Zeszyt ¢wiczen

Rozmowy o informacji zwrotnej

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/rozmowy-o-informacji-zwrotne;j

21 ¢wiczen, po jednym do kazdej lekcji. Na kohcu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedziec
sam, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Przyktady w ¢wiczeniach sg fikcyjne.



Cwiczenia

Modut 1. Feedback w praktyce, nie w teorii

Lekcja 1.1. Dlaczego ludzie nie stysza informacji zwrotnej: kontekst, zaufanie i moment
We?Z jedng uwage do kogos z pracy, ktéra czeka na wypowiedzenie. Wypetnij trzy pola:

e Kontekst: gdzie i kiedy powiesz to na osobnosci, bez pospiechu?

e Zaufanie: co dobrego z ostatnich tygodni mozesz konkretnie nazwac i czy ta osoba ma szanse ustyszec to od
Ciebie wczesniej niz uwage?

¢ Moment: co dzieje sie u tej osoby w tym tygodniu (termin, urlop, zmiana) i ktéry dzien bedzie najlepszy?

Nastepnie przepisz stabe zaproszenie na rozmowe: ,,Musimy pogadac o Twojej pracy, wpadnij do mnie”.

Lekcja 1.2. Od razu czy za tydzien: jak wybra¢ moment rozmowy
Przy kazdej z pieciu sytuacji zdecyduj: méwie dzis, czekam (podaj, na co), czy to w ogdle nie jest sprawa na rozmowe.
e Pracownik magazynu w Katowicach zdjat ostone z maszyny, bo ,tak szybciej”.
o Kolezanka z zespotu poprawnie przygotowata trudng oferte dla klienta.
o Styszysz od kogos, ze Pawet ,,podobno” Zle odnosi sie do klientéw.
¢ Mail od klienta wzbudzit w Tobie wsciekto$¢ i masz ochote od razu napisac do osoby, ktéra go obstugiwata.
e Wspotpracownik ma inny gust w formatowaniu slajdéw niz Ty.

Lekcja 1.3. Karta rozmowy: cel, fakty, zdanie otwierajace i miejsce

Przyktad fikcyjny. Sklep internetowy w Krakowie. Bartek obstuguje skrzynke klientéw. W ostatnich dwéch tygodniach 9
z 30 wiadomosci czekato na odpowiedz dtuzej niz dwa dni robocze. Standard w firmie to jeden dzieh roboczy.
Kierowniczka Dorota wie, ze Bartek ma tez dyzury przy wysytkach. Wypetnij dla niej karte: cel, trzy fakty, jedno
pytanie, zdanie otwierajace, jedna spodziewana reakcja z odpowiedzig.

Modut 2. Feedback dla trudnych rozméwcow



Lekcja 2.1. Rozmoéwca, ktdry sie broni i szuka winnych
Napisz wtasng odpowiedzZ na kazde z trzech zdan, wedtug trzech ruchéw (potwierdz, wrdé¢ do faktu, zapytaj o
przysztosc). Kontekst: kierowniczka sklepu w Szczecinie rozmawia z pracownikiem, ktéry trzy razy w miesigcu nie
zamknat kasy zgodnie z procedury.

e ,Przeciez ostatnio tez nikt nie zamykat, a jakos$ nikt sie nie czepiat.”

e ,Miatem klientéw do ostatniej minuty, nie dato sie.”

e ,Nikt mi nie pokazat, jak to sie robi w nowym systemie.”

Lekcja 2.2. Rozméwca, ktéry reaguje emocjonalnie: ztos¢, tzy i wycofanie
Zapisz dla kazdej reakcji dwa zdania: pierwsze, ktére wypowiesz od razu, i drugie, ktére ustala dalszy bieg rozmowy
(przerwa, kontynuacja, kanat). Sytuacja: rozmowa o trzykrotnym przekroczeniu terminu w dziale logistyki w Gdyni.
e Rozméwca podnosi gtos: ,,Nie macie pojecia, ile mam na gtowie!”.
e Rozméwczyni zaczyna ptakad.
e Rozméwca przestaje odpowiadac i patrzy w stot.

Lekcja 2.3. Rozméwca, ktéry bagatelizuje albo przytakuje i nic nie zmienia

Dostajesz zakonczenie rozmowy. Pracownik kofAczy zdaniami: ,Jasne, rozumiem. Poprawie. To naprawde nic takiego”.
Napisz: (1) pytanie, ktére zamieni to w konkretne zdanie o dziataniu, (2) znak zmiany z terminem, (3) pytanie o
wsparcie, (4) trzyzdaniowa notatke do wystania tego samego dnia. Kontekst: dziat HR w firmie w Bydgoszczy,
trzykrotne spéznienie z wystaniem list obecnosci do ksiegowosci.

