Zeszyt ¢wiczen

Jak przyznac sie do btedu w pracy: rozmowa z szefem, naprawa szkody i
wycigganie wnioskow
Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/przyznanie-sie-do-bledu-w-pracy

24 ¢wiczenia, po jednym do kazdej lekcji. Na koncu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedzied
samodzielnie, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Postacie i sytuacje w ¢wiczeniach sg przyktadowe. Zeszyt jest

materiatem edukacyjnym, nie porada prawna, lekarska ani psychologiczng, a kurs nie obiecuje konkretnych efektéw w
Twojej sprawie.



Cwiczenia

Modut 1. Btedy i wstyd

Lekcja 1.1. Dlaczego btedy sie zdarzaja i jakie sa ich rodzaje

Przyktad fikcyjny. Przypisz kazdej z czterech sytuacji rodzaj btedu: a) Pawet, handlowiec z Poznania, wpisat w ofercie 12
000 zt zamiast 21 000 zt (odwrdcone cyfry). b) Ewa, administratorka systemu, od miesigca nie sprawdzata, czy kopie
zapasowe sie wykonuja, cho¢ procedura tego wymaga. c) Tomasz zgodzit sie na termin dostawy, wiedzac, ze magazyn
miat wtedy inwentaryzacje, bo klient byt wazny. d) Kasia udostepnita plik z danymi klientéw prywatnemu dyskowi, cho¢
regulamin tego zabrania. Potem napisz jedno zdanie o wtasnym ostatnim btedzie w pracy: jaki to byt rodzaj i co go
spowodowato.

Lekcja 1.2. Czemu tak trudno sie przyznad: wstyd, strach i kultura firmy

WezZ ostatni btgd w pracy, ktéry zauwazytes u siebie albo u kogos$ innego (moze by¢ maty). Wypetnij cztery pola: a) co
sie stato, w trzech zdaniach, bez ocen; b) ktéry powdd wstrzymywat lub mégtby wstrzymywac przyznanie sie (wstyd,
strach, rachunek zyskéw, kultura firmy); c) co w Twojej firmie utatwia méwienie o btedach; d) co je utrudnia.

Lekcja 1.3. Co kosztuje bardziej: btad czy jego ukrywanie

Zbuduj wiasng tabele dla jednego prawdziwego albo wymyslonego btedu. W lewej kolumnie wpisz ,,Powiedzie¢ dzis”, w
prawej ,,Milczec¢ do przysztego tygodnia”. Dla kazdej opcji wypetnij trzy wiersze: co moge straci¢, co moge zyskac, co
moze sie stac¢ z btedem. Na koncu napisz jedno zdanie decyzji.

Modut 2. Pierwsze 24 godziny

Lekcja 2.1. Ocena skali btedu: kogo i co dotyczy oraz czy rosnie z godzina

Przyktad fikcyjny. Ocen trzy sytuacje wedtug czterech pytan i przypisz poziom 1, 2 albo 3. a) Pawet wpisat ztg date
spotkania w swoim prywatnym kalendarzu zespotu, nikt jeszcze jej nie zauwazyt. b) Kasia z ksiegowosci w todzi



wystawita fakture na 24 600 zt na zty NIP, klient jeszcze jej nie otrzymat. c) Tomasz przestat plik z listg 800 klientéw
(imie, adres, telefon) na prywatny adres znajome;.

Lekcja 2.2. Powstrzymanie szkody, zanim zaczniesz méwic

Napisz wtasna liste , pierwszej pomocy” dla swojego stanowiska w pieciu punktach: a) co moge zatrzymac sam, b) jak
to robie, c) kogo wotam i pod jakim numerem, d) gdzie robie kopie lub zrzut, e) czego nie kasuje. Jesli nie pracujesz,
napisz jg dla przyktadowego stanowiska: asystentka zarzadu w firmie z Krakowa, ktéra wystata oferte do ztego klienta.

Lekcja 2.3. Fakty zamiast domystéw: notatka z przebiegu zdarzenia

Przyktad fikcyjny. Pawet, handlowiec z Poznania, wystat oferte z ceng o 4 000 zt nizszg niz zatwierdzona. Zauwazyt to
dzien pdzniej, gdy klient potwierdzit zamoéwienie. Zapisz jego notatke w pieciu polach. W polu ,czego nie wiem” umies¢
co najmniej dwa pytania. Zadbaj, by zadne zdanie w polach 1 i 3 nie byto ocena.

