Zeszyt ¢wiczen

Trudne rozmowy w konflikcie

Kurs VITA: vita.edu.pl/courses/trudne-rozmowy-w-konflikcie

23 ¢wiczenia, po jednym do kazdej lekcji. Na koncu znajdziesz przyktadowe odpowiedzi. Najpierw sprébuj odpowiedzied
sam, dopiero potem zajrzyj do wzoréw. Przyktady w ¢wiczeniach sa fikcyjne.



Cwiczenia

Modut 1. Konflikt od srodka

Lekcja 1.1. Jak narasta kiétnia: piec¢ ruchéw, ktére podkrecaja rozmowe
Przyktad fikcyjny. Ewa, kierowniczka projektu z Katowic, rozmawia z programistag Tomaszem.

e Ewa: ,Znowu przesunates termin. Nikt na Ciebie nie moze liczy¢.”

e Tomasz: ,Wymagania dostatem w srode. Co miatem zrobi¢?”

o Ewa: ,Kazdy dostaje w $rode, tylko Ty narzekasz.”

e Tomasz: ,Jasne, Ty zawsze wiesz najlepiej. Zapytaj Pawta, jak Ci poszto z poprzednim projektem.”

Zadanie: (1) przy kazdej wypowiedzi wpisz numery ruchéw z tabeli (moze by¢ kilka); (2) wskaz zdanie, w ktédrym
najtatwiej byto skreci¢; (3) napisz zamiennik tej wypowiedzi.

Lekcja 1.2. O co jest spor: fakty, interesy czy relacja

Przyktady fikcyjne. Przy kazdej wypowiedzi wpisz F (fakty), | (interesy) albo R (relacja); mozliwe sa dwie litery. Dla
kazdej napisz pierwsze pytanie, ktére zadasz.

e ,Wystatem raport 14 listopada, mam potwierdzenie.”

e ,Musze mie¢ dane do srody, bo w czwartek jest zarzad.”

e ,Nikt mnie tu nie pyta o zdanie.”

o ,Kiedy Ty to zgtosites, skoro system pokazuje inng date?”

¢ ,Na spotkaniu méwisz o mnie tak, jakby mnie tam nie byto.”
e ,Budzet na szkolenia wynosit 4000 zt, a Ty wydates$ 5200 zt.”

Lekcja 1.3. Ciato i glowa w kiétni: jak rozpozna¢ swéj moment ,,za pézno”

Przypomnij sobie ostatnig rozmowe, w ktérej powiedziates cos, czego zatowates. Wypetnij karte: (1) trzy sygnaty z
ciata, (2) dwie mysli, (3) dwa zachowania, (4) liczba na skali, przy ktérej je zauwazytes, (5) zdanie wyjscia z godzing
powrotu, (6) co zrobisz w przerwie.



Modut 2. Pierwsze minuty rozmowy

Lekcja 2.1. Zaproszenie na trudna rozmowe: miejsce, czas i wiadomos¢ z prosba

Przyktad fikcyjny. Ola jest kierowniczka zespotu obstugi klienta w Krakowie. Wystata do Piotra wiadomos¢ na
komunikatorze: , Piotr, musimy pilnie pogada¢ o tym, jak rozmawiasz z klientami. Wpadnij do mnie dzi$ po pracy.

”

Zadanie: (1) wskaz trzy btedy w wiadomosci; (2) przepisz jg wedtug tabeli (temat, cel, czas, wybdr); (3) wybierz
miejsce i uzasadnij je w jednym zdaniu. Potem zréb to samo dla wtasnej rozmowy, ktérg odktadasz.

Lekcja 2.2. Pierwsze zdania rozmowy: otwarcie bez oskarzenia
Przyktad fikcyjny. Cztery zte otwarcia z firmy logistycznej w todzi:

e ,Kasia, znowu zapomniatas wpisa¢ dostawy do systemu.”

e ,Bartek, musimy porozmawia¢ o Twoim nastawieniu do zespotu.”

e ,Stuchaj, nie chce sie ktécié, ale caty dziat ma dos¢ tego, jak rozmawiasz.”
e ,Bede szczery: nie sprawdzasz maili i to jest nieprofesjonalne.”

Zadanie: przepisz kazde na trzy zdania (cel, sprawa ze skutkiem, pytanie). Potem napisz otwarcie do wtasnej rozmowy.

Lekcja 2.3. Jak zatrzymac rozmowe, ktdra zaczyna sie psug, i nie wyjs¢ z niej
Przyktad fikcyjny. Cztery fragmenty rozméw w biurze projektowym w Gdyni:

e Ania i Michat przerzucaja sie zdaniami, ledwo konczg jedno, a drugie juz sie zaczyna.
e Trzeciraz pada to samo: ,Nikt mi nie powiedziat, ze termin sie zmienit”.

e Pawet: , Ty zawsze zwalasz na innych”.

e Karolina méwi o fakturze, a po chwili o tym, jaki Rafat jest ,,nieogarniety”.

