Warsztat

Efektywna komunikacja

Rozwigzywanie konfliktow w zespole

= Psychologia konfliktu
= Strategie rozwigzywania konfliktow
= Komunikacja w konflikcie

» Zarzadzanie zespotem w konflikcie

Zgtos swoj udziat juz dzis!

) 728 108 188 [< a.borowska@bmspolska.pl



WARSZTAT

To nie konflikt jest zrodtem nieporozumien i walki miedzy ludzmi, lecz sposob jego
rozstrzygania. Konflikty sg naturalng czescig zycia zawodowego, a w grupach nastawionych na
osigganie celow za pomoca roznych metod jest to nieuniknione.

Konflikty mozemy podzieli¢ na tworcze oraz na takie, ktore majg wptyw destrukeyjny i
obnizajg efektywnosc dziatan. Jest wiele przyczyn ich powstawania, miedzy innymi moze to byc
zta organizacja pracy, brak informacji, niesprawiedliwy podziatu zadan, rywalizacja, walka o
wtadze. Aby sobie z nim poradzic, przede wszystkim nie mozna chowac ich pod dywan.

UCZESTNICY PODCZAS SZKOLENIA POZNAJA:
» Czym jest konflikt i jakie s fazy jego powstawania?
» Jak rozroznic konflikt pozytywny od destruktywnego?
» Jak identyfikowac zradta konfliktow?
» Skad sie biorg spory?
» Zasady rozwigzywania nieporozumien, rola metodyki i komunikagji
» Jak skutecznie wdrazac strategie rozwigzywania konfliktow?
» Sposoby doprowadzania do konca rozpoznane konflikty
» Jak modelowac otoczenie w celu zmniejszenie konfliktow destruktywnych?

SPODZIEWANE EFEKTY PO SZKOLENIU:

» Podniesienie umigjetnosci identyfikowania konfliktow pozytywnych i destruktywnych
oraz przeciwdziatania im

» Swiadome uzywanie konkretnych technik pomocnych w rozwigzywaniu sporéw

» Umigjetnosc wykorzystania metody ,wygtadzania sciezki”, czyli modelowania otoczenia
w celu przeciwdziatania typowym konfliktom

» Precyzyjne przedstawianie wtasnego punktu widzenia w sytuacjach spornych

.Na kongres organizowany przez BMS Polska jechatem z pewng doza sceptycyzmu bazujaca na moich
doSwiadczeniach z udziatu w konferencjach organizowanych przez inne Firmy. Moim zdaniem o jakosci
konferencji poza dobrym przygotowaniem organizacyjnym decyduje wiasciwy dobor tematu i prelegentéw, i pod
tym wzgledem BMS wykonato Swietna robote. Temat byt bardzo aktualny, a prelegenci Swietnie przygotowani i

otwarci na dyskusje. Reasumujac udziat w tym wydarzeniu przyniést mi bardzo duzo korzysci.”

Norbert Brandt, Work Service S.A.




PROGRAM

DzIEN |

1. PRZEDSTAWIENIE, CELE, PROGRAM, HARMONOGRAM, OCZEKIWANIA

2. PSYCHOLOGIA KONFLIKTOW
Geneza powstawania konfliktow - identyfikacja konfliktow pozytywnych i destrukcyjnych.
Opracowanie check listy identyfikacji potencjalnych sytuacji trudnych:
» Czynniki charakterystyczne dla grupy, w ktarej pracujemy - kliki, presja grupowa, stereotypy
» Czynniki wynikajgce z relacji - wzory komunikacji, tamanie zasad, na ktorych oparta jest relacja
» Czynniki zwigzane z roznicami indywidualnymi
» Zderzenie osobowosci, roznice wiekowe, rodzajowe
» Co daje konflikt? Konflikt,,dobry” i,,zty"
» Konflikt w kulturze popularnej a jezyk konfliktu
» Dostrzeganie szans w Srodowisku konfliktu
» Btedy w zarzadzaniu konfliktem:
- Eskalacja zaangazowania
- Mitycznosc ograniczonego tortu
- Zakotwiczenie
- Dostepnosc informacji
- Nadmierna pewnosc swego