Modut 3. Czy, komu i kiedy powiedziec

Lekcja 3.1. Komu zgtosi¢ btad: przetozony, wtasciciel procesu, bezpieczenstwo i IOD

Przyktad fikcyjny. Dla kazdej sytuacji wskaz pierwszego adresata i jednego dodatkowego. a) Michat z Katowic
zauwazyt, ze od tygodnia ksieguje faktury kosztowe na zty rachunek. b) Ewa z Warszawy klikneta link w mailu, ktéry
podat sie za bank, i wpisata hasto do poczty. c) Tomasz dowiedziat sie, ze jego przetozony polecit mu zafakturowac
ustuge, ktoérej klient nie zamawiat.



Lekcja 3.2. Kiedy natychmiast, a kiedy po przygotowaniu

Przyktad fikcyjny. Zastosuj trzy pytania do dwdch sytuacji i napisz pierwsze zdanie rozmowy. a) Ewa z Krakowa
zauwazyta w poniedziatek rano, ze w prezentacji dla klienta na wtorek jest zta liczba w tabeli (11 zamiast 17). Nic
jeszcze nie wystano. b) Pawet z Poznania zauwazyt, ze pliki z umowami klientéw sg dostepne dla wszystkich
pracownikéw firmy w katalogu sieciowym, cho¢ powinny by¢ tylko dla dziatu prawnego.

Lekcja 3.3. Drobne btedy i powazne: gdzie jest granica

Przyktad fikcyjny. Ocen wedtug pieciu kryteridow trzy btedy i zdecyduj: zapis w pliku czy zgtoszenie. a) Ewa z Wroctawia
raz przekrecita date w wewnetrznym protokole, poprawita po minucie. b) Pawet z Poznania po raz drugi w tym kwartale
wystat oferte ze starym cennikiem do klienta. c) Kasia z Gdyni ustawita wspdiny dokument tak, ze kazdy moze go
edytowa¢, a w srodku sa dane kontrahentéw.

Modut 4. Rozmowa z szefem

Lekcja 4.1. Rozmowa z szefem: fakt, skutki, co juz zrobitem, propozycja

Przyktad fikcyjny. Pawet, handlowiec z Poznania, wystat klientowi oferte z ceng 46 000 zt zamiast 50 000 zt. Klient
zaakceptowat oferte mailem. Pawet zrobit kopie korespondencji i napisat do klienta, ze poprawna oferta bedzie dzis.
Napisz dla Pawta rozmowe z szefem w czterech krokach (po jednym zdaniu na krok), a potem powiedz ja na gtos.
Sprawdz, czy miesci sie w dwéch minutach.

Lekcja 4.2. Ton, mowa ciata i czego nie méwi¢ po btedzie

Przyktad fikcyjny. Przepisz ponizsza wypowiedz Kasi z Gdyni tak, zeby nie byto w niej zrzucania winy, nadmiernego
ttumaczenia ani samobiczowania: ,No bo wie Pan, ja to tylko zrobitam tak, jak mi Marek powiedziat, a on przeciez nie
przekazat petnej informacji. Poza tym ostatnio mam strasznie duzo na gtowie. Jestem fatalna w tym catym planowaniu i
zawsze co$ pomyle.” Btad: przestata zamdéwienie z btednym numerem klienta.



Lekcja 4.3. Reakcje szefa: ztos¢, cisza i ,,zajmij sie tym sam”

Przyktad fikcyjny. Szef Pawta, ktéry wystat klientowi ztg oferte, reaguje na trzy sposoby. Napisz po jednym zdaniu
odpowiedzi Pawta na kazda: a) ,Jak mogtes tego nie sprawdzi¢?! Co ty sobie wyobrazasz?!” b) cisza przez 20 sekund,
szef patrzy w okno. c) ,Naprawiaj to i nie zawracaj mi gtowy”.

Modut 5. Btad wobec klienta i zespotu

Lekcja 5.1. Wiadomos¢ do klienta o btedzie: co napisa¢é, a czego unikad

Przyktad fikcyjny. Michat z dziatu zakupéw w Katowicach zaméwit dla klienta 200 sztuk towaru zamiast 100. Towar jest
juz w drodze, klient moze go odestac na koszt firmy. Napisz wiadomos¢ do klienta w pieciu elementach, maksymalnie

szes$¢ zdan.

