni¢, zebym zatozyta stuchawki?”. 3. Potrzeba: sprawiedliwy podziat obowigzkéw. Prosba:
,Czy mozemy ustali¢ grafik sprzatania na wspdlnej kartce, tak zeby kazde z nas miato swéj tydzien w miesigcu?”.
Wariant: ,Jesli grafik jest za sztywny, to czy mozemy zamieni¢ sprzatanie na wspdlna sktadke na firme sprzatajaca?”.
Sprawdz: czy prosba ma czynnos$¢, termin, wersje pozytywna i czy druga osoba moze powiedzie¢ ,nie”?

Modut 4. Stuchanie i trudne reakcje

Lekcja 4.1. Stuchanie, gdy druga osoba sie broni

Przyktadowa odpowiedzZ: 1. ,Rozumiem, ze uwazasz, ze oddajesz na czas, i moje uwagi brzmia dla Ciebie jak szukanie
btedéw. Czy dobrze to rozumiem?” 2. ,Rozumiem, ze przez maile od klientéw trudno Ci znalez¢ czas na wiadomosci
wewnetrzne. Czy tak to wyglada?” 3. ,,Rozumiem, ze czujesz sie niesprawiedliwie rozliczany i ze inni nie ponosza tych
samych konsekwencji. Czy to jest ten problem?” Dopiero po parafrazie przejdz do swojej sprawy: ,Ja chciatabym
ustali¢, jak raporty trafiajg do mnie w terminie”. Sprawdz swojg wersje: czy parafraza ma wtasne stowa, nie zawiera
»ale” ani ironii i konczy sie pytaniem?

Lekcja 4.2. Atak, ironia i podniesiony gtos: jak nie da¢ sie wciagnad

Przyktadowa odpowiedz: 1., Chce Cie wystuchad, ale gdy méwimy gtosno, trudno mi to zrobié. Proponuje, zebysmy
oboje méwili ciszej. Jesli nie, zrébmy dziesie¢ minut przerwy.” 2. ,Stysze ironie. Powiedz wprost, co Ci sie nie podoba w
moim sposobie pracy, to wrécimy do tematu.” 3. ,Nie chce rozmawia¢ w ten sposéb. Rozmawiam z Toba, bo chce
ustali¢ zasady wspédtpracy. Jesli to sie powtdrzy, przerwiemy i uméwimy rozmowe na inny dzien.” Zdanie przerwy:
,Potrzebuje dziesieciu minut. Wracamy o 11:30 w salce”. SprawdZ swojg wersje: czy odpowiedZ ma jedno do dwdch
zdan, nie kontratakuje i nie odpowiada ironig?

Lekcja 4.3. Milczenie, wycofanie i ,nic sie nie stato”

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,,Dobrze, nie chce Cie przymuszac¢. Mam jedng prosbe, ktéra pomoze nam w pracy. Czy
moge jg powiedzie¢?” 2. Po pauzie 5-10 sekund: ,Widze, ze to trudny temat. Co z tego, co powiedziatem, jest dla
Ciebie najtrudniejsze?” 3. ,Rozumiem, ze teraz nie masz czasu. Zalezy mi na 20 minutach w tym tygodniu. Czy pasuje
Ci czwartek o 10:00 albo pigtek o 13:00?” Pytania do wtasnej rozmowy (wzér): ,Jak Ty widzisz te sprawe?” i ,,Co bytoby
dla Ciebie wykonalne?”. Sprawdz: czy Twoje zdania sg pytaniami otwartymi albo prosbami z wyborem i czy nie opisuja
cudzych uczu¢?



Modut 5. Porozumienie

Lekcja 5.1. Szukanie rozwiazania, ktére da sie wykona¢

Przyktadowa odpowiedz: A. Interes Kamila: odbieranie dziecka z przedszkola o 16:30, przewidywalny koniec dnia.
Interes Natalii: odbieranie zgtoszen od klientéw do 17:00. Opcje: 1. Kamil wychodzi o 16:00, a w dni, gdy zostaje
Natalia, ona zostaje do 17:00, a w pozostate dni Kamil zaczyna o 7:00 i konczy o 15:00. 2. Dyzur do 17:00 rotuje w
tréjke z kolegg Pawtem, kazde z nich dwa razy w tygodniu. 3. Po 16:00 zgtoszenia trafiaja na skrzynke i sg obstugiwane
rano. Kryteria: klienci z drugiej strefy dostajg odpowiedzZ tego samego dnia, nikt nie zostaje po 16:00 wiecej niz dwa
razy w tygodniu. W czesci B sprawdz: czy opcje wynikajg z intereséw, nie ze stanowisk, i czy kazda da sie sprawdzi¢ po
dwdch tygodniach?

