Miedzynarodowy Instytut
l Szkolen Specjalistycznych

Trudne rozmowy z pracownikami, klientami i wspétpracownikami - skuteczna komunikacja w
sytuacjach konfliktowych, asertywne prowadzenie rozmow oraz praktyczne techniki rozwiazywania
sporow i budowania porozumienia. 2-dniowe warsztaty szkoleniowe.

Data rozpoczecia Data zakonczenia ' Miejsce
2026-09-14 2026-09-15 Szkolenie online 1890.00 zt
2026-10-08 2026-10-09 Szkolenie online 1890.00 zt
2026-11-05 2026-11-06 Szkolenie online 1890.00 zt
2026-12-21 2026-12-22 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-01-14 2027-01-15 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-02-15 2027-02-16 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-03-11 2027-03-12 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-04-12 2027-04-13 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-05-13 2027-05-14 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-06-10 2027-06-11 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-07-22 2027-07-23 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-08-16 2027-08-17 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-09-13 2027-09-14 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-10-11 2027-10-12 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-11-15 2027-11-16 Szkolenie online 1890.00 zt
2027-12-21 2027-12-22 Szkolenie online 1890.00 zt

Grupa docelowa:

1. Kierownicy, menedzerowie oraz liderzy zespotéw sektora publicznego i prywatnego odpowiedzialni za zarzgdzanie
pracownikami.

. Dyrektorzy, naczelnicy oraz kierownicy komérek organizacyjnych administracji rzadowej i samorzadowe;.

. Pracownicy dziatéw HR, kadr oraz rozwoju organizacji.

. Specjalisci odpowiedzialni za obstuge klientédw, mieszkancéw, interesantéw oraz partneréw biznesowych.

. Koordynatorzy projektdw i zespotéw realizujgcych zadania wymagajace wspétpracy wielu stron.

. Pracownicy administracyjni prowadzacy rozmowy z klientami wewnetrznymi i zewnetrznymi.

. Przedstawiciele dziatéw sprzedazy, zakupdw oraz negocjacji handlowych.

. Pracownicy jednostek organizacyjnych administracji publicznej majgcy kontakt z obywatelami.

. Osoby odpowiedzialne za prowadzenie reklamacji, skarg oraz sytuacji spornych.

. Pracownicy dziatéw compliance, jakosci oraz kontroli wewnetrzne;.

. Kierownicy produkgji, logistyki, ustug oraz przedsiebiorstw przemystowych.

. Przedstawiciele organizacji pozarzadowych oraz instytucji publicznych wspétpracujacych z réznymi interesariuszami.

. Przedsiebiorcy oraz wtasciciele firm chcacy zwiekszy¢ skutecznos¢ komunikacji z pracownikami i klientami.

. Osoby przygotowujace sie do objecia stanowisk kierowniczych.

. Wszystkie osoby, ktére chca rozwijaé kompetencje komunikacyjne i skuteczniej radzi¢ sobie z trudnymi rozmowami
zawodowymi.
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Cel szkolenia:

. Zdobycie umiejetnosci prowadzenia trudnych rozméw z pracownikami, klientami i wspétpracownikami w sposéb spokojny,
profesjonalny i nastawiony na osiggniecie porozumienia.

. Rozwijanie kompetencji skutecznej komunikacji interpersonalnej w sytuacjach konfliktowych oraz pod presjg czasu i emocji.

. Poznanie mechanizméw powstawania konfliktéw oraz sposobéw zapobiegania ich eskalacji.

. Doskonalenie umiejetnosci rozpoznawania potrzeb, intereséw i motywacji rozméwcdédw w celu budowania trwatych rozwigzan.

. Nabycie praktycznych umiejetnosci prowadzenia rozmdéw dotyczacych btedéw, niewtasciwego zachowania, spadku
efektywnosci oraz trudnych decyzji organizacyjnych.

. Poznanie skutecznych technik aktywnego stuchania, zadawania pytan oraz formutowania komunikatéw zwiekszajgcych szanse
na wspotprace.

