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    Wstęp


    Ta książka jest o tym, jak przejść kontrolę skarbową bez nerwów, spokojnie:


    
      	Jak przygotować się do niej i panować nad jej przebiegiem.


      	Jak uniknąć kar lub jak je zmniejszyć.


      	Jak rozmawiać z kontrolerami i budować pozytywne relacje z nimi, a nawet jak zapanować nad rozmówcami, przejąć kontrolę nad kontrolerami i nie dać się wciągnąć w bezsensowne przepychanki.


      	Jak wyeliminować w trakcie kontroli nieprzyjemne emocje po jednej i po drugiej stronie.

    


    To książka o tym, jak podczas kontroli uniknąć zabawy w policjantów i złodziei, zrozumieć nawzajem swoje role i zachowywać się profesjonalnie, a kontrolerów traktować jak partnerów. To oczywiste, że dobrym prawem podatnika jest takie działanie, aby – wykorzystując legalne narzędzia i znajomość przepisów – zapłacić jak najmniejszy podatek. Rola urzędników państwowych polega natomiast na tym, by sprawić, żeby podatnik zapłacił Skarbowi Państwa jak najwięcej. Spotkanie tych dwóch stron może jednak odbyć się w spokojnej atmosferze jako spotkanie dwóch profesjonalistów rozumiejących swoje zadania.


    Dlaczego więc tak źle znosimy kontrole? Wszelkie kontrole, w tym skarbowe, są źródłem silnego stresu i bardzo często kończą się karami finansowymi. Niektóre firmy jednak, mimo ewidentnych przewinień, otrzymują niskie kary, a inne, mimo niewielkich uchybień, muszą płacić te najwyższe. Warto wiedzieć, co robić, by nasza firma należała do tej pierwszej grupy oraz by rozmowy z kontrolerem były rzeczowe i przebiegały w miłej atmosferze, a nawet by kontroler stał się… naszym doradcą. My, autorzy tej książki, po wieloletnich obserwacjach, doszliśmy do wniosku, że kluczem do udanego przejścia kontroli jest sprawna komunikacja, umiejętność tworzenia odpowiedniego klimatu rozmowy, fachowe zastosowanie języka perswazji oraz odpowiednia postawa psychiczna i przygotowanie. Dobrze też jest mieć świadomość, że istnieje „drugi” język. Język, na który niewiele osób zwraca uwagę, kodowany przez nieświadomą część mózgu.


    I właśnie o tym wszystkim jest ta książka.


    A co skłoniło nas do jej napisania? Otóż kilka lat temu urzędy skarbowe w kilku województwach zwróciły się do nas z prośbą o przygotowanie serii szkoleń dla kontrolerów pod nazwą „Zachowanie w trakcie kontroli skarbowej”. Chodziło głównie o to, jak prowadzić kontrole w miłej atmosferze, nie poddawać się atakom ze strony klientów i zmniejszyć stres kontrolerów (tak!, wydaje się to dziwne, ale kontrolerzy często przeżywają stres w trakcie kontroli i mają wrażenie, że podatnicy prowadzą z nimi grę). Efektem tych szkoleń była konkluzja urzędników, że warto zrobić podobne warsztaty dla drugiej strony – dla podatników. I ponad dwa lata temu przeprowadziliśmy serię szkoleń dla podatników pod tym samym tytułem „Zachowanie w trakcie kontroli skarbowej”. Podczas tych spotkań byliśmy wielokrotnie namawiani, aby napisać książkę, która będzie ułatwiała przygotowanie się do kontroli.


    I oto ona :)


    Dodatkową jej wartością jest nasze, autorów, odmienne doświadczenie zawodowe i różne spojrzenia na kwestie kontroli skarbowej.


    Krzysztof Kowalewski, psycholog biznesu, uczy, jak przygotować się psychicznie i organizacyjnie do kontroli: odkrywa tajemnice perswazji (nie mylić z manipulacją!) oraz radzi, jak być pewnym siebie (nie aroganckim!) i jak panować nad stresem.


    Luiza Pieprzyk, wieloletni urzędnik i specjalista w zakresie podatku VAT, zdradza tajemnice kontrolerów: wyjawia, czego naprawdę szukają i co im wolno, a czego nie, ostrzega, jakie kary mogą cię spotkać, oraz podpowiada, jak się ich ustrzec.


    Nasza książka prowadzi przez kolejne etapy przygotowania do kontroli i przez samą kontrolę – od nastawienia psychicznego, przez organizację merytoryczną, po profesjonalną rozmowę z kontrolerem.


    Kontrola? Super!!


    Zaczynamy!

  


  CZĘŚĆ I


  Rozdział 1

  Przygotowanie psychiczne do kontroli


  Policjanci i złodzieje: zrozumienie wzajemnych ról


  Kontroler to też człowiek. Taki jak ty. Problem polega na tym, że każdy z was wchodzi w inną rolę i ma do wykonania inne zadania. Przyjrzyjmy się temu.


  Twoje zadania


  
    
      	pilnujesz każdej złotówki firmy


      	jesteś uczciwy/a (ty i twoja firma), postępujesz zgodnie z przepisami i zgodnie z dostępną wiedzą starasz się zapłacić możliwie jak najniższy podatek, by firma mogła się rozwijać i dawać zatrudnienie


      	rozumiesz, że urzędnik, to też człowiek, ma swoje zadania, lęki, ulega emocjom

    

  


  Zadania kontrolera


  
    
      	kontroluje, czy pracujesz zgodnie z aktualnymi przepisami (to wcale nie znaczy, że chce ukarać cię za wszelką cenę!)


      	kontroluje po to, by zgodnie z aktualnymi przepisami podatnik zapłacił jak największy podatek


      	jego/jej praca jest oceniana przez przełożonych i musi postępować zgodnie z przepisami


      	w trakcie kontroli lub po jej zakończeniu udziela pouczenia lub w razie konieczności ma obowiązek nałożyć karę


      	szanuje podatnika jak każdego człowieka

    

  


  Wasze zadania nie są sprzeczne, oprócz jednego – kluczowego. Ty, opierając się na przepisach, chcesz jak najmniej zapłacić, a kontroler, reprezentując Skarb Państwa, musi wyegzekwować najwięcej, jak to możliwe, oczywiście także zgodnie z przepisami. Teoretycznie „zabawa” powinna się toczyć na poziomie merytorycznym (wiedza, przepisy). Skąd więc emocje, lęk, wrogość?


