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Rozwigzywanie konfliktéw w zespole
pracowniczym w branzy HoReCa z
wykorzystaniem elementdéw i narzedzi
stosowanych w komunikacji
interpersonalnej — szkolenie.| *mozliwa
forma zdalna

Numer ustugi 2024/04/18/47040/2127644

© toédz/ stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

® 16h

5 23.09.2024 do 24.09.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Inne / Gastronomia

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

3 013,50 PLN brutto
2 450,00 PLN netto
188,34 PLN brutto/h
153,13 PLN netto/h

Grupa docelowa szkolenia obejmuje szeroki zakres pracownikow i

menedzeréw z branzy HoReCa, w tym kelneréw, kucharzy, recepcjonistéw,
personel obstugi klienta oraz osoby odpowiedzialne za zarzadzanie

placéwkami gastronomicznymi. Przeznaczone jest dla wszystkich
pracownikéw zaangazowanych w bezposrednig interakcje z klientami, jak

réwniez dla oséb odpowiedzialnych za zarzadzanie personelem.

Uczestnicy szkolenia moga pochodzi¢ zaréwno z restauracji, jak i hoteli,

kawiarni, baréw oraz innych placéwek gastronomicznych. Program jest

skierowany do 0s6b, ktére chca pogtebi¢ swojg wiedze i umiejetnosci w

rozwigzywaniu konfliktéw w miejscu pracy oraz doskonali¢ swoje
umiejetnosci komunikacyjne w kontekscie pracy zespotowej w branzy

HoReCa.
Minimalna liczba uczestnikéw 6
Maksymalna liczba uczestnikow 16
Data zakonczenia rekrutacji 22-09-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16



Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga "Rozwigzywanie konfliktéw w zespole pracowniczym w branzy HoReCa z wykorzystaniem elementéw i narzedzi
stosowanych w komunikacji interpersonalnej — szkolenie" przygotowuje uczestnikéw do samodzielnego identyfikowania,
rozpoznawania i skutecznego rozwigzywania réznorodnych konfliktéw w miejscu pracy, poprawy komunikacji
interpersonalnej, budowania pozytywnej atmosfery w zespole, zapobiegania eskalacji konfliktéw, czy prowadzenia
skutecznych negocjaciji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Rozréznia rézne rodzaje konfliktéw
wystepujacych w zespole
racownicz identyfikuj
P yr.n oraz! ?n Yhkuje . . Test teoretyczny
specyfike kazdego z nich w kontekscie
pracy w restauracji, hotelu lub innej

placéwce gastronomicznej.

Definiuje pojecie konfliktu w kontekscie
obstugi gosci i $wiadczenia ustug Test teoretyczny
hotelarsko-gastronomicznych.

Rozumie specyfike konfliktéw w

. . . Test teoretyczn
$rodowisku pracowniczym. yezny

Analizuje sytuacje konfliktowe,
uwzgledniajac kontekst branzowy, Test teoretvezn
identyfikujac przyczyny i skutki yezny

Rozwiazuje konflikty w zespole. konfliktu.

Stosuje rézne style rozwigzywania
konfliktéw w praktyce, dostosowujgc
podejscie do specyfiki sytuacji w
branzy.

Test teoretyczny

Buduje atmosfere sprzyjajaca
wspotpracy w zespole poprzez
skuteczne rozwigzywanie sytuacji
konfliktowych.

Test teoretyczny

Zapobiega konfliktom poprzez
wczesniejsze rozpoznawanie sygnatéw
wskazujacych na potencjalne sytuacje
konfliktowe oraz podejmuje dziatania
zapobiegajace eskalacji konfliktu w

pracy.

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wykorzystuje rézne techniki

komunikacyjne w praktycznych

sytuacjach rozwigzywania konfliktéw, Test teoretyczny
poprawiajac skutecznos¢ komunikacji z

go$émi oraz miedzy cztonkami zespotu.

Rozpoznaje rézne typy zachowan
spotecznych oraz typy osobowosci Test teoretyczny
wptywajacych na konflikty w zespole.

Wykorzystuje narzedzia komunikacji Wykorzystuje poznane narzedzia

interpersonalnej. komunikacyjne, takie jak parafraza,
klaryfikacja, doprecyzowanie, Test teoretyczny

komunikaty "ja" i "ty", oraz dzwieki
paralingwistyczne, w codziennej pracy.

