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Trudny interesant i sytuacje konfliktowe w 1 955,70 PLN brutto
pracy urzednika - praktyczne techniki 1 590,00 PLN netto
deeskalacji, skutecznej komunikacji, 162,98 PLN brutto/h
prowadzenia wymagajacych rozméw oraz 132,50 PLN netto/h

radzenia sobie ze stresem w kontaktach z
obywatelami.

Numer ustugi 2025/11/22/8282/3164656

© zdalna w czasie rzeczywistym
& Ustuga szkoleniowa

® 12h

£ 18.05.2026 do 19.05.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Biznes / Sprzedaz

Szkolenie kierowane jest do:

¢ pracownikéw administracji publicznej (rzadowej, samorzadowe;j,
zespolonej i niezespolone;j),

¢ jednostek organizacyjnych JST, instytucji publicznych, placéwek
os$wiatowych, pomocy spotecznej, stuzby zdrowia, instytucji kultury,
organéw kontrolnych,

e pracownikow biur obstugi klienta i sekretariatéw,

e wszystkich os6b majacych czesty kontakt z ,trudnym
klientem/interesantem” lub sytuacjami konfliktowymi.

Minimalna liczba uczestnikéw 2

Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 17-05-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi

12

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Znak Jakosci TGLS Quality Alliance



Cel

Cel edukacyjny

Rozwiniecie umiejetnosci skutecznej i empatycznej komunikacji w kontakcie z trudnym lub roszczeniowym
interesantem.

Poznanie praktycznych technik deeskalacji napigcia i panowania nad emocjami w sytuacjach konfliktowych.
Zwiekszenie poczucia bezpieczenstwa i pewnosci siebie w prowadzeniu trudnych rozméw.

Zrozumienie mechanizmoéw psychologicznych zachowan agresywnych, roszczeniowych, manipulacyjnych lub
emocjonalnych interesantéw.

Nabycie umiejetnos$ci zachowania profesjonalnej postawy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Kompetencje spoteczne:

- ocenia jak odpowiednio reagowaé¢ w
réznych sytuacjach zwigzanych z
wykonywanym zawodem

. . L - Umiejetnos¢ dostosowania reakcji do
- identyfikuje wtasny styl uczenia sie i

réznorodnych kontekstéw zawodowych
- Wybér adekwatnych metod do
dalszego ksztatcenia.

wybiera sposoby dalszego ksztatcenia, Wywiad swobodny

- okresla znaczenie komunikaciji
interpersonalnej oraz potrafi
prawidtowo identyfikowac¢ i rozstrzygaé
dylematy zwigzane z wykonywaniem
zawodu.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

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

TAK

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

TAK

Program



Dzien 1
Komunikacja, konflikty i praca z trudnym interesantem

. Wprowadzenie i zasady pracy warsztatowe;j.

. Integracja, okreslenie potrzeb uczestnikow.

. Kim jest ,trudny interesant”? - rézne perspektywy i zrédta trudnych zachowan.

. Przeglad najczestszych sytuacji konfliktowych w administracji i firmach.

. Psychologia zachowan konfliktowych.

. Emocje interesanta: strach, frustracja, poczucie bezsilnosci - jak je rozpoznawac i uwzglednia¢.
. Mechanizmy agresji i zachowania obronne.

. Style komunikacji w stresie - analiza wtasnych reakcji.

. Postawy roszczeniowe i manipulacyjne - charakterystyka i typologia trudnych zachowan.
. Komunikacja skuteczna i nieeskalujgca napiecia.

. Bariery komunikacyjne i czynniki wywotujgce eskalacje konfliktu.

. Techniki aktywnego stuchania i parafrazy redukujgcej napiecie.

. Jezyk, ktéry uspokaja i jezyk, ktéry prowokuje - przyktady i ¢wiczenia.

. Komunikaty asertywne i konstruktywne wyrazanie granic.

. Techniki deeskalacji w praktyce - krok po kroku.

. Obnizanie poziomu emocji rozméwcy poprzez zmiane dynamiki rozmowy.

. Radzenie sobie z krzykiem, pretensjami, ironig, presja czasu, ,lawing zadan”.

. Cwiczenia indywidualne i w parach na realnych scenariuszach uczestnikéw.

. Trudne rozmowy w praktyce - symulacje i analiza.

. Prowadzenie rozméw z interesantem roszczeniowym, niezadowolonym, zdenerwowanym lub pasywnie-agresywnym.
. Obiektywne komunikowanie zasad, procedur i ograniczen.

. Utrzymywanie profesjonalnej postawy w warunkach presji.

. Analiza nagran i scenek - konstruktywna informacja zwrotna.
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Dzien 2
Asertywnosé, granice, interwencje oraz radzenie sobie ze stresem

. Asertywnos¢ i wyznaczanie granic w pracy urzednika.

. Asertywnos¢ a uprzejmos¢ - czym sie roznia.

. Odmowa bez konfliktu - jak jg prawidtowo formutowaé.

Reagowanie na ataki personalne, manipulacje i nierealne oczekiwania.

. Techniki obrony przed eskalacjag emocjonalng interesanta.

. Cwiczenia: formutowanie trudnych komunikatéw, ,twarde sytuacje” z praktyki uczestnikéw.
. Interesant agresywny lub potencjalnie niebezpieczny - bezpieczne zachowania.

