Zeszyt ¢wiczen

Krytyka w pracy

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/krytyka-w-pracy

21 ¢wiczen, po jednym do kazdej lekcji. Na konhcu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedzieé
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. Co sie dzieje, gdy ktos Cie krytykuje

Lekcja 1.1. Reakcja ciata i emocji w pierwszych sekundach po krytyce

Przypomnij sobie ostatnig krytyke z pracy, ktéra Cie zabolata (mniejsza lub wiekszg). Wypetnij pie¢ pél w notatniku lub
na kartce:

1. Co ustyszates lub ustyszatas, od kogo i gdzie (dostownie, jak umiesz).

2. Co poczutes lub poczutas w ciele (wybierz z listy z lekcji lub dopisz wtasne).

3. Jakie emocje nazwiesz (jedno do trzech stéw).

4. Jaki byt pierwszy impuls.

5. Co faktycznie zrobite$ lub zrobitas w ciggu minuty.

Lekcja 1.2. Trzy wzorce reakcji: obrona, atak i wycofanie
Przypisz kazdg odpowiedZ do wzorca (obrona, atak, wycofanie):

1. ,To nie ja, dziat logistyki nie przestat danych."

2. ,Dobrze, przepraszam, juz poprawiam", i brak jakiegokolwiek pytania.
3. ,Ciekawe, ze to méwisz, bo Twoje zestawienia tez nie sg bez bteddéw."
4. Brak odpowiedzi, a przez reszte dnia unikanie pokoju kierownika.

5. ,Przeciez od lat robimy to tak samo i nikt nie narzekat."

Potem zapisz jedno zdanie: ktéry wzorzec pojawia sie u Ciebie najczesciej i wobec kogo.

Lekcja 1.3. Twoja mapa reakcji na krytyke: lista kontrolna
Wypetnij liste dwunastu zdah dla siebie. Nastepnie:

1. Zakresl odpowiedzi ,,czesto” i przypisz je do wierszy tabeli.

2. Wybierz jedna sytuacje (osoba plus miejsce plus forma) do ¢wiczen przez najblizsze dwa tygodnie.
3. Ocen jg od 1 do 10: jak bardzo Cie boli.

4. Zapisz jeden cel w jednym zdaniu, zaczynajac od , Chce...”.



Modut 2. Konstruktywna czy krzywdzaca

Lekcja 2.1. Cechy uwagi konstruktywnej

Ocen cztery uwagi piecioma pytaniami (przyktady fikcyjne). Przy kazdej wpisz liczbe spetnionych cech i jedno zdanie
uzasadnienia.

A. Powiedziana na zebraniu dla 12 oséb: ,Wasze maile sg niechlujne".

B. Powiedziana w rozmowie jeden na jeden: ,W mailu do Zaktadéw Mazowsze z wtorku zabrakto terminu dostawy.
Dopisz go i sprawdz, czy w innych ofertach jest. Klient pytat dwa razy".

C. Powiedziana w przelocie na korytarzu: ,,Musisz by¢ bardziej zaangazowany".

D. Powiedziana nastepnego dnia w gabinecie: ,Na ostatnim spotkaniu dwa razy przerwates$ Anecie, gdy referowata
wyniki. Zespét traci watek. Popros, zeby dokonczyta, a pytanie zapisz na pdzniej".

Lekcja 2.2. Uwaga osobista, ogdlnikowa i publiczna: kiedy krzywdzi

Dla kazdej z czterech uwag (przyktady fikcyjne) wpisz typ (osobista, ogdlnikowa, publiczna, kilka naraz) oraz jedno
pytanie, ktére pozwoli wytuskac z niej cos konkretnego.

1. W rozmowie jeden na jeden: , Ty zawsze robisz wszystko na ostatnig chwile".
2. Na czacie zespotu (15 oséb): ,,Kto znowu nie wypetnit arkusza?".