Unika eskalacji konfliktéw poprzez
zastosowanie skutecznych strategii
komunikacyjnych i zarzadzania
emocjami w kontekscie pracy w
restauraciji, hotelu lub innej placéwce
gastronomiczne;j.

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.



Program

Program ramowy szkolenia odpowiada na potrzeby zwigzane z utrzymaniem i wzmocnieniem wiedzy uczestnikéw w obszarze
identyfikowania i rozpoznawania réznych rodzajéw konfliktéw wystepujacych w zespole pracowniczym, stosowania skutecznych technik
rozwigzywania konfliktéw, poprawy komunikacji interpersonalnej, budowania pozytywnej atmosfery w zespole oraz umiejgtnosci
zapobiegania eskalacji konfliktéw w miejscu pracy w branzy HoReCa. Program szkolenia przewiduje prace w parach i w grupach kilku

osobowych w zalezno$ci od ¢wiczenia, a takze prace indywidualna.

* 1 godzina dydaktyczna = 1 godzina zegarowa

Dzien 1: Wprowadzenie do konfliktéw

1.

Co to jest konflikt — definicja:

Oméwienie podstawowej definicji konfliktu w kontekscie pracy w branzy hotelarsko-gastronomicznej.
Przyktady sytuacji konfliktowych.

Emocje w konflikcie:

Analiza roli emocji w sytuacjach konfliktowych w kontek$cie Swiadczenia ustug i opieki nad go$émi w branzy HoReCa.

Wypracowanie strategii zarzadzania wtasnymi emocjami w trudnych sytuacjach.
Zachowania spoteczne i typy osobowosci w konfliktach:

Identyfikacja roznych zachowan spotecznych wptywajgcych na konflikty w zespole pracowniczym.
Poznanie podstawowych typow osobowosci i ich wptywu na dynamike konfliktow.

Rodzaje konfliktéw i ich specyfika:

Klasyfikacja konfliktéw wystepujacych w branzy HoReCa.
Oméwienie specyfiki kazdego rodzaju konfliktu i potencjalnych konsekwencji.

Techniki komunikacyjne w sytuacjach konfliktowych:

Przedstawienie skutecznych technik komunikacyjnych w rozwigzywaniu konfliktow.
Warsztaty praktyczne z zastosowania technik komunikacyjnych w réznych scenariuszach konfliktowych.

Dzien 2: Skuteczne rozwigzywanie konfliktow (8 godzin)

1.

Analiza konfliktu:

Nauka systematycznej analizy sytuacji konfliktowej, uwzgledniajgcej kontekst branzowy.
Cwiczenia praktyczne z identyfikacji przyczyn i skutkéw konfliktu.

Rodzaje zachowan w sytuacjach konfliktowych:

Rozwiniecie umiejetnosci rozpoznawania réznych zachowan w sytuacjach konfliktowych.
Warsztaty praktyczne z reakcji na rézne scenariusze konfliktowe.

Stopnie eskalacji konfliktu:

Analiza stopni eskalacji konfliktu i odpowiednie reakcje w zaleznosci od zaawansowania sytuacji.
Studia przypadkow, w ktérych konflikty przeszty przez rézne etapy eskalacji.

Style rozwigzywania konfliktu Thomasa-Kilmanna:

Wyjasnienie réznych styléw rozwigzywania konfliktéw i ich zastosowanie w praktyce.
Cwiczenia grupowe z identyfikacji i rozwijania wtasnych styléw.

Podsumowanie:

Podsumowanie kluczowych punktéw z szkolenia.
Otwarta dyskusja i wymiana doswiadczen uczestnikéw.
Walidacja efektéw uczenia sie.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 14

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy . . ; . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia
Edyta Budzinska-
Modut | y . 23-09-2024 08:00 10:00 02:00
Musiat
- i) Przerwa Edyta Budzinska-
- ve 23-09-2024 10:00 10:15 00:15
kawowa Musiat
Edyta Budzinska-
Modut II v 23-09-2024 10:15 12:15 02:00
Musiat
Przerwa Edyta Budziriska-
. i 23-09-2024 12:15 12:45 00:30
obiadowa Musiat
Edyta Budzinska-
Modut Ill v 23-09-2024 12:45 14:45 02:00
Musiat
P Edyta Budzinska-
reera yta Budzinska-  93.09-2024 14:45 15:00 00:15
kawowa Musiat
Edyta Budzinska-
Modut IV . 23-09-2024 15:00 16:00 01:00
Musiat
Edyta Budzifnska-
Modut | . 24-09-2024 08:00 10:00 02:00
Musiat
P Edyta Budzinska-
rzerwa via BuczInsia@  24-09-2024 10:00 10:15 00:15
kawowa Musiat
Edyta Budzifnska-
Modut Il Ve 24-09-2024 10:15 12:15 02:00
Musiat
Przerwa Edyta Budziriska-
- i 24-09-2024 12:15 12:45 00:30
obiadowa Musiat
Edyta Budzinska-
Modut Il , 24-09-2024 12:45 14:45 02:00
Musiat
EEFET) Przerwa Edyta Budziriska-
i 24-09-2024 14:45 15:00 00:15
kawowa Musiat
Modut IV -
walidacja Edyta Budzifnska-
° . ‘ 24-09-2024 15:00 16:00 01:00
efektéw uczenia Musiat