Lekcja 5.2. Btad, ktéry dotyka wspoétpracownikéw

Przyktad fikcyjny. Tomasz z Wroctawia wystat kolegom plik z danymi do raportu, w ktérym jedna kolumna byta
przesunieta o wiersz. Trzy osoby zdazyty zbudowac na nim wykresy. Napisz wiadomos¢ do zespotu (maksymalnie
szes$¢ zdan) i jedno zdanie na rozmowe w cztery oczy z kolezankg, ktéra jest wyraznie zta.

Lekcja 5.3. Btad wspdlny i przerzucanie winy

Przyktad fikcyjny. W biurze w Poznaniu zaméwienie wyszto na zty adres. Agnieszka wpisata adres z maila klienta,
Tomasz zatwierdzit zaméwienie bez poréwnania z systemem, Ewa z magazynu spakowata paczke zgodnie z etykieta.



Agnieszka rozmawia z przetozonym. Napisz jej wypowiedz w czterech zdaniach: swéj udziat, pozostate ogniwa
neutralnie, propozycja poprawki.

Modut 6. Naprawa i przeprosiny

Lekcja 6.1. Plan naprawy: kroki, terminy i osoby

Przyktad fikcyjny. Pawet z Poznania wystat klientowi oferte z ceng 46 000 zt zamiast 50 000 zt, a klient jg zaakceptowat.
Szef zdecydowat, ze firma zaproponuje klientowi nowg cene 50 000 zt, a w razie odmowy porozmawia o rabacie. Ut6z
plan naprawy w czterech kolumnach, pie¢ krokéw, z terminami.

Lekcja 6.2. Przeprosiny, ktére brzmia szczerze

Przyktad fikcyjny. Kasia z Gdyni wystata mailem do klienta wewnetrzne ceny zakupu zamiast ceny sprzedazy. Maila
wycofata po dwdéch minutach, ale klient zdgzyt go otworzy¢. Szef zdecydowat, ze Kasia sama zadzwoni do klienta.
Napisz przeprosiny Kasi dla klienta w trzech zdaniach i jedno zdanie, ktére ma na koncu powiedzie¢ szefowi.

Lekcja 6.3. Odbudowa zaufania po btedzie

Przyktad fikcyjny. Ewa z Bydgoszczy spdzZnita sie z dostarczeniem raportu miesiecznego do zarzadu. Szef przyjat jej
przeprosiny, ale jest widocznie zdystansowany. Ut6z jej plan odbudowy zaufania na cztery tygodnie: po jednym
dziataniu na tydzien, kazde konkretne i sprawdzalne.



Modut 7. Odpowiedzialnos¢ pracownika

Lekcja 7.1. Odpowiedzialno$¢ materialna pracownika: art. 114 i nastepne Kodeksu pracy

Przyktad fikcyjny. Michat z Katowic zaméwit towar za 8 000 zt w ztej wers;ji, bo cennik, ktéry dostat od przetozonego, byt
nieaktualny. Firma chce, zeby zwrécit catos¢. Wypisz trzy pytania, ktére wedtug art. 114-119 warto sobie zada¢, zanim
cokolwiek podpisze.

Lekcja 7.2. Kary porzadkowe, rozwiazanie umowy i granica z mobbingiem

Przyktad fikcyjny. Agnieszka z Warszawy dostata od pracodawcy pismo o naganie za btad w dokumentacji. Pismo
przyszto po 3 tygodniach od dnia, w ktérym szef dowiedziat sie o btedzie, bez wczesniejszej rozmowy z nig. Wypisz,
ktore przepisy z tej lekcji warto sprawdzic i jakie kroki rozwazyc.

Lekcja 7.3. Btad z danymi osobowymi: co zrobi¢ w pierwszych godzinach

Przyktad fikcyjny. Tomasz z Wroctawia zgubit stuzbowy telefon, na ktérym ma poczte z danymi klientéw. Telefon ma
blokade ekranu, ale nie jest zaszyfrowany ani zarejestrowany w systemie zdalnego wymazywania. Utéz zgtoszenie w
czterech zdaniach i wypisz dwa kroki, ktére powinien wykona¢ natychmiast.