3. W gabinecie: ,Ostatnio nie czuje u Ciebie zaangazowania".

4. Przy kawie: ,,Z takim podejsSciem daleko nie zajedziesz".

Lekcja 2.3. Ziarno prawdy i reszta: tabela do rozdzielenia uwagi

Rozbij uwage na czesci (przyktad fikcyjny). Ewa z dziatu ksiegowosci w Bydgoszczy ustyszata od przetozonego Tomasza
w poniedziatek rano, w pokoju przy otwartych drzwiach: ,Ten raport to jakas kpina. Miat by¢ w pigtek, a przyszedt dzis i
to z btedami w sumach. Wida¢, ze Ci nie zalezy".

Wypetnij pie¢ pél: 1. ziarno prawdy (fakty do sprawdzenia), 2. forma, 3. reszta (oceny, domysty), 4. co zabierasz, 5. co
sprawdzasz.



Modut 3. Pierwsza minuta: ochtonac i wystuchacd

Lekcja 3.1. Ochtona¢: oddech, pauza i zdanie na zyskanie czasu

Przygotuj wtasne zdania na zyskanie czasu w trzech miejscach: 1. na zebraniu (kilka 0séb stucha), 2. w rozmowie jeden
na jeden w gabinecie, 3. podczas wideorozmowy. Kazde zdanie ma mie¢ najwyzej dwanascie stéw i nie moze zawierad
ani ,tak", ani ,nie". Potem wykonaj pie¢ dtuzszych wydechéw przed lustrem lub przy biurku i zapisz, co zauwazasz.

Lekcja 3.2. Wystuchac¢ do konca: jak nie przerywac i nie uktadac¢ odpowiedzi w gtowie
Przeczytaj ponizszg uwage i podziel jg na trzy kolumny z lekcji. Potem napisz jedno zdanie, ktérym potwierdzisz, ze
wystuchates lub wystuchatas, zanim zadasz pytanie (przyktad fikcyjny).

Marek, kierownik zmiany w magazynie pod Wroctawiem, méwi do Julii w poniedziatek rano: ,Wczoraj dostawa dla
sklepu w Opolu poszta z opéznieniem. Klient dzwonit do mnie dwa razy. Kolejny raz tak sie nie da pracowac. Zawsze to
samo z wami na popotudniéwce. Od dzi$ kazdg wysytke po 14:00 zgtaszasz mi przed wyjazdem".

Lekcja 3.3. Czego nie robi¢ w pierwszej minucie po krytyce

Wybierz dwa odruchy z szesciu, ktére najczesciej Ci sie zdarzaja. Dla kazdego zapisz: 1. sytuacje, w ktérej pojawia sie
ostatnio, 2. zdanie, ktére wypowiesz zamiast niego (najwyzej pietnascie stéw), 3. moment w tygodniu, kiedy
prze¢wiczysz to zdanie na gtos.

Modut 4. Dopytac o konkrety

Lekcja 4.1. Powtérzy¢ wtasnymi stowami: sprawdzenie, czy dobrze zrozumiates

Napisz powtdrzenie wtasnymi stowami dla ponizszej uwagi (przyktad fikcyjny). Powtdérzenie ma miec¢ najwyzej dwa
zdania, zawiera¢ fakty z uwagi i konczy¢ sie pytaniem sprawdzajacym.

Kierownik Bartosz méwi do Pauliny, projektantki w Gdyni: ,,Prezentacja dla klienta z poprzedniego tygodnia byta
chaotyczna. Slajdy bez spdjnego uktadu, a on dopytywat o te same rzeczy dwa razy. Potrzebuje, zebys$ nastepnym
razem pokazata mi jg wczesniej".



Lekcja 4.2. Prosi¢ o przyktad i oczekiwany efekt
Dla kazdej z trzech uwag napisz dwa pytania: o przyktad i o oczekiwany efekt (przyktady fikcyjne). Kazde pytanie ma
miec najwyzej pietnascie stéw i zawierac¢ uzasadnienie lub ograniczenie.

1. ,Jestes zbyt mato proaktywny."
2. ,Komunikacja w zespole kuleje i widze, ze to przez Ciebie."
3. ,Klienci méwia, ze kontakt z Tobg jest trudny."