. Wczesne sygnaty zagrozenia i sposoby reagowania.

. Ograniczenia prawne i organizacyjne.

. Zachowanie bezpieczenstwa fizycznego i psychicznego podczas kontaktu.

. Kiedy przerwaé rozmowe, kiedy wezwaé wsparcie, jak przekaza¢ rozméwce przetozonemu.
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. Protokét rozméw trudnych - tworzenie scenariuszy dla instytuciji.
. Wspétpraca zespotowa w sytuacjach kryzysowych.
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. Wzajemne wsparcie w zespole - system ,drugiego pracownika”.

—_
[&)]

. Ustalenie standardéw postepowania.

. Przekazywanie informacji o trudnych interesantach w sposéb zgodny z prawem i zasadami instytucji.
. Rola przetozonych i lideréw obstugi w reagowaniu na konflikty.

. Radzenie sobie ze stresem i obcigzeniem emocjonalnym.

. Reakcje stresowe i mechanizmy wypalenia - jak rozpoznawac je u siebie.
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. Techniki obnizania napiecia w trakcie rozmowy i po niej.

. Krétkie techniki ,pierwszej pomocy emocjonalnej” (na przerwie, po incydencie).
. Budowanie odpornosci psychicznej i higieny pracy.

. Cwiczenia relaksacyjne i praca z oddechem.

. Podsumowanie i wdrozenie.

. Tworzenie wtasnych planow dziatan i dobrych praktyk.

. Podsumowanie umiejetnosci nabytych podczas szkolenia.

. Sesja pytan uczestnikow i analiza najtrudniejszych przypadkow.
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Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 2

Przedmiot / temat

Prowadzac
zajec wadzacy

Trudny

interesant i

sytuacje Trener SEMPER
konfliktowe w

pracy urzednika

Trudny

interesant i

sytuacje Trener SEMPER
konfliktowe w

pracy urzednika

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

121

o Trener SEMPER

‘ ' Ekspert SEMPER

Data realizacji Godzina
zajec rozpoczecia
18-05-2026 09:00
19-05-2026 09:00

Cena

1955,70 PLN

1590,00 PLN

162,98 PLN

132,50 PLN

Godzina

, X Liczba godzin
zakonczenia

15:00 06:00

15:00 06:00



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e otrzymujesz certyfikat wydany przez jedng z wiodacych firm szkoleniowych w Polsce
e materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej
¢ masz dostep do konsultacji poszkoleniowych w formie e-mail do 4 tygodni po zrealizowanym szkoleniu
¢ otrzymujesz indywidualng karte rabatowg upowazniajgca do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez Centrum Organizacji Szkolen i Konferencji SEMPER

Warunki uczestnictwa

ZGLOSZENIE NA USLUGE

Rezerwacji miejsca szkoleniowego mozna dokona¢ za posrednictwem BUR.

Informacje dodatkowe

Wygodna forma szkolenia - wystarczy dostep do urzgdzenia z Internetem (komputer, tablet, telefon), stuchawki lub gtosniki i ulubiony fotel

e o szkolenie realizowane jest w nowoczesnej formie w wirtualnym pokoju konferencyjnym i kameralnej grupie uczestnikéw
* bierzesz udziat w petnowarto$ciowym szkoleniu - Trener prowadzi zajecia "na zywo" - widzisz go i styszysz
e pokaz prezentaciji, ankiet i éwiczen widzisz na ekranie swojego komputera w czasie rzeczywistym.
e podczas szkolenia Trener aktywizuje uczestnikéw zadajgc 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
e otrzymujesz indywidualng karte rabatowa upowazniajgca do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez Centrum Organizacji Szkolen i Konferencji SEMPER

Warunki techniczne

Platforma /rodzaj komunikatora, za posrednictwem ktérego prowadzona bedzie ustuga - Platforma Zoom (https://zoom-video.pl/)
Wymagania sprzetowe:

Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzadzenie do zdalnej komunikaciji - komputer, laptop
lub inne urzadzenie z dostepem do internetu

Minimalne wymagania dotyczgce parametréw tgcza sieciowego, jakim musi dysponowac¢ Uczestnik - minimalna predkos$é tacza: 512
KB/sek

Niezbedne oprogramowanie umozliwiajgce Uczestnikom dostep do prezentowanych tresci i materiatéw - komputer, laptop lub inne
urzadzenie z dostepem do internetu. Nie ma potrzeby instalowania specjalnego oprogramowania.

Okres waznosci linku umozliwiajgcego uczestnictwo w spotkaniu on-line - od momentu rozpoczecia szkolenia do momentu zakonczenia
szkolenia

Potrzebna jest zainstalowana najbardziej aktualna oficjalna wersja jednej z przegladarek: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub
Opera. Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy); 2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej); System
operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS. tacze
internetowe o minimalnej przepustowosci do zapewnienia transmisji dzwieku 512Kb/s, zalecane min. 2 Mb/s oraz min. 1 Mb/s do
zapewnienia transmisji tgcznie dzwieku i wizji, zalecane min. 2,5 Mb/s.



Kontakt

ﬁ E-mail a.poznanska@szkolenia-semper.pl

Telefon (+48) 570 590 060

Angelika Poznanska



