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CHECKLISTA
»30 SEKUND POD PRESJA”

Jak odpowiedziec spokajnie | skutecznie

ZATRZYMAJ REAKCJE
(zanim co$ powiesz)

« Wei krotka pauze 2-3 sekundy
* Nie reaguj impulyywnie ani
tonem obronnym

NAZWIJ EMOCIE
(bez oceniania)

« Widze, ze to Cie zdenerwowalo.”
« Brzmi to jak frustrujaca sytuacja.”

NIE mowic: ,Przesadzasz’, ,Uspokdj sie.”

POSTAW GRANICE

(spokojnie i jasno)

+ , Zalezy mi na spokojnej komunikacji.”
« ,Chce, zebyémy rozmaviali rzeczowo.”

’ WROC DO FAKTOW
L | ROZWIAZANIA

+ Przypomne nasze ustalenie...”
+ ,Co mozemy teraz zrobic?"

- SKROT DO ZAPAMIETANIA

.

GOTOWIEC (1 zdanie)

#Widze, Ze to jest frustrujgce. Zalezy mi,
zebySmy rozmawiali spokojnie — przypomne
nasze ustalenia i zobaczymy, co mozemy teraz zrobic.”

P

TYPOWE BLEDY LIDEROW

w sytuacji trudnej reakcji pracownika

»NAJPIERW DYSCYPLINA,
POTEM CZLOWIEK"

Przyktad: , Nie akceptuje tonu...”

Co sie dzieje: Pracownik sie zamyka i przechodzi
w obrone.
LepIEj Najpierw uznaj emocje, potem stawiaj gramr.e

o ¢ IGNOROWANIE EMOCJI

Przejécie od razu do zasad
Praykiac. i ustaler.

Co sie dzieje: Pracownik czuje sie niewysluchany,
emocje rosna.

Lepiej: Zacznij od nazwania emocji.

N
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Przyktad:

TON RODZIC - DZIECKO

. Prosze sie dostosowac. -
Tak nie wolno.”

Co sie dzieje: Utrata partnerskiej relacji,

opor lub frustracja.

s b
~
UZYWANIE ZASAD
JAKO ,,BRONI"
Przyktad: ,To Twoja cdpowiedzialnosé.”
Co sie dzieje: Eskalacja, gra w wine.
Lepiej: Przedstaw zasady jako wspdlny kontekst,
nie oskarzenie.
= s
N\
a WCHODZENIE
‘=g W PRZEPYCHANKE
Przyktad: ,Ale..", ,To nieprawda...”
Co sie dzieje: Rozmowa staje sie debata,
nie ma rozwigzania.
Lepiej: Nie wdawaj sig w spor — wracaj do tematu.
—

Lepiej: Méw z pozycji lidera - spokojnie i z szacunkiem.

BRAK POWROTU

@ DO ROZWIAZANIA

Przyktad: Skupienie tylko na emocjach

albo tylko na zasadach.
Co sie dzieje: Problem pozostaje nierozwiazany.
Lepiej: Zawsze zakoricz pytaniem ,,Co moZemy zrobic?"

=
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KLUCZOWY
WNIOSEK

CO ROBI SKUTECZNY LIDER?

Balans migedzy skutecznoscia a relacja

0@@0

»Dojrzaty lider nie wybiera miedzy
skutecznoscia a relacjg — potrafi zadbac
o jedno i drugie w tej samej rozmowie.”

66

1. WIDZI EMOCJE
1 JA UZNAJE

Dostrzega emocje pracowrika,
dajgc poczuzie wystuchania.

2. STAWIA GRANICE
BEZ ATAKU

Jasno komunikuje standardy,
ale w sposdb spokojny i
peten szacunku.

3. PRZYPOMINA ZASADY
JAKO WSPOLNY KONTEKST

Odwotuje sie do ustaler zespotu,
nie przypisujac winy jednostce.