Lekcja 5.2. Ustalenia na przysztos¢: kto, co, do kiedy, jak sprawdzimy

Przyktadowa odpowiedz: 1. Kto: Marta i Jacek. Co: po kazdej zmianie u klienta wpisuja jg do wspdlnego arkusza. Do
kiedy: tego samego dnia do 17:00, od $rody 6 listopada. Jak sprawdzimy: w pigtek 15 listopada przegladamy arkusz i
liczymy zmiany bez wpisu. 2. Kto: Agata. Co: odpowiada na maile Pawta ze statusem lub informacja, kiedy odpowie. Do
kiedy: w ciggu jednego dnia roboczego, od poniedziatku. Jak sprawdzimy: Pawet liczy w piatek, ile odpowiedzi byto po
terminie. 3. Kto: Ela i Rafat. Co: drugi dokancza zdanie, zanim kto$ zacznie méwic. Do kiedy: na kazdym spotkaniu
zespotu od czwartku. Jak sprawdzimy: po dwéch spotkaniach rozmawiamy przez 10 minut. Na wypadek
niepowodzenia: ,jesli przerywanie sie powtarza, prosimy kierownika o prowadzenie z listg méwcow”. Sprawdz: czy
kazde ustalenie ma imie, czynno$¢, date i termin kontroli?

Lekcja 5.3. Zapis ustalen i krétki mail po rozmowie

Przyktadowa odpowiedZ: A. Temat: Ustalenia z rozmowy: zapytania ofertowe. ,,Czes$¢ Patryk, dziekuje za rozmowe.
Zapisuje ustalenia: wysytam zapytania ofertowe do dostawcéw do wtorku do 16:00; Ty potwierdzasz odbidr najpézniej
w $rode rano; w pigtek 22 listopada przegladamy, czy terminy wystarczyty, i wtedy ewentualnie je zmieniamy. Jesli
ktérys punkt rozumiesz inaczej, daj zna¢ do jutra do kohca dnia. Agata”. Mail nie wspomina o przeprosinach i napieciu,
bo nie dotycza ustalen. Sprawdz swojg wersje B: czy ma piec¢ zdan, konkretng date kontroli, prosbe o korekte i zadnej
oceny?

Modut 6. Gdy rozmowa nie pomaga

Lekcja 6.1. Gdy sytuacja sie powtarza: notatki, przetozony i dziat kadr

Przyktadowa odpowiedz: A. ,Czwartek, 14 listopada, odprawa zespotu, ok. 8:30. Dawid powiedziat do mnie przy
zespole: »Pewnie znowu nie zdgzytes«. Obecni: dwie kolezanki z zespotu i kierownik (dane dopisac¢). Po odprawie nie
rozmawialiSmy; zamierzam poprosi¢ Dawida o rozmowe”. Z opisu usuniete zostaty sady: ,ciggle”, ,lekcewazy”,
.zawsze”, ,chyba mnie nie lubi”. Sprawdz swoja wersje B: czy zawiera daty, przyktad, wiasng prébe rozmowy i prosbe
o konkretng pomoc, bez oceny osoby?

Lekcja 6.2. Konflikt, mobbing i dyskryminacja: czym sie réznia

Rozwigzanie: 1. Rozmowa w cztery oczy (modut 3): jedno zdarzenie, mozliwa do oméwienia sprawa, jeszcze bez
powtarzalnosci. Notatka na wszelki wypadek. 2. Zgtoszenie do przetozonego lub kadr z notatka (lekcja 6.1): sytuacja
sie powtarza, rozmowy nie pomogty. Mozesz tez zasiegna¢ porady zwigzku zawodowego lub prawnika. Zgtoszenie
opisuje fakty, bez stowa ,,mobbing”. 3. Zgtoszenie do kadr lub osoby wskazanej w procedurze, z zapisem faktéw, bo
prosba o zaprzestanie juz padta. Sprawa nie jest do rozwigzania rozmowa. Dodatkowo mozesz skonsultowac sie ze
zwigzkiem lub PIP. Sprawdz czes¢ B: czy wiesz, kto w Twojej firmie przyjmuje zgtoszenia?