Zadanie: do kazdej sytuacji napisz wtasne zdanie zatrzymujace (nazwij proces, wrdé¢ do celu) i wskaz, ktéry z czterech
sygnatéw jg opisuje.

Modut 3. Rozmowa w srodku sporu




Lekcja 3.1. Stuchanie, kiedy sie gotujesz: trzy techniki na pierwszych pie¢ minut

Przyktad fikcyjny. Hanna kieruje dziatem sprzedazy w Gdansku. Michat méwi do niej na odprawie: ,Dostaje cele bez
pytania, nikt nie liczy tego, co robie w terenie, a Ty mdéwisz o wynikach, jakbys$ nie wiedziata, jak wyglada klient”.
Hanna czuje, jak robi jej sie goraco.

Zadanie: (1) zapisz trzy hasta, ktére Hanna mogtaby wynotowad; (2) utéz dwa pytania , Co jeszcze?” w jej stylu; (3)
napisz zdanie z poprawka po pierwszej rundzie. Potem zaplanuj wtasne trzy techniki na rozmowe, ktérej sie obawiasz.

Lekcja 3.2. Atak, ironia, przerywanie i milczenie: cztery trudne zachowania i odpowiedzi na nie
Przyktad fikcyjny. Cztery zdania z zespotu IT w Warszawie. Dopasuj rodzaj zachowania i napisz odpowiedz.

e Marcin: , Ty sie w ogdle nie znasz na testach, po co w ogdle sie odzywasz.”
o Marcin: ,Swietnie, kolejny genialny pomyst, brawo.”

e Marcin przerywa Ci po trzech stowach, trzeci raz.

e Marcin patrzy w ekran i nie odpowiada na Twoje pytanie.

Lekcja 3.3. Przerwa i powroét do rozmowy: jak znalez¢ interes pod stanowiskiem

Przyktad fikcyjny. Dwa stanowiska z biura rachunkowego w Lublinie. Anna: ,,Faktury maja by¢ ksiegowane tylko w
piatek”. Wojtek: ,Ksieguje codziennie, tak jest szybciej”.

Zadanie: (1) wypisz po dwa mozliwe interesy kazdej osoby; (2) utéz po jednym pytaniu o interes dla kazdej; (3)
zaproponuj rozwigzanie, ktére spetnia oba; (4) napisz zdanie rozpoczynajace przerwe z godzing powrotu.

Lekcja 3.4. Spor na pismie i na wideo: kiedy przejs¢ do rozmowy i jak odpisaé, gdy wiadomos¢ Cie
rozztoscita

Przyktad fikcyjny. Ewa z dziatu marketingu w Szczecinie dostaje od Pawta wiadomos¢ z kopig do dyrektora: ,,Po raz
trzeci prosze o grafiki do kampanii. Bez nich nie ruszymy. Czy moge liczy¢ na dostarczenie ich w tym tygodniu?”. Ewa
wystata grafiki w poniedziatek, ale w ztym folderze.

Zadanie: (1) wypetnij dwie kolumny (,,Co napisano”, , Co sobie dopowiedziatem”); (2) napisz odpowiedz wedtug
szablonu; (3) zdecyduj, czy zostawi¢ dyrektora w kopii.



Modut 4. Mediowanie miedzy osobami z zespotu

Lekcja 4.1. Mediator z wiasnego zespotu: czym jest ta rola i gdzie sie konczy

Przyktad fikcyjny. Marek jest kierownikiem zespotu programistéw w Warszawie. Dwoje jego ludzi, Ola i Tomek, od
miesigca nie rozmawia po sporze o podziat zadan. Tomek jest jego dawnym kolegga z poprzedniej pracy. Ola napisata
do niego: ,Marek, musisz co$ z tym zrobic".

Zadanie: (1) odpowiedz na pie¢ pytan testu neutralnosci za Marka; (2) napisz zdanie otwierajgce rozmowe z Olg, w
ktérym ustalasz poufnos¢ i granice; (3) zdecyduj, czy Marek powinien poprowadzi¢ catg rozmowe sam.

Lekcja 4.2. Rozmowy osobne i wspdlne: jak pomaga¢ dwém osobom i nie stana¢ po niczyjej stronie

Przyktad fikcyjny. Agnieszka kieruje biurem obstugi klienta w Krakowie. Konflikt dotyczy Wiktora i Doroty: Dorota
twierdzi, ze Wiktor nie przekazuje jej spraw klientéw. Wiktor méwi, ze Dorota ich nie podejmuje. Dorota na koniec
rozmowy osobnej moéwi: ,,Powiedz mu, ze jest leniwy, a wszyscy to widza. Po czyjej jestes stronie?”.

