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Motywacja do doskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych w trudnych sytuacjach
jakie korzySci mozemy odniesc doskonalac komunikacje w trudnych sytuacjach?
skad biora sie trudnosci w komunikagji? — praktyczne przyktady
jak rone postrzeganie sytuacji komunikacyjnej przez dwie osoby utrudnia komunikacje?
jakimi metodami zwiekszy¢ szanse na podobne postrzeganie tej samej Sytuacji przez rzne osoby?
czym jest dobrze pojeta, asertywna komunikacja w sytuacjach wymagajacych wspotpracy, negocjadji itp.?
Kazdy lubi komunikowac sie w swoim stylu - prosta ,,typologia stylow komunikacyjnych”
jak przyjecie koncepcji czterech réznych stylow komunikacyjnych, tzn. , typow osobowosci”, poprawia jakos¢ komunikacji z osobami réznymi od nas?
charakterystyka czterech roinych styléw komunikacyjnych
szybkie rozpoznawanie stylu — ,typu osobowosci”
dostosowanie swojego sposobu komunikagji do stylu rozmowcy — droga do tatwiejszej wspotpracy
trening wybranych umiejetnosci komunikacyjnych poprawiajacych jakos¢ wspotpracy
Jak komunikowac¢ sie w sytuacjach réinicy zdan, konfliktu interesow, wartosci itp.
czy da sie unikngc sytuacji potencjalnie konfliktowych w pracy i w innych sferach zycia?
jak unikac typowych btedow — tzn. komunikowac sie w sytuacjach potencjalnie konfliktowych, aby zawsze zwieksza¢ szanse na polubowne ich
rozwigzywanie?
roine postawy wobec konfliktow a skuteczna komunikacja i wspétpraca
jak skfania¢ druga osobe do zmian w sposobie komunikagji i wspotpracy, gdy poczatkowo ona nie dostrzega takiej potrzeby?
jak radzi¢ sobie z emocjami i komunikowac sie w sytuacjach potencjalnie trudnych?
jak nie przenosi¢ negatywnych emocji z jednej rozmowy na inne sytuacje zawodowe lub prywatne?
umiejetnosc komunikacyjne pozwalajace osiaga¢ porozumienie w sytuacji wyraznej roznicy zdan, interesow, stylow komunikacyjnych itp.
Asertywno$¢ w komunikacji - zasady skutecznego reagowanie na trudne zachowania rozméwcow
psychologiczne i pragmatyczne podstawy trudnego zachowania rozmowcow
czy nasz klient to ,nasz pan” i wszystko mu wolno? co z relacjami w rodzinie, zespole, urzedzie itp.?
jak postrzega te same trudne Sytuacje rozméwca, a jak ja?
jak pogodzi¢ szacunek i uprzejmos¢ wobec rozméwcy z potrzebg umiejetnego reagowania na jego, trudne (np. niekulturalne) zachowania?
czym jest dobrze pojeta asertywnos¢ w komunikacji w réznych relacjach czy Srodowiskach?
Jak radzic sobie z ze szczeg6lnym niezadowoleniem lub agresjq klienta wyrazang osobiscie lub przez telefon?
jakie zachowania rozmdéwcow uznajemy w rozmowach telefonicznych / osobistych za utrudniajace prace, ktopotliwe czy wrecz niedopuszczalne?
techniki asertywnego reagowania na #os(, agresje itp.
,Stop wulgaryzmom” — procedura hamowania przeklenstw, wyzwisk itp.
przejmowanie kontroli nad rozmowa, ktdra zmierza donikad — rozméwca niezadowolony, krzyczacy, uzywajacy wyzwisk
Jak radzi¢ sobie z emocjami swoimi i rozméwcy?
rola emocji w procesie komunikagji osobiscie / przez telefon / w rozmowie wideo / przez inne kanaty (mail, sms, inne komunikatory pisemne)
jak mozna wptywac na wiasne emocje w sytuacjach trudnego zachowania rozmowcy?
jak radzi¢ sobie z,,negatywnymi” emocjami rozmdwcy wyrazanymi w rozmowie na zywo, m.in. osobiscie, telefonicznie, wideo
jak nie przenosic negatywnych emocji na kolejne rozmowy telefoniczne i inne sytuacje zawodowe w ciggu dnia?
jak zachowujgc dystans emocjonalny wystuchac zastrzezen i obniza¢ emocjonalne pobudzenie rozmowcy?
jak dzieki rozumieniu roli emocji przejs¢ do merytorycznego rozpatrywania sprawy zdenerwowanego klienta?
Umiejetnosci komunikacyjne wobec trudnego zachowania
jak zachowujac dystans emocjonalny wystuchac zastrzezen i ustali¢ potrzeby rozmowcy, Zrodfa jego zastrzezen itp.?
zwroty i wyrazenia zabronione podczas trudnych sytuacji komunikacyjnych — jak nieswiadomie , nie dolac oliwy do ognia™?
jak ustali¢ wygodna dla siebie kolejnos¢ odpowiedzi na zastrzezenia?
jak postepowac, gdy potrzebujemy czasu do sprawdzenia informagji, podjecia decyzji itp.?
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jak dazy¢ do . kompromisu”, gdy nie mozemy w petni spetnic oczekiwar