Modut 3. Przyjmowanie feedbacku

Lekcja 3.1. Stuchanie bez obrony: jak dopytac o konkret, gdy uwaga jest ogdlna
Do kazdej z czterech uwag napisz: (1) parafraze, (2) pytanie o sytuacje, (3) pytanie o zachowanie.

e ,Zbyt czesto sie spdzniasz ze zleceniami.”
e ,Nie dbasz o relacje z klientami.”



e ,Brakuje Ci dojrzatosci w kontakcie z zespotem.”
e ,Twoje prezentacje sa chaotyczne.”

Lekcja 3.2. Uwaga niesprawiedliwa albo nieprecyzyjna: jak odpowiedzie¢ spokojnie i zgodnie z
faktami

Przyktad fikcyjny. Bartosz pracuje w dziale obstugi klienta w firmie telekomunikacyjnej w Poznaniu. Jego przetozona,
Alicja, méwi: ,Klienci ciggle skarza sie na Twoje odpowiedzi”. Bartosz wie, ze w tym miesigcu dostat dwie skargi na 140
zgtoszen, a jedna z nich dotyczyta czasu oczekiwania, na ktéry nie ma wptywu.

Napisz odpowiedZ Bartosza w czterech krokach: (1) co uznaje za prawdziwe, (2) jakie dane pokazuje, (3) pytanie do
Alicji, (4) propozycja na przysztos¢.

Lekcja 3.3. Po rozmowie: wnioski, plan zmiany i podziekowanie

Przyktad fikcyjny. Karolina pracuje jako specjalistka ds. rekrutacji w firmie z Wroctawia. W pigtek 20 listopada ustyszata
od przetozonego, Tomasza: ,Kandydaci za diugo czekaja na odpowiedZ po rozmowie. Ostatnio Srednio dwa tygodnie”.
Karolina zgadza sie, ze byty opdznienia, ale jej zdaniem wynikaty tez z czasu, ktéry zajmowato im zebranie opinii od
menedzeréw.

Napisz: (1) zapis w czterech punktach, (2) plan z jednym zachowaniem, sytuacjg, miarg i terminem, (3) wiadomos¢ z
podziekowaniem i ustaleniami.

Modut 4. Rozmowy oceniajace

Lekcja 4.1. Rozmowa oceniajaca: jak ja przygotowac i poprowadzi¢ w firmie

Przyktad fikcyjny. llona jest kierowniczka zespotu ksiegowych w firmie z Gdanska i za tydzien prowadzi roczng
rozmowe z Marcinem. W firmie obowigzuje formularz z oceng realizacji celéw i kompetencji. Marcin zamknat w roku 11
z 12 miesiecznych zamkniec ksiegowych w terminie, a w pazdzierniku miat dwa btedy w deklaracjach VAT. Dostat tez
pochwate od klienta w marcu.

Przygotuj dla llony: (1) kryteria, (2) trzy fakty z catego roku, (3) pytanie otwierajace, (4) propozycje celu na kolejny rok.



Lekcja 4.2. Uzasadnianie oceny faktami: od przymiotnika do przyktadu

Przyktad fikcyjny. Pawet jest team leaderem w firmie e-commerce z Krakowa. Przed roczna rozmowa ma trzy zapisane
oceny o Agnieszce: ,jest niesolidna”, ,$Swietnie komunikuje sie z klientami”, ,,nie dba o dokumentacje”. W danych ma:
4 spéznione raporty z 12 w roku (kazdy o 1 do 2 dni), 2 pochwaty klientéw (czerwiec, wrzesien), brak opisu 3z 6
wdrozeh w wiki zespotu.

Zamien kazda ocene na uzasadniong wypowiedz. Dla kazdej sprawdz trzy pytania z testu.

Lekcja 4.3. Gdy pracownik nie zgadza sie z ocena: jak rozmawiac i co ustalic

Przyktad fikcyjny. Roman prowadzi rozmowe roczna w firmie logistycznej w todzi. Dominika, magazynierka, dostata
ocene ,ponizej oczekiwan” z terminowosci i méwi: , To jest niesprawiedliwe. We wrzesniu cztery dni czekatam na
dostawe, a Pan to wpisat jako moje opdZnienie”. Roman sprawdza dokumenty: faktycznie we wrzesniu trzy dni
opdznienia wynikaty z dostawy. W pozostatych miesigcach byty dwa wtasne opdézZnienia po jednym dniu.

