ZARZADZANIE KONFLIKTEM ZAWODOWYM

,Kto traktuje ludzi tak, jak na to zastugujg, czyni ich gorszymi. Kto jednak traktuje ludzi tak, jak
mogliby na to zastugiwac, czyni ich lepszymi”

Johann Wolfgang von Goethe

CELE SZKOLENIA

Celem szkolenia jest nabycie, rozwiniecie i doskonalenie kompetencji w zakresie rozwigzywania
sytuacji konfliktowych w nastepujgcych zagadnieniach:

e Zrozumienie istoty konfliktu, jego rodzajéw i ptaszczyzn wystepowania
e Umiejetnos¢ postugiwania sie technikami dobrej komunikacji

e Zrbéznicowane typy osobowosci a tatwos$¢ nawigzywania kontaktu

e Podstawy konstruktywnego porozumiewania sie

e Etapy i techniki ujarzmiania gniewu

¢ Umiejetnos¢ zastosowania jezyka perswazji do tagodzenia konfliktow

e Sposoby radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych

KORZYSCI DLA UCZESTNIKOW WARSZTATOW
Dzieki udziatowi w warsztatach uczestnicy:

» Nauczg sie umiejetnie zarzgdzac¢ konfliktem

= Beda potrafili praktycznie wykorzystac¢ narzedzia efektywnej komunikaciji

= Poznajg etapy gniewu i poradzg sobie z jego ujarzmieniem

= Nabedag umiejetnosci postugiwania sie jezykiem perswazji

= Doswiadczg wzrostu wiasnej warto$ci dzieki asertywnej postawie

= Udoskonalg umiejetnoéci likwidowania barier i eliminowania konfliktow

» Bedg potrafi trafnie rozpoznac i porozumiec sie z réznymi typami osobowosci

» Poznajg taktyki atakujgce i skuteczne mechanizmy obronne w sytuacjach konfliktowych
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PROGRAM SZKOLENIA:
1. KONFLIKT TO ZJAWISKO POZYTYWNE CZY NEGATYWNE W KONTAKTACH
MIEDZYLUDZKICH ?
PODSTAWY KONSTRUKTYWNEGO POROZUMIEWANIA SIE
EMOCJE W SYTUACJACH KONFLIKTOWYCH
SPOSOBY SKUTECZNEGO ZARZADZANIA KONFLIKTEM
TAKTYKI ATAKUJACE | MECHANIZMY OBRONNE

Al

SPOSOB PROWADZENIA ZAJEC:

Zajecia prowadzone sg w formie interaktywnych warsztatéw w trakcie, ktérych, wykorzystywane
sg roznorodne ¢éwiczenia indywidualne i zespotowe, studia przypadkéw, odgrywanie rol,
kwestionariusze do autoanalizy oraz krétkie wyktady i dyskusje.

Waznym narzedziem wykorzystywanym podczas zaje¢ jest odgrywanie rél przez uczestnikdw na
podstawie specjalnie przygotowanych scenariuszy, odnoszgcych sie do tematyki szkolenia. Scenki te,
zwigzane z réznorodnymi aspektami procesu obstugi klienta, sg nagrywane, a nastepnie omawiane.

Szkolenie w 70% ma charakter warsztatéw i pracy w rozwoju umiejetnosci, 30% stanowig inne formy
edukaciji.

UWAGA!

Proponowany przez nas program jest formg wyjsciowa do ustalenia indywidualnych preferencji zleceniodawcy.
Kazdy program dostosowujemy do specyfiki funkcjonowania klienta w branzy, jego oczekiwan i celéw, jakimi sie
kieruje. Naszym Klientom proponujemy przeprowadzenie petnego procesu szkoleniowego rozpoczynajgc od

badania potrzeb szkoleniowych, a konczac na ewaluaciji.
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