Modut 8. Wnioski i zaufanie

Lekcja 8.1. Analiza przyczyn: piec¢ pytan , dlaczego” i lista kontrolna

Przyktad fikcyjny. Pawet z Poznania wystat klientowi oferte z ceng 46 000 zt zamiast 50 000 zt. Zréb analize pieciu
pytan ,dlaczego” (po jednym zdaniu na pytanie) i utdéz z niej liste kontrolng o trzech punktach.



Lekcja 8.2. Kultura btedu w zespole: jak méwi¢ o pomytkach bez strachu

Przyktad fikcyjny. Zesp6t Ewy z Bydgoszczy po kazdym btedzie szuka winnego. Ludzie chowajg drobne pomytki. Ewa
jest zwykta pracowniczka. Zaproponuj dwa dziatania, ktére moze podjgé sama, i jedno zdanie, ktérym zaproponuje je
kolezankom i kolegom.

Lekcja 8.3. Emocje po btedzie, gdzie szuka¢ wsparcia i projekt koncowy: protokoét btedu

Przyktad fikcyjny. Michat z Katowic zamowit towar za 8 000 zt w ztej wersji, bo cennik byt nieaktualny. Ztéz jego
protokét btedu w szesciu punktach, po jednym zdaniu na punkt.



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Btedy i wstyd

Lekcja 1.1. Dlaczego btedy sie zdarzaja i jakie sa ich rodzaje

Przyktadowa odpowiedz: a) pomytka (odwrécone cyfry przy znanym zadaniu). b) zaniedbanie (czynno$¢ wymagana
procedura nie zostata wykonana). c) btgd w osadzie (decyzja w dobrej wierze, ale bez petnej oceny skutkéw; niektérzy
powiedzg, ze to zaniedbanie, bo informacja o inwentaryzacji byta dostepna, i taka ocena tez jest uzasadniona). d)
naruszenie zasad (Kasia znata zakaz). Wtasny przykfad: , Wystatem raport do niewtasciwej osoby, to pomytka,
spowodowana pospiechem i podpowiedzig adresu w poczcie”. Sprawdz, czy w Twoim zdaniu jest rodzaj i przyczyna,
ale nie ma oceny samego siebie.

Lekcja 1.2. Czemu tak trudno sie przyznad: wstyd, strach i kultura firmy

Przyktadowa odpowiedz: a) ,We wtorek wystatem do klienta z Gdanska cennik sprzed zmiany. Zauwazytem to w Srode
rano. Klient zdazyt zamdéwic¢ dwie pozycje po starych cenach.” b) Strach i rachunek zyskéw: ,moze klient nie zauwazy
réznicy”. c) Szef zwykle pyta ,,co z tym robimy?” i rzadko ,kto to zrobit?”. d) Brak spisanej procedury zgtaszania.
Sprawdz, czy opis w punkcie a) nie zawiera stéw typu , gtupio”, ,niestety” albo ,,znowu”, bo to sg oceny, nie fakty.

Lekcja 1.3. Co kosztuje bardziej: btad czy jego ukrywanie

Przyktadowa odpowiedzZ: (btad: w ofercie dla klienta z Gdyni podatem termin realizacji 10 dni zamiast 20). Powiedzie¢
dzis: strace troche twarzy przed szefem, zyskam czas na uzgodnienie nowego terminu z klientem przed podpisaniem,
btad nie wejdzie do umowy. Milcze¢ do przysztego tygodnia: moge mie¢ nadzieje, ze klient przyjmie 20 dni, ale jesli
podpisze umowe z 10 dniami, firma zaptaci kare umowng albo straci klienta, a to bedzie moja odpowiedzialnos¢.
Decyzja: ,Pisze do szefa dzis, zanim klient odpowie na oferte”. Sprawdz, czy w Twojej tabeli jest wiersz o tym, co sie
stanie z samym btedem po tygodniu.

Modut 2. Pierwsze 24 godziny

Lekcja 2.1. Ocena skali btedu: kogo i co dotyczy oraz czy rosnie z godzinag

Przyktadowa odpowiedz: a) poziom 1: dotyczy jednej osoby, brak zagrozenia, nie rosnie, tatwo poprawic. b) poziom 2:
dotyczy klienta i pieniedzy, ale jeszcze nie wyszta na zewnatrz, wiec mozna szybko poprawié, a informacja do
przetozonego jest zasadna dzis. c) poziom 3: dane osobowe wielu 0séb poza firmg, nie da sie ,cofna¢” wystanego
pliku, sprawa wymaga natychmiastowej informacji do osoby odpowiedzialnej za dane (patrz lekcja 7.3). Sprawdz, czy w
Twoich odpowiedziach nie oceniates po ,jak bardzo mi wstyd”, ale po skutkach.