Napisz: (1) pierwsze pytanie Romana, (2) co zmienia w ocenie, (3) co zostaje, (4) wiadomos¢ do Dominiki.

Modut 5. Rozmowy o stabych wynikach

Lekcja 5.1. Rozmowa o stabym wyniku i powtarzajacym sie btedzie

Przyktad fikcyjny. Sylwia jest kierowniczka dziatu sprzedazy w firmie z Katowic. Jej handlowiec Krzysztof w ostatnich
trzech miesigcach osiggnat odpowiednio 71, 64 i 58 procent planu sprzedazy. W poniedziatek 2 listopada ma pierwszg
rozmowe o wyniku. Dwa miesigce temu zmieniono mu portfel klientéw.

Napisz: (1) zdanie otwierajace z faktem, (2) pytanie o przyczyne, (3) jedng mozliwg przyczyne i ruch Sylwii, (4) zdanie
konczace rozmowe.



Lekcja 5.2. Plan poprawy z mierzalnymi krokami

Przyktad fikcyjny. Mariusz jest przetozonym zespotu obstugi klienta w firmie z Bydgoszczy. Elzbieta w ostatnich dwdch
miesigcach miata 9 skarg klientéw na 120 rozméw, a Srednia w zespole to 3 na 120. Przyczyna, ktéra sama wskazata,
jest brak pewnosci przy reklamacjach z rozbudowanymi gwarancjami.

Utéz plan na 6 tygodni z celem, dwoma krokami, miarg, wsparciem i terminem przegladéw.

Lekcja 5.3. Kary porzadkowe i wypowiedzenie: co méwi Kodeks pracy i gdzie konczy sie rola
przetozonego

Przyktad fikcyjny. We wtorek 3 listopada 2026 kierownik magazynu w Poznaniu dowiaduje sie, ze w poniedziatek 2
listopada pracownik Adam nie zastosowat sie do zasad bhp przy obstudze wézka widtowego. Adam jest w pracy od
czterech lat i dotad nie miat uwag.

Odpowiedz: (1) czy zachowanie miesci sie w katalogu art. 108 § 1, (2) co ma zrobi¢ kierownik jeszcze tego dnia, (3)
jakie dwa terminy z art. 109 § 1 trzeba mie¢ na uwadze, (4) co nalezy do kadr.

Modut 6. Feedback w réznych sytuacjach

Lekcja 6.1. Feedback zdalnie i na wideo: gotowe scenariusze rozméw

Przyktad fikcyjny. tukasz jest kierownikiem projektu w firmie IT z Gdyni i prowadzi zdalne rozmowy z zespotem
rozproszonym po kraju. Ma oméwi¢ z Kinga jej opdznione zadania z tego miesigca. Kinga pracuje z domu i ostatnio
miata problemy z tagczem.

Napisz: (1) zaproszenie z tytutem i trescig, (2) zdanie otwierajace, (3) pytanie kontrolne w $rodku rozmowy, (4)
zakohczenie.

Lekcja 6.2. Feedback na pismie: kiedy wiadomos¢ pomaga, a kiedy szkodzi



Przyktad fikcyjny. Waldemar jest kierownikiem biura w firmie z Lublina. Ewa w pigtek 20 listopada wystata fakture dla
klienta z btedng stawka VAT (8 zamiast 23 procent). Klient zgtosit to telefonicznie. Waldemar chce napisa¢ wiadomos¢,
ale w pierwszej wersji ma: ,Znowu pomyitka w fakturze! Czy nie mozna tego sprawdzic¢ przed wystaniem?”.

Przepisz wiadomos¢ w czterech zdaniach i sprawdz jg piecioma pytaniami.

Lekcja 6.3. Przy zespole, do przetozonego i do kolezanki: feedback w trzech uktadach

Przyktad fikcyjny. Natalia pracuje w dziale marketingu firmy z Torunia. Jej przetozona, Beata, co tydzieh zmienia na
ostatnig chwile format kampanii. W tym miesigcu zdarzyto sie to trzy razy: 4, 11 i 18 listopada, i za kazdym razem
Natalia musiata poprawia¢ grafiki w wieczornych godzinach.