Lekcja 4.3. Ustali¢, co dalej i kiedy sprawdzié
Dla ponizszej sytuacji napisz zakonczenie rozmowy w jednym lub dwéch zdaniach (przyktad fikcyjny). Zdania maja
zawiera¢ czynnos$¢, termin i moment sprawdzenia, a potem pytanie potwierdzajace.

Agata, specjalistka ds. obstugi klienta w Biatymstoku, ustyszata od przetozonej Renaty, ze odpowiedzi na maile
klientéw przychodza po dwdch dniach, a obowigzujgcy standard to jeden dzienh roboczy. Agata zgadza sie z uwaga w
catosci.

Modut 5. Gotowe zdania na kazda okazje

Lekcja 5.1. Podziekowa¢ bez przytakiwania na wszystko
Do kazdej z trzech uwag napisz zdanie z podziekowaniem na wtasciwym poziomie (za rozmowe, za informacje albo za
zgode w konkretnym punkcie). Zdanie nie moze zawiera¢ zgody na to, co jest oceng lub domystem (przyktady
fikcyjne).

1. ,Ostatnio niewiele od Ciebie stycha¢ na spotkaniach. Wszyscy to widza."

2. ,W ofercie z wtorku jest zta data waznosci. Zadzwonit klient."

3. ,Za czesto sie spdzniasz, to nie jest zawodowe."



Lekcja 5.2. Nie zgodzi¢ sie spokojnie: zdania na réznice zdan

Napisz odpowiedZ w czterech ruchach na ponizsza uwage (przyktad fikcyjny). OdpowiedZz ma mie¢ najwyzej cztery
zdania i nie moze zawierac stéw ,ale", ,przeciez" i ,zawsze".

Przetozony Jacek méwi do Moniki, specjalistki ds. marketingu w todzi: ,Newsletter wyszedt w Srode, a miat wyjs¢ w
poniedziatek. Znowu zawalone. Nikt tego nie pilnuje". Monika wie, ze termin wysytki zmieniono na srode w mailu
zarzadu z poprzedniego pigtku.

Lekcja 5.3. Odpowiedzie¢ na niesprawiedliwa uwage

Napisz odpowiedZ w trzech czesciach (fakt, granica, propozycja) na ponizszg uwage (przyktad fikcyjny). OdpowiedZ ma
mied najwyzej trzy zdania.

Dyrektor Andrzej méwi do Barbary, ksiegowej w Radomiu: ,Faktury za wrzesien sa nadal niewprowadzone. W ogéle nie
widaé, zebys$ nad tym pracowata". Barbara ma w systemie 112 faktur za wrzesien wprowadzonych do czwartku i
zestawienie, ktére to potwierdza. Zostato 8 faktur, ktére dotarty w pigtek.

Modut 6. Krytyka publiczna, mailowa i mobbing

Lekcja 6.1. Krytyka publiczna na spotkaniu: zdania na goraca sytuacje

Dla ponizszej sytuacji wybierz jeden z trzech wariantéw, napisz zdanie na spotkaniu i zdanie, ktérym poprosisz o
rozmowe w cztery oczy (przyktad fikcyjny).

Na spotkaniu zespotu w Olsztynie, przy dziesieciu osobach, kierowniczka Beata méwi do Pawta: ,Pawet, Twoje
zestawienia sg nieczytelne. Nikt nie wie, o co w nich chodzi". Pawet wie, ze ostatnie zestawienie zrobit zgodnie z
wzorem, ktéry dostat od Beaty w zesztym miesigcu.



Lekcja 6.2. Krytyka mailowa i na czacie: nie odpisywa¢ od razu

Napisz odpowiedZ na ponizsza wiadomos¢ wedtug czterech czesci (przyktad fikcyjny). OdpowiedZz ma mieé najwyzej
piec¢ zdan, bez stéw ,znowu", ,zawsze", ,nigdy" i bez oséb w kopii.

Wiadomos¢ od kierownika Leszka do Joanny, koordynatorki w Gdyni, o 21:15: ,Joanna, w pigtek znowu nie dotarty
dokumenty do klienta. Naprawde nie wiem, jak mozna tak pracowac. Prosze o wyjasnienie na jutro rano". Joanna
wystata dokumenty w pigtek o 16:30 i ma potwierdzenie z systemu. Klient dostat je w poniedziatek rano z powodu
awarii serwera pocztowego.