Lekcja 2.2. Powstrzymanie szkody, zanim zaczniesz méwic

Przyktadowa odpowiedzZ: a) moge wycofa¢ wiadomos¢, jesli system na to pozwala, i poprosi¢ odbiorce o nieotwieranie.
b) w poczcie funkcja ,,odwotaj” jest dostepna przez kilkadziesigt sekund, potem tylko prosba. c) dyrektor sprzedazy,
telefon wewnetrzny 214, i dziat IT, 117. d) zrzut ekranu wystanej wiadomosci z godzing i listg odbiorcéw. e) nie kasuje
wiadomosci z folderu ,,Wystane” ani rozmowy z odbiorca. Sprawdz, czy lista miesci sie na jednej kartce i czy ma
numery telefonéw, same nazwy dziatéw to za mato.

Lekcja 2.3. Fakty zamiast domystéw: notatka z przebiegu zdarzenia

Przyktadowa odpowiedz: 1) ,,W ofercie nr 118/2026 podatem cene 46 000 zt zamiast 50 000 zt. Klient zaakceptowat
oferte mailem.” 2) ,Wystanie w srode 15:20, zauwazenie w czwartek 9:00 przy sprawdzaniu zamdwienia.” 3) ,Klient z
Gdanska, oferta na dostawe 20 sztuk, dziat sprzedazy, szef sprzedazy.” 4) ,9:10 zrobitem kopie oferty i potwierdzenia.
9:20 zadzwonitem do szefa, nieodebrane, zostawitem wiadomos¢.” 5) ,,Czy oferta stata sie wigzaca po akceptacji. Czy
klient wie, ze cena byta btedna. Skad wzieta sie nizsza kwota w szablonie.” Sprawdz, czy kazde zdanie z p6l 1 i 3
przejdzie test , da sie potwierdzi¢ dokumentem”.

Modut 3. Czy, komu i kiedy powiedziec

Lekcja 3.1. Komu zgtosi¢ btad: przetozony, wtasciciel procesu, bezpieczenstwo i IOD

Przyktadowa odpowiedz: a) pierwszy: kierownik ksiegowosci (wtasciciel procesu), dodatkowo przetozony. b) pierwszy:
IT lub dziat bezpieczehstwa (zmiana hasta, sprawdzenie dostepu), dodatkowo przetozony. c) pierwszy: kierownik



wyzszego szczebla albo dziat kadr albo osoba odpowiedzialna za zgodnos$¢, dodatkowo, jesli jest, zwigzek zawodowy;
Tomasz powinien spisa¢ polecenie z data i nie wykonywad go do czasu wyjasnienia. Sprawdz, czy dla kazdej sytuacji
masz konkretng osobe, bo samo , kto$ w firmie” to za mato.

Lekcja 3.2. Kiedy natychmiast, a kiedy po przygotowaniu

Przyktadowa odpowiedz: a) Nie rosnie, nikomu nie grozi, nikt nie decyduje na ztych danych: czas na poprawke i kréotka
informacje dzis. Pierwsze zdanie: ,Znalaztam btad w tabeli na slajdzie 4, poprawitam go, a nowa wersja jest w folderze.
Wole, zeby Pan o tym wiedziat przed spotkaniem”. b) Dane klientéw, uprawnienia: rosnie z kazda godzing, jest ryzyko
dla danych osobowych. Dzwonie od razu do IT i do osoby od danych: ,W katalogu Umowy klienci majg dostep wszyscy
pracownicy, potrzebuje zablokowa¢ dostep teraz, bo to sg dane osobowe”. Sprawdz, czy w odpowiedzi b) pojawia sie
wniosek ,od razu”, a w a) ,dzis".

Lekcja 3.3. Drobne btedy i powazne: gdzie jest granica

Przyktadowa odpowiedzZ: a) skutek zaden, zasieg jedna osoba, odwracalny, pierwszy raz, brak procedury: zapis w pliku.
b) skutek klient, powtdrzenie drugi raz: zgtoszenie z propozycja poprawki procesu (np. wersja cennika na dole oferty).
c) dane kontrahentéw, zasieg wielu oséb, potrzebna zmiana uprawnien: zgtoszenie natychmiast do osoby od
uprawnien i przetozonego. Sprawdz, czy w b) i c) wskazates, ktére kryterium zadecydowato o zgtoszeniu.