sie



Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

Cena

3013,50 PLN

2 450,00 PLN

188,34 PLN

153,13 PLN

1z1

Edyta Budzinska-Musiat

Doswiadczona trenerka, specjalizuje sie w rozwijaniu kompetencji miekkich. Jej pasja jest
wspieranie innych w osigganiu sukcesu zawodowego i osobistego. Prowadzi zajecia na
Uniwersytecie Dolnoslaskim DSW, gdzie przekazuje studentom wiedze na temat budowania
efektywnosci zespotéw, negocjacji oraz rozwigzywania konfliktow. Jako certyfikowana trenerka
Branzowych Symulacji Biznesowych REVAS, posiada wiedzeg i umiejetnosci potrzebne do
skutecznego zarzadzania firmg oraz prowadzenia szkolen z zakresu symulacji biznesowych.
Obecnie petni funkcje Dyrektora ds. Rozwoju w MBM Academy, firmie consultingowo-szkoleniowe;j,
gdzie kieruje strategicznym rozwojem, planowaniem i wdrazaniem innowacyjnych programéw
szkoleniowych oraz edukacyjnych, dostosowanych do zmieniajgcych sie potrzeb rynku. Posiada
ponad 20-letnie doswiadczenie w sprzedazy produktow i ustug oraz pracy z trudnymi klientami, co
umozliwito jej zdobycie umiejetnosci w obszarze jakosci obstugi oraz radzenia sobie z sytuacjami
kryzysowymi. Piastowata stanowisko Dyrektora Regionalnego w BNI Polska, gdzie wspierata grupy
lokalnych przedsiebiorcéw w realizacji celow biznesowych. Przez lata przeprowadzita ponad 1000
godzin szkolen dla pracownikéw i kadry menadzerskiej, dostarczajac wiedze z zakresu kompetencji
miekkich. Z wyksztatcenia specjalistka ds. zarzgdzania zasobami ludzkimi, coach i mentor, gotowa
dzieli¢ sie swojg wiedzg i doswiadczeniem, aby wspiera¢ innych w osiggnieciu ich celéw
zawodowych i osobistych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Uczestnicy otrzymuja: skrypt szkoleniowy, prezentacje multimedialng, indywidualne dtugopisy, kartki, markery i inne jednorazowe pomoce
dydaktyczne a takze certyfikat ukoriczenia szkolenia oraz materiaty niezbedne do przeprowadzenia gier/testéw/¢éwiczen dydaktycznych

podczas szkolenia.



Warunki uczestnictwa

Uczestnik musi by¢ petnoletni.

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 6 oséb.

Informacje dodatkowe

* 1 godzina dydaktyczna = 1 godzina zegarowa
Uczestnik po zakonczeniu ustugi otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie/certyfikat
W trakcie szkolenia zachowane bedg $rodki ostroznosci i bezpieczeristwa uczestnikdw szkolenia.

Realizujemy ustugi szkoleniowe réwniez w formie zamknietej — dedykowanej, wéwczas program i warunki organizacyjne (termin,
miejsce) ustalamy wspolne z Klientem. Pracujemy stacjonarnie oraz zdalnie.

Dla uczestnikéw z dofinansowaniem min. 70% kwoty szkolenia - stawka ,zw"” - ,§ 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzgdzenia Ministra Finanséw z
dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien”

Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i sposobu pracy: tel. 508643155 71 lub 71 733 60 85
justyna.wania@activemed.pl

Adres

todz
todz

woj. tédzkie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail edyta.bmusial@mbmacademy.pl

Telefon (+48) 519 305 416

Edyta Budzinska-Musiat