  To nasza ludzka natura sprawia, że wchodzimy w określone role. Ty jako kontrolowany, mimo że postępujesz uczciwie, odruchowo zachowujesz się, jakbyś miał coś do ukrycia. Nieświadomie zaczynasz upodabniać się do uciekającej zwierzyny, jakbyś brał udział w zabawie w policjantów i złodziei – po tej ciemnej stronie mocy. I cieszysz się, że kontroler niczego na ciebie nie znalazł.


  Kontroler natomiast, często zamiast kontrolować księgi, wchodzi w rolę policjanta i widzi w tobie złodzieja, którego trzeba złapać na gorącym uczynku (bo każdy podatnik to potencjalny oszust). Zachowuje się jak pouczający, groźny rodzic. I zaczyna myśleć: Muszę coś znaleźć, bo wyjdzie na to, że się nie znam, przecież nie ma idealnie prowadzonej księgowości (czyżby?…).


  Swoją drogą… Przypomnijmy sobie własne zachowania. Każdemu chyba zdarzyło się, na obozie czy koloniach, na polecenie wychowawcy sprawdzać, czy na przykład wszystkie łóżka są dobrze pościelone. Czego wtedy szukaliśmy? Błędów! Zależało nam na tym, by znaleźć czyjeś uchybienie, żeby pochwalić się chwilową władzą, pokazać, że kontrola była konieczna, a my jesteśmy skuteczni i znamy się na robocie.


  I pewnie nieraz kusiło nas, by udowodnić własnemu dziecku, że jednak w pokoju nie jest dokładnie posprzątane. Czego szukaliśmy? Za wszelką cenę dziury w całym, choćby odrobiny kurzu na najwyższej półce! Jest kurz? Czyli nie posprzątane! I co? Nie będzie komputera…


  Co na to psychologia?


  Zimbardo: strażnicy i więźniowie


  W 1971 roku psycholog Philip Zimbardo przeprowadził eksperyment dotyczący zachowań ludzkich w pewnych rolach. Piwnice uniwersytetu w Stanford „ucharakteryzowano” na więzienie i zaproszono studentów ochotników do odgrywania ról strażników i więźniów. Wszyscy uczestnicy wiedzieli, że jest to symulacja, zabawa, eksperyment naukowy – a nie sytuacja serio. Eksperyment trzeba było jednak przerwać, ponieważ uczestnicy tak bardzo wczuli się w swoje role, że pojawiła się prawdziwa przemoc fizyczna i psychiczna. Strażnicy zaczęli znęcać się nad więźniami, a więźniowie popadali w stany emocjonalne charakterystyczne dla osadzonych – agresja, frustracja, próby ucieczki itp. A przecież był to tylko eksperyment.


  Zimbardo udowodnił, że ludzie zdrowi psychicznie w specyficznych warunkach wcielają się w role oprawców i ofiar. Powodów takich zachowań doszukiwał się nie w zaburzeniach psychiki, lecz we wpływie otoczenia na jednostkę.


  Przygotowując się do spotkania z urzędnikami, dobrze jest uświadomić sobie te mechanizmy rządzące naszymi zachowaniami.


  Berne: rodzice, dzieci i dorośli


  Zrozumienie ról i związanych z nimi zachowań ułatwia też jedna z teorii psychologicznych – analiza transakcyjna (AT). Stworzona przez amerykańskiego psychiatrę Erica Berne’a koncepcja zakłada, że mamy trzy typy „stanów Ja”, które decydują o naszym zachowaniu. AT tłumaczy zachowania ludzi, wyjaśnia, dlaczego czasem postępujemy tak, a nie inaczej. Jej znajomość ułatwia zrozumienie relacji między ludźmi i pozwala być skuteczniejszym.


  Stan Ja Rodzic (R) – stan wyuczony. Wyobraź sobie, że masz w głowie magnetofon, który od dzieciństwa nagrywa wszystko, co do ciebie mówili dorośli – rodzice, nauczyciele.


  Powinnaś, nie możesz tak…


  A dlaczego tak to robisz?!


  Dziwię się, że tak do tego podchodzisz, co ty sobie myślisz?


  Bądź grzeczny, taka z ciebie niezdara, powinieneś przecież wiedzieć, że…


  Nie przewróć się!


  Za kogo ty się uważasz!


  Nie powinnaś się tak chwalić, nieładnie!


  Ty tego nie potrafisz.


  Itp.


  Są to głównie zakazy, nakazy, dezaprobata, pochwała, ostrzeżenia, moralizowanie – w większości pozbawione wyjaśnień, często krytyczne. Właśnie te komunikaty mają ogromny wpływ na nasze zachowania jako dorosłych. Jeśli w dzieciństwie otrzymywaliśmy od osób, które darzyliśmy zaufaniem i które były dla nas autorytetem, wyłącznie negatywne komunikaty, ma to negatywny wpływ na nasze poczucie pewności siebie w życiu dorosłym. Jeśli w dzieciństwie słyszeliśmy głównie negatywne komunikaty, będziemy zachowywać się tak, by zadowolić autorytety (rodziców, nauczycieli), zamiast koncentrować się na sobie. W efekcie takiego wychowania w życiu dorosłym zaczniemy być bardzo krytyczni wobec siebie i innych. Będziemy stawiać sobie nierealne wymagania, aby tylko zadowolić kolejne autorytety – przełożonych, partnerów itd. W głowie zaczniemy odtwarzać takie komunikaty, jak:


  Powinienem zrobić to…


  Muszę zrobić tamto…


  Muszę im pokazać, że…


  Wiele z tych przekazów tworzy nasz system moralny, zasady postępowania w życiu dorosłym. Jednak te negatywne powodują, że trudno nam uwierzyć, że jesteśmy w czymś dobrzy, że mamy prawo do własnego zdania, i są hamulcem rozwoju. Te „nagrane” komunikaty mamy cały czas w głowie i mimo że dzieciństwo już jest daleko za nami, a my jesteśmy w innym otoczeniu, odtwarzamy je w życiu dorosłym. Przywołujemy się sami do porządku, boimy się zwrócić uwagę szefowi, gdy robi coś niestosownego, obawiamy się mówić, co naprawdę myślimy, reagujemy lękiem nie tylko na wszelką krytykę, ale też na ocenę naszej pracy.