jak sprzedac ,swoje propozycje”, gdy druga strona twierdzi, ze nie ma mozliwosci kompromisu?

7asady asertywnego reagowania na rézne naciski ze strony rozmowcow

radzenie sobie z agresjq i niezadowoleniem rozméwcy

co zrobic, kiedy rozmowca nie wie dokfadnie, czego chce, ale ma do nas pretensje?

jak postepowac z nierealistycznymi oczekiwaniami rozmowcy?

procedura radzenia sobie z reklamacjami i zastrzezeniami — uzasadnionymi / nieuzasadnionymi

procedura radzenia sobie w sytuagji popetnienia bfedu i winy po naszej stronie

przekazywanie niepomysinych informacji

7asady odbudowywania nadwerezonych relacji — jak radzi¢ sobie w sytuacjach, w ktorych wina jednak lezy po stronie naszej, choc nic nie zalezy

od 0soby prowadzacej rozmowe?

7asady postepowania w sytuacji kryzysowej — kilka kolejnych rozmow, skargi do przetozonych, grozby skarg do prasy i instytugji kontrolnych itp.
Jak podnies¢ jakos¢ komunikacji i wdrozy¢ zdobyte umiejetnosci w praktyke?

podsumowanie najwazniejszych tresci — co zdaniem uczestnikow byto najbardziej przydatne?

sesja pytan koricowych do trenera — o co jeszcze na koniec chcemy zapytac?

wspolne opracowanie i zapisanie podstawowych zasad postepowania wobec trudnego zachowania klientow

wypracowanie indywidualnego planu wdrazania nowych zasad i umiejetnosci

JACEK CZAPSKI

Trener i konsultant z ponad 23-letnim doswiadczeniem, certyfikowany coach ICC. Mgr kulturoznawstwa,
Uniwersytet £odzki. W roku 2000 uzyskata certyfikat trenerski (Neuroedukacja), w 2002 roku ukoriczyta pierwszy
w Polsce kurs dla profesjonalnych coachéw prowadzony przez Josepha 0'Connora, zatozyciela ICC (International
Coaching Community). W tym te roku uzyskata certyfikat coachingowy ICC. Stale wzbogaca swojg wiedze poprzez
uczestnictwo w szeregu szkolen i warsztatow prowadzonych przez znakomitych mentorow o miedzynarodowej
renomie: Christine Hall, Roberta Klausa, Roberta Diltsa, Gerarda O'Donovana, dr. Stephena Gilligana. Pracowata
12 latw TVP na wizji, jako dziennikarka publicystyczna oraz autorka i prowadzaca programy studyjne typu talk-show
7 udziatem ok. 100-osobowej publicznosci. Odbyta potroczny staz dziennikarski w BBC. Obecnie swoje
dodwiadczenie medialne wykorzystuje w pracy szkoleniowej i coachingowej z klientami. W karierze trenerskiej
i coachingowej przeprowadzita tacznie ponad 1000 dni szkoleniowych (na rynku od 1999 roku) oraz ponad 8000
godzin coachingu biznesowego. Ma doswiadczenie w pracy z roznymi typami klientow: miedzynarodowego biznesu
korporacyjnego, firm z rodzimym kapitatem, Srodowiska akedemickiego oraz spétek Skarbu Parstwa. W ciggu
ostatnich kilku lat prowadzifa projekty dla kadry zarzadzajgcej m.in. firm: Ciech S.A., Operatora Gazociagéw

