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Wstuchaj sie w atak - transkrypcja podcastu Rafata Szczepanika

Wyobraz sobie, ze twdj pracownik méwi Ci "szefie jestes ostatnim idiotg". Co zrobisz? Odbijesz
piteczke? Porozmawiajmy o tym dlaczego, gdy kto$ Cie niesprawiedliwie albo agresywnie, albo
emocjonalnie atakuje, powiniene$ mu okazaé, uwaga, wsparcie i zainteresowanie. Szczegdlnie, gdy to
jest Twdj pracownik albo Twdj klient.

Na wielu szkoleniach przywddczych ucza nas, ze jako menadzer mamy by¢ zwyciezca.
Wiec najlepszg obrong jest atak, unikaj cioséw, nie poddawaj sie... To sg czeste tezy i sg one zupetnie
bezsensowne. To s3 strategie boksera wagi ciezkiej, agresywne, a nie madrego lidera. No bo co te
strategie majg nam dac¢? Majg nam pomdc budowac witasne ego albo pozycje w zespole, albo
wizerunek nas samych w oczach innych, albo we wtasnych oczach. Ewentualnie majg nas utwierdzac
we wiasnym zdaniu, ze ja mam racje, albo czasami unika¢ sporéw, szczegdlnie tych emocjonalnych.
Tylko, ze nie dajg nam najwazniejszego. Zrozumienia jakie podskdrne problemy spowodowaty atak.
A przeciez one jakies istniejg, te problemy. Cos sie wydarzyto w gtowie klienta czy pracownika, nawet
jesli to jest nieracjonalne, to jednak sie wydarzyto. | jesli odbijamy piteczke, jesli unikamy cioséw, jesli
atakujemy, to w ten sposdb nie daje nam to szansy zrozumienia przyczyn tego ataku. A jednak 90%
atakéw, gdzies ma jakis swoj poczatek. On moze by¢ irracjonalny, ale jest w gtowie pracownika albo
klienta i nawet jedli to jest irracjonalna przyczyna, to ona moze z czasem urosngc¢ do rangi wiekszego
problemu, wiec fajnie by byto za w czasu jg znaé. Tyle tylko, ze jesli ciosami naszych albo celnych
ripost, albo po prostu pozycjg wtadzy szefa docisniemy atakujgcego do gleby, to nam nic madrego nie
powie.

Wiec my na szkoleniach uczymy szeféw, jak tworzyé algorytmy takiego wstuchiwania sie
i jednoczesnie okazywania wsparcia, kiedy atak jest niesprawiedliwy, przerysowany, skrajny,
agresywny, emocjonalny, wybidrczy. Mozemy tutaj duzo epitetéw wymieniaé. Nie szkodzi. On ma
jakas przyczyne i chcemy do niej dotrzed.

Wiec po pierwsze parafraza modyfikujaca. Na przyktad kto$ mi méwi "podejmujesz bzdurne
decyzje", to ja to zmodyfikuje na "rozumiem, Ze uwazasz, ze mozna byto podjgé madrzejsza
decyzje?".

A potem dopytam, to jest druga technika, pytania doprecyzowujace: "powiedz, ktére konkretnie
decyzje, uwazasz, ze mogtem podjgé madrzej?"

| wreszcie pytania dlaczego? Moéwimy czesto o takiej analizie Why Why (Metoda 5 Why). ,,Dlaczego
uwazasz, ze te decyzje byty gtupie?”

Te trzy techniki, jesli nam sie wigcza, a najpierw podziekujemy, czyli okazemy wsparcie, a potem
okazemy zainteresowanie "powiedz mi co$ wiecej, zaciekawite$ mnie tym co médwisz", to te dwa
elementy, wsparcie i zainteresowanie sprawia, ze od ataku przejdziemy do rozmowy o charakterze
diagnozy.



Wiec zwykle, razem z menadzerami, na szkoleniach najpierw tworzymy, na bazie tych
technik, taki swoisty algorytm wspierania ataku (to brzmi paradoksalnie, ale wtasnie o to chodzi),
a potem ¢éwiczymy go kilkukrotnie w scenkach. | to wspierajgce, okazujgce zainteresowanie,
wstuchiwanie sie w agresywny atak, to jest jedna z najtrudniejszych sesji na tych warsztatach, ktére
nazywamy Algorytmy trudnych rozmow szefa. To nie feedback, to nie mediowanie konfliktu, to nie
rozmowy delegujgce, kiedy pracownik nie chce wzig¢ zadania niewdziecznego, ale to witasnie
wstuchiwanie sie w atak jest najtrudniejszym algorytmem. Dlatego, ze dla szefa méwienie jest czesto
tatwiejsze niz aktywne stuchanie, szczegdlnie kiedy wczesniej pracownik nas podgotowat. Nam sie
podgotowato w gtowie, bo atak byt niesprawiedliwy, albo agresywny, albo emocjonalny.

Méj znajomy mawia, ze "w sporze i konflikcie mozna miec albo racje, albo relacje" albo-albo.
Albo udowodnisz, ze masz racje, ale wtedy psujesz sobie relacje z drugg strong, albo masz relacje, ale
ustepujesz. Tyle tylko, ze on stowo miec racje stawia jako synonim postawic na swoim. Postawic¢ na
swoim, czyli zwyciezy¢, a nie postawié¢ na stusznym, madrym i prawdziwym. On racje, miec racje,
rozumie jako ja postawitem na swojej racji, a nie na tej trafnej racji. A tymczasem mozna mieé racje
i relacje, ale te racje w rozumieniu trafnosci, a nie w rozumieniu postawienia na swoim. Relacje bo
okazujgc wsparcie i zainteresowanie, fagodzimy nawet agresywne emocje. Wiec kiedy kto$ mnie
atakuje agresywnie, a ja okazuje wsparcie i zainteresowanie, to on jest na tyle zdziwiony, ze zwykle to
tagodzi emocje. Dzieki temu potem docieramy do sedna problemu, bo emocje juz troche ztagodzone,
rozbrojone, pozwalajg przej$¢ do bardziej konstruktywnej rozmowy o prawdziwym sensie tego ataku,
o tej pierwotnej przyczynie, wiec zaczynamy rozumieé sposéb myslenia drugiej strony, mamy drugg
perspektywe, no i duzo wiecej wiedzy i w tym sensie budujemy racje w swojej glowie.

Ale niestety niewielu z nas jako liderow rodzi sie z t3 umiejetnoscig wstuchiwania sie
i okazywania wsparcia w czasie ataku, szczegdlnego niesprawiedliwego. Zycie nas nauczyto raczej
odbijania piteczki i rozdawania cioséw, ale jesli chcemy by¢ dojrzatymi i madrymi liderami, a nie tylko
bokserami, ktorzy sg silnymi liderami, tylko madrymi liderami, to najwyzsza pora sie tego odbijania
piteczki i tego najlepszg obrong jest atak, oduczy¢ sie tej strategii, a przyjac strategie, wstuchaj sie
w atak, wspieraj ten atak, okaz zainteresowanie atakiem wtedy zrozumiesz o co w nim chodzi.
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