Przyktadowa odpowiedz (wystana nastepnego dnia o 8:00): ,Dziekuje za wiadomos¢. Rozumiem, ze chodzi o
dokumenty dla klienta z pigtku. Wystatam je o0 16:30 i mam potwierdzenie z systemu, a klient dostat je w poniedziatek
rano z powodu awarii serwera pocztowego. Dotgczam potwierdzenie i zgtoszenie awarii. Jesli Panu pasuje, moge dzi$ o
10:00 oméwi¢, jak zabezpieczy¢ kolejne wysytki". Sprawdz siebie: wiadomos¢ nie odnosi sie do zdania ,,nie wiem, jak
mozna tak pracowac", zawiera fakty, zatgczniki i propozycje.

Lekcja 6.3. Krytyka od przetozonego i granica z mobbingiem

Przeczytaj trzy opisy (przyktady fikcyjne) i dla kazdego wpisz: A. ostra uwaga w ramach pracy, B. powdd, zeby zaczgé
notowac i porozmawiac z kim$ kompetentnym, C. za mato informacji. Nie rozstrzygasz, czy to mobbing.

1. Kierownik w Poznaniu powiedziat w rozmowie jeden na jeden, ze ostatni raport byt niedbaty, wskazat trzy
btedy i poprosit o poprawki do pigtku.

2. Od trzech miesiecy przetozona na zebraniach co tydzien ironicznie komentuje wyglad i wiek jednej
pracowniczki, a po jej uwagach koledzy nie sg juz zapraszani na czes¢ spotkan z nig.

3. Dyrektor jednorazowo, w zdenerwowaniu, podnidst gtos na pracownika, a nastepnego dnia go przeprosit.

Modut 7. Wdrozenie i egzamin koncowy

Lekcja 7.1. Plan na 30 dni: jak ¢wiczy¢ przyjmowanie krytyki krok po kroku

Utéz plan na 30 dni dla jednej konkretnej sytuacji z Twojej pracy. Wpisz: 1. sytuacje (kto, gdzie, w jakiej formie), 2.
narzedzie na kazdy tydzien, 3. pierwszy dzien, w ktérym zaczynasz, 4. trzy linijki, ktére bedziesz zapisywac w
dzienniku.



Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta moich odpowiedzi na krytyke

Wypetnij karte dla pieciu sytuacji: do kazdej wpisz zdanie na zyskanie czasu, pytanie dopytujgce i zdanie odpowiedzi
(przyktady fikcyjne moga stuzy¢ jako wzér, ale zdania majg by¢ Twoje). Przeczytaj karte na gtos i popraw dwa zdania,
ktére brzmiaty najmniej naturalnie.

Przyktadowa odpowiedz (fragment): Krzysztof, specjalista ds. obstugi klienta w Katowicach (przyktad fikcyjny),
wpisat: Sytuacja 1, kierowniczka, jeden na jeden. Czas: , Zapisuje, daj mi chwile". Pytanie: ,Ktdérego klienta to
dotyczyto?". Odpowiedz: , Dziekuje. Sprawdze zgtoszenie i odpisze do 15:00". Sytuacja 5, niesprawiedliwa uwaga. Czas:
.Potrzebuje chwili, zeby to sprawdzic¢". Pytanie: ,Z czego to wynika?". Odpowiedz: , Zgtoszenie zamknatem w czwartek,
mam potwierdzenie. Nie zgadzam sie na zdanie, ze nikt tego nie pilnuje. Pokaze Ci zapis dzi$ o 14:00". Po odczytaniu
na gtos zmienit dwa zdania, bo brzmiaty zbyt formalnie. Sprawdz siebie: kazde zdanie ma najwyzej pietnascie stéw i
zadnego ,ale", ,przeciez", ,zawsze".

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

Odpowiedz z pamieci, bez zagladania do lekcji, na piec¢ pytan: 1) Jakie trzy wzorce reakcji na krytyke opisuje modut 1?
2) Jakie trzy elementy ma ustalenie na koniec rozmowy? 3) Z jakich trzech czesci sktada sie odpowiedzZ na
niesprawiedliwg uwage? 4) Co robisz z krytycznym mailem w pierwszej kolejnosci? 5) Czy twarda, ale uzasadniona
krytyka przetozonego jest mobbingiem wedtug Kodeksu pracy?