4. SZYBKO WRACA
DO ROZWIAZANIA
Koncentruje rozmowe na tym,

co teraz zrobic, zamiast rozpamietywac
problem.

—
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EFEKT TAKIEGO PODEJSCIA
e%e¢
afldn
Buduje Utrzymuije Wzmacnia
zaufanie skutecznosé  relacje i kulture
wspdtpracy

o

Profesjonalizm lidera wida¢ najbardziej wtedy,
gdy druga strona przestaje byc profesjonalna.



JAK PRZYGOTOWAC ZESPOL

DO AUDYTU v
BEZ STRESU | W PORZADKU

Wdrozenie systematycznosci ¢ o Wewnetrzne weryfikacje / audyty

Regularnie sprawdzaj obszar laboratorium:
Biezace uzupetnianie

V] czystosc i porzaék
i aktualizowanie dokumentow dokumenty do urzadzen

@ biezace protokoty i zapisy

Na poczatku czesciej, z czasem rzadziej.

e Spotkanie przedstawicieli wszystkich zespotéw o Przygotowanie dokumentéw do oceny
oy @ . Przedstaw plan audytu .

ﬁ' ) Okresl odpowiedzialnosci

(kto omawia, kto demonstruje)

® Zgromadz wszystkie wymagane dokumenty

@® Uporzadkuj i opisz je

@ Dzigki temu unikniesz stresu
v Podziel zadania w zespotach i sytuacji .czegos nie mozna znalézc”.

— jasny zakres obowigzkow

Wyznaczone osoby sprawdzaja Sprawdz gotowos¢ wszystkich

prRGIRA O 3
dokumenty przed przekazaniem GENERALNA obszaréw
audytorowi: Przypomnij pracownikom przebieg
@® poprawnosc i aktualnosc audytu
e :z‘;pe*““?'e listy udostepnionych Oméw zadania i oczekiwania
e kazdego z uczestnikéw

EFEKT? |

1 e . _ _ AUDYT PRZEBIEGA
@ Zaplanuj przygotowania z wyprzedzeniem SPRAWNIE, o Zaangasowanyipol S rsal

@ Daj zespotowi czas na uporzadkowanie BEZ STRESU o Vs podiitl odbowis sk

dokumentéw i wykonanie zadan | W PORZADKU!

Pewnosc i spokoj podczas audytu
@ Unikniesz pospiechu i zbednego stresu! O o pokoj pod e

o Uporzadkowane dokumenty

@ PAMIETAJ: Dobrze przygotowany zespét to klucz do udanego audytu i budowania kultury jakosci!



PRZYKLAD KOMUNIKACIJI MAILOWEJ
- JAK REAGOWAC, ABY NIE ESKALOWAC KONFLIKTU?

JN

1. PIERWSZY MAIL
od Magdy

2. ODPOWIEDZ

niewfasciwa - eskalujgca emocje

3. ODPOWIEDZ

prawidtowa — merytoryczna i spokojna

TEMAT:
Reczniki w damskiej

9 MAGDA - MAIL

“Czy naprawde nie ma recznikow

w Mabionie?

W te upaty, po 4h monitoringéw nie
mamy czym sie wytrze¢ — albo wcale
sie nie kapac, albo uzy¢ recznika
po kims. Przeszukatam wszystkie
szafki na szarej i D i nigdzie nie ma
nawet jednego recznika.

Co sie z nimi dzieje?

Kamil juz z Wami o tym rozmawiat.
Czy jest szansa, ze cos sie zmieni?

Prosze o odpowiedz i rozwigzanie.”

TON | EMOCJE
« Frustracja i zmeczenie
= Pytania retoryczne, irytacja
» Skupienie na realnym problemie
+ Oczekiwanie na rozwigzanie

") INTENCJA

= Zapewnienie dostepnosci recznikow
i poprawa komfortu pracy zmian,

ODPOWIADA:
Dziat Utrzymania Czystosci

9 ODPOWIEDZ - ESKALUJACA

W zalgczniku przesytam zdjecie szafy
0 5:25 - byto 65 recznikéw, kazdy
maogt sobie jeden zabrac.