  Większość uczestników naszych szkoleń zapytana, jakie pierwsze myśli i emocje pojawiają się w głowie, gdy pojawia się kontroler, mówi, że jest to lęk: „Jak mnie ocenią?” i „Co powie szef?”. To taka sama reakcja jak w szkole, gdy nauczyciel wywoływał nas do odpowiedzi („Jak mnie oceni?”, „Co powiedzą rodzice?”). Ciekawe, prawda?


  Te „nagrane” komunikaty odtwarzamy często sami, rozmawiając z innymi. Gdy kogoś krytykujemy, chcemy zdominować, zdarza nam się mówić dokładnie to, co słyszeliśmy w dzieciństwie:


  Tak to się kończy, jak mnie nie słuchasz.


  Ma być tak, jak mówię, i bez dyskusji!


  Nie interesuje mnie, co masz do powiedzenia.


  Jak pani to księguje?! To bez sensu!


  Przy okazji – zwróć uwagę, jakie komunikaty wysyłasz jako rodzic swoim dzieciom. Czy wyraźnie mówisz, o co ci chodzi, i wszystko tłumaczysz, czy chwalisz i wspierasz, czy tylko krytykujesz? Pamiętaj, że twoje pojedyncze zdania mają istotny wpływ na rozwój psychiczny twojego dziecka w przyszłości.


  A teraz wróćmy do kontrolera. Co pomyślisz o człowieku, który komunikuje się z tobą z pozycji Ja Rodzic w taki sposób:


  Jak pani to w ogóle robi?


  Czy pan ma pojęcie o aktualnych przepisach?


  Nie interesuje mnie pani interpretacja, jest tak, jak mówię!


  Pewnie wyobrażasz sobie jego dzieciństwo… Twoją rolą nie jest jednak współczucie i prowadzenie terapii dla kontrolera, tylko wybrnięcie z sytuacji. W kolejnych rozdziałach przeczytasz, jak reagować na takie komunikaty, które w życiu codziennym irytują nas i zwiększają poziom stresu.


  Stan Ja Dziecko (Dz) – to emocje. To jakby druga taśma nagrywająca, jednak nie to, co słyszałeś w dzieciństwie od dorosłych, ale to, co czułeś: radość, smutek, gniew, strach; szukanie opieki i pochwały, obrażanie się, dąsanie, uległość, bunt i podobne emocje i uczucia:


  To nie w porządku!


  Ja nie chcę!


  Ja chcę i koniec!


  Dobrze, tak zrobię.


  Nasz stan Ja Dziecko ma dwa oblicza:


  Dziecko spontaniczne (zabawa, bunt, niecierpliwość) – śmiejemy się, tańczymy, robimy zakupy ponad miarę, upijamy się, obrażamy się, robimy komuś na złość. To wszystko są przejawy uaktywnienia się w nas dziecka spontanicznego. Często pomaga nam to odreagować stresy, ale może też być destrukcyjne.


  Dziecko uległe – chcemy zapewnić sobie lepsze samopoczucie. Jeśli w dzieciństwie byliśmy nagradzani za uległe zachowania, to tak będziemy się zachowywać w życiu dorosłym. Tu jest też to niebezpieczeństwo, by za wszelką cenę nie zadowalać innych. To będąc w tym stanie Ja, nie umiemy powiedzieć Nie, gdy znajdziemy się w sytuacji, kiedy nasze Nie może wywołać gniew.


  Stan Ja Dziecko tłumaczy, dlaczego w sytuacjach trudnych reagujemy przesadnym gniewem, płaczemy, krzyczymy lub spuszczamy ulegle głowę.


  Wreszcie trzeci stan – Ja Dorosły – to myślenie, zbieranie informacji, analizowanie, wyciąganie wniosków, konkrety. Ta część naszego Ja myśli, analizuje, odwołuje się do konkretów. Nie ocenia, nie poniża, daje prawo innym do wyrażania własnego zdania; nie musi się bronić ani nikogo atakować:


  Rozumiem to.


  Moim zdaniem interpretuje pani to nieprawidłowo, ponieważ…


  Zbierzmy fakty…


  Jestem zdenerwowany, wróćmy do tego za chwilę…


  W trakcie kontroli powinni spotkać się właśnie dwaj Dorośli – Dorosły kontroler i Dorosły kontrolowany. A to znaczy, że powinna mieć miejsce merytoryczna rozmowa dwóch profesjonalistów, zamiast charakterystycznych dla Rodzica ataków, poniżania i upominania oraz właściwego dla Dziecka obrażania się czy złości. Mamy różne role, nie musimy się zgadzać, ale komunikujmy się na poziomie faktów i konkretów – i wyciągajmy wnioski.


  Tymczasem w rzeczywistości większość relacji między kontrolowanym a kontrolerem przebiega na poziomie Rodzic (kontroler) i Dziecko (kontrolowany). Kontroler, wykorzystując swoją pozycję, wchodzi w naturalny sposób – najczęściej nieświadomie – w rolę Rodzica: robi dziwne miny, okazuje dezaprobatę, moralizuje itp. Podatnik zaś wchodzi odruchowo w rolę Dziecka: atakuje i obraża się lub biernie się poddaje i w strachu oczekuje pochwały lub „klapsa”.


  Mając świadomość tego układu ról, starajmy się cały czas sprowadzać relacje z kontrolerem do poziomu Dorosły – Dorosły. Jako profesjonaliści rozmawiajmy o faktach, konkretach. Nikt z nas nie chce przecież z rozmysłem oszukiwać czy poniżać drugiej osoby, jesteśmy ekspertami w swojej dziedzinie i rozumiejąc swoje role, możemy spokojnie przejść przez cały proces kontroli.


  Jak być pewnym siebie?


  Każdy z nas chciałby być pewny siebie w każdej trudnej sytuacji. Często podziwiamy osoby ze swojego otoczenia, które nigdy nie tracą zimnej krwi. Potem porównujemy siebie do nich i stwierdzamy, że tak nie potrafimy. Czy to jest wrodzone, czy można się nauczyć „bycia pewnym siebie”? Cóż, takiego zachowania nie muszą się uczyć tylko ludzie z osobowością psychopatyczną – mają naturalnie obniżony poziom lęku…


  Jak już wiemy, duży wpływ na poziom naszego obecnego poczucia pewności siebie miało wychowanie i kontakt z dorosłymi. No dobrze, ale na to już nie mamy wpływu, nie cofniemy czasu.