Utéz uwage do Beaty w czterech zdaniach: prosba o rozmowe, sytuacja, skutek, propozycja.

Modut 7. Wdrozenie i projekt koncowy

Lekcja 7.1. Trzydziesci dni ¢wiczen: jedna rozmowa tygodniowo i miary postepu

Przyktad fikcyjny. Danuta jest koordynatorka zespotu w firmie z Opola. W tym miesigcu ma cztery okazje: pochwata dla
Piotra za rzetelng dokumentacje projektu, prosba o feedback do Julii, korekta dotyczgca spézniania sie o jeden dzienh z
raportami tygodniowymi o zamdwieniach (Srednio 120 000 zt tygodniowo) oraz trudniejszy temat: rozmowa z
Radostawem o jego tonie na spotkaniach.

Dopasuj te cztery okazje do czterech tygodni programu i napisz miary, ktére Danuta zapisze po miesigcu.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: przygotowanie trzech wtasnych rozmoéw

Przyktad fikcyjny. Hanna pracuje jako kierowniczka sklepu internetowego z Rzeszowa. Chce porozmawia¢ z Tomaszem,
ktéry w ostatnich trzech tygodniach trzykrotnie odpowiadat klientom w sobote po terminie 24 godzin okreslonym w
regulaminie sklepu. Wiadomo, ze w weekendy ma mniej oséb na zmianie.

Wypetnij szes¢ pdl dla tej rozmowy. Nastepnie wykonaj ¢wiczenie zbiorcze: wypetnij te same szes¢ pédl dla trzech
wiasnych rozmow.



Lekcja 7.3. Powtérka kursu i przygotowanie do egzaminu koncowego

Przyktad fikcyjny. Olga pracuje jako menedzerka w firmie z Biategostoku. W przysztym tygodniu ma trzy sytuacje:
Mateusz oddaje raport trzeci raz z rzedu po terminie i méwi ,,to nie moja wina”, rozmowe z Jackiem odbedzie przez
wideo, bo pracuje zdalnie z innego miasta, a Wiktoria dostata ocene z roku i uwaza jg za niesprawiedliwg.

Dobierz narzedzie z kursu do kazdej z trzech sytuacji i wskaz pierwszy krok.



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Feedback w praktyce, nie w teorii

Lekcja 1.1. Dlaczego ludzie nie stysza informacji zwrotnej: kontekst, zaufanie i moment

Przyktad fikcyjny, biuro rachunkowe w todzi. Kontekst: wtorek o 14:00, pokdj spotkan, 20 minut, bez telefonu.
Zaufanie: Karolina w poniedziatek sama wytapata btgd w deklaracji klienta i nikt jej tego nie powiedziat, wiec zaczynam
od tego. Moment: koniec miesigca jest dla niej gorgcy, wiec rozmowa po 5. dniu, nie w ostatnim tygodniu.

Lepsze zaproszenie: ,Karolina, mam we wtorek o 14:00 dwadzieScia minut w pokoju 3. Chce porozmawiac o tym, jak
opisujesz w arkuszu zmiany w rozliczeniach klientéw, bo trzy ostatnie wpisy trudno mi byto odczytac. Zaczne od tego,
co w tym arkuszu dziata dobrze. Pasuje Ci ten termin?”. Zaproszenie méwi, o czym bedzie rozmowa, ile potrwa i ze nie
jest oskarzeniem.

Lekcja 1.2. Od razu czy za tydzien: jak wybra¢ moment rozmowy

e Dzi$, od razu, krétko, o tym, co ma sie zmieni¢ w tej chwili (bezpieczenstwo).

e Dzis$ albo jutro: pochwata z konkretem traci wartos¢ po tygodniu.

e Czekam: najpierw zbierasz wtasne obserwacje albo pytasz, kto i co konkretnie widziat, bo opinia z drugiej reki
to jeszcze nie fakt.

e Czekam do jutra, spisuje fakty z korespondencji, wyznaczam termin.

e To nie sprawa na feedback, bo nie wptywa na wynik pracy. Gust w slajdach warto oméwic¢ tylko wtedy, gdy
zespét ma wspdlny szablon.

