Zeszyt ¢wiczen

Pisanie w pracy: maile i wiadomosci, ktére ktos przeczyta i na ktére odpowie

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/pisanie-w-pracy-maile-i-wiadomosci

27 ¢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 porada prawna, a kurs nie obiecuje konkretnych efektéw w Twojej pracy.



Cwiczenia

Modut 1. Zanim zaczniesz pisac

Lekcja 1.1. Po co pisze i do kogo: cel, odbiorca i oczekiwana reakcja

Przyktad fikcyjny. Wojtek, koordynator w firmie transportowej w Poznaniu, napisat do dyspozytorki Anny taki szkic:
»Czes¢ Aniu, ostatnio sporo sie dzieje z trasami na zachdd i wiesz, ze klienci sg wrazliwi na opdznienia, a do tego w
piatek wracam z urlopu i przydatoby sie to jako$ ogarngé. Pozdrawiam”. Wojtek chce, zeby Anna do czwartku przystata
mu aktualna liste tras na zachdéd z opdZnieniami. Odpowiedz na trzy pytania (co ma sie wydarzy¢, kto czyta i co wie, ile
ma czasu), utéz zdanie kontrolne i przepisz mail na trzy zdania.

Lekcja 1.2. Mail, czat czy rozmowa: wybér kanatu

Przyktad fikcyjny. Dla kazdej sytuacji wybierz kanat (czat, mail, telefon, spotkanie) i uzasadnij jednym zdaniem: 1)
Klient pyta, czy paczka wyszta, a Ty widzisz to w systemie w pie¢ sekund. 2) Kierownik zaakceptowat rabat 8 procent
dla klienta i trzeba to zapisa¢. 3) Wspétpracowniczka drugi raz w tygodniu oddata raport po terminie, a Ciebie to
irytuje. 4) Serwer nie dziata i trzeba natychmiast wstrzyma¢ wysytke zaméwien. 5) Chcesz zaproponowad zmiane
podziatu obowigzkdéw trzem osobom, a kazda moze miec¢ inne zdanie.

Lekcja 1.3. Jak dzis pisze: lista kontrolna samooceny

Zréb wiasng samoocene. Wybierz pie¢ wystanych maili z ostatniego tygodnia, odpowiedz na dziesie¢ pytan, policz
»nie” i wybierz dwa nawyki do poprawy z zapisem, jak sprawdzisz postep w pigtek. Jesli nie masz jeszcze maili z pracy,
uzyj maili wystanych w ostatnim czasie w sprawach prywatnych, na przyktad do urzedu lub do szkoty dziecka. Zapisz
wynik w pliku lub na kartce: wrécisz do niego w lekcji 9.2.

Modut 2. Temat i pierwsze zdanie

Lekcja 2.1. Temat maila, ktory sie otwiera



Przyktad fikcyjny. Popraw pie¢ tematéw z firmy kurierskiej w Warszawie. 1) ,Pytanie” (mail do ksiegowej llony z prosba
o potwierdzenie, ze faktura za wrzesien zostata zaptacona, do wtorku). 2) ,,PILNE!!! PROSZE O ODPOWIEDZ"” (mail do
dostawcy z prosbg o potwierdzenie terminu dostawy, bo klient zaczyna wysytke w piatek). 3) ,,Re: Re: Fwd: Grafik” (w
watku o grafiku ktos$ dopisat, ze od poniedziatku zmienia sie adres magazynu). 4) ,,Spotkanie” (zaproszenie na
odprawe zespotu w czwartek o 9:00). 5) ,,W nawigzaniu do rozmowy z dnia 12 pazdziernika dotyczgcej wspdtpracy w
zakresie transportu” (mail z ofertg stawek dla nowego klienta).

Lekcja 2.2. Pierwsze zdanie: sedno na poczatku

Przyktad fikcyjny. Przepisz trzy pierwsze zdania. 1) ,Pisze do Pana w zwigzku z ostatnimi zmianami w harmonogramie
projektu, o ktérych rozmawialiSmy na spotkaniu, i chciatbym zapyta¢ o mozliwos¢ wczesniejszego dostarczenia makiet,
poniewaz klient prosit o przyspieszenie” (do grafika Tomasza; chodzi o makiety do wtorku). 2) ,,Chciatam Panstwa
poinformowad, ze w zwigzku z remontem biura, ktéry rozpocznie sie od poniedziatku, moga wystgpic¢ utrudnienia” (od
poniedziatku 19 pazdziernika zamknieta sala 3). 3) ,Zwracam sie z uprzejma prosba o rozwazenie mozliwosci
wczesniejszego zakonczenia pracy w pigtek” (prosba do kierownika o wyjscie o 14:00 w pigtek).

Lekcja 2.3. Powitanie i zakonczenie: formuty do uzywania i do unikania

Przyktad fikcyjny. Dobierz powitanie i zakonczenie do czterech sytuacji. 1) Wysytasz pierwszy mail do prezeski firmy w
todzi, ktérej nie znasz osobiscie, z prosba o spotkanie. 2) Odpisujesz po raz piaty w tym tygodniu kolezance z dziatu,
Oli, na pytanie o termin. 3) Piszesz do klienta Marka Zielinskiego, z ktérym wspétpracujesz od roku, z potwierdzeniem
dostawy. 4) Wysytasz zapytanie ofertowe do dostawcy, ktérego nazwe znalazte$ w internecie, bez podanej osoby do
kontaktu. Dopisz do kazdej sytuacji, ktéra z formut ,,z géry dziekuje”, ,,w razie pytan prosze o kontakt” i ,,pozdrawiam”
zachowasz.