  Zastanówmy się więc, jak „podkręcić” swoją pewność siebie (od razu zaznaczę, że nie chodzi mi o arogancję, tylko o poczucie własnej wartości, pewność słuszności przekonań i siły argumentów itp.). Zrobimy to w kilku prostych krokach.


  Kilka ćwiczeń


  1. Postawa ciała


  Zacznijmy od najprostszego tricku. Oto mały eksperyment: stań przed lustrem, wyprostuj się (nawet przesadnie), spójrz sobie w oczy, ramiona do tyłu, unieś głowę, stopy pewnie oprzyj na ziemi (nie zaplataj nóg), ręce opuść swobodnie, weź głęboki oddech i uśmiechnij się.


  Kogo widzisz w lustrze?


  Osobę pewną siebie! Proste, prawda?


  Okazuje się, że istnieje silny związek („dwukierunkowy”) między ciałem a umysłem. Kiedy jesteśmy smutni, niepewni, kurczymy się. Garbimy plecy, oddychamy płytko, twarz ma smutny grymas. Nasz umysł wysyła sygnał do ciała, że czuje się źle. A ćwiczenie, które właśnie wykonałeś, odwróciło ten proces i oszukało umysł. Postawa wyprostowana i uśmiech to sygnał dla mózgu: czuję się pewnie!


  Ale to dopiero pierwszy krok – wiesz, jak okazać pewność siebie na zewnątrz. Teraz czas na zmianę wewnątrz.


  2. Samoświadomość


  Skoro czytasz tę książkę, to pewnie masz już więcej niż 18 lat, zapewne ukończone studia, niejeden kurs, szkolenie, może jakieś studia podyplomowe. Krótko mówiąc, jesteś profesjonalistą w swojej dziedzinie.
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  Zrób kolejne małe ćwiczenie – opisz swój potencjał.


  A. Weź czystą kartkę A4, napisz u góry:


  I Wiedza zawodowa i pod tym nagłówkiem wypisz wszystko, absolutnie wszystko, co przyjdzie Ci do głowy, jeśli chodzi o twoją wiedzę zawodową. Wszystko, co umiesz, w czym jesteś ekspertem w firmie i poza nią. Wszystko, czego uczono cię się w szkołach, na kursach, szkoleniach i studiach podyplomowych. Przypomnij sobie, o co najczęściej pytają cię koledzy i koleżanki z pracy czy z innych firm. W czym jesteś ekspertem. Na przykład:


  Mam aktualną wiedzę na temat VAT-u.


  Jestem specjalistą od prawa pracy.


  Itd.


  Gotowe? To teraz wypisz swoje:


  II Umiejętności zawodowe – wynotuj wszystko, co umiesz, włączając obsługę unikalnych programów, na przykład SAP-a wspierającego zarządzanie firmą, rozwiązywanie nietypowych problemów, zastępowanie osób na różnych stanowiskach, efektywną pracę w stresie itd. Wiedza to jedno, ale to, jak ją wykorzystujesz – to co innego.


  Już? To teraz kolejny punkt:


  III Zdolności, predyspozycje – wypisz takie cechy, jak kreatywność, twórcze rozwiązywanie problemów, myślenie analityczne, zdolności matematyczne, językowe itd.


  Poświęć na to ćwiczenie przynajmniej pół godziny, a efekt cię zaskoczy – na pewno zapiszesz gęsto całą kartkę! Ciekawe, że na co dzień tak rzadko uświadamiamy sobie, jaki jest nasz potencjał. A w dodatku często otoczenie, toksyczni szefowie czy partnerzy, usiłują nam wmówić, że nic nie umiemy.


  A teraz…


  B. Powtórz to samo ćwiczenie, tym razem biorąc pod uwagę nie tylko pracę zawodową, ale całe swoje życie.


  Wypisz umiejętności i wiedzę związane z Twoim hobby i codziennym życiem (gotowanie, wychowywanie dzieci, gra na instrumencie itp. – to wszystko jest ważne!).


  Uświadomienie sobie co jakiś czas, kim jesteśmy, jaki nosimy w sobie potencjał, pozwala spojrzeć na codzienne problemy z innej perspektywy, a wysoka samoocena pozytywnie wpływa na poczucie własnej wartości, a co za tym idzie – zwiększa pewność siebie.


  Tak na marginesie: skutkiem ubocznym takiej analizy może być czasem refleksja: Co ja robię w tej firmie? Przecież jestem taki dobry w czym innym!


  3. Wewnętrzny maruda


  Oto głos wewnętrznego marudy, przygnębiające myśli, których trzeba się wystrzegać:


  Na pewno się nie uda, co z tego, że jestem w tym dobry, jak i tak coś się wydarzy… Na pewno coś znajdą i mi dołożą…


  Wyobraź sobie, że twój przyjaciel codziennie mówi do ciebie w ten sposób. Zwierzasz mu się, że chcesz coś osiągnąć, na przykład nauczyć się hiszpańskiego, a on cię od razu gasi: Coś ty, nie dasz rady, nie znajdziesz czasu, nie masz w ogóle zdolności językowych, jesteś za stary…


  Co zrobić z takim „przyjacielem”? Zerwać z nim kontakt!


  Ten wewnętrzny maruda wywołuje w nas negatywne emocje – lęk, a czasem nawet panikę, poczucie niskiej wartości, winy, wstydu. W konsekwencji tracimy pewność siebie.


  Wewnętrzny maruda szepcze Ci przed kontrolą:


  Znajdą coś, wyjdę na głupka, szef mnie zwolni, jak będzie coś nie tak, nie wytrzymam tego stresu, na pewno przyjdzie ktoś bardziej kompetentny ode mnie i okaże się, że się na niczym nie znam itp., itd.


  Te nasze wewnętrzne głosy to taki „przyjaciel”, którego nosimy w głowie.


  Czas przeprowadzić z nim poważną rozmowę: Albo będziesz mnie wspierać, albo idź do diabła!