Przesytowych Gaz-System S.A., Toyota Manufacturing Poland, mBank, Clariant Polska, Fresenius Polska. Specjalizacja: wystapienia publiczne,
autoprezentacja, trening medialny, komunikacja i inteligencja emocjonalna w sytuacjach wymagajacych psychologicznie: konflikt, relacja z trudnym
klientem, komunikacja kryzysowa, efektywnosc osobista: rezylienja, antystres. W ciggu ostatnich kilku lat prowadzita dwa duie projekty dla kadry spotki
Gar-System, dotyczace komunikacji i wystgpien publicznych — szkolenia z autoprezentadi i sztuki prezentacji dla dyrektoréw oddziatow terenowych,
kierownikow projektow oraz dyrektoréw departamentow w centrali firmy (facznie ok 70 0s6b) oraz szkolenia, warsztaty i sesje doradcze dla zespotow
Departamentu Komunikacji Korporacyjnej, zwigzane z tematykg komunikacji w warunkach konfliktu i presji emocjonalne.
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MIEJSCE
Warszawa, Hotel Ibis Warszawa West Station, ul. Bitwy Warszawskiej 1920 1. nr 16

TERMIN
14-25 kwietnia 2026 1.

CENA*
1980 2t / osobe

* Prosimy o wypetnienie oswiadczenia o zwolnieniu z VAT — szkolenie finansowane ze srodkéw publicznych / UE.

CO OBEJMUJE CENA?
udziat w szkoleniu
materiaty szkoleniowe i certyfikaty, catering

HARMONOGRAM SZKOLENIA

Dzied |

Godz. 09.30-
Godz. 10.00-
Godz. 11.30-
Godz. 12.00-
Godz. 13.30-
Godz. 14.30-

0.00 - przyjazd, rejestracja, kawa powitalna
1.30 - zajecia merytoryczne

2.00 - przerwa kawowa

3.30 - zajecia merytoryczne

4.30 - obiad

6.00 - zajecia merytoryczne

—
RN U O O

Dzient Il

Godz. 09.00-10.30 - zajecia merytoryczne
Godz. 10.30-11.00 — przerwa kawowa
Godz. 11.00-12.30 - zajecia merytoryczne
Godz. 12.30-13.30 - obiad

Godz. 13.30-15.00 - zajecia merytoryczne

SPOSOB ZGLOSZENIA
Podpisany i zeskanowany formularz prosze przestac na adres: lub wypetnic zgtoszenie on-line:

KONTAKT Z ORGANIZATOREM
Lidia Cisek

tel. +48 505-111-035

e-mail:
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FORMULARZZGEOSZENIA

Prosimy o czytelne wypetnienie formularza i przestanie skanu na adres e-mail: hiuro@irwu.p

DANE DO FAKTURY INSTYTUC)I ZGtASZAJACE) NA SZKOLENIE
Komunikacja w trudnych sytuacjach
Warszawa, 14-15.04.2026 r. - 1980 zt / osobe
NABYW(CA
ULICA, NUMER KOD
MIEJSCOWOSC NIP
ODBIORCA
ULICA, NUMER koD
MIEJSCOWOSC
ADRES E-MAIL DO FAKTURY
IMIE, NAZWISKO STANOWISKO
E-MAIL TEL KOM.
IMIE, NAZWISKO STANOWISKO
E-MAIL TEL KOM.
IMIE, NAZWISKO STANOWISKO
E-MAIL TEL KOM.

r Akceptuje regulamin szkolen. *
I Oswiadczam, ze uczestnictwo w szkoleniu jest finansowane ze Srodkéw publicznych, UE. *

r Wyrazam zgode na otrzymywanie faktur VAT, faktur korygujacych VAT oraz duplikatéw faktur i duplikatow faktur korygujacych w formie elektronicznej, od Instytutu Rozwoju
Wiedzy i Umiejetnosci Lidia Cisek, Knopin 44E, 11-040 Dobre Miasto, NIP: 529-158-87-55.

I Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych wytacznie przez firme Instytut Rozwoju Wiedzy i Umiejetnosci Lidia Cisek dla celow organizacji szkolenia. Wiem, ze mam
prawo do dostepu do swoich danych osobowych, ich poprawiania oraz zadania zaprzestania przetwarza danych. Podstawa do przetwarzania danych jest umowa o organizacje
szkolenia/formularz zgtoszenia na szkolenie. Administratorem danych jest Instytut Rozwoju Wiedzy i Umiejetnosc Lidia Cisek. *

I Wyrazam zgode na przesytanie przez Instytut Rozwoju Wiedzy i Umiejetnosci Lidia Cisek, na podany powyzej adres pocaty elektronicznej informacji handlowych zgodnie
7 ustawg o Swiadczeniu ustug droga elektroniczng (Dz.U. 2002 . nr 144, poz. 1204). Zgody udzielam dobrowolnie. Mam prawo do wycofania zgody w dowolnym momencie.

* Pola obowigzkowe

Data i podpis osoby upowainionej oraz pieczatka
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