Lekcja 1.3. Karta rozmowy: cel, fakty, zdanie otwierajace i miejsce

Cel: od poniedziatku 2 listopada odpowiedzi na wiadomosci klientéw w ciggu jednego dnia roboczego albo ustalenie, co
to uniemozliwia. Fakty: 9 z 30 wiadomosci w dwa tygodnie, standard firmy to jeden dzien roboczy, trzy z tych
dziewieciu dotyczyty reklamacji. Pytanie: ,,Co w Twoim grafiku utrudnia odpowiadanie w ciggu dnia?”. Zdanie
otwierajgce: ,Bartek, chce z Toba porozmawiac o czasie odpowiedzi do klientéw. Zalezy mi, zebysmy ustalili, jak go
skréci¢, a zaczne od liczb z dwdch ostatnich tygodni”. Reakcja: ,,Mam za duzo wysytek”. OdpowiedzZ: ,Rozumiem, ze
wysytki zajmuja czas. lle godzin dziennie zostaje Ci na skrzynke i co mozemy przesunagc¢?”.

Modut 2. Feedback dla trudnych rozméwcow

Lekcja 2.1. Rozméwca, ktéry sie broni i szuka winnych

e ,Moze ostatnio nie byto uwag, tego nie sprawdzam teraz. Méwie o trzech zamknieciach w tym miesigcu: 3.,
11.i 18. Co zrobisz, zeby nastepne zamkniecie byto zgodne z procedurg?”

e ,Rozumiem, ze przy duzym ruchu to trudne. Mimo to w trzech dniach kasa nie zostata zamknieta. Co mozemy
zrobi¢ przy ruchu do ostatniej minuty: przekazanie zamkniecia kolegom czy wczesniejsze rozpoczecie
rozliczenia?”

e ,Mozliwe, ze szkolenie byto za krétkie. Pokaze Ci to teraz w systemie, a Ty powtdrzysz kroki. Chce, zeby 25.
zamkniecie byto poprawne. Jak to ustawimy?”.

Lekcja 2.2. Rozméwca, ktéry reaguje emocjonalnie: ztos¢, tzy i wycofanie

e ,Widze, ze to Cie wyprowadzito z réwnowagi. Stucham Cie, powiedz, co jest najtrudniejsze.” Potem: ,Zrébmy
dziesie¢ minut przerwy i wré¢my o 10:30, chce dokonczy¢ w spokoju.”

e ,Widze, ze to dla Ciebie trudne. Chcesz kilka minut, czy mozemy kontynuowac?” Potem: ,Ta sprawa wymaga
ustalenia, ale dzi$ wystarczy jeden punkt: ktéry z termindéw jest dla Ciebie nierealny?”

e ,Poczekam chwile, nie $pieszymy sie.” Po dziesieciu sekundach: ,,Moge przestac Ci te trzy punkty mailem i
porozmawiamy w pigtek o tym, co jest niejasne. Pasuje?”.

Lekcja 2.3. Rozmoéwca, ktéry bagatelizuje albo przytakuje i nic nie zmienia

(1) ,,Opowiedz mi, co zrobisz w ostatni dzieh miesigca, zeby listy dotarty do ksiegowosci do godziny 12:00.” (2) ,Listy
majg by¢ u Pani Basi do 12:00 w ostatnim dniu miesigca, sprawdzimy to 3 grudnia.” (3) ,,Czego potrzebujesz:
przypomnienia w kalendarzu, dostepu do systemu wczesniej, zastepstwa na dyzurze?” (4) ,,RozmawialiSmy dzi$ o
spéznieniach z listami obecnosci. Ustalilismy, ze od tego miesigca listy trafiajg do ksiegowosci do 12:00 ostatniego
dnia, a Ty ustawiasz w kalendarzu przypomnienie na 10:00. Wrécimy do tego 3 grudnia i sprawdzimy, jak poszto.”



Modut 3. Przyjmowanie feedbacku

Lekcja 3.1. Stuchanie bez obrony: jak dopytac¢ o konkret, gdy uwaga jest ogdlna

e Parafraza: ,Rozumiem, ze wedtug Ciebie zbyt czesto oddaje zlecenia po terminie.” Sytuacja: , Ktére ostatnie
zlecenie miato opdznienie wedtug Ciebie?” Zachowanie: ,,O ile dni i co zrobi¢, gdy wida¢, ze termin jest
zagrozony?”

e ,Czy chodzi o to, ze klienci majg poczucie, ze nie dostajg ode mnie informacji?” ,,Z ktérym klientem to byto
widac¢?” ,Jaki kontakt bedzie wystarczajacy?”

e ,Stysze, ze w kontakcie z zespotem co$ Ci przeszkadza.” ,Jaka konkretna sytuacja Cie do tego sktonita?” ,,Co
zrobitaby osoba, ktéra ma te dojrzatos¢, w tej sytuacji?”

e ,Czyli prezentacja z wtorku byta dla Ciebie trudna do $ledzenia?” , Ktéry fragment byt najtrudniejszy do
zrozumienia?” ,Jak powinna wygladac kolejnos¢ slajdéw, zeby byta jasna?”.