W razie problemow z odnalezieniem
szafy moge osobiscie pomdc lub
powtdrzyc szkolenie z procedur.

Rozumiem zmeczenie, ale nie ma powodu,
by frustracje wytadowwac na moim
zespole. Zwroty typu »moZecie zostawiac,
jak sie juz umyjecie wszystkie... « sa
uwiaczajace i nie zamierzam takiego tonu
tolerowac.

Uprzejmie prosze o przeprosiny dla
mojego zespotu.”

TON | EMOCIJE
-Defensywny, urazony, konfrontacyjny
* Podwazanie racji Magdy
e Sarkazm (,przyjemnej kapieli”)
 Zadanie przeprosin - eskalacja konfliktu

A EFEKT
" * Konflikt sie pogtebia

ODPOWIADA:
Dziat Utrzymania Czystosci

9 ODPOWIEDZ - PRAWIDLOWA

«Dziekuje za informacje i sygnat.

Reczniki sg dostepne w szatni S.008
(w biatej szafie z napisem ,RECZNIKI").
Rano, podczas przygotowania strefy,
uzupetnilismy ich zapas.

Sprawdzimy, dlaczego w ciggu dnia
zapas nie jest widoczny i co mozemy
ulepszy¢, aby reczniki byty dostepne
takZe w pozniejszych godzinach.

Jesli sytuacja sie powtodrzy, prosze
dac¢ nam znac - zalezy nam, aby kazdy
miat komfortowe warunki.”

TON | EMOCJE

¢ Spokojny, rzeczowy, empatyczny

+ Uznanie problemu i podziekowanie
za sygnat

« Wyijasnienie + deklaracja dziatania

* Otwartosc na dalszy kontakt

EFEKT
* Deeskalacja sytuacji

ktore przychodza pozniej. * Brak realnego rozwigzania i . )
& Bogorszeriia reladl ey driatanil » Budowanie wspotpracy i zaufania
» Skupienie na rozwiazaniu problemu
- € P o J
POROWNANIE PODEJSC
ODPOWIEDZ ESKALUJACA ODPOWIEDZ PRAWIDLOWA

(niewlasciwa)
Chroni wiasny zespét kosztem relacji,
podnosi emocje i nie rozwigzuje problemu.

- ©

Buduje szacunek, spokojnie wyjasnia sytuacje
i koncentruje sie na znalezieniu rozwiazania.



KOMUNIKACJA W PRAKTYCE

Ten sam problem - dwie zupetnie rézne odpowiedzi

P MAIL PRACOWNICY ODPOWIEDZ ASI
Kontekst: Intencja Asi:
W planie pracy dopisana zostala , diagnostyka z wirdwki". Utrzymac zasady zespotu, odniesc sie do emocji
Pracownica nie zostata o tym poinformowana, pracownicy, zwroci¢ uwage na forme komunikacji
mimo ustalenia zespotu, ze kazdy sprawdza plan i wspolnie znalez¢ rozwigzanie.

przed rozpoczeciem pracy.

M % 1. ODPOWIEDZ EMOCJONALNA / ESKALUJACA
)

TRESC MAILA PRACOWNICY: e
' |, Nie akceptuje tonu Twojej wiadomosci.

& ' JAsia! Forma, w jakiej zostala napisana (wykrzykniki, sposob
sformutowania), jest nieodpowiednia w komunikacji

z przetozonym.