Modut 3. Prosbha, przypomnienie, odmowa

Lekcja 3.1. Prosba, ktéra tatwo spetnic

Przyktad fikcyjny. Tomek pracuje w agencji marketingowej w Krakowie. Napisat do grafika Pawta: ,,Cze$¢, mam taka
sprawe z logo klienta, bo trzeba by je troche zmodyfikowaé, zeby pasowato na banerze, jak masz chwile to daj znac.
Dzieki”. Tomek potrzebuje do czwartku wersji logo w pliku PNG z przezroczystym ttem w rozmiarze 1200 na 400



pikseli, bo baner idzie do druku w piatek rano. Przepisz prosbe, uwzgledniajac pie¢ elementéw, i dopisz, co Tomek
moze utatwi¢ Pawtowi.

Lekcja 3.2. Przypomnienie bez nacisku

Przyktad fikcyjny. Beata z firmy szkoleniowej we Wroctawiu czeka od Srody na odpowiedz klienta, pana Marka, w
sprawie terminu szkolenia. Szkolenie ma sie odby¢ 3 listopada, sala musi by¢ potwierdzona do pigtku 23 paZdziernika,
a dzis jest poniedziatek 19 pazdziernika. Napisz trzy wersje przypomnienia: lekkg (stopien 1), z konkretem (stopien 2) i
szkic wiadomosci po rozmowie telefonicznej (stopien 3).

Lekcja 3.3. Odmowa i ,nie teraz” z alternatywa

Przyktad fikcyjny. Napisz trzy krétkie odpowiedzi. 1) Przetozony prosi, zebys$ w pigtek po 16:00 przygotowat
zestawienie, a Ty masz na ten dzieh uméwiony termin lekarski, ktéry mozna przetozy¢ dopiero za trzy tygodnie.
Mozesz przygotowacd zestawienie w poniedziatek rano. 2) Klientka, pani Zielinska, prosi o rabat 15 procent, a Twoja
firma moze dac najwyzej 5 procent przy zamdéwieniu powyzej 5000 zt. 3) Kolezanka prosi o pomoc w projekcie, a Ty
mozesz pomadc dopiero po 2 listopada.

Modut 4. Ton wiadomosci

Lekcja 4.1. Uprzejmie, ale konkretnie

Przyktad fikcyjny. Popraw cztery zdania, kazde wedtug zasady: fakt, prosba z terminem i powodem, krétkie ,,prosze”.
1) ,Znowu spéznitas sie z raportem.” (raport miat by¢ w Srode, jest piatek, a klient czeka do poniedziatku). 2) ,,Bytbym
niezmiernie wdzieczny, gdyby ewentualnie udato sie Panstwu rozwazy¢ przestanie dokumentéw, o ile to nie sprawi
ktopotu.” (potrzebujesz dokumentéw do 20 pazdziernika, zeby ztozy¢ wniosek). 3) ,,Odpisz wreszcie.” (czekasz na
odpowiedzZ od wtorku w sprawie terminu spotkania). 4) ,,Nie rozumiem, jak mozna byto tak to zrobi¢.” (formularz ma

puste pole ,,NIP”).



Lekcja 4.2. Do przetozonego, wspoétpracownika, klienta i osoby, ktdérej nie znasz

Przyktad fikcyjny. Informacja do przekazania: termin oddania projektu strony internetowej przesuwa sie z 15 na 22
pazdziernika, bo klient dostarczyt zdjecia z tygodniowym opdznieniem. Napisz jg w czterech wersjach: do kierowniczki
Katarzyny, do wspdtpracownika Pawta z dziatu graficznego, do klienta, firmy Kowalski i Wspdlnicy z Poznania, oraz do
nowej osoby z firmy hostingowej, ktérej nie znasz, a ktéra musi przesung¢ rezerwacje serwera.

Lekcja 4.3. Pasywna agresja, ironia i stowa, ktére draznia

Przyktad fikcyjny. Przepisz pie¢ zdan na fakt i prosbe. 1) ,Jak wida¢, znéw nie przeczytat Pan mojego maila.” (pytatas w
poniedziatek o termin wizyty serwisu, a odpowiedz podat w innym watku). 2) ,Z catym szacunkiem, ale to nie jest
zgodne z procedura.” (zamdwienie nie ma akceptacji kierownika). 3) ,Dziekuje za wsparcie w tym projekcie!”
(ironicznie, bo kolega nie pomdégt; chcesz, zeby nastepnym razem uprzedzit wczesniej). 4) ,,PROSZE O PILNA
ODPOWIEDZ!!!"” (potrzebujesz potwierdzenia dostawy do jutra do 12:00). 5) ,,No céz... jak chcecie.” (zespét wybrat inny
wariant, Tobie zalezy na zapisaniu zastrzezenia).