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Co sie dzieje, gdy ktos Cie krytykuje

Lekcja 1.1. Reakcja ciata i emocji w pierwszych sekundach po krytyce

Przyktadowa odpowiedz: 1. Robert na zebraniu: ,Raport z zesztego tygodnia miat btedy, trzeba go sprawdzac
doktadniej", w sali byto osiem osdb. 2. Gorgco na twarzy, Scisniety zotadek, szybkie tetno. 3. Wstyd i ztos¢. 4. Obronié
sie i wskaza¢ winnego. 5. Powiedziatam, ze dane przyszty za p6zno, i do kohca zebrania nic juz nie méwitam. Sprawdz
siebie: czy w punkcie 1 zapisate$ dostowne stowa, bez oceny typu ,,znowu sie na mnie uwzigt"? Zapis dostowny jest
potrzebny w modutach 2 i 4.

Lekcja 1.2. Trzy wzorce reakcji: obrona, atak i wycofanie

Rozwigzanie: 1. Obrona (wskazanie okolicznosci). 2. Wycofanie (przytakiwanie bez dopytania). 3. Atak
(kontruderzenie). 4. Wycofanie (unikanie). 5. Obrona (odwotanie do tego, ze zawsze tak byto). Przyktad zdania
wiasnego: ,Najczesciej sie bronie, gtéwnie wobec przetozonej, kiedy uwaga dotyczy termindéw". Sprawdz siebie: czy
wskazates lub wskazatas takze wobec kogo? Bez tego wzorzec jest zbyt ogdiny, zeby z nim pracowac.

Lekcja 1.3. Twoja mapa reakcji na krytyke: lista kontrolna

Przyktadowa odpowiedz: Karolina z dziatu zakupédw w Szczecinie (przyktad fikcyjny) zaznaczyta ,,czesto” przy pytaniach
1,5i7, ,czasem” przy 4i 6, ,rzadko” przy 10-12. 1. Obrona (pytanie 1) oraz rozpamietywanie (5) i krytyka publiczna
(7). 2. Sytuacja: uwagi kierownika o terminach, wypowiadane na odprawie w poniedziatek, ustnie. 3. Ocena: 6 na 10. 4.
,Chce po uwadze o terminach zapytac o konkretny przyktad, zamiast sie ttumaczy¢”. Sprawdz siebie: czy cel opisuje
Twoje dziatanie? Cel o samopoczuciu, na przyktad ,Chce nie czu¢ wstydu”, lezy poza Twojg bezposrednig kontrola.

Modut 2. Konstruktywna czy krzywdzaca

Lekcja 2.1. Cechy uwagi konstruktywnej

Rozwigzanie: A: 0 z 5. Brak konkretu i przyktadu, nie wiadomo, co zmieni¢, a forma (caty zesp6t) utrudnia odpowiedz.
B: 5 z 5. Konkretny mail, przyktad, znaczenie (klient pytat), polecenie i rozmowa w cztery oczy. C: 0 z 5. Brak konkretu,
przyktadu i polecenia, a miejsce nie sprzyja odpowiedzi. D: 5 z 5. Przyktad, skutek dla zespotu, co zrobi¢ i prywatna
rozmowa. Sprawdz siebie: jesli ocene A uzasadnites tym, ze , byto niemito”, wré¢ do pytan 1-4. Niemite moze by¢ takze
B.

Lekcja 2.2. Uwaga osobista, ogdéinikowa i publiczna: kiedy krzywdzi

Rozwigzanie: 1. Osobista i ogdlnikowa. Pytanie: ,Ktéry ostatni termin miate$ na mysli i ile dni zabrakto?". 2. Publiczna.
Pytanie (w wiadomosci prywatnej): ,Czy to dotyczy mojego arkusza? Sprawdze i odpisze dzi$ do 15:00". 3. Ogdlnikowa.
Pytanie: ,Z czego to wnioskujesz? Podaj mi jedna sytuacje z ostatnich tygodni". 4. Osobista. Pytanie: ,Co doktadnie w
moim podejsciu do ostatniego projektu Ci przeszkadza?". Sprawdz siebie: pytania powinny dotyczy¢ sytuacji i
zachowania, nie obrony. Pytanie typu ,Dlaczego mnie atakujesz?" w tym ¢wiczeniu sie nie liczy.