Lekcja 6.3. Praca obok osoby, z ktéra sie nie dogadujesz

Przyktadowa odpowiedzZ: A. Zasady: 1. Prosby o dane tylko mailem z terminem (,,do czwartku do 14:00"), odpowiedZ w
ciggu dwdch dni roboczych albo informacja, kiedy bedzie. 2. Spotkanie robocze w ostatni pigtek miesigca, 20 minut,
agenda wystana dzien wczesniej. Zdanie: ,Wré6¢my do zestawienia, bo mamy na to dwadziescia minut”. Dla Joanny
osobno: zadnej ironii w mailach, tylko fakty. Sprawdz czes¢ B: czy czynnosci sg konkretne (spacer 20 minut, kolacja
bez telefonu) i czy masz osobe, do ktérej zadzwonisz?

Modut 7. Wdrozenie i projekt koncowy

Lekcja 7.1. Plan na pierwsze tygodnie: od wiedzy do nawyku



Przyktadowa odpowiedzZ: A. Tydzien 1: Karol zapisuje trzy sytuacje z datg, godzing, stowami i obecnymi. Tydzien 2:
wypetnia karte rozmowy z fakty, skutek, prosba (lekcja 7.2). Tydzien 3: prosi Dorote o 20 minut: ,Chciatbym
porozmawiac o tym, jak rozmawiamy na spotkaniach. Czy pasuje Ci czwartek o 10:00?". Tydzien 4: wysyta mail po
rozmowie i ustala sprawdzenie za dwa tygodnie. Zdania: ,)Jesli Dorota powie »nic sie nie stato«, to poprosze o jedna
rzecz z listy”. ,)Jesli zacznie sie ktétnia, to zaproponuje przerwe do 13:00”. ,Jesli uwagi powtdrza sie po rozmowie, to
zgtosze to przetozonemu z notatka”. Przeglad: pigtek na koncu tygodnia 4. Sprawdz czes¢ B: czy kazdy tydzien ma
jedng czynnos¢ i czy kazde zdanie ,jesdli... to...” ma sygnat i reakcje?

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta rozmowy ze wspoétpracownikiem

Przyktadowa odpowiedz: (przyktad fikcyjny, Szymon i Ewa). Otwarcie: ,,Chciatbym porozmawia¢ o tym, jak dzielimy
zgtoszenia, zeby nam sie tatwiej pracowato”. Spotkanie: czwartek 14 listopada, 10:00, sala B. 1. Fakty: 4 listopada Ewa
przejeta zgtoszenie nr 118 bez wpisu w systemie; 6 listopada to samo przy zgtoszeniu nr 121; 11 listopada drugi zespét
zapytat mnie o zgtoszenie, ktére juz byto u Ewy. 2. Potrzeby: moja to wiedza, kto co robi; mozliwa Ewy to szybkos¢
obstugi. Pytanie: , Czy tak jest?”. 3. Propozycja: Ewa wpisuje przejecie do systemu przy rozpoczeciu pracy, od pigtku 15
listopada; sprawdzamy za dwa tygodnie, ile zgtoszen byto bez wpisu. 4. Reakcje: obrona (,,Nie mam czasu na
wpisywanie”): ,Rozumiem, ze wpisy zabierajg Ci czas. Czy dobrze to rozumiem?”. Atak (,,Czepiasz sie”): ,Zrébmy
przerwe do 11:00 i wrécimy”. Wycofanie (,,Nic sie nie stato”): ,,Dobrze, mam jedng prosbe, ktéra pomoze nam obojgu.
Czy moge ja powiedzie¢?”. 5. Mail: ,,Cze$¢ Ewa, dziekuje za rozmowe. Zapisuje ustalenia: [co], do [kiedy], sprawdzamy
[datal]. Daj znac do jutra, jesli rozumiesz to inaczej”. Sprawdz czes¢ B na wiasnej karcie.

Lekcja 7.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowac i co zabra¢ z kursu

Rozwigzanie: to wzorcowa odpowiedz. 1) Wystuchaj, powtérz wtasnymi stowami, sprawdz pytaniem. 2) Kto, co, do
kiedy, jak sprawdzimy. 3) Z pieciu zdan: podziekowanie, ustalenia, sprawdzenie, prosba o korekte, termin odpowiedzi.
4) Fakty, potrzeby, propozycja, trzy trudne reakcje, mail po rozmowie. 5) Od 5 listopada 2026 r.; wedtug art. 943 § 3 Kp
zachowania incydentalne nie sg mobbingiem, a uporczywos¢ to nekanie powtarzalne, nawracajace lub state. Zaznacz,
na ktére pytania odpowiedziates$ lub odpowiedziatas petnie, i wré¢ do pozostatych po dwéch dniach.