Modut 5. Trudne maile

Lekcja 5.1. Reklamacja i zgtoszenie problemu

Przyktad fikcyjny. W biurze w todzi system rezerwacji sal nie zapisuje rezerwacji od srody, a w czwartek rano zespét
wszedt do sali, ktérg ktos$ inny zarezerwowat na ten sam termin. Napisz zgtoszenie do dziatu IT: temat, pierwsze
zdanie, skutek, prosba i termin. Dotacz informacje, jakie szczegdty podasz w zatgczniku.

Lekcja 5.2. Przeprosiny i przyznanie sie do btedu



Przyktad fikcyjny. Wystatas zespotowi zaproszenie na spotkanie z btedng godzing: 10:00 zamiast 11:00. Pie¢ osdb
przyszto godzine wczesniej, jedna osoba przyjechata z innego miasta. Napisz przeprosiny do zespotu, uwzgledniajgc
cztery elementy.

Lekcja 5.3. Odpowiedz na zarzut i krytyke w mailu

Przyktad fikcyjny. Klient pisze: ,,Wasza faktura jest btedna i to nie pierwszy raz. Prosze o wyjasnienie i korekte.”
Sprawdzasz: faktura rzeczywiscie ma btedny NIP (literéwka w jednej cyfrze), ale kwota jest poprawna. Poprzednia
faktura nie miata btedu. Napisz odpowiedz wedtug czterech krokéw.

Modut 6. Czat zespotowy

Lekcja 6.1. Krétkie wiadomosci na Teams i Slacku

Przyktad fikcyjny. Napisz trzy wiadomosci na czat zespotowy. 1) Do Pawta z dziatu graficznego: potrzebujesz logo w
formacie PNG do jutra do 10:00, bo wysytasz oferte klientowi z Poznania. 2) Do catego zespotu: zmienita sie godzina
spotkania, teraz jest 0 14:00 zamiast 13:00 w sali 4. 3) Do Anny: pytanie, czy ma jeszcze plik z cennikiem sprzed
miesigca, bo ten, ktéry masz, jest nieaktualny.

Lekcja 6.2. Watki, oznaczanie oséb i stowo ,,pilne”

Przyktad fikcyjny. Poprawiasz trzy wiadomosci z kanatu zespotu: 1) ,,@wszyscy ktos widziat plik z umowg?” (szukasz
umowy z firmg Nowak z Gdyni z wrzesnia); 2) ,Pilne!!! Mamy problem!!!” (w systemie nie dziata generowanie faktur od
rana); 3) ,@Marek @Ania @Kasia zrébcie to” (chcesz, zeby Marek przygotowat tabele, Ania opis, a Kasia sprawdzita
catos¢, wszystko do czwartku).



Lekcja 6.3. Kiedy przestac pisac i zadzwoni¢

Przyktad fikcyjny. Napisz trzy krétkie wiadomosci. 1) Propozycja rozmowy do kolegi, z ktérym wymieniasz maile o
budzecie od trzech dni, a wcigz nie ma decyzji. 2) Podsumowanie ustalefh po rozmowie: ustaliliScie, ze Ty wysytasz
projekt umowy do wtorku, kolega sprawdza do czwartku, a klient dostaje jg w piatek. 3) Propozycja rozmowy po mailu
z ironig od klienta: nie chcesz kontynuowa¢ wymiany pisemnej, ale chcesz spokojnie wyjasni¢ sprawe.

Modut 7. Krotkie dokumenty

Lekcja 7.1. Notatka po spotkaniu: ustalenia, osoby i terminy

Przyktad fikcyjny. Spotkanie zespotu marketingu w todzi: omawiano kampanie jesienng. Padty rzeczy: budzet to 8000
zt (zatwierdzony), Kasia przygotuje grafiki do wtorku, Marek zaméwi druk do $rody, nie ustalono, kto napisze teksty,
nastepne spotkanie we wtorek o 9:00, Tomek zgtosit zastrzezenie, ze termin druku jest za krétki. Napisz notatke.

Lekcja 7.2. Podsumowanie dla przetozonego i raport w trzech zdaniach

Przyktad fikcyjny. Prowadzisz projekt wdrozenia nowego systemu fakturowania w biurze rachunkowym w Katowicach.
Stan: przeniesiono dane 40 z 60 klientéw, pozostatych 20 wymaga recznej poprawy, bo maja stare numery NIP. Termin
zakonhczenia to 30 pazdziernika, a Ty szacujesz zakonczenie 2 listopada. Potrzebujesz zgody na dodatkowe dwie
godziny pracy ksiegowej dziennie. Napisz raport w trzech zdaniach.

Lekcja 7.3. Ogtoszenie dla zespotu

Przyktad fikcyjny. Od 9 listopada biuro w Gdansku zamyka sie o 17:00 zamiast 18:00, bo wspdlnota zmienita godziny
pracy portierni. Zmiana dotyczy wszystkich osdb, ktére pracuja do 18:00. Osoby, ktére muszg zostac dtuzej, moga
uzgodni¢ to z kierownikiem do 3 listopada. Napisz ogtoszenie z tematem.