Zadanie: (1) napisz odpowiedz Agnieszki na to zdanie; (2) utéz cztery pytania do rozmowy osobnej, takie same dla obu
stron; (3) napisz zdanie otwierajgce rozmowe wspdlna.

Lekcja 4.3. Ustalenia, ktére da sie sprawdzié¢: protokét jednej strony i spotkanie po tygodniach
Przyktad fikcyjny. Po rozmowie wspdlnej w firmie spedycyjnej w Gdansku Jan i Basia ustalili: ,,Bedg sie szanowac i lepiej
komunikowac”. Jan ma przekazywac Basi zlecenia do 15:00, Basia ma potwierdza¢ odbiér.

Zadanie: (1) przepisz ustalenia na sprawdzalne; (2) wypetnij pole ,co, jesli nie zadziata”; (3) ustal daty dwdéch spotkan
kontrolnych, jesli rozmowa odbyta sie 4 listopada; (4) utéz jedno zdanie otwierajace pierwszg kontrole.



Lekcja 4.4. Konflikt w grupie: koalicje, plotki i rozmowa z catym zespotem zamiast rozméw po
katach

Przyktad fikcyjny. W zespole sprzedazy w todzi pracujg Ania, Bartek, Celina, Daniel i Ewa (kierowniczka). Bartek i
Daniel nie rozmawiajg od dwdch tygodni. Celina siada z Bartkiem i wspiera go na spotkaniach. Ania zwierza sie Ewie:
.Wiesz, co Bartek méwit o Danielu? Ze jest leniwy.”

Zadanie: (1) narysuj mape; (2) napisz odpowiedZ Ewy na plotke Ani; (3) napisz jedno zdanie opisujgce wspdlny
problem; (4) podaj pytanie na rozmowe grupowa.

Modut 5. Konflikt z przetozonym

Lekcja 5.1. Spor z przetozonym o decyzje, priorytety i styl: jak rozmawiaé w goére

Przyktad fikcyjny. Marta pracuje w dziale marketingu w Gdansku. Kierowniczka Ewa w poniedziatek przydzielita jej trzy
»pilne” zadania: kampanie mailowg na czwartek, raport do zarzadu na $rode i aktualizacje strony na $rode. Marta
ocenia, ze zdazy z dwoma. Ewa w korytarzu rzucita: ,Nie marudz, wszyscy mamy teraz duzo”.

Napisz: (1) o jaki rodzaj sporu chodzi, (2) zdanie wspdlnego celu, (3) fakty i skutek, (4) propozycje z pytaniem.

Lekcja 5.2. Eskalacja bez zdrady i zemsty: kiedy, do kogo i w jakiej kolejnosci

Przyktad fikcyjny. Karol, programista z Krakowa, trzeci raz w miesigcu dowiaduje sie w czwartek, ze kolega z zespotu
Michat zmienit wymagania w tym samym zadaniu. Z Michatem rozmawiat dwa razy, ostatnio 21 pazdziernika.
Kierowniczka zespotu, Joanna, ma wtasne spotkania, ale jest dostepna.

Napisz: (1) zdanie zapowiedzi dla Michata, (2) wiadomos¢ do Joanny w czterech elementach, (3) czego Karol nie robi.

Lekcja 5.3. Konflikt czy sprawa dla kadr: pracodawca, kadry i Panstwowa Inspekcja Pracy

Przyktad fikcyjny. W firmie z todzi, zatrudniajacej 40 oséb, kierownik Tomasz od trzech miesiecy komentuje wyglad i
tempo pracy Basi przy catym zespole, a w zesztym tygodniu wytgczyt jg z grupy mailowej projektu. Basia rozmawiata z



nim dwa razy bez skutku. Obok niej Ola dostata od Tomasza ostrg, ale rzeczowg uwage o btedzie w raporcie.

Napisz: (1) ktéra sytuacja wyglada na zwykty konflikt lub krytyke, a ktéra wymaga kadr, (2) co Basia zapisuje, (3) gdzie
sprawdza Sciezke zgtoszenia, (4) czego nie ocenia sama.

Modut 6. Po kidtni

Lekcja 6.1. Przeprosiny, ktére cos znacza, i przyjmowanie cudzych przeprosin

Przyktad fikcyjny. Michat, kierownik zmiany w magazynie pod Warszawg, w poniedziatek przy catym zespole
skrytykowat Anne za btgd w zaméwieniu, cho¢ sam wprowadzit zmiane, ktéra go wywotata. We wtorek chce przeprosié.
Napisz przeprosiny Michata z piecioma sktadnikami (bez prosby o wybaczenie) i odpowiedZ Anny, ktéra przyjmuje je,
nie wybaczajgc od razu.