Modut 4. Rozmowa z szefem

Lekcja 4.1. Rozmowa z szefem: fakt, skutki, co juz zrobitem, propozycja

Przyktadowa odpowiedz: Otwarcie: ,Panie Marku, mam sprawe z ofertg dla klienta z Gdanska, potrzebuje Pana
decyzji.” Fakt: ,W ofercie 118/2026 podatem cene 46 000 zt zamiast zatwierdzonych 50 000 zt, a klient zaakceptowat
ja wczoraj mailem.” Skutki: ,,Réznica to 4 000 zt na zamdwieniu na 20 sztuk i ryzyko, ze klient uzna oferte za wigzaca.”
Co juz zrobitem: ,Zrobitem kopie korespondencji i napisatem do klienta, ze wysytam dzi$ poprawiong wersje.”
Propozycja: ,,Proponuje zadzwoni¢ do klienta razem z Panem, wyttumaczy¢ btad i zaproponowac nowa cene z krétkim
terminem odpowiedzi. Czy mozemy to zrobi¢ do 15:00?” Sprawdz, czy w Twojej wersji kazdy krok ma osobne zdanie i
czy zadne nie zawiera stéw ,chyba”, ,jakos” albo ,bo wie Pan”.

Lekcja 4.2. Ton, mowa ciata i czego nie méwic¢ po btedzie

Przyktadowa odpowiedz: ,W zaméwieniu wpisatam zty numer klienta i towar poszedt na inny adres. Marek podat mi
numer ustnie, ja nie zapisatam go ani nie sprawdzitam z systemem. Zgtositam sprawe do magazynu i poprositam o
wstrzymanie wysytki. Od teraz sprawdzam numer klienta w systemie przed wystaniem zamdéwienia.” Sprawdz, czy w
Twojej wersji jest nazwisko Marka podane jako informacja, nie jako obrona, i czy ostatnie zdanie méwi o zmianie
nawyku.

Lekcja 4.3. Reakcje szefa: ztosé, cisza i ,,zajmij sie tym sam”

Przyktadowa odpowiedz: a) ,Rozumiem, ze to powazna sprawa. Chce dokonczy¢ plan i potem odpowiem na kazde
pytanie.” b) po chwili: ,,Czy potrzebuje Pan chwili? Wréce do Pana po 14:00 z informacja od klienta.” c) ,,Zajme sie tym.
Potrzebuje tylko potwierdzenia, ze moge zaproponowac klientowi nowa cene do 50 000 zt i ze decyzje o rabacie
zostawiam Panu.” Sprawd?z, czy w zadnej odpowiedzi nie ma obrony (,ale to nie moja wina”), tylko plan i granice
uprawnien.

Modut 5. Btad wobec klienta i zespotu

Lekcja 5.1. Wiadomos¢ do klienta o btedzie: co napisa¢d, a czego unikad

Przyktadowa odpowiedz: , Dzien dobry, w zamdwieniu 77/2026 zamoéwiliSmy dla Panstwa 200 sztuk zamiast
uzgodnionych 100. Paczka z nadwyzka jest w drodze i dotrze jutro do potudnia. Nadwyzke 100 sztuk odbierzemy na
nasz koszt, kurier skontaktuje sie z Panstwem w czwartek. Panstwa czynnos¢: prosimy zostawi¢ nadwyzke w
opakowaniu i nie przyjmowac jej na stan. Przepraszamy za ktopot. Potwierdzenie odbioru przeslemy w piatek do
12:00.” Sprawdz, czy kazdy z pieciu elementéw wystepuje i czy nie ma strony biernej ani obietnicy ,wiecej sie nie
zdarzy”.

Lekcja 5.2. Btad, ktéry dotyka wspoétpracownikow

Przyktadowa odpowiedz: Zespoét: ,W pliku z danymi do raportu, ktéry wystatem w srode, kolumna C jest przesunieta o
jeden wiersz. Poprawny plik jest w zataczniku, poprzedni prosze usunaé. Wykresy oparte na starym pliku trzeba
odswiezy¢, to okoto 10 minut na wykres. Zrobie to za Was dla dwdch raportéw, jesli napiszecie, ktére. Dajcie znac do



14:00, zeby raport zdgzyt do jutra. Przepraszam za dodatkowa prace.” W cztery oczy: ,,Rozumiem, ze to Cie
zdenerwowato, bo robitas wykres po raz drugi. Powiedz, ktére dwa raporty mam wzig¢ na siebie.” Sprawdz, czy w
Twojej wersji jest termin i konkretna oferta pracy.