Lekcja 2.3. Ziarno prawdy i reszta: tabela do rozdzielenia uwagi

Przyktadowa odpowiedz: 1. Termin: raport miat by¢ w piatek, dotart w poniedziatek. Btedy w sumach (do sprawdzenia
w pliku). 2. Poniedziatek rano, otwarte drzwi (stysza inni), ton ostry. 3. ,Jakas kpina” (ocena), ,Wida¢, ze Ci nie zalezy”
(domyst o motywach). 4. Zabieram: termin byt przekroczony, to prawda, i trzeba ustali¢, jak tego unikng¢. 5.
Sprawdzam: sumy w pliku z piatku i poniedziatku oraz wtasny zapis, kiedy ustalono termin. Sprawdz siebie: jesli w polu
.zabieram” wpisates lub wpisatas ,, Tomasz uwaza, ze mi nie zalezy”, wro¢ do kroku 4 i zapytaj, czy to fakt, czy domyst.

Modut 3. Pierwsza minuta: ochtonac i wystuchad

Lekcja 3.1. Ochtona¢: oddech, pauza i zdanie na zyskanie czasu

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,Zapisuje i wréce do tego po zebraniu." (9 stéw.) 2. ,,Chce to dobrze zrozumie¢, daj mi
chwile." (8 stéw.) 3. ,Zapisze to i odpowiem dzi$ do 16:00." (8 stow.) Przyktadowa obserwacja po wydechach: ,Szczeka
byta zacisnieta, po trzecim wydechu barki opadty". Sprawdz siebie: jesli ktéres zdanie zawiera ,ale", ,,przeciez" albo
»to nie tak", wypadto z ¢wiczenia. Zdanie na zyskanie czasu nie odpowiada na uwage.



Lekcja 3.2. Wystucha¢ do konca: jak nie przerywac i nie uktada¢ odpowiedzi w gtowie

Przyktadowa odpowiedz: Fakty: dostawa do Opola opéZniona, klient dzwonit dwa razy, od dzi$ zgtoszenie wysytek po
14:00. Oceny i domysty: ,tak sie nie da pracowac", ,zawsze to samo z wami". Moje pytania: o ile godzin opdznienie,
kto odebrat telefon od klienta, czy zgtoszenie ma by¢ ustnie, czy mailem. Zdanie potwierdzajace: ,,Rozumiem, ze
chodzi o wczorajszg dostawe do Opola, dwa telefony klienta i nowg zasade zgtaszania wysytek po 14:00". Sprawdz
siebie: zdanie potwierdzajgce nie powinno zawiera¢ zadnego ,ale" ani wyjasnienia, dlaczego doszto do opdznienia.

Lekcja 3.3. Czego nie robi¢ w pierwszej minucie po krytyce

Przyktadowa odpowiedz: Odruch 1, ttumaczenie sie: sytuacja to odprawa w poniedziatek, gdy kierownik pyta o
zalegtosci. Zdanie: ,Zapisze to i opisze kontekst po odprawie". Cwiczenie: wtorek rano w drodze do biura, trzy razy na
gtos. Odruch 2, wycofanie: sytuacja to wiadomosci od klienta na czacie. Zdanie: ,Odpowiem dzi$ do 15:00, najpierw
sprawdze dane". Cwiczenie: $roda wieczorem, dwa razy przed lustrem. Sprawdz siebie: jeéli ktéreé zdanie zawiera
,ale", ,przeciez" albo ,to nie tak", to wcigz jest odruch, nie zamiennik.