Lekcja 3.2. Uwaga niesprawiedliwa albo nieprecyzyjna: jak odpowiedzie¢ spokojnie i zgodnie z
faktami

(1) ,Masz racje, ze w tym miesigcu byty dwie skargi i traktuje to powaznie.” (2) ,,Dwie skargi na 140 zgtoszen. Jedna
dotyczyta czasu oczekiwania w kolejce, a druga tonu mojej odpowiedzi. Czy moge pokaza¢ Ci zestawienie?” (3) ,Czy
masz na mysli te dwie sprawy, czy byly tez inne skargi, o ktérych nie wiem?” (4) ,Chetnie przejrze z Toba te druga
rozmowe i ustale, co moge zmieni¢ w tonie. Czy mozemy to zrobi¢ w przysztym tygodniu?”. OdpowiedZ nie zaprzecza
uwadze, nie przyznaje winy za wszystko i konczy sie konkretem.

Lekcja 3.3. Po rozmowie: wnioski, plan zmiany i podziekowanie

(1) Ustyszatam: , Kandydaci za dtugo czekaja, srednio dwa tygodnie.” Prawda: byty opdznienia. Cze$¢ prawdy: czesc
czasu to oczekiwanie na opinie menedzerdw. Do zrobienia: odpowiadac kandydatom w ciggu pieciu dni roboczych. Do
wyjasnienia: kto ustala termin opinii menedzeréw. (2) Zachowanie: wysytam odpowiedZ kandydatowi najpézZniej
piatego dnia roboczego, takze gdy mam tylko informacje o statusie. Sytuacja: kazda rozmowa rekrutacyjna. Miara:
Sredni czas odpowiedzi po rozmowie w nastepnym miesigcu. Termin: przeglad z Tomaszem 4 grudnia. (3) ,Tomaszu,
dziekuje za pigtkowa rozmowe. Od przysztego tygodnia odpowiadam kazdemu kandydatowi w ciggu pieciu dni
roboczych. Widze, ze cze$¢ czasu to oczekiwanie na opinie menedzeréw, wiec chciatabym ustali¢ z nimi termin. Za
dwa tygodnie pokaze Ci sredni czas odpowiedzi.”.

Modut 4. Rozmowy oceniajace

Lekcja 4.1. Rozmowa oceniajaca: jak ja przygotowac i poprowadzi¢ w firmie

(1) Kryteria z formularza: terminowos¢ zamknieé, poprawnos¢ deklaracji, wspétpraca z klientami. (2) Fakty: 11 z 12
zamkniec¢ w terminie, dwa btedy w deklaracjach VAT w pazdzierniku, pochwata klienta w marcu. Wszystkie trzy trafiajg
do rozmowy, razem z btedami z pazdziernika. (3) ,Marcin, jak oceniasz ten rok z perspektywy swoich zadan?”. (4) Cel:
wszystkie 12 zamknie¢ w terminie i zero btedéw w deklaracjach VAT, z kontrola przed wysytkg, sprawdzany co kwartat
na krétkim spotkaniu.

Lekcja 4.2. Uzasadnianie oceny faktami: od przymiotnika do przyktadu

»Niesolidna”: ,Cztery z dwunastu raportéw miesiecznych przyszty z opdznieniem 1 do 2 dni. Chciatbym, zeby wszystkie
przychodzity w terminie, a jesli zagrozony, zebys wczesniej data mi zna¢”. Fakt jest, powtarza sie (czterokrotnie),
kryterium terminu byto znane. ,Swietnie komunikuje sie z klientami”: ,Dwie pochwaty od klientéw, w czerwcu i we
wrzesniu, dotyczyty szybkich i jasnych odpowiedzi. To jest Twoja mocna strona”. Fakt jest, ocena pozytywna tez
wymaga przyktadu. ,Nie dba o dokumentacje”: ,Trzy z szesciu wdrozen nie majg opisu w wiki zespotu. Ustalmy, ze
opis powstaje w ciggu tygodnia od wdrozenia”. Fakt jest, ale trzecie pytanie wymaga sprawdzenia: czy zasada opisu
byta ustalona. Jesli nie, Pawet ustala jg teraz jako cel na przysztosc.