Lekcja 6.2. Odbudowa zaufania i praca z osoba, ktérej nie lubisz

Przyktad fikcyjny. Dorota i Pawet pracujg w biurze rachunkowym w Katowicach. W zesztym miesigcu Pawet dwa razy
przekazat klientowi dane bez uzgodnienia z Dorotg i poszto to Zle. Po rozmowie i przeprosinach Dorota chce
odbudowac¢ zaufanie, ale unika Pawta i odpisuje mu pétstéwkami.

Napisz: (1) co ucierpiato, (2) jedng matg umowe na pierwszy tydzien, (3) jedno zdanie zasady kontaktu.

Lekcja 6.3. Konflikt, ktéry wraca: zmiana ustalen, roli albo zespotu i decyzja o odejsciu

Przyktad fikcyjny. Kasia pracuje w zespole sprzedazy w Gdansku. Od czterech miesiecy co miesigc ma spor z Rafatem o
to, kto obstuguje duze zamoéwienia. Po kazdej rozmowie jest spokojnie przez tydzien. Dwa ostatnie spory dotyczyty tej
samej sprawy.

Napisz: (1) co tgczy spory, (2) pierwszy krok z poprawy ustalen, (3) co sprawdzi przed rozwazaniem zmiany zespotu.



Modut 7. Wdrozenie i projekt konhcowy

Lekcja 7.1. Trzydziesci dni ¢wiczen: cztery tygodnie, cztery rozmowy i notatki po kazdej

Przyktad fikcyjny. Agnieszka kieruje zespotem obstugi klienta w Katowicach. Najczestsze napiecia ma z Marcinem z
dziatu logistyki o terminy wysytek oraz z wtasnym zespotem o grafik urlopéw. Chce zastosowac¢ program na 30 dni.

Napisz plan czterech tygodni z jedng konkretng sytuacjag na tydzien i jedng miarg na kazdy.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: plan trzech Twoich rozméw w konflikcie

Przyktad fikcyjny. Piotr, kierownik projektu z Wroctawia, ma trzy sytuacje: Ole z grafiki, ktéra nie oddaje materiatéw w
terminie, kolege Andrzeja z programowania, ktéry przy catym zespole kwestionuje jego decyzje, i dyrektorke, ktéra
zmienia priorytety w srode dla projektu zaplanowanego na pigtek.

Wypetnij karte jednej z tych sytuacji, wybierajac Ole, w siedmiu elementach.

Lekcja 7.3. Powtdrka kursu i przygotowanie do egzaminu koncowego

Przyktad fikcyjny. Zofia jest koordynatorkg w firmie z Gdanska. W tym tygodniu ma trzy sytuacje: Krzysztof przerywa
jej na kazdym spotkaniu, dwie osoby z jej zespotu nie rozmawiajg ze sobg od miesigca, a przetozony zmienit priorytety
bez uprzedzenia.

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



Przyktadowe odpowiedzi

Modut 1. Konflikt od srodka

Lekcja 1.1. Jak narasta kiétnia: piec¢ ruchéw, ktére podkrecaja rozmowe

(1) Ewa 1: uogdlnienie i atak na osobe (,,Nikt na Ciebie nie moze liczy¢”). Tomasz 1: obrona, w tonie kontrataku. Ewa
2: uogdlnienie i kontratak (,tylko Ty”). Tomasz 2: kontratak z sarkazmem, stara sprawa i widownia (Pawet). (2)
Najtatwiej byto zacza¢ od Ewy, bo to jej zdanie otworzyto petle; drugi dobry punkt to odpowiedZz Tomasza. (3) Ewa:
.Termin przesunat sie z 12 na 19 listopada. Chce zrozumie¢, co sie stato, bo klient czeka na wersje.” Tomasz: ,Termin
przesunatem, to prawda. Wymagania dostatem w Srode, a brakowato w nich integracji z fakturami. Mozemy usig$¢ po
lunchu i przejs¢ te dwa punkty?”

Lekcja 1.2. O co jest spor: fakty, interesy czy relacja

e F: ,Czy mozemy zobaczy¢ obie daty w systemie?”

e |:,Co doktadnie z tych danych potrzebujesz na czwartek?”

e R:,Co sprawito, ze masz takie wrazenie? Podaj ostatni przyktad.”

e F, z nuta R (ton oskarzenia): ,Sprawdzmy razem date w systemie”, a potem zapytaj o ton.
e R: ,Opowiedz, co doktadnie ustyszatas na ostatnim spotkaniu.”

e Fil: najpierw ustal kwote z faktury, potem zapytaj, co byto powodem wydatku.