Modut 8. Skrzynka i porzadek

Lekcja 8.1. Kopia, UDW i ,,odpowiedz wszystkim”

Przyktad fikcyjny. Dla kazdej z czterech sytuacji wybierz Do, DW, UDW lub ,,odpowiedz wszystkim”, i uzasadnij w
jednym zdaniu. 1) Wysytasz zaproszenie na webinar do 40 klientéw z réznych firm. 2) Prosisz Pawta o raport, a
przetozona ma wiedzieé, ze o niego prosisz. 3) W watku z oSmioma osobami kto$ pyta o termin spotkania, a Ty chcesz
napisac ,Dzieki, mi pasuje wtorek”. 4) Informujesz zesp6t o zmianie godzin pracy, a dziat kadr ma tylko wiedziec.

Lekcja 8.2. Watki, zataczniki i nazwy plikéw

Przyktad fikcyjny. Wysytasz arkusz z budzetem projektu do przetozonej. Arkusz ma trzy ukryte kolumny z marzami,
ktérych klient nie powinien zobaczy¢, a przetozona przesle go klientowi po akceptacji. Napisz: temat maila, nazwe pliku
i tres¢ wiadomosci. Zwrdé¢ uwage na ukryte kolumny i prosbe z terminem.

Lekcja 8.3. Okna na poczte, automatyczna odpowiedz i urlop

Przyktad fikcyjny. Wyjezdzasz na tydzien: od 19 do 23 pazdziernika, wracasz 26 pazdziernika. Zastepuje Cie Marek
Kowalski (marek.kowalski@firma.pl). Napisz automatyczng odpowiedz i krétka notatke dla Marka (3 zdania) o tym, co
ma zrobié, co moze poczekad i czego nie wolno robi¢ bez Twojej zgody.

Modut 9. Wdrozenie i egzamin koncowy




Lekcja 9.1. Wiasne szablony na pie¢ najczestszych sytuacji

Przyktad fikcyjny. Wybierz pie¢ sytuacji z wtasnej pracy i napisz dla kazdej szablon z lukami. Jedli jeszcze nie wiesz,
jakie wybra¢, wykorzystaj: prosba o raport do kofca tygodnia, przypomnienie klientowi o brakujacych dokumentach,
odmowa wziecia dodatkowego zadania, przeprosiny za spdzniong odpowiedz, notatka po spotkaniu z dwoma
zadaniami.

Lekcja 9.2. Plan na 30 dni i projekt kohcowy

Przyktad fikcyjny. Zaplanuj wtasne 30 dni: dla kazdego z czterech tygodni wpisz jedng zasade, jedng sytuacje z pracy,
w ktérej jg zastosujesz, i jedng miare, po ktdérej poznasz, czy dziata (na przyktad ,,odpowiedZ w ciggu dnia na prosbe z
terminem”). Napisz tez pierwszy punkt projektu koncowego: prosbe z terminem w wersji ,przed” i ,po”.

Lekcja 9.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowacd

Przyktad fikcyjny. Napisz wtasny plan powtdrki: trzy punkty z listy kontrolnej, w ktérych najczesciej sie mylisz, lekcje,
do ktérych wrécisz, i dzien, w ktérym podejdziesz do egzaminu. Potem rozwigz mini-quiz: wybierz poprawng odpowiedz
w zdaniu ,,Pierwsze zdanie maila powinno: A) przedstawiac firme, B) zawiera¢ sedno sprawy i prosbe, C) zawierac
przeprosiny za przeszkadzanie, D) zawierad zyczenia”.



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Zanim zaczniesz pisac

Lekcja 1.1. Po co pisze i do kogo: cel, odbiorca i oczekiwana reakcja

Przyktadowa odpowiedz: Co ma sie wydarzy¢: Anna wysyta liste tras do czwartku. Kto czyta: Anna zna trasy i klientéw,
nie zna celu prosby. Czas: pracuje na biezgco, wiec prosba musi by¢ jasna od razu. Zdanie kontrolne: ,Pisze, zeby
Anna przystata do czwartku liste tras na zachdd z opdznieniami”. Mail: ,Aniu, potrzebuje do czwartku listy tras na
zachéd, na ktérych byty opdZnienia w ostatnich dwéch tygodniach (wystarczy tabela w Excelu). W piatek wracam z
urlopu i chce na niej oprze¢ rozmowe z klientami. Jesli lista zajmie Ci wiecej czasu, napisz, co mozesz przystac
wczesniej”. SprawdzZ swojg wersje: czy prosba, termin i powdd sg w pierwszych dwéch zdaniach?

Lekcja 1.2. Mail, czat czy rozmowa: wybér kanatu

Rozwigzanie: 1) Czat lub krétka odpowiedZ w systemie: pytanie jest krétkie i dotyczy stanu na teraz. 2) Mail: zgoda i
warunki musza zosta¢ w zapisie, najlepiej z kopig do osoby w ksiegowosci. 3) Rozmowa na zywo lub przez telefon,
potem ewentualny mail z ustaleniami: sprawa budzi emocje i dotyczy zachowania. 4) Telefon: pilne w ciggu minut,
mail nie zadziata. 5) Spotkanie z krétkim mailem po nim: kilka wariantéw i rézne opinie lepiej omoéwi¢ na gtos, a
ustalenia zapisa¢. Sprawdz, czy przy kazdej sytuacji miates(-as$) konkretny powdd.