Lekcja 4.3. Gdy pracownik nie zgadza sie z ocena: jak rozmawiac i co ustalic

(1) ,Dominiko, z ktérg czescig oceny sie nie zgadzasz i jakie dane masz?”. (2) Poprawia ocene: trzy dni z wrzesnia nie
licza sie jako jej op6znienie, bo dostawa zalezata od innego dziatu. (3) Zostajg dwa wtasne jednodniowe opdznienia,
wiec ocena nie wraca do poziomu bez uwag, ale moze zmienic sie z ,,ponizej” na ,spetnia oczekiwania w czesci”, jesli
taka skala jest w firmie. (4) ,,Dominiko, dziekuje za rozmowe. Poprawiam ocene terminowosci o wrzesniowe trzy dni, bo
wynikaty z dostawy. Zostajg dwa jednodniowe opdznienia w innych miesigcach i na przyszty rok ustalamy, ze
informujesz mnie, gdy widzisz ryzyko spdznienia. Sprawdzimy to w marcu.”.



Modut 5. Rozmowy o stabych wynikach

Lekcja 5.1. Rozmowa o stabym wyniku i powtarzajacym sie btedzie

(1) ,Krzysztofie, w ostatnich trzech miesigcach wykonates$ 71, 64 i 58 procent planu.” (2) ,,Co wedtug Ciebie stoi za
tym wynikiem?”. (3) Krzysztof méwi, ze po zmianie portfela nie zna nowych klientéw i nie ma ich historii zamoéwien.
Sylwia ustala, ze jeszcze w tym tygodniu dostanie dostep do historii w systemie CRM i spotkanie z poprzednim
opiekunem. (4) ,,Spotykamy sie znéw za dwa tygodnie, 16 listopada, i sprawdzamy, co udato sie zrobi¢ z tych
ustalen.”.

Lekcja 5.2. Plan poprawy z mierzalnymi krokami

Cel: do 15 grudnia nie wiecej niz 3 skargi na 120 rozmodw. Kroki: (1) w tygodniach 1 i 2 Elzbieta przechodzi szkolenie z
zasad gwarancji z dziatu jakosci, (2) w tygodniach 3 do 6 przed kazda trudna reklamacja sprawdza karte reklamacji z 6
punktéw. Miara: liczba skarg w tygodniach 5 i 6. Wsparcie: Mariusz zapewnia dwa spotkania szkoleniowe po 45 minut i
wystuchuje dwéch nagranych rozmoéw z Elzbieta w tygodniu 3. Przeglady: kazdy piatek o 14:00, 20 minut, state trzy
pytania. Ustalenia trafiaja mailem do Elzbiety jeszcze tego dnia.

Lekcja 5.3. Kary porzadkowe i wypowiedzenie: co méwi Kodeks pracy i gdzie konczy sie rola
przetozonego

(1) Tak, nieprzestrzeganie przepiséw bhp jest w katalogu art. 108 § 1 (a przy takim naruszeniu mozliwa jest tez kara
pieniezna wedtug § 2). (2) Zgtasza sprawe do kadr jeszcze tego dnia i spisuje fakty: date, miejsce, opis. (3) Dwa
tygodnie od powziecia wiadomosci, czyli od 3 listopada, oraz trzy miesigce od naruszenia z 2 listopada. (4) Decyzja o
karze, wystuchanie Adama, zawiadomienie na pismie (art. 110) z pouczeniem o sprzeciwie i uwzglednienie kryteridow z
art. 111: rodzaj naruszenia, stopien winy i dotychczasowy stosunek do pracy, czyli czteroletnia praca bez uwag.

Modut 6. Feedback w réznych sytuacjach

Lekcja 6.1. Feedback zdalnie i na wideo: gotowe scenariusze rozmoéw

(1) Tytuk: ,Rozmowa o zadaniach z pazdziernika”. Tres¢: ,Kinga, proponuje rozmowe w czwartek o 11:00, okoto 30
minut, przez wideo albo telefon, jak Ci wygodniej. Omdéwimy zadania z pazdziernika i to, co mozemy zmienic¢”. (2)
.Dziekuje, ze jestes. Chce oméwic trzy zadania z pazdziernika i zapyta¢, jak moge Ci poméc. Mamy 30 minut. Jesli
potaczenie sie urwie, dzwonie na Twéj numer”. (3) ,Czy to jest zrozumiate? Jak to wyglada z Twojej strony?”. (4)
»Ustalilismy, ze oddasz dwa zadania do piatku, a ja zatatwie ci dostep do repozytorium. Wysle to mailem dzi$ do 16:00.
Jesli pojawia sie pytania, jutro rano mam czas”.

