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Nazwa szkolenia:

Efektywna komunikacja interpersonalna — w tym rozwigzywanie sytuacji trudnych

I: Podstawy komunikacji interpersonalnej
o Model komunikacjiijego elementy
e Komunikacja werbalna i niewerbalna
e Rola emocji w procesie komunikowania sie
o Bariery komunikacyjne
ll: Aktywne stuchanie i zadawanie pytan
e Techniki aktywnego stuchania
e Parafraza, klaryfikacja, podsumowanie
o Pytania otwarte i zamkniete w praktyce zawodowe;j
e Sposoby stuchaniaijak to wptywa na komunikacje i relacje
o Najczestsze btedy w stuchaniu
lll: Jasne formutowanie komunikatow w sytuacjach wymagajacych stanowczosci
e (Oddzielanie faktéw od ocen
e Komunikowanie oczekiwan i granic w sposéb profesjonalny
¢ Reagowanie na trudne zachowania (krytyka, presja, emocje rozmowcy)
o Deeskalacja napiecia w rozmowie

IV: Rozwigzywanie sytuacji trudnych i konfliktow w oparciu o NVC

Zatozenia modelu Porozumienia bez przemocy
¢ Konflikt jako efekt niezaspokojonych potrzeb
e Cztery elementy modelu NVC: obserwacja, uczucia, potrzeby, prosba
e Zastosowanie modelu w rozmowach konfliktowych i sytuacjach napiecia
e Budowanie porozumienia w oparciu o identyfikacje potrzeb stron
V: Konstruktywna informacja zwrotna i podsumowanie
e Zasady udzielania informacji zwrotnej

¢ Formutowanie komunikatu opartego na faktach i konsekwencjach
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