Modut 4. Dopytac o konkrety

Lekcja 4.1. Powtérzy¢ wtasnymi stowami: sprawdzenie, czy dobrze zrozumiates

Przyktadowa odpowiedz: ,,Rozumiem, ze prezentacja z zesztego tygodnia miata niespdjny uktad slajdéw, klient dwa
razy pytat o to samo, a Ty chcesz, zebym nastepnym razem pokazata Ci jg przed spotkaniem. Czy dobrze to ujmuje?".
Sprawdz siebie: powtdrzenie nie powinno zawiera¢ stowa ,,chaotyczna" jako Twojej oceny ani zadnego ,ale". Jesli
napisatas lub napisates ,,Rozumiem, ze uwazasz mnie za niezorganizowanga", to jest domyst, nie powtérzenie.

Lekcja 4.2. Prosic¢ o przyktad i oczekiwany efekt

Przyktadowa odpowiedz: 1. Przyktad: ,Chce to zmienié. Podaj jedna sytuacje, w ktérej zabrakto inicjatywy". Efekt: ,Co
konkretnie zrobitbym wtedy inaczej?". 2. Przyktad: ,Zebym mdgt to poprawi¢, podaj jedna sytuacje z ostatnich dwéch
tygodni". Efekt: ,Jak miataby wyglada¢ dobra komunikacja w takiej sytuacji?". 3. Przyktad: ,Ktéry klient i jaka sprawa?
Chce to sprawdzic¢". Efekt: ,,Czego klient oczekiwat, a czego nie dostat?". Sprawdz siebie: zadne pytanie nie powinno
zaczynac sie od ,Dlaczego" skierowanego do rozméwcy ani sugerowaé odpowiedzi.

Lekcja 4.3. Ustali¢, co dalej i kiedy sprawdzi¢

Przyktadowa odpowiedz: , Od jutra odpisuje na maile klientéw w ciggu jednego dnia roboczego. W pigtek za tydzien
przejrzymy razem liste zgtoszen z tego tygodnia i sprawdzimy, czy dotrzymatam terminu. Czy tak bedzie dobrze?".
Sprawdz siebie: odpowiedZ zawiera czynnos$¢ (odpisywanie w jeden dzien roboczy), termin (od jutra), moment
sprawdzenia (pigtek za tydzien) i pytanie. Jesli napisatas lub napisates ,postaram sie odpisywac szybciej", brakuje
konkretu.

Modut 5. Gotowe zdania na kazda okazje

Lekcja 5.1. Podziekowac¢ bez przytakiwania na wszystko

Przyktadowa odpowiedz: 1. ,Dziekuje, ze mi to méwisz. Chce dowiedziec sie, na ktérym spotkaniu to byto najbardziej
widac" (poziom rozmowy, bez zgody na ,wszyscy to widza"). 2. ,,Dziekuje za informacje o dacie waznosci. Sprawdze
oferte i poprawie dzi$ do 16:00" (poziom informacji i zgody w konkretnym punkcie, bo fakt jest sprawdzalny). 3.
»Dziekuje, ze to poruszasz. Sprawdze, ile razy spéznitem sie w ostatnim miesigcu, i wrécimy do tego w pigtek" (poziom
rozmowy, bez zgody na ,nie jest zawodowe"). Sprawdz siebie: jesli ktéres zdanie zawiera ,masz racje" przy ocenie lub
domysle, usun je.

Lekcja 5.2. Nie zgodzi¢ sie spokojnie: zdania na réznice zdan

Przyktadowa odpowiedz: ,,Rozumiem, ze chodzi o termin wysytki newslettera. Zgadzam sie, ze wyszedt w Srode, nie w
poniedziatek. Widze to inaczej w sprawie terminu: w pigtek dostatam mail z zarzadu o przesunieciu wysyitki na sSrode.
Przesle Ci go jeszcze dzis, zebySmy mieli to samo w kalendarzu". Sprawdz siebie: cztery zdania, kazdy ruch na swoim
miejscu, brak stéw ,ale", ,przeciez" i ,zawsze". Zdanie ,Nikt tego nie pilnuje" zostato odtozone jako ocena, bez
komentarza.