Lekcja 1.3. Jak dzis pisze: lista kontrolna samooceny

Przyktadowa odpowiedZ: Wynik Beaty to wzér zapisu, nie wynik do powtdrzenia. Mail 1: ,nie” przy pytaniach 2 i 4. Mail
2: ,nie” przy 21 9. Mail 3: ,nie” przy 2, 4i 9. Mail 4: ,nie” przy 2. Mail 5: wszystko ,tak”. Razem ,nie": pytanie 2 cztery
razy, pytanie 4 dwa razy, pytanie 9 dwa razy. Nawyki: 1) , Pierwsze zdanie to prosba lub informacja, tto dopiero
potem”. 2) ,Przy kazdej prosbie pisze termin i powdd”. Sprawdzenie: w pigtek cztery nowe maile, licze trafienia przy
pytaniach 2 i 4. Sprawdz swojg odpowiedz: czy nawyki sg dwa, jednozdaniowe i sprawdzalne?

Modut 2. Temat i pierwsze zdanie

Lekcja 2.1. Temat maila, ktéry sie otwiera

Rozwigzanie: 1) ,Faktura za wrzesien: prosze o potwierdzenie ptatnosci do wtorku”. 2) ,Termin dostawy: prosze o
potwierdzenie do czwartku, start wysytki w pigtek”. 3) Nowy mail z nowym tematem: ,, Do wiadomosci: od poniedziatku
nowy adres magazynu”. 4) ,,Odprawa zespotu: czwartek 9:00, sala 2”. 5) ,Oferta stawek transportowych: do akceptacji
do 20 pazdziernika”. SprawdzZ swoje wersje: czy sprawa stoi na poczatku, a potrzeba i termin za nig?

Lekcja 2.2. Pierwsze zdanie: sedno na poczatku

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Panie Tomaszu, prosze o dostarczenie makiet do wtorku 13 pazdziernika, bo klient
poprosit o przyspieszenie.” 2) ,0d poniedziatku 19 pazdziernika sala 3 jest zamknieta z powodu remontu, spotkania
prosze rezerwowac w salach 1i2.” 3) ,Panie Pawle, prosze o zgode na wyjscie w piatek o 14:00, odpracuje godziny w
czwartek.” Sprawdz swoje wersje: czy prosba, informacja lub potwierdzenie stojg juz w pierwszym zdaniu?

Lekcja 2.3. Powitanie i zakonczenie: formuty do uzywania i do unikania

Rozwigzanie: 1) ,Dzieh dobry Pani Prezes,” albo , Szanowna Pani Prezes,” oraz ,Z powazaniem”; zachowaj prosbe z
terminem, bez ,z géry dziekuje”. 2) ,,Cze$¢ Olu,” lub samo ,,Olu,”; ,,Pozdrawiam”, bez dodatkowych formut. 3) ,Dzier
dobry Panie Marku,"” i ,Serdecznie pozdrawiam”; bez ,w razie pytan”. 4) ,Szanowni Pahstwo,” i ,Z powazaniem”; na
koncu zdanie ,Prosze o oferte do pigtku 16 pazdziernika”. Sprawdz swoje wybory: czy kazde zakohczenie zawiera
nastepny krok albo jedng prosta formute i nie rozrasta sie do litanii zwrotéw?

Modut 3. Prosba, przypomnienie, odmowa

Lekcja 3.1. Prosha, ktéra tatwo spetnié

Przyktadowa odpowiedz: , Cze$¢ Pawle, prosze o wersje logo klienta w pliku PNG z przezroczystym ttem, rozmiar 1200
na 400 pikseli. Potrzebuje jej do czwartku do 16:00, bo baner idzie do druku w pigtek rano. Oryginat logo jest w
zatgczniku, a wymiary baneru w pliku ze specyfikacja na dysku w folderze Klient/Baner. Jesli nie zdgzysz do czwartku,
napisz, co mozesz zrobi¢ wczesniej, albo wskaz osobe, ktéra mnie wyreczy”. Sprawdz swoja wersje: czy kazdy z pieciu
elementéw da sie wskazac palcem?



Lekcja 3.2. Przypomnienie bez nacisku

Przyktadowa odpowiedz: Stopien 1: ,Panie Marku, wracam do pytania z srody o termin szkolenia 3 listopada. Prosze o
potwierdzenie do czwartku 22 pazdziernika, bo w pigtek musze potwierdzi¢ sale. Jesli cos wymaga ustalenia, chetnie
pomoge.” Stopien 2: ,Panie Marku, termin potwierdzenia sali mija jutro. Bez Pana decyzji bede musiata zwolni¢
rezerwacje, a szkolenie przesunaé na pdzniejszg date. Czy moze Pan odpowiedzie¢ jednym stowem, 3 listopada tak lub
nie?” Stopien 3: ,Panie Marku, dziekuje za rozmowe. Potwierdzam: szkolenie odbywa sie 3 listopada, sala
zarezerwowana do wtorku, przesytam program do $rody”. SprawdZ swoje wersje: czy w zadnej nie ma zarzutu?

Lekcja 3.3. Odmowa i ,nie teraz” z alternatywa

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Panie Pawle, w pigtek po 16:00 nie dam rady, mam termin lekarski, ktérego nie da sie
przetozy¢. Przygotuje zestawienie w poniedziatek do 9:00. Czy taki termin wystarczy?” 2) ,Pani Zielinska, rabat 15
procent nie jest mozliwy. Mozemy zaproponowac 5 procent przy zamdwieniu powyzej 5000 zt. Czy mam przygotowac
oferte w tej wers;ji?” 3) ,0Olu, wczesniej nie dam rady, ale po 2 listopada chetnie pomoge. Napisz do mnie w
poniedziatek 2 listopada, ustalimy godzine”. Sprawdz swoje wersje: czy w kazdej ,,nie” jest w pierwszym zdaniu i jest
alternatywa?