3. STRATEGIE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW WG K. THoMas'a KiLmANN
» Rywalizagja - "Jesli nie wygram, to strace. Musze dziatac!"
» Wspotpraca - "Istnieje rozwigzanie najlepsze dla obydwu stron. Poszukajmy go!"
» Kompromis - "Dogadajmy sie. Cos zyskamy, cos stracimy...”
» Unikanie - "Sprawy sporne, odtdzmy to na pozniej..."
» Dostosowanie sie - "Niech bedzie jak Ty chcesz. Spokdj jest najwaznigjszy..."

L. STYLE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTOW: TEST THOMAS'A-KILMANN'A
» Test: autodiagnoza stylu rozwigzywania konfliktow
» Jak radzisz sobie w sytuacjach konfliktowych?

“Bratam udziat w spotkaniu ,Jak skutecznie zdoby¢ i utrzymac talent w CC?". Byt to interesujacy dzien spedzony w
gronie zawodowcow borykajacych sie z wyzwaniami zarzadzania zespotem Call Center. Ciekawe prelekcje,
pochylenie sie nad r6znicami pokoleniowymi, spojrzenie na prace na stuchawkach nie tylko z perspektywy branzy
finansowej.”

Norbert Brandt, Work Service S.A.




PROGRAM

Dzien |l

1. KomunIKowANIE SIE W KONFLIKCIE:

» Dynamika, metody doprowadzania do zmiany, znieksztatcenia komunikacji, rozwigzywanie
sporu, obrona przed manipulacjami w rozwigzywaniu konfliktow

» [dentyfikacja i przetamywanie barier w sprawnym komunikowaniu sie

» Poszukiwanie ukrytych znaczen - ,gora lodowa" konfliktu

» Docieranie do potrzeb roznych grup interesu

» Trzy wiodace rodzaje potrzeb - tzw. trojkat satysfakgdji

» Wprowadzenie do technik zwiekszajgcych rzeczowosc w komunikacji i kontrole nad rozmowa
» Techniki interaktywnego stuchania: w tym parafraza, klaryfikacja, podsumowywanie

» Sukces i porazka w rozwigzywaniu konfliktu

= Przyczyny oporu. Techniki przetamywania oporu

2. Metoby ZARZADZANIA KONFLIKTEM W ZESPOLE - SCENARIUSZE ROZWIAZYWANIA KONFLIKTU

» Analiza przyczyn - skad biorg sie problemy w relacjach w zespole, pomiedzy zespotami,
menedzerem a kierowanym przez niego zespotem

» Radzenie sobie z sytuacjami trudnymi w zespole:
- opor
- niechec
- konflikt
- agresja
- brak kreatywnosci
- biernosc
» Zarzadzanie emocjami zespotu w konflikcie
» Tworcze podejscie do konfliktu, czyli poszukiwanie konstruktywnych rozwigzan:
- metoda 5 pytan
- metoda 6 kapeluszy De Bono
- metoda Metaplanu

3. PobsumowaNIE | INDYwiDuALNY PLan Dziatan | Rozwoju

“Miatam przyjemnoSE uczestniczyé w spotkaniu biznesowym ,HR Business Partner w organizagji”
zorganizowanym przez firme BMS Polska. Tematyka spotkania spetnita moje wszystkie oczekiwania.
Prelegentami byty osoby z bogatym doSwiadczeniem i wyrdzniaty sie szeroka wiedza z prezentowanej tematyki.
Organizator zadbat o doskonata atmosfere spotkania i o najdrobniejsze szczegoty, ktore miaty wptyw na ogolny

jego odbior”

Marta Stepkowska-Pittner, Zelmer