  Dlaczego masz wyjść na kogoś niekompetentnego? Przecież jesteś specjalistą od wielu lat, cały czas się uczysz, czytasz. Na szkoleniach, spotkaniach z innymi okazuje się, że masz wiedzę taką samą albo nawet większą od kolegów po fachu. Pracujesz ciężko przez ostatnie lata dla dobra tej firmy.


  Co najciekawsze, badania pokazują, że 90 procent spraw, którymi się zamartwiamy, nigdy się nie wydarzy! Po co więc tak się nimi dręczyć?
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  Zamień wewnętrznego marudę na kompetentnego przyjaciela. Niech pomaga ci podchodzić do wszystkiego racjonalnie. Zamiast niepotrzebnie zamartwiać się tym, co może się nie udać, zacznij zadawać sobie pytania:


  
    	Co mogę jeszcze poprawić przed kontrolą?


    	W co się ubrać i jak się zachowywać, żeby odebrali mnie jako profesjonalistę?


    	Co mogę jeszcze zrobić, żeby kontrola przeszła gładko i bez stresu?


    	Kogo w firmie muszę przygotować do kontroli, żeby mi pomógł?


    	Z czego szef będzie zadowolony i za co po wszystkim mnie pochwali?

  


  Zauważyłeś pewną prawidłowość w tych pytaniach? Koncentrują się nie na tym, co nie wyjdzie, co złego się wydarzy, tylko na tym, co zrobić, żeby wynik był pozytywny.


  To jest jedno z trudniejszych ćwiczeń – nauczyć swój mózg koncentrować się na rzeczach pozytywnych. Nie chodzi mi tu o przesadę, tylko o myślenie racjonalnie ukierunkowane na pozytywny efekt. Okazuje się, że kiedy koncentrujesz się na tym co zrobić, żeby wynik był pozytywny, zamiast bezsensownie się zamartwiać – niezależnie od tego, co robisz – poprawiasz efekt końcowy. Twoje myśli idą w kierunku tego, co trzeba zrobić, co poprawić, a mózg szuka rozwiązań i dojścia do pozytywnego końca. Dzięki temu lepiej wykorzystujesz swój potencjał i przeżywasz mniej stresu.


  Zacznij to ćwiczenie od zaraz. Możesz wprowadzić sobie osobisty system kar i nagród. Np. wrzucaj do skarbonki 2 zł za każdą nieracjonalna, negatywną myśl typu:


  Nie uda się.


  A co zrobię, jak szef mi nie da mi premii albo wypowie umowę?


  Itd.


  Naucz się myśleć racjonalnie, nawet w najtrudniejszych sytuacjach. Koncentruj swoje myśli na pozytywnym zakończeniu i zastanawiaj się, jak do niego dojść:


  OK, tu i tu mam porządek, muszę jeszcze sprawdzić to i tamto.


  Ostatnio były do tego zastrzeżenia, w takim razie rano przejrzę te dokumenty.


  Ponaciągałem to trochę, muszę przygotować do jutra mocne argumenty.


  4. Dążenie zamiast unikania


  Wielu z nas na pytanie: Dokąd chcesz pojechać na wakacje? odpowiada:


  – No, na pewno nie chcę do Grecji ani do Egiptu.


  – A dokąd chcesz?


  – Nie do Indii ani do Tunezji


  – To gdzie?


  – No nie wiem, może do Ustki…


  To pewnego rodzaju program, jaki mamy zapisany w mózgu, i sposób reagowania na świat.


  Osoby, które odpowiadając na pytania dotyczące planów, zaczynają od tego, czego nie chcą, dużo trudniej dochodzą do celu.


  Jako przykład niech nam posłuży planowana kontrola skarbowa w twojej firmie. Jeśli jako pierwsze pojawiają się w Twojej głowie lęki (dochodzi do głosu ten „przyjaciel”, wewnętrzny maruda) i słyszysz głosy:


  Nie chcę, żeby przyszła ta straszna baba, co ostatnio.


  Żeby tylko o to nie zapytali.


  Nie wytrzymam, jak szef po tej kontroli znowu mnie ochrzani i pewnie będzie chciał obciąć mi premię!


  – to jest duże prawdopodobieństwo, że masz taki negatywny program w głowie. A on utrudnia ci życie i uniemożliwia realizację celów.


  Dzieje się tak dlatego, że mózg nie zna zaprzeczeń. Żeby zaprzeczyć, mózg musi sobie najpierw wyobrazić to, czego chcesz uniknąć.


  
    	Oto przykład. Pomyśl: Nie chcę zupy grzybowej! Co sobie wyobraziłeś? Zupę grzybową! Włożyłeś sobie do wyobraźni coś, czego nie chcesz! A jeśli rzeczywiście nie znosisz grzybowej i masz złe wspomnienia z nią związane, wywołasz takim myśleniem negatywne emocje. A po co ci to?


    	Drugi przykład. Przez chwilę nie myśl teraz o fioletowej krowie. Udało się? Nic z tego – fioletowa krowa zawitała w twojej głowie. A po co Ci fioletowa krowa? No właśnie :)

  


  Dlatego koniecznie naucz się koncentrować swoje myśli na realnym celu, na tym, czego chcesz, na rozwiązaniach problemów, zamiast wyobrażać sobie siebie na bruku i wiele innych podobnych absurdów, które z pewnością nigdy się nie wydarzą.
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  Pora na ćwiczenie. Wypisz na kartce 20 zdań zaczynających się od słowa:


  Chcę…


  Na początek niech to będą sprawy związane z planowaną kontrolą w Twojej firmie, a potem podobne ćwiczenie zrób z twoim życiem prywatnym.


  Powodzenia :)


  5. Wizualizacje


  To kolejny krok w budowaniu pewności siebie w trudnych sytuacjach. Czy wiesz, co robi wielu topowych sportowców na dzień przez zawodami? Wizualizacje.


  Badania wykazują, że kiedy wyobrażasz sobie intensywnie jakąś czynność – na przykład mycie rąk – w twoim mózgu zachodzą te same procesy, jak gdybyś wykonywał tę czynność w rzeczy­wistości.