Modut 4. Ton wiadomosci

Lekcja 4.1. Uprzejmie, ale konkretnie

Przyktadowa odpowiedzZ: 1) ,Raport miat by¢ w Srode, a dzi$ jest pigtek. Prosze o niego do poniedziatku do 9:00, bo
klient czeka.” 2) ,,Prosze o przestanie dokumentéw do 20 pazdziernika, bo do tego dnia musze ztozy¢ wniosek.” 3)
»~Wracam do pytania z wtorku o termin spotkania. Prosze o odpowiedzZ do jutra, zebym mdgt zarezerwowac sale.” 4) ,W
formularzu brakuje numeru NIP w polu 4. Prosze o uzupetnienie i odestanie do jutra.” SprawdZ swoje wersje: czy w
zadnej nie ma stéw ,znowu”, ,wreszcie” i ,jak mozna byto”?

Lekcja 4.2. Do przetozonego, wspoétpracownika, klienta i osoby, ktdorej nie znasz

Przyktadowa odpowiedz: Do Katarzyny: ,Termin oddania strony przesuwa sie z 15 na 22 pazdziernika, bo klient
dostarczyt zdjecia tydzien pdzniej. Proponuje, zebym poinformowat klienta dzis i zaznaczyt, ze kolejne opdznienie
przesunie termin dalej. Zgadzasz sie?” Do Pawta: ,Pawet, strona idzie 22 pazdziernika, nie 15. Masz dodatkowy tydzien
na grafiki, ale potrzebuje ich do 19-go.” Do klienta: , Szanowni Panstwo, termin oddania strony to 22 pazdziernika
zamiast 15. Powodem jest przesuniecie terminu dostarczenia zdjec. Jesli przesla je Panstwo wczesniej, sprobujemy
odzyskac dni”. Do hostingu: ,Dzieh dobry, nazywam sie Jan Nowak i prowadze wdrozenie strony dla firmy Kowalski i
Wspdlnicy. Prosze o przesuniecie rezerwacji serwera testowego z 15 na 22 pazdziernika. Czy moge prosi¢ o
potwierdzenie do jutra?” Sprawdz swoje wersje: czy fakty sg takie same we wszystkich czterech?

Lekcja 4.3. Pasywna agresja, ironia i stowa, ktére draznia

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Pytatam w poniedziatek o termin wizyty serwisu; odpowiedz jest w drugim watku. Prosze o
potwierdzenie wtorku 20 pazdziernika w tym watku.” 2) ,Zamodwienie nr 118 nie ma akceptacji kierownika, a
procedura jej wymaga. Prosze o akceptacje, a wtedy je wysle.” 3) ,Przy nastepnym projekcie prosze o informacje z
tygodniowym wyprzedzeniem, gdy nie mozesz pomdc, zebym mogta zaplanowad prace.” 4) ,,Prosze o potwierdzenie
dostawy do jutra do 12:00.” 5) , Przyjmuje decyzje zespotu. Zapisuje jedno zastrzezenie: wariant B zwieksza koszt o ok.
800 zt.” Sprawdz swoje wersje: czy w zadnej nie zostato stowo oceniajgce osobe?

Modut 5. Trudne maile

Lekcja 5.1. Reklamacja i zgtoszenie problemu

Przyktadowa odpowiedz: Temat: ,Zgtoszenie: system rezerwacji sal nie zapisuje rezerwacji od srody”. Tres¢: , Dzien
dobry, od $rody 14 pazdziernika system rezerwacji sal nie zapisuje nowych rezerwacji. W czwartek rano dwa zespoty
weszty do sali 3 na ten sam termin. Potrzebujemy dziatajgcego systemu przed poniedziatkiem, bo w przysztym
tygodniu mamy dwa szkolenia. Prosze o informacje do jutra do 12:00, czy problem jest znany i kiedy zostanie usuniety.
W zatgczniku zrzuty ekranu btedu i godziny, kiedy rezerwacja sie nie zapisata.” SprawdzZ swojg wersje: czy jest w niej
numer lub data, skutek, prosba i termin?

Lekcja 5.2. Przeprosiny i przyznanie sie do btedu

Przyktadowa odpowiedz: ,Cze$¢, w zaproszeniu na dzisiejsze spotkanie podatam godzine 10:00 zamiast 11:00.
Przepraszam. Wiem, ze kilka oséb przyszto za wczesnie, a Marek dojechat z Wroctawia. Spotkanie zaczynamy teraz i
skrécimy je do 40 minut, a kazdy, kto musi wyj$¢ wczesniej, dostanie notatke. Od dzi$ sprawdzam godzine w



kalendarzu przed wystaniem zaproszenia.” Sprawdz swojg wersje: czy jest w niej wszystkie cztery elementy i czy
miesci sie w pieciu zdaniach?