Lekcja 1.3. Ciato i glowa w ktétni: jak rozpozna¢ swéj moment ,,za pézZzno”

(przyktad fikcyjny, Bartek z biura w Szczecinie) (1) goraco w szyi, zaci$niete dfonie, szybszy oddech; (2) ,,znowu mnie
obwinia”, ,musze mu odpowiedzie¢”; (3) przerywam w potowie zdania, odpowiadam z ironig; (4) zauwazam to dopiero
przy 8, wiec ustawiam sobie alarm na 6, czyli na pierwsze ciepto w szyi; (5) ,,Chce to rozwigzac i nie szukam wygrane;.
Daj mi dziesie¢ minut, wrécimy o 11:15”; (6) wychodze po wode, potem robie jedng drobng rzecz z listy zadan i
wracam z jedng propozycja zamiast zarzutu.

Modut 2. Pierwsze minuty rozmowy

Lekcja 2.1. Zaproszenie na trudna rozmowe: miejsce, czas i wiadomos¢ z prosba

(1) ,Pilnie” i ,musimy” budza lek; brak tematu, ktéry datoby sie nazwa¢ rzeczowo; ,,po pracy” wymusza rozmowe w
momencie, gdy Piotr chce wyjs¢, i bez ustalenia dtugosci. (2) ,Piotr, chce oméwi¢ dwie rozmowy z klientami z wtorku,
w ktérych klient sie zdenerwowat. Chce ustali¢ z Tobg, co mozemy zmieni¢. Zajmie nam to ok. 30 minut. Czy pasuje Ci
czwartek o 10:00 albo piagtek 0 11:00? Wybierz, co Ci wygodniej.” (3) Sala spotkan, bo gabinet kierowniczki daje jej
przewage, a open space nie daje prywatnosci.

Lekcja 2.2. Pierwsze zdania rozmowy: otwarcie bez oskarzenia

e ,Zalezy mi, zeby stany w systemie sie zgadzaty. W tym tygodniu trzy dostawy wpisano po dwéch dniach i
magazyn nie widziat towaru. Co utrudnia Ci wpisywanie na biezgco?”

e ,Chce, zeby wspdtpraca w zespole szta sprawniej. Na wczorajszym spotkaniu przerwates Anie dwa razy, a po
tym przestata sie odzywac. Jak Ty to widzisz?”

e ,Chce, zebysmy mieli spokojng wspotprace. Na odprawie powiedziates do Marka, ze ‘nie ma o czym gadacd’, i
odniostem wrazenie, ze to go zablokowato. Jak to wygladato dla Ciebie?”

e ,Zalezy mi na szybkich odpowiedziach dla klientéw. Mail od klienta z wtorku czekat na odpowiedz do czwartku.
Co sie dzieje z pocztg?” We wszystkich czterech wersjach nie ma ocen, a kazda konczy sie pytaniem.

Lekcja 2.3. Jak zatrzymac rozmowe, ktéra zaczyna sie psué, i nie wyjs¢ z niej

e Przerywanie: ,Méwimy jednoczesnie. Postucham Cie do konca, potem ty postuchasz mnie.”

e Powtarzanie: ,Ten sam zarzut pada po raz trzeci. Sprébujmy ustali¢, jak bedziemy sie informowa¢ o zmianie
terminu, zeby to sie nie powtérzyto.”

e ,Zawsze": ,Wolatbym zostac przy tym projekcie. Co konkretnie w ostatnim tygodniu zawiodto?”

e Przejscie na osobe: ,Wré¢my do faktury. Ustalmy, kto jg zatwierdza i do kiedy.” Zdanie wtasne sprawdz
testem: czy w nim nie ma ,ty”, ktére brzmi jak zarzut?

Modut 3. Rozmowa w srodku sporu




Lekcja 3.1. Stuchanie, kiedy sie gotujesz: trzy techniki na pierwszych pie¢ minut

(1) ,cele bez pytania”, ,nikt nie liczy pracy w terenie”, ,wyniki bez znajomosci klienta”. (2) ,,Co jeszcze jest dla Ciebie
w tym trudne?” oraz ,Jak to wyglada w ostatnich dwdch miesigcach?”. (3) ,,Rozumiem to tak: cele dostajesz bez
konsultacji, nie czujesz, ze kto$ widzi Twoja prace u klientéw, i masz wrazenie, ze oceniam Cie z géry. Co
pominetam?”. W tym przyktadzie Hanna nie odpowiada na zarzut o klientach. Wréci do niego w drugiej rundzie, gdy
bedzie wiedziata, czego Michat naprawde potrzebuje.