Lekcja 5.3. Btad wspdlny i przerzucanie winy

Przyktadowa odpowiedz: ,Wpisatam adres z maila klienta i nie poréwnatam go z adresem w systemie. Tomasz
zatwierdzit zamowienie, a Ewa spakowata paczke wedtug etykiety, kazde z nas zrobito swojg czes$¢ na podstawie tego,
co dostato. Méj udziat to brak poréwnania adresu. Proponuje, zeby przy zatwierdzaniu zamoéwienia system wyswietlat
oba adresy obok siebie.” Sprawdz, czy w Twojej wersji nie ma oceniajacych stéw o innych osobach i czy jest konkretna
propozycja zmiany.

Modut 6. Naprawa i przeprosiny

Lekcja 6.1. Plan naprawy: kroki, terminy i osoby

Przyktadowa odpowiedz: 1) Pawet dzwoni do klienta i uprzedza o btedzie, dzi$ do 12:00, sprawdzenie: notatka z
rozmowy. 2) Pawet wysyta poprawiong oferte 50 000 zt, dzi$ do 14:00, sprawdzenie: potwierdzenie odbioru. 3) Szef
rozmawia z klientem, jesli ten odmawia, jutro do 11:00, sprawdzenie: zapis ustalen mailem. 4) Pawet aktualizuje karte
klienta i szablon oferty, jutro do 16:00, sprawdzenie: nowy szablon z ceng kontrolna. 5) Pawet sprawdza z klientem, czy
oferta jest zaakceptowana, w pigtek do 10:00, sprawdzenie: akceptacja mailem. Sprawdz, czy kazdy krok ma osobe,
termin i sposéb sprawdzenia.

Lekcja 6.2. Przeprosiny, ktére brzmia szczerze

Przyktadowa odpowiedzZ: Do klienta: , Dzieh dobry, w mailu z godziny 10:15 przestatam Panstwu przez pomytke
wewnetrzne zestawienie cen. Przepraszam za to i prosze o jego usuniecie bez przekazywania dalej. Od dzis$ kazdy plik
z cenami sprawdza druga osoba przed wysytka.” Do szefa: ,,Zadzwonitam do klienta, potwierdzit usuniecie maila i nie
przekazat go dalej, notatka z rozmowy jest w teczce.” Sprawdz, czy w pierwszej wersji nie ma formutek ,jesli ktos
poczut sie...” ani ,ale”.

Lekcja 6.3. Odbudowa zaufania po btedzie

Przyktadowa odpowiedzZ: Tydzien 1: wprowadzam kalendarz terminéw raportéw i przypomnienie na trzy dni przed.
Tydzien 2: przysytam szefowi szkic raportu na dwa dni przed terminem, zeby widziat postep. Tydzien 3: dotrzymuje
wszystkich innych terminéw co do godziny i informuje od razu, gdy cokolwiek sie opdznia. Tydzieh 4: pytam, czy po
tamtej sprawie widzi zmiane w mojej pracy i czy co$ jeszcze mam poprawi¢. Sprawdz, czy w Twojej wersji nie ma
obietnic ogdlnych typu ,bede bardziej uwazna”.

Modut 7. Odpowiedzialnosc¢ pracownika

Lekcja 7.1. Odpowiedzialnos¢ materialna pracownika: art. 114 i nastepne Kodeksu pracy

Przyktadowa odpowiedz: 1) Czy to ze swej winy wykonat obowigzek nienalezycie (art. 114), skoro cennik byt
nieaktualny z winy innej osoby? 2) Czy pracodawca wykazat okolicznosci i wysokos$¢ szkody (art. 116) i jaka jest
rzeczywista strata (art. 115)? 3) W jakim zakresie przyczynit sie pracodawca (art. 117 § 1) i czy nie obowigzuje limit
trzymiesiecznego wynagrodzenia (art. 119)? Pamietaj, ze to ¢wiczenie edukacyjne. W prawdziwej sprawie pytania
zadaj prawnikowi.