7. Rozwijanie umiejetnosci asertywnego wyrazania oczekiwan, granic i decyzji bez naruszania relacji z rozméwca.

8. Doskonalenie sposobdéw radzenia sobie z trudnymi emocjami wtasnymi oraz emocjami drugiej strony podczas rozmowy.

9. Poznanie metod prowadzenia rozméw z osobami roszczeniowymi, konfliktowymi, biernymi lub agresywnymi.

10. Wypracowanie skutecznych strategii reagowania na krytyke, manipulacje, presje oraz préby wywierania wptywu.

11. Rozwijanie kompetencji negocjacyjnych pozwalajacych osiggad rozwigzania korzystne dla obu stron.

12. Nabycie umiejetnosci budowania atmosfery wspétpracy nawet w trudnych i wymagajacych sytuacjach zawodowych.

13. Poznanie narzedzi wspierajacych rozwigzywanie konfliktéw w zespotach oraz pomiedzy organizacjami.

14. Doskonalenie komunikacji wzmacniajacej autorytet, wiarygodnos¢ oraz zaufanie w relacjach zawodowych.

15. Przygotowanie uczestnikéw do samodzielnego wykorzystywania poznanych technik podczas codziennej pracy.
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Korzysci dla uczestnikow:

. Uczestnicy naucza sie prowadzi¢ trudne rozmowy z wieksza pewnoscig siebie i spokojem.

. Poznaja praktyczne sposoby przygotowania sie do wymagajgcych spotkan i rozméw.

. Zwieksza skutecznos¢ komunikowania decyzji, oczekiwan oraz informacji zwrotnych.

. Naucza sie ogranicza¢ napiecie i emocje pojawiajgce sie podczas konfliktow.

. Poznaja sposoby reagowania na agresje stowng, pretensje oraz zachowania manipulacyjne.

Rozwing umiejetnos¢ aktywnego stuchania oraz trafnego diagnozowania rzeczywistych potrzeb rozméwcéw.

. Naucza sie skutecznie wyznacza¢ granice oraz odmawiac bez pogarszania relacji.

. Poznaja techniki prowadzenia rozméw dyscyplinujacych, motywujacych oraz naprawczych.

. Zwieksza umiejetnos¢ budowania porozumienia nawet w sytuacjach duzych réznic stanowisk.

10. Beda potrafili skuteczniej rozwigzywac konflikty pomiedzy cztonkami zespotu.

11. Nauczg sie prowadzi¢ rozmowy z klientami w sposdb ograniczajacy ryzyko eskalacji sporéw.

12. Poznajg sposoby budowania autorytetu poprzez odpowiednig komunikacje werbalng i niewerbalna.

13. Rozwing kompetencje negocjacyjne przydatne w codziennej wspétpracy z partnerami biznesowymi i interesariuszami.
14. Otrzymaja zestaw praktycznych narzedzi mozliwych do natychmiastowego zastosowania po zakonhczeniu szkolenia.
15. Zwieksza swoja skutecznos¢ zawodowa oraz komfort prowadzenia wymagajacych rozméw.

Metodologia:

Szkolenie stacjonarne:
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Zajecia s prowadzone metodg warsztatowa opartg na aktywizacji uczestnikéw szkolenia poprzez prace w matych grupach,
dyskusje na forum grupy oraz ¢wiczenia, studia przypadkdw, scenki rodzajowe, prace indywidualng, symulacje i mini- wyktady z
omoéwieniem przyktaddéw z zycia i prezentacjg multimedialng. Przedmiotem zajec sg realne trudnosci uwzgledniajgce specyfike
danej branzy oraz potrzeby i mozliwosci oséb biorgcych udziat w warsztatach. Uczestnicy ucza sie poprzez doswiadczenie ¢wiczg
rézne sytuacje, majg mozliwos¢ konsultacji indywidualnych. Nauka poprzez kreatywnos$¢, elastycznosc i osobiste doswiadczenia
jest najskuteczniejsza forma zdobywania nowych umiejetnosci.
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DLACZEGO WARTO UCZESTNICZYC W SZKOLENIU ORGANIZOWANYM PRZEZ IIST?

- kompetentny wyktadowca - praktyk;

- ciekawa forma prowadzenia zaje¢;

- mozliwos¢ skorzystania z indywidualnych konsultacji po szkoleniu;

- udziat w szkoleniach otwartych to duzo wiecej niz poddanie sie procesowi szkoleniowemu - to niepowtarzalna mozliwos¢ wymiany
doswiadczen z ciekawymi, nierzadko inspirujgcymi ludzmi a takze asumpt do nawigzania nowych, owocnych kontaktéw
zawodowych.

Szkolenie online:

» wygodna forma szkolenia - wystarczy dostep do urzadzenia z internetem (komputer, tablet, telefon), stuchawki lub gtosniki i
ulubiony fotel

* szkolenie realizowane jest w nowoczesnej formie w wirtualnym pokoju konferencyjnym i kameralnej grupie uczestnikdw

* bierzesz udziat w petnowartosciowym szkoleniu - Trener prowadzi zajecia "na zywo" - widzisz go i styszysz

* pokaz prezentacji, ankiet i ¢wiczeh widzisz na ekranie swojego komputera w czasie rzeczywistym.