Lekcja 3.2. Atak, ironia, przerywanie i milczenie: cztery trudne zachowania i odpowiedzi na nie

o Atak osobisty: ,Powiedz konkretnie, co w tescie uwazasz za btad. Chce to poprawié. Jesli to ma by¢ ocena
mnie, nie bede z nig dyskutowat.”

e lronia: ,,Brzmi to, jakbys widziat w tym problem. Powiedz wprost, co Ci nie pasuje.”

e Przerywanie: ,Dokoncze zdanie i oddaje Ci gtos. Zgoda?”

e Milczenie: ,Widze, ze to dla Ciebie trudne. Poczekam, a jesli chcesz, wrécimy do tego jutro o 10:00.” Dla
wiasnych rozmdéw wybierz zachowanie, ktére najczesciej Cie wytrgca z réwnowagi, i zapisz jedno zdanie w
dwéch wersjach: na tres¢ i na granice.

Lekcja 3.3. Przerwa i powroét do rozmowy: jak znalez¢ interes pod stanowiskiem

(1) Anna: spdéjnosc rozliczen, unikniecie poprawek w trakcie tygodnia. Wojtek: brak zalegtosci, szybka odpowiedz na
pytania klientéw. (2) Do Anny: ,Co by sie stato, gdyby faktury byty ksiegowane w tygodniu?”. Do Wojtka: ,Co daje Ci
codzienne ksiegowanie?”. (3) Codzienne wprowadzanie do roboczego rejestru i pigtkowe zatwierdzanie przez Anne. (4)
.Widze, ze oboje juz sie napieliSmy. Zrébmy przerwe do 11:15 i wré¢my do pytania, co kazde z nas musi mie¢ w tym
procesie.”

Lekcja 3.4. Spor na pismie i na wideo: kiedy przejs¢ do rozmowy i jak odpisaé, gdy wiadomos¢ Cie
rozztoscita

(1) Napisano: ,trzecia prosba”, ,bez grafik kampania nie ruszy”, ,,czy moge liczy¢ w tym tygodniu”. Dopowiedziane:
.,Pawet chce mnie pograzy¢ przed dyrektorem”. (2) ,Dziekuje, Pawet. Grafiki wystatam w poniedziatek, ale wrzucitam
do folderu ‘Kampania_stara’, méj btad. Wgrywam je teraz do wtasciwego folderu, link w tej wiadomosci. Proponuje 10
minut rozmowy dzi$ o 14:00, zeby$Smy uzgodnili, gdzie wrzucamy pliki.” (3) Dyrektora zostawiam w odpowiedzi, bo on
juz widziat wiadomos¢ Pawta i powinien zobaczy¢ tez, ze sprawa jest zatatwiona. Rozmowe o folderach prowadzimy juz
bez niego.

Modut 4. Mediowanie miedzy osobami z zespotu

Lekcja 4.1. Mediator z wiasnego zespotu: czym jest ta rola i gdzie sie konczy

(1) Interes wiasny: posredni, bo obie osoby sa w jego zespole; przetozony: tak; sympatia: Tomek jest dawnym kolega,
wiec ryzyko stronniczosci; obawa: Ola moze sie ba¢ méwic przy Tomku; czas: wymaga zaplanowania trzech rozmow.
(2) ,Olu, postucham Cie uwaznie i niczego nie powtdérze Tomkowi bez Twojej zgody. Jesli ustysze cos, co musze zgtosic
do kadr, powiem Ci o tym wczesniej. Méwie to, bo jestem Waszym przetozonym.” (3) Marek powinien rozwazy¢
wsparcie osoby z kadr lub innego kierownika, bo ma dwa ryzyka (przetozony i dawny kolega), albo powiedzie¢ wprost
obu stronom o tych ryzykach i zapyta¢, czy s z tym w porzadku.

Lekcja 4.2. Rozmowy osobne i wspdlne: jak pomaga¢ dwém osobom i nie stanac po niczyjej stronie

(1) ,Nie powtdérze mu tego i nie jestem po niczyjej stronie. Zalezy mi na tym, zeby$ mogta pracowac bez poczucia, ze
zostajesz z zalegtosSciami. Opowiedz mi, co doktadnie przychodzi do Ciebie pézno?”. (2) ,Opowiedz, jak to wyglada z
Twojej strony.” ,,Co sie wydarzyto ostatnio, konkretnie?” ,,Co jest dla Ciebie w tej wspétpracy najwazniejsze?” ,,Co
mogtbys zrobi¢ Ty, zeby byto tatwiej?” (3) ,Dziekuje, ze przyszliScie. Rozmawiatam z kazdym z Was osobno, tak samo
dtugo i o tym samym. Cel to ustali¢, jak przekazywac sprawy klientéw, zeby zadne z Was nie zostawato bez informacji.
Kazde ma dwie minuty, zaczyna Dorota.”