Lekcja 5.3. Odpowiedzie¢ na niesprawiedliwa uwage

Przyktadowa odpowiedz: ,,Do czwartku wprowadzitam 112 faktur za wrzesien, zostato osiem, ktére dotarty w piatek.
Nie zgadzam sie na zdanie, ze nad tym nie pracuje, bo to nie odpowiada faktom. Moge pokaza¢ Panu zestawienie dzis



0 14:00 i wprowadzi¢ brakujace do wtorku". Sprawdz siebie: fakt jest konkretny i sprawdzalny, granica odnosi sie do
jednego zdania, a propozycja ma termin. Jesli odpowiedZ zawiera ,zawsze" lub ,nigdy", usun je.

Modut 6. Krytyka publiczna, mailowa i mobbing

Lekcja 6.1. Krytyka publiczna na spotkaniu: zdania na goraca sytuacje

Przyktadowa odpowiedz: Wariant odktadam. Na spotkaniu: ,Zapisuje. Chce dowiedzie¢ sie, co doktadnie jest
nieczytelne, i wréce do Ciebie po spotkaniu”. Prosba o rozmowe: , Beata, czy mozemy dzi$ o 14:00 porozmawiac o
zestawieniach? Chce wiedzie¢, co poprawié, i pokaza¢ Ci wzér, z ktérego korzystatem". Sprawdz siebie: odpowiedz na
spotkaniu ma jedno zdanie bez wyjasnien, prosba o rozmowe zawiera termin i nie zawiera oskarzenia.

Lekcja 6.2. Krytyka mailowa i na czacie: nie odpisywac od razu

Lekcja 6.3. Krytyka od przetozonego i granica z mobbingiem

Rozwigzanie: 1. A, to rzeczowa ocena z przyktadami i terminem. 2. B, powtarzalne zachowania o ponizajgcym
charakterze i elementy izolowania, wiec warto notowac i porozmawia¢ z kadrami, zwigzkiem lub prawnikiem. Ocena
prawna nalezy do sadu. 3. A lub C, zdarzenie jednorazowe i zakonczone przeprosinami, informacji za mato, by méwic o
wzorcu. Sprawdz siebie: jesli napisates lub napisatas ,,to na pewno mobbing" albo ,to na pewno nie mobbing",
zatrzymaj sie. Kurs uczy zauwazac sygnaly i zbiera¢ fakty, a rozstrzyga kto inny.

Modut 7. Wdrozenie i egzamin koncowy

Lekcja 7.1. Plan na 30 dni: jak ¢wiczy¢ przyjmowanie krytyki krok po kroku

Przyktadowa odpowiedzZ: Marta, specjalistka ds. zamdéwien w Warszawie (przyktad fikcyjny), wybrata sytuacje: uwagi
kierownika o terminach, wypowiadane na odprawie w poniedziatek. Tydzieh 1: wydech i zdanie ,, Zapisuje i wréce do
tego po odprawie". Tydzien 2: powtérzenie uwagi i pytanie o jeden przyktad. Tydzien 3: tabela ziarna prawdy po jednej
odprawie. Tydzien 4: zdanie fakt-granica-propozycja, jesli uwaga bedzie niescista. Start: najblizszy poniedziatek.
Dziennik: ,Ustyszatam: ...; Zastosowatam: ...; Zadziatato lub nie: ...". Sprawdz siebie: plan ma jedno narzedzie na
tydzien (nie cztery naraz) i date startu.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: karta moich odpowiedzi na krytyke

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

Rozwigzanie: to wzorcowa odpowiedz. 1) Obrona, atak i wycofanie. 2) Co zrobisz, do kiedy i kiedy sprawdzicie efekt. 3)
Fakt, granica i propozycja. 4) Robisz przerwe i dopiero potem piszesz szkic. 5) Nie. Kodeks pracy w nowym brzmieniu
art. 943 § 9 moéwi, ze uzasadnione i wyrazone we wiasciwej formie zachowania, w szczegdlnosci rozliczanie z pracy lub
jej krytyka, nie moga by¢ uznane za mobbing. Ocena konkretnej sprawy nalezy do sgdu. Zaznacz, na ktére pytania
odpowiedziates lub odpowiedziatas w petni, i wré¢ do pozostatych po dwdéch dniach.