Dodatkowo przypominam, Ze mielismy jasno ustalone

dopisane diagnostyka z wirowki????? zasady dotyczace sprawdzania planu pracy przed
Nie wiem kto to wpisaf, ale chociaz jedno stowo, rozpoczeciem zadan. To po Twaojej stronie lezato
jedno!!!!! Masz dopisane w planie - i tyle. upewnienie sig, czy nie pojawity si¢ zmiany.
Ale tutaj to jest niewykonalne 1IN Prosze o stosowanie sig zaréwno do ustaleri zespotu,
jak i do standardow komunikacji.”
2. ODPOWIEDZ WEASCIWA / KONSTRUKTYWNA
CO CHARAKTERYZUJE TEN MAIL?
' 3 «Dziekuje za wiadomosc.
® Silne emocije i frustracja (wykrzykniki, pytajniki) Widze, e ta sytuacja wywolata sporo frustracji.
® Brak grzecznej formy wobec przetozonego Jednoczesdnie chciatabym zwrdcic uwage na forme
) { i { komunikacji - zalezy mi na tym, zebysmy w zespole
® Fokus na pretensjach (,nikt nie powiedziat”) przekazywali takie informacje w spokajny i rzeczowy

@® Brak odniesienia do ustalen zespotu Aprsob: Rawekwiiunych sytuagich.

Jesli chodzi o samg sprawe: przypomne, ze mamy
ustalenie, aby przed rozpoczeciem pracy sprawdzac plan
pod katem zmian, poniewaz nie zawsze mamy moziliwosc
przekazywania ich bezposrednio.

® Komunikat roszczeniowy i oskarzajacy

Rozumiem jednak, ze w tej konkretnej sytuacji mogto to
by¢ problematyczne. Daj prosze znac, jak mozemy teraz
najlepiej rozwigzac temat diagnostyki.”

POROWNANIE | WNIOSKI

OBSZAR ODPOWIEDZ EMOCJONALNA ODPOWIEDZ WELASCIWA
. Uznanie emocji Brak uznania, od razu krytyka ‘ Uznaje emoacie: ,Widze, Ze ta sytuacja wywotata
sporo frustracji.”
O Stawianie granic Ostre i oceniajace (,Nie akceptuje tonu...”) ’ Spokojne i stanowcze (,.zalezy mi na spokojnej
i rzeczowej komunikacji”)
Odniesienie do zasad Zasady uzyte jako argument i obciazenie wina ‘ Zasady przedstawione jako wspolne ustalenie

i kontekst (,przypomneg, ze mamy ustalenie...")

| y > : y 2
ﬂ Podejécie do rozwiazania  Brak zaproszenia do wspdlpracy Otwarcie na rozwigzanie (,Daj prosze znac,
jak mozemy teraz najlepiej rozwigzac...")

= ! =

KLUCZOWY WNIOSEK:

Profesjonalny lider potrafi jednoczesnie utrzymac zasady i zadbac o relacje,
reagujac spokojnie na emocje i prowadzac rozmowe do rozwigzania.



«@- MINI-FEEDBACK

Krétka, konkrertna informacja zwrotna udzielana na biezaco, aby wspierac jako$¢ i bezpieczeristwo pracy.

CZYSZCZENIE REGALU " NIEODPISANIE ODCYNNIKOW ' '
Z SZUFLADAMI NA OBUWIE _ W SYSTEMIE REERLASCREY ST B0 FEREY
Technik wyczyécit zewnetrzne powierzchnie, Analityk wykonat analize prawidiowo, Pracownik nie zastosowat wymaganej
ale pozostawit wnetrza szuflad niesprzatniete. ale nie odpisat uzytych odczynnikow w systemie. odziezy ochronnej zgodnie z zasadami GMP.