Lekcja 7.2. Kary porzadkowe, rozwiazanie umowy i granica z mobbingiem

Przyktadowa odpowiedzZ: Do sprawdzenia: art. 109 § 1 (termin 2 tygodni od powziecia wiadomosci) i art. 109 § 2
(wystuchanie pracownika przed karg); art. 110 (forma pisemna z pouczeniem); art. 112 (sprzeciw w ciggu 7 dni od
zawiadomienia). Kroki: zanotowac daty (kiedy szef dowiedziat sie o btedzie, kiedy dostata pismo), zachowad pismo, w
ciggu 7 dni rozwazy¢ sprzeciw na pismie i zapytac¢ prawnika, zwigzek zawodowy lub PIP. SprawdZ, czy w odpowiedzi
nie przesgdzasz wyniku sprawy.

Lekcja 7.3. Btad z danymi osobowymi: co zrobi¢ w pierwszych godzinach

Przyktadowa odpowiedz: Zgtoszenie: , Dzi$ o 8:40 stwierdzitem, ze nie mam stuzbowego telefonu, ostatni raz widziatem
go wczoraj o 18:00 w pociagu. Telefon ma blokade ekranu, na nim jest poczta stuzbowa z danymi klientéw, ale nie
wiem, ilu. Zgtaszam to teraz, aby oceni¢, czy to naruszenie ochrony danych. Prosze o dalsze polecenia.” Kroki: zgtosic¢
do IT prosbe o zablokowanie konta i zmiane haset, zgtosi¢ zgube 10D albo osobie od danych. Sprawdz, czy zgtoszenie
zawiera date, rodzaj danych i informacje o zabezpieczeniach.



Modut 8. Wnioski i zaufanie

Lekcja 8.1. Analiza przyczyn: piec¢ pytan , dlaczego” i lista kontrolna

Przyktadowa odpowiedz: 1) Co: oferta z ceng 46 000 zt. 2) Dlaczego: wzigtem cene ze starego szablonu. 3) Dlaczego
stary szablon: w folderze sg trzy wersje oferty. 4) Dlaczego trzy wersje: nikt nie archiwizuje starych po zmianie
cennika. 5) Dlaczego nikt: nie ma wiasciciela szablondw. Lista kontrolna: (a) szablon pobrany z folderu ,aktualne”, (b)
cena zgodna z cennikiem z datg, (c) drugi cztowiek sprawdza cene powyzej 40 000 zt. Sprawdz, czy ostatnia przyczyna
jest czyms, co mozna zmienic.

Lekcja 8.2. Kultura btedu w zespole: jak méowi¢ o pomytkach bez strachu

Przyktadowa odpowiedzZ: Dziatania: (1) sama zgtasza wtasng drobng pomytke na spotkaniu, w trzech zdaniach, z
planem poprawki; (2) reaguje na cudzy btad pytaniem ,co sie stato i jak to naprawimy?”. Zdanie do zespotu:
.Proponuje, zebysmy raz w tygodniu poswiecili 10 minut na to, co poszto nie tak i co poprawiamy, bez szukania
winnych, zaczynam od mojej pomyiki z wtorku.” Sprawdz, czy propozycja nie wymaga zgody, ktérej Ewa nie ma, i czy
jest konkretny termin.

Lekcja 8.3. Emocje po btedzie, gdzie szuka¢ wsparcia i projekt koncowy: protokoét btedu

Przyktadowa odpowiedzZ: 1) Fakty: we wtorek o 9:30 ztozytem zamédwienie na 8 000 zt w wersji A zamiast B, wedtug
cennika z zesztego miesigca. 2) Skala: jedno zamdwienie, jeden dostawca, towar jeszcze nie wystany. 3) Rozmowa z
szefem: fakt, skutek, anulowatem zamdéwienie w systemie, prosze o zgode na ponowne zamdéwienie wersji B. 4) Plan
naprawy: anulowanie do 10:00, nowe zamoéwienie do 11:00, potwierdzenie od dostawcy do 14:00. 5) Przeprosiny dla
dostawcy: ,Pomylitem wersje w zamoéwieniu i przepraszam za ktopot. Korekta jest w zatgczniku.” 6) Przyczyna i lista:
nieaktualny cennik we wspdlnym folderze, wiec punkt listy: sprawdzam date cennika przed zamoéwieniem. Sprawdz,
czy kazdy punkt zawiera konkret: godzine, kwote albo osobe.