  Mózg nie widzi różnicy między rzeczywistością a wyobrażeniem. Dlatego sportowcy, przed każdym ważnym turniejem, odbywają sesje wizualizacyjne. Wyobrażają sobie każdy szczegół zawodów. Skoczek narciarski będzie wizualizował, jak przymierza się do skoku, startuje, wybija się do lotu, leci, czuje wiatr w plecy, spada daleko, wygrywa, cieszy się, stoi na podium na pierwszym miejscu, czuje radość, dumę itd. Pierwszy raz już skoczył na tych zawodach. Jutro „drugi” skok.
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  Ćwicz takie proste wizualizacje przed każdym ważnym wydarzeniem. Koniecznie przed planowaną kontrolą. Usiądź wygodnie w fotelu, wyobrażaj sobie każdy szczegół pierwszego dnia wizyty kontrolera. Wyobraź sobie siebie tego dnia, jesteś spokojny/a, witasz się z uśmiechem z kontrolerem, rozmawiacie w miłej, profesjonalnej atmosferze (..). Kontrola kończy się drobnymi uwagami, czujesz ulgę, radość z dobrze wykonanej pracy. Szef chwali cię, daje premię itd.


  Wyobraź sobie jak najwięcej szczegółów. Ubierz swoje wyobrażenie w obrazy, dźwięki, zapachy, odczucia, emocje (radość, duma, zadowolenie). Zawsze wyobrażaj sobie pozytywne zakończenia. Oczywiście chodzi tu o realne wyobrażenia, a nie o fikcję, na przykład wizję kontrolerów przychodzących z kwiatami i rzucających ci się na szyję.


  Jeśli przeprowadzisz wizualizację ważnego wydarzenia, wtedy to „drugie” – prawdziwe – będzie przebiegało w dużej mierze tak, jak w twoim wyobrażeniu, a ty będziesz dużo bardziej pewny siebie, bo będziesz wszystko przeżywał już po raz drugi. To tak jakby to realne wydarzenie odbywało się według scenariusza, który ułożyłeś poprzedniego dnia w swojej wyobraźni.


  W kolejnych rozdziałach poznasz poszczególne etapy spotkania z kontrolerem i elementy języka perswazji i języka ciała. O to wszystko uzupełnisz swoje wizualizacje.


  Pisałem o sportowcach, ale obecnie wizualizacje – ze względu na swoją ogromną skuteczność w budowaniu postawy pewności siebie, zmniejszaniu poziomu stresu i ułatwianiu dochodzenia do celu – są stosowane coraz częściej w biznesie i w życiu publicznym.


  Pamiętaj o wizualizowaniu wszystkich ważnych wydarzeń w życiu – spotkań, rozmów z szefem (o podwyżce), wystąpień publicznych, trudnych sytuacji, kontroli skarbowych itp. Zauważysz i poczujesz dwa efekty tego ćwiczenia – mniejszy stres i większe poczucie pewności siebie i kontroli nad sytuacją.


  6. Afirmacje


  Są to krótkie, pozytywne zdania na własny temat. Afirmacje mają na celu obudzić pozytywne uczucia w miejsce negatywnych.


  Przykłady:


  Jestem świetnym księgowym.


  W trakcie kontroli jestem spokojny i czuję się pewnie.


  Firma jest dla mnie bezpiecznym i spokojnym miejscem.


  Jestem ekspertem, wszyscy zwracają się do mnie o radę.


  Jestem szczęśliwy – rodzina, praca, kasa!


  Przyciągam do siebie ciekawych, uczciwych ludzi.


  Jestem spokojny i pewny siebie.


  Jestem zadowolony ze swojego życia.


  Jestem dobrym przyjacielem.
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  Wymyśl przynajmniej 20 afirmacji i powtarzaj każdego dnia, nawet po kilka razy dziennie. Działają tak, że po pewnym czasie zaczniesz coraz mocniej się z nimi utożsamiać (Jestem spokojny i pewny siebie.) i zaczynają wpływać na Twoją postawę i poczucie pewności siebie.


  Tworząc afirmację, pamiętaj o kilku zasadach:


  
    	krótkie zdania


    	czas teraźniejszy (Jestem…)


    	unikaj słowa nie

  


  7. Praca to nie wszystko


  Pewności siebie w pracy dodaje świadomość, że praca to nie całe twoje życie. Pomyśl, co poza pracą lubisz robić? Kim jesteś poza pracą? Co poza pracą jest dla ciebie ważne – zdrowie, rodzina, zwierzęta, hobby?


  Pomyśl o sytuacjach, w których czujesz pewność siebie. Kiedy, w jakich okolicznościach, w jakim towarzystwie, co wtedy robisz? Przypomnij sobie to uczucie pewności siebie.


  Jak się wtedy zachowujesz, co czujesz?


  8. Zaszalej


  Zaszalej i kup sobie nowy elegancki, wygodny ciuch, zrób nową fryzurę, makijaż – poczuj się jak milion dolarów :)


  9. Wprowadź wszystko w życie!


  Zrób teraz najważniejsze ćwiczenie – zbierz wszystkie osiem omówionych do tej pory punktów i wprowadź je w życie. Ustal terminy, wpisz do terminarza.


  Jeśli pierwszą myślą, jaka pojawiła się teraz po przeczytaniu tego rozdziału, jest:


  Eee, to się nie uda.


  To nie takie proste.


  To teorie jakieś, nie ma sensu… itd.


  – to uważaj: włącza się Twój wewnętrzny maruda. Pogoń dziada!


  Asertywność – o co chodzi?


  Nauczenie się zachowań asertywnych jest jednym z kluczowych narzędzi przydatnych w rozmowach z kontrolerami. Asertywność często rozumiana jest jako sztuka odmawiania. Jest to definicja nie do końca oddająca znaczenie tego słowa.


  Najprościej zdefiniować można asertywność jako zachowania w środku pomiędzy agresywnymi a uległymi
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  Oto przykład:


  Kontroler mówi do ciebie drugiego dnia kontroli:


  Niech mi pan natychmiast przyniesie kawę ze Starbucksa, tylko taką jak lubię!


  Czując, że to lekka przesada, najpierw zaniemówisz, a później zareagujesz na trzy możliwe sposoby:


  1. Poczujesz złość, pomyślisz: Co on sobie myśli! Stwierdzisz jednak, że dla dobra sprawy zaciśniesz zęby i przyniesiesz mu tę kawę – to zachowanie uległe.


  2. Poczujesz złość, pomyślisz: Co on sobie myśli! I krzykniesz: Chyba się panu coś pomyliło, nie jestem kelnerem! – zachowanie agresywne.