Lekcja 5.3. Odpowiedz na zarzut i krytyke w mailu

Przyktadowa odpowiedz: ,,Dzien dobry, dziekuje za wiadomo$¢. Sprawdzitam fakture nr 112/10: w numerze NIP jest
literéwka w ostatniej cyfrze. Kwota i pozycje sg zgodne z zamdéwieniem. Wystawiam fakture korygujacg, dostanie ja
Pan do jutra do 12:00. Jesli chodzi o poprzednie faktury, sprawdzitam trzy ostatnie i nie znalaztam bteddw, ale chetnie
sprawdze inne, jesli Pan wskaze numery. Przepraszam za ktopot.” SprawdZ swojg wersje: czy przyznatas literéwke i
jasno rozdzielitas to, co jest btedem, od tego, co nie jest?

Modut 6. Czat zespotowy

Lekcja 6.1. Krétkie wiadomosci na Teams i Slacku

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Pawet, czy mozesz do jutra do 10:00 przestac¢ logo w PNG? Wysytam oferte do klienta z

Poznania o 11:00. Dzieki.” 2) ,Uwaga: spotkanie dzi$ o 14:00, nie 13:00, sala 4. Bez innych zmian.” 3) ,,Anno, masz

jeszcze cennik z wrzesnia? Méj jest nieaktualny, a klient pyta o stare ceny. Wystarczy, ze przeslesz plik, nawet dzis.”
Sprawdz swoje wersje: czy kazda ma sprawe, prosbe i termin albo informacje o tym, co sie zmienia?

Lekcja 6.2. Watki, oznaczanie oséb i stowo ,,pilne”

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Szukam umowy z firmg Nowak z Gdyni z wrzesnia. Czy kto$ wie, w ktérym folderze jest?
Potrzebuje jej dzi$ do 15:00.” 2) ,System nie generuje faktur od rana, wyskakuje btad 502. Czy kto$ z IT moze to
sprawdzi¢ do 11:00? Dzi$ wystawiamy 12 faktur.” 3) ,@Marek tabela, @Ania opis, @Kasia sprawdza catos¢. Wszystko
do czwartku do 15:00, Kasia ma dosta¢ materiaty od Marka i Ani do $rody wieczorem.” Sprawdz swoje wersje: czy w
zadnej nie ma @wszyscy bez powodu i czy kazda osoba wie, co ma zrobi¢?

Lekcja 6.3. Kiedy przestac pisac i zadzwonic

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,Cze$¢ Marek, pisaliSmy juz trzy razy o budzecie i wcigz nie mamy decyzji. Chyba szybciej
ustalimy to telefonem. Czy dzi$ o 13:00 przez 10 minut?” 2) ,Podsumowanie rozmowy: wysytam projekt umowy do
wtorku, Ty sprawdzasz do czwartku, w pigtek wysytamy ja klientowi. Daj zna¢, jesli cos pomylitam.” 3) ,Dzien dobry,
chciatabym wyjasni¢ te sprawe. Czy moge zadzwonic jutro o 10:00? Po rozmowie przesle podsumowanie mailem.”
SprawdzZ swoje wersje: czy kazda ma konkretng godzine i nie zawiera przeprosin za samg propozycje?

Modut 7. Krotkie dokumenty

Lekcja 7.1. Notatka po spotkaniu: ustalenia, osoby i terminy

Przyktadowa odpowiedzZ: , Spotkanie 13 pazdziernika, kampania jesienna. Uczestnicy: Kasia, Marek, Tomek, Ewa.
Ustalono: budzet 8000 zt (zatwierdzony). Zadania: Kasia przygotuje grafiki do wtorku 20 pazdziernika; Marek zaméwi
druk do Srody 21 pazdziernika. Zastrzezenie: Tomek uwaza, ze termin druku jest za krétki. Do ustalenia: kto napisze
teksty. Nastepne spotkanie: wtorek o 9:00. Uwagi prosze zgtasza¢ do jutra do 12:00.” SprawdZ swojg wersje: czy kazde
zadanie ma osobe i termin, i bez opisu przebiegu?

Lekcja 7.2. Podsumowanie dla przetozonego i raport w trzech zdaniach

Przyktadowa odpowiedz: , Przeniesiono dane 40 z 60 klientéw, pozostatych 20 wymaga recznej poprawy numerdw NIP.
Przy obecnym tempie zakohczymy 2 listopada zamiast 30 pazdziernika; ryzykiem jest, ze kolejni klienci maja podobne
btedy. Prosze o zgode do jutra do 12:00 na dwie godziny pracy ksiegowej dziennie, wtedy zmiescimy sie w terminie.”
Sprawdz swoja wersje: czy kazde z trzech zdan odpowiada na jedno z trzech pytan przetozonego?

Lekcja 7.3. Ogtoszenie dla zespotu

Przyktadowa odpowiedz: Temat: ,Biuro zamykamy o 17:00 od 9 listopada”. Tres¢: ,0d 9 listopada biuro w Gdansku
zamyka sie 0 17:00 zamiast 18:00. Zmiana wynika z nowych godzin pracy portierni w budynku. Dotyczy to osdéb, ktére
pracuja do 18:00. Jesli musisz zosta¢ dtuzej, uzgodnij to z kierownikiem do 3 listopada. Pytania prosze kierowa¢ do
mnie do czwartku.” Sprawdz swojg wersje: czy pierwsze zdanie méwi o zmianie, a ostatnie wskazuje, do kogo pisac¢?