Lekcja 4.3. Ustalenia, ktére da sie sprawdzic¢: protokét jednej strony i spotkanie po tygodniach

(1) ,Jan wysyta Basi mailem liste zlecen na nastepny dzien do 15:00. Basia potwierdza odbiér do 16:00 jednym
zdaniem. Jesli ktéres zlecenie jest niepetne, Basia zgtasza to w tej samej wiadomosci.” (2) ,Jesli lista nie dotrze do
15:00, Basia pisze do Jana o 15:10. Przy drugim opéznieniu w tygodniu Jan i Basia umawiajg krétkg rozmowe z
przetozona.” (3) Pierwsza: 18 listopada (dwa tygodnie), druga: okoto 16 grudnia (szes¢ tygodni). (4) ,Sprawdzmy, co z
naszych ustalen dziata, a co wymaga zmiany. Zacznijmy od tego, ile list dotarto na czas.”

Lekcja 4.4. Konflikt w grupie: koalicje, plotki i rozmowa z catym zespotem zamiast rozméw po



katach

(1) Linia przerywana miedzy Bartkiem a Danielem; ciggta miedzy Bartkiem a Celing; Ania w $rodku, pod presja
przekazywania wiadomosci; Ewa poza mapa, ale obserwujgca. Gtéwni uczestnicy sporu: Bartek i Daniel, wsparcie:
Celina. (2) ,Aniu, nie chce stucha¢ o Danielu w tej wers;ji. Jesli Bartek ma co$ do Daniela, powinni porozmawiac
bezposrednio. Pomoge im to utozyé. Ty nie musisz by¢ posrednikiem.” (3) ,,Praca w zespole spowalnia, bo cze$¢ oséb
unika siebie i informacje trafiajg do nas okrezng droga.” (4) ,,Co w naszej wspotpracy dziata, a co utrudnia nam
wspdlng prace?”.

Modut 5. Konflikt z przetozonym

Lekcja 5.1. Spér z przetozonym o decyzje, priorytety i styl: jak rozmawia¢ w gére

(1) Spér o priorytety, bo problemem jest brak wskazania kolejnosci przy trzech zadaniach naraz. (2) ,Zalezy nam obu,
zeby raport trafit do zarzadu w $rode.” (3) ,Mam na tydzien trzy zadania oznaczone jako pilne, a czas na dwa. Jesli
zrobie wszystkie, jako$¢ spadnie albo ktéres sie opdzni.” (4) ,,Proponuje raport i kampanie w terminie, a strone w
pigtek. Czy to dla Ciebie w porzadku, czy ktéres zadanie jest wazniejsze?”

Lekcja 5.2. Eskalacja bez zdrady i zemsty: kiedy, do kogo i w jakiej kolejnosci

(1) ,RozmawialiSmy dwa razy o zmianach wymagan i nie ustaliliSmy zasad. Chce poprosi¢ Joanne o pomoc w tej
sprawie. Méwie Ci o tym wczesniej.” (2) Fakty: , Trzy razy w tym miesigcu wymagania zmienity sie po rozpoczeciu
pracy.” Co zrobitem: ,,Rozmawiatem z Michatem dwa razy, ostatnio 21 pazdziernika.” Skutek: ,Dwa razy powtarzatem
czes$¢ kodu.” Prosba: ,,Prosze o 20 minut na ustalenie, kto i kiedy zatwierdza zmiany wymagan.” (3) Nie dodaje
dyrektora do watku, nie opisuje Michata jako osoby ,nieodpowiedzialnej” i nie zbiera uwag innych oséb.

Lekcja 5.3. Konflikt czy sprawa dla kadr: pracodawca, kadry i Panstwowa Inspekcja Pracy

(1) Ostra, ale rzeczowa uwaga dla Oli to rozliczanie z pracy i zwykle miesci sie w rozmowie lub feedbacku. Sytuacja
Basi, czyli powtarzalne komentarze przy zespole i wytgczenie z grupy mimo dwéch rozmoéw, powinna trafi¢ do kadr. (2)
Daty, tres¢ komentarzy, swiadkdw i skutki, na przyktad brak dostepu do wiadomosci projektu. (3) W regulaminie firmy
lub u kadr, bo pracodawca zatrudniajgcy co najmniej 10 oséb ustala procedury. (4) Nie ocenia, czy to mobbing. Te
kwalifikacje prawna ocenia sad, a Basia opisuje fakty i prosi o rozpatrzenie sprawy.