  3. Zdziwisz się, że w ogóle mogło mu to przyjść do głowy i spokojnie odpowiesz: Proszę zrobić sobie przerwę i pójść do Starbucksa po drugiej stronie ulicy. Mogę też poprosić, żeby sekretarka zrobiła panu kawę u nas – zachowanie asertywne.


  Widzisz subtelną różnicę?


  Zachowanie uległe to takie, kiedy zaciskasz zęby, irytujesz się, ale kulisz ogon i wykonujesz polecenie, mimo że uważasz, że nie powinieneś tego robić. Czujesz się upokorzony, wydaje ci się jednak, że dla świętego spokoju warto się poświęcić. Koszt emocjonalny takiego zachowania jest bardzo wysoki.


  Zachowanie agresywne to takie, kiedy napadasz na rozmówcę. Czujesz się oburzony i dajesz upust złości, nawet w przesadzonej formie. Być może rozmówca nie chciał cię urazić, tylko tak wyszło. Efekt – zepsucie relacji z rozmówcą i nieprzyjemna atmosfera. A sytuacja może nie wymagała aż takiego zachowania z twojej strony.


  Zachowanie asertywne to takie, kiedy stwierdzasz, że twój rozmówca przekracza pewne granice, że nie możesz się zgodzić na jego prośbę i odmawiasz w sposób spokojny, opanowany, taki by bez potrzeby nie atakować rozmówcy. Zachowujesz dobry wizerunek samego siebie, nie czujesz się upokorzony. Odmówiłeś stanowczo, jednak nie psując relacji z rozmówcą i pomagając mu zachować twarz.


  Zachowując się asertywnie, panujesz nad sobą, nad swoimi reakcjami, wyznaczasz granice, których twój rozmówca nie powinien przekraczać.


  Asertywność nie jest więc bezmyślnym odmawianiem wszystkim wszystkiego, tylko świadomym zachowaniem, umiejętnością przedstawienia własnego zdania w trudnych sytuacjach.


  Postępując asertywnie, pamiętaj o kilku zasadach:


  
    	bądź opanowany – myśl racjonalnie, nie rób głupstw, okazuj pewność siebie


    	słuchaj swojego rozmówcy – okazuj szacunek i kontroluj przebieg rozmowy


    	mów w swoim imieniu – to pokazuje pewność twoich przekonań, twoją pewność siebie (Moim zdaniem nie ma pan racji…)


    	mów wprost, nie owijaj w bawełnę – dzięki temu zbudujesz swój wizerunek jako osoby pewnej siebie i tego, co mówi (zamiast: Wiesz, może nie powinienem, ale jednak to ważne…, powiedz wprost: Uważam, że…)
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  Przypomnij sobie kilka sytuacji, w których do tej pory miałeś problem z wyrażeniem swojego zdania – i zacznij działać!


  Na przykład:


  
    	złóż reklamację w restauracji: Proszę pana, uważam, że to jest za zimne, proszę o zabranie tego talerza i przyniesienie gorącej zupy, dziękuję!


    	w restauracyjnym ogródku powiedz, że przeszkadza ci dym z papierosa: Proszę pana, dym z pańskiego papierosa leci mi prosto w twarz, proszę, żeby pan się przesiadł, tak bym mógł swobodnie oddychać, dziękuję.


    	zwróć wadliwy towar w sklepie


    	poproś znajomego o zwrot pożyczonych pieniędzy


    	zwróć uwagę sąsiadowi


    	zgłoś na zebraniu w pracy inne zdanie niż pozostali (Moim zdaniem…)


    	odmów osobie żebrzącej przed supermarketem, kiedy domyślasz się, że to naciągacz


    	zadawaj pytania lekarzowi, jeśli uważasz, że niedokładnie wytłumaczył ci diagnozę i sposób leczenia

  


  Pamiętaj:


  
    	zachowując się asertywnie, wychodzisz z sytuacji obronną ręką, zachowujesz pozytywny wizerunek samego siebie, nie odczuwasz niepokoju i poniżenia


    	zawsze masz prawo do własnego zdania


    	nikt nie może cię zmuszać do zachowań, na które nie masz ochoty

  


  A teraz przypomnij sobie sytuację, w której zachowałeś się twoim zdaniem mało asertywnie i wyobraź sobie swoją reakcję asertywną. Pomyśl, jakbyś się zachował, gdyby ponownie doszło do takiej sytuacji (wizualizacja!).


  Stres


  Stres jest reakcją organizmu na wszelkie stawiane mu wymagania – fizyczne i psychiczne. I wbrew powszechnej opinii od zawsze był potrzebny do zachowania gatunku. Dzięki temu, że się baliśmy, skutecznie walczyliśmy z dzikimi zwierzętami i unikaliśmy zagrażających życiu sytuacji. Stres bywa też mobilizujący, gdy mamy mało czasu, a trzeba coś przygotować, w przypadku wystąpień publicznych itd.


  Skupmy się na stresie w pracy. Wiele osób twierdzi, że są odporne na stres, że stres na nie nie działa. Reakcje ciała i zachowanie często jednak mówią co innego.


  Oto symptomy stresu:


  
    	
      reakcje emocjonalne

      
        	niepewność


        	niepokój


        	problemy z zaśnięciem


        	poczucie wypalenia


        	problemy w relacjach rodzinnych

      

    


    	
      reakcje poznawcze

      
        	zaburzenia koncentracji


        	zaburzenia pamięci


        	zaburzenia zdolności uczenia się i podejmowania decyzji

      

    


    	
      reakcje behawioralne (zachowanie)

      
        	nadużywanie alkoholu, narkotyków, tytoniu


        	zachowania destrukcyjne, np. nadmiernie szybka jazda samochodem

      

    


    	
      reakcje fizjologiczne

      
        	bóle pleców, głowy


        	osłabiona odporność


        	nadciśnienie


        	wrzody żołądka

      

    

  


  Te objawy mogą być skutkiem nadmiernego stresu, którego wydaje ci się, że nie odczuwasz.