* podczas szkolenia Trener aktywizuje uczestnikéw zadajac pytania, na ktére mozna odpowiedzie¢ w czasie rzeczywistym

* otrzymujesz certyfikat wydany przez jedng z wiodacych firm szkoleniowych w Polsce

* masz dostep do konsultacji poszkoleniowych w formie e-mail do 4 tygodni po zrealizowanym szkoleniu

» otrzymujesz indywidualng karte rabatowa upowazniajgca do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez lIST.

Program szkolenia:

| Program szkolenia stanowi prawnie chroniona wtasnos¢ intelektualna, a jego przetwarzanie, rozpowszechnianie
lub korzystanie z niego bez wiedzy i zgody autora jest zabronione. |
Dzien |
1. Psychologiczne mechanizmy powstawania konfliktéw oraz najczestsze Zrddta trudnych sytuacji komunikacyjnych w
organizacjach.
. Rozpoznawanie styléw komunikacji oraz ich wptywu na przebieg rozméw i relacje zawodowe.
. Przygotowanie do trudnej rozmowy poprzez analize celu, faktéw, emocji oraz mozliwych reakcji rozméwcy.
. Budowanie atmosfery zaufania i bezpieczenstwa sprzyjajacej konstruktywnemu dialogowi.
. Techniki aktywnego stuchania zwiekszajgce skutecznos¢ komunikacji i ograniczajace ryzyko nieporozumien.
. Formutowanie komunikatéw opartych na faktach zamiast ocen i oskarzen.
. Asertywne wyrazanie oczekiwan, granic oraz decyzji z poszanowaniem drugiej strony.
. Rozpoznawanie emocji wlasnych i rozmoéwcy oraz skuteczne zarzadzanie napieciem podczas rozmowy.
. Prowadzenie rozmdéw dotyczacych btedéw, niewtasciwych zachowah oraz probleméw z realizacja obowigzkéw.
. Udzielanie konstruktywnej informacji zwrotnej motywujacej do zmiany zachowania.
. Reagowanie na krytyke, opér, odmowe wspétpracy oraz negatywne emocje rozméwcy.
. Skuteczne prowadzenie rozméw z osobami roszczeniowymi, biernymi i dominujgcymi.
. Komunikacja niewerbalna oraz jej wptyw na przebieg trudnych rozméw.
. Najczestsze btedy popetniane podczas trudnych rozméw oraz sposoby ich eliminowania.
. Cwiczenia praktyczne obejmujgce analize i prowadzenie trudnych rozméw w réznych sytuacjach zawodowych.
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. Zaawansowane techniki rozwigzywania konfliktdw pomiedzy pracownikami, klientami oraz wspétpracownikami.
. Rozpoznawanie rzeczywistych intereséw stron jako fundament skutecznego porozumienia.

. Techniki deeskalacji konfliktéw i ograniczania napiecia podczas wymagajacych rozméw.

. Negocjacyjne prowadzenie rozméw w sytuacjach rozbieznych oczekiwan i intereséw.

. Skuteczne prowadzenie rozmoéw z klientami sktadajgcymi reklamacje oraz zgtaszajacymi pretensje.

. Komunikacja z osobami stosujgcymi manipulacje, presje lub wywierajgcymi silny wptyw.

. Budowanie porozumienia pomimo réznic stanowisk i trudnych emocji.

. Rozwiagzywanie konfliktéw w zespotach oraz odbudowywanie wspédtpracy po sporach.

. Prowadzenie rozméw dotyczacych zmian organizacyjnych oraz trudnych decyzji kadrowych.

. Skuteczne konczenie rozméw poprzez ustalenie konkretnych dziatan i odpowiedzialnosci stron.
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11. Monitorowanie realizacji ustalen oraz zapobieganie ponownemu powstawaniu konfliktow.

12. Budowanie dtugofalowych relacji opartych na zaufaniu, szacunku i partnerskiej komunikacji.

13. Analiza rzeczywistych sytuacji konfliktowych zgtaszanych przez uczestnikéw oraz dobdr odpowiednich sposobéw postepowania.

14. Praktyczne ¢wiczenia z prowadzenia rozméw z pracownikami, klientami oraz wspétpracownikami z wykorzystaniem poznanych
technik komunikacyjnych.

15. Opracowanie indywidualnego planu wdrozenia poznanych narzedzi do codziennej praktyki zawodowej.

Informacje organizacyjne:

Szkolenie online:

Na kilka dni przed terminem wydarzenia skontaktujemy sie z Pahstwem aby zapytac¢ o Panstwa oczekiwania, dotychczasowe
doswiadczenia i umiejetnosci, co pozwoli nam na czesciowe dopasowanie programu szkolenia do Panstwa potrzeb.