Modut 8. Skrzynka i porzadek

Lekcja 8.1. Kopia, UDW i ,,odpowiedz wszystkim”



Przyktadowa odpowiedzZ: 1) Adresy klientéw w UDW, bo adresy mailowe sg danymi osobowymi i nie powinny by¢
widoczne dla pozostatych odbiorcéw. 2) Pawet w Do, przetozona w DW, bo on ma dziata¢, a ona wiedzie¢. 3)
Odpowiedz wszystkim, bo ustalenie terminu dotyczy wszystkich, ale tylko wtedy, gdy zawiera nowg informacje; samo
»dzieki” lepiej poming¢. 4) Zespoét w Do, kadry w DW. SprawdZ swoje wersje: czy w zadnej wiadomos¢ do wielu oséb
zewnetrznych nie ma jawnych adreséw w polu ,,Do"?

Lekcja 8.2. Watki, zataczniki i nazwy plikéw

Przyktadowa odpowiedz: Temat: ,Budzet projektu Nowak do akceptacji, do $rody 21 pazdziernika”. Plik: ,,Budzet-
Nowak-v2-2026-10-14.xIsx”. Tres¢: , Dzien dobry, w zataczeniu budzet projektu w wersji 2. Arkusz ma trzy ukryte
kolumny z marzami, wiec przed wystaniem klientowi prosze o usuniecie ich lub o wersje PDF. Prosze o akceptacje do
Srody 21 pazdziernika, bo klient czeka na oferte do czwartku.” Sprawdz swoja wersje: czy ostrzegasz o ukrytych
kolumnach i czy nazwa pliku ma date lub wersje?

Lekcja 8.3. Okna na poczte, automatyczna odpowiedz i urlop

Przyktadowa odpowiedz: Automatyczna odpowiedz: , Dzien dobry, jestem nieobecna od 19 do 23 pazdziernika.
Wracam 26 pazdziernika i odpowiem do 28 pazdziernika. W pilnych sprawach prosze pisa¢ do Marka Kowalskiego:
marek.kowalski@firma.pl.” Notatka: ,Marek, w czasie mojej nieobecnosci moga przyjs¢ zamdéwienia od klientéw Nowak
i Wisniewski, ktére zatatwiasz wedtug instrukcji w folderze Zamoéwienia. Zapytania ofertowe mozesz odtozy¢ do mojego
powrotu. Nie wolno Ci zmienia¢ cen ani akceptowac rabatéw bez mojej zgody.” Sprawdz swojg wersje: czy jest data
powrotu, zastepca i brak powodu nieobecnosci?

Modut 9. Wdrozenie i egzamin kohcowy

Lekcja 9.1. Wiasne szablony na piec¢ najczestszych sytuacji

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,[Imiel, czy mozesz do [pigtek, godz.] przestac raport za [okres]? Potrzebuje go, bo
[powdd]. Dzieki.” 2) ,,Dzien dobry, wracam do prosby z [data] o [dokumenty]. Bez nich nie moge [co]. Prosze o nie do
[termin].” 3) ,[Imie], nie dam rady wzig¢ [zadanie] do [termin], bo [powdéd]. Moge [alternatywa] albo zajg¢ sie tym od
[datal.” 4) ,Dzien dobry, przepraszam za spdzniong odpowiedz. [OdpowiedZ na pytanie]. Jesli co$ jest niejasne, prosze
o wiadomos¢.” 5) ,Spotkanie [datal. Ustalono: [col. Zadania: [osoba 1: co, termin]; [osoba 2: co, termin]. Do ustalenia:
[col.” SprawdZ swoje szablony: czy kazdy ma luki na termin i powdd?

Lekcja 9.2. Plan na 30 dni i projekt koncowy

Przyktadowa odpowiedz: Tydzien 1: temat i pierwsze zdanie; sytuacja: maile do klientéw; miara: temat zawiera sprawe
i date w 5 na 5 maili. Tydzien 2: prosby z terminem; sytuacja: prosby do dziatu IT; miara: kazda prosba ma termin.
Tydzien 3: ton; sytuacja: przypomnienia; miara: zadnego ,.znowu” ani ,jak pisatam”. Tydzien 4: porzadek; sytuacja:
zatgczniki; miara: nazwa pliku z wersja. Prosba przed: ,Przeslij mi to szybko”. Po: ,,Czy mozesz do $rody do 12:00
przestaé zestawienie? Wysytam je klientowi w czwartek.” Sprawdz swéj plan: czy kazda miara da sie policzy¢?

Lekcja 9.3. Egzamin koncowy: jak sie przygotowacd

Przyktadowa odpowiedz: Plan: najczesciej myle sie w tematach maili (lekcja 2.1), w tonie przypomnien (lekcja 3.2) i w
nazwach plikéw (lekcja 8.2). Wracam do tych trzech lekcji w poniedziatek, robie quizy modutéw 2, 3 i 8 we wtorek, a
egzamin w $rode. Mini-quiz: poprawna odpowiedz to B, bo pierwsze zdanie ma zawierac sedno i prosbhe, a
przedstawienie firmy, przeprosiny i zyczenia przesuwajg sedno w dét. Sprawdz swéj plan: czy ma konkretne lekcje i
dzien?