  Wiele sytuacji stresowych ma źródło w otoczeniu (środowisko firmowe, trudne sytuacje, rodzina itd.), ale są też źródła wewnętrzne stresu. Okazuje się, że często przeżywamy stres, bo… sami go wywołujemy. Jednym z powodów stresu jest nasz wewnętrzny maruda. Zamartwiamy się przesadnie, gdy tylko pojawi się jakaś przeszkoda w życiu. Zakładamy negatywne scenariusze, wizualizujemy negatywne skutki czegoś, co jeszcze się nie wydarzyło. Sama informacja, że za tydzień będzie kontrola skarbowa, może wywołać w naszym umyśle siedem dni strachu i sprawić, że wymyślimy kilkanaście przerażających scenariuszy. I zwykle okazuje się, że prawdziwa kontrola to pikuś w porównaniu z tym, co sobie na jej temat wyobraziliśmy.


  
    	Wróć do części dotyczącej wewnętrznego marudy (strona 22) i przypomnij sobie, jak zminimalizować stres, który wywołuje!

  


  Nie jest to jednak podręcznik o stresie, lecz praktyczny poradnik przygotowujący do kontaktu z kontrolerami. Dlatego skupimy się na praktycznych uwagach. [1] [2]


  Jak zmniejszyć ogólny poziom stresu


  
    
      	Naucz się myśleć racjonalnie i ucisz wewnętrznego marudę.


      	Staraj się zdrowo odżywiać (niektóre potrawy zwiększają poziom stresu) i prowadzić zdrowy tryb życia

        
          	ogranicz spożywanie soli (zwiększa ciśnienie krwi)


          	ogranicz picie kawy (kofeina pobudza)


          	nie pal papierosów (też pobudzają)


          	jedz mniej mięsa


          	pij wodę zamiast słodkich napojów gazowanych i kolejnych kawek i herbatek


          	jedz warzywa, owoce, pij naturalne soki owocowe


          	ruszaj się (przynajmniej trzy razy w tygodniu przez pół godziny: basen, nordic walking, rower, szybki spacer z psem, gimnastyka na świeżym powietrzu; możliwości jest wiele, wystarczy się zmusić, a jeżeli pomyślałeś, że nie masz czasu – to właśnie odezwał się znowu wewnętrzny maruda. Pogoń dziada!)


          	znajdź hobby, codziennie rób coś, co stanowi przeciw-wagę dla pracy każdego dnia rób coś, co sprawia ci dużo radości i dzięki czemu się śmiejesz, spotykaj się ze znajomymi, którzy są optymistami, a unikaj ludzi, w których towarzystwie zaczynasz narzekać


          	śmiej się częściej, szukaj okazji do śmiechu i sprawiaj radość innym w twoim otoczeniu


          	codziennie rób coś, co zbliży cię do wyznaczonego celu (miej cele i marzenia!)


          	wysypiaj się – tak by obudzić się wypoczętym


          	zaczynaj dzień spokojnie – znajdź czas na spokojne śniadanie, pielęgnację ciała i spokojną drogę do pracy

        

      

    

  


  Jak ograniczyć stres przed planowaną kontrolą?


  
    
      	sprawdź, co może podlegać kontroli, i przygotuj się


      	myśl racjonalnie, nie zamartwiaj się na zapas, nie zakładaj czarnych scenariuszy, wyrzuć wewnętrznego marudę, który snuje czarne wizje


      	dzień wcześniej zrób sobie sesję wizualizacyjną, wyobraź sobie kontrolę, wszystkie jej szczegóły i pozytywne dla ciebie zakończenie


      	ćwicz afirmacje (patrz strona 27)


      	naucz się poprawnie oddychać – zacznij oddychać przeponą (wypinaj brzuch)

    

  


  Oddech uwalnia od stresu


  Zrób kilka sesji oddechowych:


  
    
      	nabierz głęboko powietrza, wciągając je nosem, niech wdech będzie głęboki, spokojny, wciągnij powietrze aż do brzucha


      	chwilę zatrzymaj powietrze (2–3 s) i wypuść je ustami, ale tak, aby wydech trwał dwa razy dłużej niż wdech


      	zrób 3–4 takie wdechy i wydechy

    

  


  Na ogół jednak mimo przygotowań, w chwili gdy dochodzi do trudnego spotkania i kontrolerzy są w drzwiach, poziom stresu gwałtownie rośnie. To dobrze, bo to stres mobilizujący – pod warunkiem, że wcześniej przygotowałeś się i wykonałeś opisane wyżej czynności.


  Spróbujmy jednak nieco zminimalizować i ten stres:


  
    
      	Udaj się w ustronne miejsce. Stań przed lustrem. Stań pewnie na całych stopach. Wyprostuj się, uśmiechnij do swojego odbicia, nabierz głęboko powietrze nosem, wypnij brzuch (przepona), zatrzymaj powietrze przez 3 sekundy i powoli wypuść je ustami. Zrób tak trzykrotnie.


      	Teraz napnij na chwilę wszystkie mięśnie, utrzymaj napięcie przez 3 sekundy i puść. Powtórz to trzykrotnie.


      	Rozluźnij dłońmi mięśnie twarzy, okolice żuchwy, policzki (uwaga na makijaż!). Otwórz szeroko usta, potem zaciśnij, nabierz powietrza i wydmij policzki (jak trębacz). Zrób parę głupich min. OK, masz już rozluźnione mięśnie twarzy (spinają się w stresie).


      	Rozmasuj sobie mięśnie karku, prawą ręką sięgnij do lewej strony i odwrotnie.


      	Przypomnij sobie wczorajszą wizualizację dzisiejszego spotkania. Pamiętasz? Wszystko skończyło się pomyślnie! Dzisiaj zrobisz to po prostu po raz drugi.


      	Spójrz swojemu odbiciu prosto w oczy i uśmiechnij się. W lustrze widzisz świetnie przygotowanego, pewnego siebie profesjonalistę. Powiedz do siebie: Jestem naprawdę dobry i wyjdź pewnym krokiem na przywitanie kontrolerów.

    

  


  
    
      [1] Szczególnie kilka dni przed kontrolą.

    

    
      [2] Palacze twierdzą, że papierosy ich uspokajają, uspokaja ich jednak nie nikotyna, a sam rytuał palenia. Nikotyna wpływa destrukcyjnie na organizm, a w sytuacji stresu potęguje go. Palacz odczuwa chwilowe uspokojenie (głębsze wdechy, lubiany rytuał), jednak po kilku minutach następuje pobudzenie.
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