Harmonogram zajec

- szkolenie trwa 2 dni (tacznie 12h) i mozesz w nim uczestniczy¢ z dowolnego miejsca dofaczajgc do wirtualnego pokoju
konferencyjnego wykorzystujgc urzgdzenie z dostepem do internetu
- zajecia odbywaja sie w godzinach 9.00-15.00 kazdego dnia wedtug harmonogramu:

Dzien |

G0dz.09:00-09.10 - PRE TEST walidacja ustugi

G0dz.09:10-10.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.10:30-10.50 - przerwa

G0dz.10.50-12.00 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.12.00-12.20 - przerwa

G0dz.12:20-13.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.13.30-13.50 - przerwa

Godz.13.50-15.00 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspoétdzielenie ekranu, éwiczenia)

Dzien Il

G0dz.09:00-10.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspoétdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.10:30-10.50 - przerwa

G0dz.10.50-12.00 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspétdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.12.00-12.20 - przerwa

G0dz.12:20-13.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
G0dz.13.30-13.50 - przerwa

G0dz.13.50-14.40 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspoétdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
Godz. 14.40 - 14:50 - POST TEST walidacja ustugi

Godz. 14:50 - 15:00 - podsumowanie i zakonczenie szkolenia

Inwestycja:

Szkolenie on-line
1890.00 zi netto (+23% VAT)

Dla jednostek budzetowych finansujacych udziat w szkoleniu w minimum 70% lub w catosci ze Srodkéw publicznych stawka
podatku VAT = zw.

Cena zawiera:

- uczestnictwo w szkoleniu on-line,
- materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
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- renomowany certyfikat potwierdzajgcy ukonczenie szkolenia (w wersji elektronicznej lub papierowej),

- konsultacje poszkoleniowe

- 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia otwarte i on-line organizowane przez Miedzynarodowy Instytut Szkolen
Specjalistycznych IIST.

Aby zgtosi¢ che¢ uczestnictwa w szkoleniu organizowanym przez Miedzynarodowy Instytut Szkoleh Specjalistycznych IIST nalezy
wypetni¢ formularz zgtoszenia, a nastepnie po jego uzupetnieniu odesta¢ faksem (61 666 15 66) lub mailem (biuro@iist.pl) albo
wypetni¢ formularz zgtoszenia online. Na podstawie przestanych informacji skontaktujemy sie z Panstwem, aby potwierdzi¢
Panstwa uczestnictwo w wybranym wydarzeniu oraz przekaza¢ pozostate informacje organizacyjne.

Kontakt:

KONTAKT Z ORGANIZATOREM

Miedzynarodowy Instytut
' Szkolen Specjalistycznych

Jestesmy do Panstwa dyspozycji od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00-16.00.
Miedzynarodowy Instytut Szkoleh Specjalistycznych IIST

ul. Wyspianskiego 14/37

60-750 Poznanh

tel.(61) 307 01 49

fax. (61) 666 15 66

e-mail biuro@iist.pl

www.iist.pl

Zachecamy do wspétpracy z Miedzynarodowym Instytutem Szkolen Specjalistycznych IIST, poniewaz:

- dazymy do spetnienia wszystkich potrzeb naszych Klientéw w zakresie najwyzszych standardéw szkoleniowych;

- oferujemy niedrogie i autorskie szkolenia, dostarczane przez profesjonalnych treneréw;

- realizujemy szkolenia w kameralnych grupach aby zagwarantowa¢ Panstwu mozliwos¢ zdobycia cennej i praktycznej wiedzy na
podstawie interesujacych warsztatéw i ¢wiczen;

- nieustannie ulepszamy sprawdzone metody dydaktyczne podnoszacych jakos¢ oferowanych ustug;

- podczas szkolen wprowadzamy motywujgcg atmosfere gwarantujgca osigganie wysokich wynikéw;

- uczestnikom naszych warsztatéw i seminariéw oferujemy profesjonalne doradztwo oraz bezptatne konsultacje poszkoleniowe.

Miedzynarodowy Instytut Szkolen Specjalistycznych IIST i

ul. Wyspianskiego 14/37, 60-750 Poznan b3 b4
ll tel. 61/3070149 fax. 61/6661566
biuro@iist.pl, NIP 777-315-06-27

www.iist.pl l
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http://www.szkoleniaiist.com.pl/formularz-zgloszenia