Odczynniki: nie
adpisané

NIEWLASCIWY FEEDBACK x NIEWLASCIWY FEEDBACK NIEWLASCIWY FEEDBACK

»ZNOWU nie posprzatales dobrze. | »Znowu zapomniates odpisac ,,zle sie ubrates!
a Zawsze cos jest niedoktadnie.” [ a odczynniki. To duzy blad!” Tak nie mozna przychodzi¢ do pracy.”
,  Dlaczege to niewtasciwe? | Dlaczege to niewtasciwe? Dlaczege to niewtasciwe?
Jest ogélnikowy, oceniajacy i krytykujacy. A Jest oskarzajacy i nie wyjasnia konsekwencji & Jest oceniajgey, nie wskzauje brakujgcych
Nie wskazuje konkretu ani oczelkwan. [ ani nie motywuje do poprawy. elementéw ani nie tlumaczy znaczenia zasad.
|
V PRAWIDLOWY FEEDBACK V PRAWIDLOWY FEEDBACK PRAWIDLOWY FEEDBACK
wZauwazylem, Ze zewnetrzne powierzchnie l .Widze, Ze analiza zostala wykonana wZauwazytem, ze brakuje czesci wymaganej
@ regalu sg czyste, natomiast wnetrza szuflad poprawnie. Zauwazylem jednak, ze odz:ezy ochronnej (np. czepka/maski).”
pozostaly niesprzatniete.” | uzyte odczynniki nie zostaty odpisane
w systemie.” Propozycja dziatania
@ Propozycja dziatania: | Propozyciaitafunia: @ W naszej strefie obowiazuje pelne
W strefi Fii1 ottt pariatain; . ) N
strefie wysokiej cystiasci pamigtajmy, @ {Wisystianie i kashorzanmie ofkcanie wyposazenie: czepek, maska, fartuch/odziez

aby czyscic rowniez wnetrza szuflad, aby
zapewnic pelng czystosé i uniknac
zanieczyszczen."”

laboratoryjna zapieta, rekawiczki. To chroni
produkt i zapewnia bezpieczeristwo.

Poprosze o uzupelnienie stroju przed wejsciem
do obszaru.”

odczynnikow jest waZne, poniezaz potwierdza

| wykonanie analizy i zapewnia pelna
sledzalnosc. Prosze, aby$my pamigtali o tym
kroku po kazdej analizie.”

NS = — e =/

@ ZASADA MINI-FEEDBACK: Badz konkretny » Opisuj zachowanie, nie osobe « Wyjasniaj znaczenie * Proponuj rozwigzanie



o

()

GDY ROZMAWIASZ Z

T‘MtODSZYM PRACOWNIKIEM
(MILLENIALSI / GEN Z)

]
00 @

jasny szybkie sens partnerska
feedback informacje dziatania komunikacje
zwrotne

Mow konkretnie i bez ogélnikow

Wyjasniaj ,,dlaczego” cos jest wazne
(np. bezpieczenstwo pacjenta, akredytacja)

Ustalaj kolejne kroki i terminy

Daj przestrzen na pytania

PRZYKEADOWA FORMULA:

»,Doceniam Twojg inicjatywe przy
usprawnieniu stanowiska. W laboratorium
kazda zmiana musi by¢ zgodna z procedurg. ‘
Nastepnym razem zgtos pomyst przed

wdrozeniem - mozemy go wspadlnie przetestowac.”

>

% - PAMIETAJ:

MINI-FEEDBACK

DOPASUJ KOMUNIKACJE DO POKOLENIA PRACOWNIKA

GDY ROZMAWIASZ ZE

A Y (BABY BOOMERS / GEN X)

v/ STARSZYM PRACOWNIKIEM

e=
U=

doswiadczenie stabilnoéé ~ szacunek do jasng
wiedzy strukture
praktycznej

P~ DLATEGO:

Zacznij od uznania kompetencji
Nie podwazaj autorytetu przy innych

Uzasadniaj zmiany
(np. wymogi systemu jakosci, nowe normy)

Unikaj tonu ,,uczenia zycia”

PRZYKLADOWA FORMULA:

. ITwoja doktadnos¢ przy kontroli wynikow jest
duzg wartoscig dla zespotu. Nowy system
wymaga jednak biezgcego wprowadzania danych.
Ustalmy sposob, ktory bedzie dla Ciebie
wygodny i zgodny z procedur3a.”

NS

Dobry mini-feedback buduje jako$¢, bezpieczeristwo i zaangazowanie —
wazne jest dopasowanie stylu komunikacji do rozmowcy.