Modut 6. Po kiotni

Lekcja 6.1. Przeprosiny, ktére cos znacza, i przyjmowanie cudzych przeprosin

Michat: ,,Anno, przykro mi, ze w poniedziatek poprawiatem Cie przy wszystkich. Btad w zamdéwieniu wynikat ze zmiany,
ktérg sam wprowadzitem, i to ja powinienem byt to powiedzie¢. Od teraz zmiany w formularzu zgtaszam catemu
zespotowi dzien wczesniej. Dzi$ po zmianie przeprosze tez na naszym czacie, jesli to Ci pasuje.” Anna: , Dziekuje, ze mi
to méwisz. Potrzebuje troche czasu, ale to, ze wracasz do tej sprawy, ma dla mnie znaczenie. Zobaczymy w przysztym
tygodniu, jak dziata nowa zasada.”

Lekcja 6.2. Odbudowa zaufania i praca z osoba, ktdrej nie lubisz

(1) Ucierpiato zaufanie dotyczace uzgadniania komunikacji z klientem, wiec to sprawa zasad wspétpracy. Niechec
osobista tu nie jest powodem. (2) , Kazdg wiadomos¢ z danymi do klienta przegladamy razem do 14:00 w dniu
wysytki.” (3) ,,Pytania do siebie piszemy na czacie zespotu, odpowiadamy w ciggu dwdch godzin w czasie pracy.”
Dorota dotrzymuje wiasnej czesci, takze wtedy, gdy ma ochote odpisac kroce;j.

Lekcja 6.3. Konflikt, ktéry wraca: zmiana ustalen, roli albo zespotu i decyzja o odejsciu

(1) Ten sam temat (podziat duzych zaméwien), ta sama osoba i brak spisanej zasady, wiec przyczyna jest strukturalna.
(2) ,Duze zamdwienia przydzielamy wedtug kolejnosci zgtoszen, a w razie watpliwosci decyduje kierownik.
Sprawdzamy to na spotkaniu 20 listopada.” (3) Czy po zmianie zasady spory wracajg, czy rozmowa z kierownikiem o
innym podziale zadan jest mozliwa i jakie bytyby koszty zmiany zespotu.

Modut 7. Wdrozenie i projekt konhcowy

Lekcja 7.1. Trzydziesci dni ¢wiczen: cztery tygodnie, cztery rozmowy i notatki po kazdej

Tydzien 1: obserwacja podczas cotygodniowego spotkania z Marcinem, miara: trzy zapisane sygnaty z ciata. Tydzien 2:



zdanie otwierajgce w rozmowie o terminie wysyiki: ,,Chce ustali¢ z Toba, jak informowac klientéw o opdznieniach”,
miara: czy uzytam zdania w catosci. Tydzien 3: przerwa przy rozmowie o grafiku urlopéw, miara: czy zgtositam jg na
gtos i wrécitam o umoéwionej porze. Tydzien 4: spisane ustalenia z Marcinem, kto wysyta informacje, do kiedy, termin
sprawdzenia za dwa tygodnie, miara: czy ustalenie ma date i osobe.

Lekcja 7.2. Projekt koncowy: plan trzech Twoich rozméw w konflikcie

Sytuacja: trzy materiaty graficzne dla dwdch projektéw przyszty po terminie, ostatnio 14 pazdziernika, a ostatnie dwa
spéznienia kosztowaty zespét po dniu pracy. Cel: ustali¢, jak i kiedy Ola zgtasza ryzyko opdZnienia. Zaproszenie:
,Czes$¢ Olu, chce ustali¢ z Toba, jak informowac sie o opdznieniach. Masz 20 minut w czwartek o 10?”. Zdanie
otwierajgce: , Przy ostatnich trzech zamoéwieniach materiaty przyszty po terminie, a ja dowiadywatem sie o tym w dniu
oddania. Chce ustali¢, jak mozemy to zgtasza¢ wczesniej.” Odpowiedz na atak: ,Rozumiem, ze masz duzo zadan.
Wréémy do tego, jak zgtaszaé ryzyko dwa dni wczesniej.” Ustalenia: Ola zgtasza ryzyko w komunikatorze dwa dni
przed terminem, Piotr odpowiada w ciggu dnia, przeglad 12 listopada. Nastepny krok: jesli sie uda, przeglad za dwa
tygodnie, jesli nie, rozmowa z kierowniczka dziatu z jawng zapowiedzig.

Lekcja 7.3. Powtérka kursu i przygotowanie do egzaminu koncowego

Krzysztof: nazwanie zachowania i odpowiedzZ z lekcji 3.2, na przyktad ,,Chce dokonczy¢ zdanie, potem ustysze Twojg
uwage”. Dwie osoby z zespotu: rozmowy osobne, a potem wspdlna z jednostronicowym protokotem (lekcje 4.2 i 4.3).
Przetozony: rozmowa w goére z faktem, skutkiem i propozycja (lekcja 5.1). Jesli ktéras z tych sytuacji okaze sie
powtarzalnym naruszaniem godnosci, zapisuje fakty i zgtasza je do kadr (lekcja 5.3).