Lekcja 6.2. Feedback na pismie: kiedy wiadomos¢ pomaga, a kiedy szkodzi

»Ewo, faktura z 20 listopada dla klienta wyszta ze stawka VAT 8 zamiast 23 procent. Klient zgtosit to telefonicznie i
musimy wystawi¢ korekte. Czy mozesz przygotowac korekte do jutra do 12:007? Jesli stawki w systemie sg niejasne,
usigde z Toba na 15 minut i je przejdziemy.” Pytania: fakt z datg jest, zachowanie zamiast osoby jest, prosba z
terminem jest, miejsce na odpowiedz jest (propozycja spotkania), przekazanie dalej bez wstydu: tak. Z pierwszej wersji
znikaja ,,znowu”, wykrzyknik i pytanie retoryczne.

Lekcja 6.3. Przy zespole, do przetozonego i do kolezanki: feedback w trzech uktadach

.Beato, czy mozemy porozmawia¢ 15 minut w tym tygodniu o planowaniu kampanii?” ,W listopadzie format kampanii
zmieniat sie trzykrotnie, 4, 11 i 18 listopada, po godzinie 15:00.” ,Przez to trzy razy poprawiatam grafiki wieczorem, a
zespot zszedt z planu.” ,,Czy mozemy ustali¢, ze zmiany formatu zgtaszasz do $rody do 12:00, a po tym terminie
robimy je w nastepnym tygodniu?”.

Modut 7. Wdrozenie i projekt koncowy

Lekcja 7.1. Trzydziesci dni ¢wiczen: jedna rozmowa tygodniowo i miary postepu

Tydzien 1: pochwata dla Piotra. Tydzien 2: prosba o feedback do Julii. Tydzien 3: korekta w sprawie raportéw
tygodniowych z kartg rozmowy. Tydzieh 4: rozmowa z Radostawem o tonie, najpierw oméwiona ze znajoma lub
kadrami. Miary: 4 rozmowy odbyte, 4 rozmowy z zapisanym zdaniem otwierajgcym, co najmniej 3 rozmowy z
ustaleniem i terminem. Na koniec miesigca Danuta zapisuje trzy wnioski: co dziata, co sprawia ktopot, co ¢wiczy dalej.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: przygotowanie trzech wtasnych rozmoéw



Sytuacja: w ostatnich trzech tygodniach, 7, 14 i 21 listopada, odpowiedzi do klientéw w sobote wyszty po 24
godzinach. Cel: od 5 grudnia wszystkie odpowiedzi weekendowe w ciggu 24 godzin. Zdanie otwierajace: , Tomaszu, w
trzy ostatnie soboty odpowiedzi do klientéw wyszty po 24 godzinach i chce ustali¢ z Tobg, jak to zmieni¢ do 5 grudnia”.
OdpowiedzZ na reakcje obronng (,w weekend jest nas za mato”): ,Rozumiem, ze w weekend obsada jest mniejsza.
Faktem jest, ze trzy odpowiedzi byty spéZnione. Co pomogtoby zdazy¢ przy tej obsadzie?”. Ustalenia: Tomasz
przygotowuje trzy gotowe szablony na najczestsze pytania, Hanna ustala priorytetowy podziat zgtoszen na sobote.
Nastepny krok: przeglad w piatek 4 grudnia, sprawdzenie czaséw odpowiedzi z dwéch kolejnych weekenddéw.

Lekcja 7.3. Powtérka kursu i przygotowanie do egzaminu koncowego

Mateusz: najpierw pytanie o przyczyne (modut 5), a na jego ,,to nie moja wina” trzy ruchy z modutu 2: potwierdza, co
prawdziwe, wraca do faktu trzech spdznien, pyta o przysztos¢. Jacek: zaproszenie z uczciwym tematem, plan B na
zerwanie potaczenia i pytanie kontrolne co dwa lub trzy zdania (modut 6). Wiktoria: pytanie, z ktérg czescig oceny sie
nie zgadza i na jakiej podstawie, sprawdzenie faktéw i zapis ustalen tego samego dnia (modut 4), a przy zarzucie
niesprawiedliwosci lub mobbingu skierowanie do procedur firmy i kadr.



