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Poziom 3: Trudne rozmowy managerskie — od informacji zwrotnej do
skutecznej zmiany zachowan —
2 dni — warsztat z kamera

Szanowni Panstwo,

Jednym z najtrudniejszych zadan Managera jest prowadzenie rozméw, ktére wymagaja
jednoczesnego zachowania stanowczosci, szacunku oraz koncentracji na rozwigzaniu problemu.

W praktyce wielu przetozonych odktada trudne rozmowy, prowadzi je zbyt emocjonalnie lub
ogranicza sie do zwracania uwagi bez uzgodnienia dalszych dziatan. W efekcie problemy narastaja,
spada odpowiedzialno$¢ pracownikéw, a konflikty negatywnie wptywajg na atmosfere i wyniki
zespotu.

Program zostat opracowany z myslg o Managerach, ktdrzy chcg prowadzi¢ rozmowy w
sposdb profesjonalny, zwiekszajgcy odpowiedzialno$é pracownikdw i wspierajgcy trwatg zmiane
zachowan.

W oparciu o nasze doswiadczenia identyfikujemy 5 najczesciej wystepujacych wyzwan:

1. Trudne rozmowy prowadzone sg zbyt pdzno. Problemy sg tolerowane do momentu, w ktérym ich
rozwigzanie wymaga znacznie wiekszego wysitku.

2. Managerowie koncentruja sie na ocenie cztowieka zamiast na zachowaniach. Rozmowy wywoftuj3
postawy obronne i nie prowadza do zmiany.

3. Emocje przejmujg kontrole nad rozmowa. Zaréwno po stronie przetozonego, jak i pracownika.

4. Brakuje jasnych standardoéw prowadzenia rozmdéw korygujacych. Kazdy Manager prowadzi je
wedtug wtasnych doswiadczen.

5. Rozmowy koncz3 sie bez konkretnych ustalen i odpowiedzialnosci za ich realizacje.

Czego najczesciej brakuje Managerom?

77 Przygotowania do trudnej rozmowy,

77 Umiejetnosci oddzielania faktow od ocen,

7# Prowadzenia rozmdéw ograniczajgcych emocje,

7# Reagowania na opdr, zaprzeczenie i agresje,

74 Zamykania rozméw konkretnym planem dziatan.

Dlatego proponujemy program, ktérego celem nie jest nauczenie uczestnikow prowadzenia
,trudnych rozmoéw”, ale wypracowanie standardu rozmowy managerskiej, ktéra prowadzi do zmiany
zachowan, budowania odpowiedzialnosci i utrzymania dobrych relac;ji.

www.grupamanagerska.pl r
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Kierownicy # Osoby prowadzace rozmowy

Liderzy Zespotéw rozwojowe i korygujace

Brygadzisci

Rezultaty szkolenia:

Po zakonczeniu programu uczestnicy:
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Przygotowujq i prowadzg trudne rozmowy managerskie wedtug uporzagdkowanej metodyki,
Oddzielajg fakty od opinii i emocji,

Stosujg narzedzia ograniczajgce eskalacje konfliktu,

Prowadzg rozmowy korygujgce zwiekszajgce odpowiedzialno$¢ pracownikdw,

Reagujg na opér i trudne zachowania,

Konczg rozmowe konkretnymi ustaleniami oraz planem dziatan.

Metody realizacji:

Cwiczenia indywidualne, # Testy zoméwieniem,

Cwiczenia zespotowe, #  Scenki z kamera (opcjonalnie),
Symulacje managerskie, 7# Analiza rzeczywistych sytuacji
Case study, uczestnikow.

Interaktywny wyktad,
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Program warsztatu

Modut 1. Psychologia trudnych rozméw

Dlaczego Managerowie unikajg trudnych rozmoéw?
Mechanizmy obronne pracownikéw.
Emocje w rozmowie managerskiej.
Najczestsze btedy przetozonych.
Konsekwencje odktadania trudnych rozmow.
Rola Managera w budowaniu odpowiedzialnosci pracownikéw.
Cwiczenie: ,Dlaczego odktadam te rozmowe?”. Kazdy uczestnik analizuje rzeczywista
rozmowe, ktérej unika od dtuzszego czasu, okreslajac przyczyny, obawy oraz konsekwencje
dalszego odktadania interwencji.
Warsztat praktyczny:
o Analiza rzeczywistych sytuacji uczestnikéw.
o Studium przypadkdéw dotyczgcych zaniechanych interwencji.
o Dyskusja moderowana nad kosztami odktadania rozmoéw.
o Opracowanie kryteridow okreslajgcych wtasciwy moment reakcji Managera.
Narzedzie wdrozeniowe
o Arkusz przygotowania do trudnej rozmowy — formularz wspierajacy planowanie
rozmowy przed jej przeprowadzeniem.
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Modut 2. Standard prowadzenia rozmowy managerskiej G ot st

Przygotowanie do rozmowy.
Oddzielanie faktéw od interpretaciji.
Struktura rozmowy korygujace;j.
Budowanie odpowiedzialnosci zamiast poczucia winy.
Ustalanie oczekiwan.
Modele prowadzenia rozméw: Pochwata, PKR, FUKO, Kanapka.
Cwiczenie: ,Jak dzi§ prowadze trudne rozmowy?”. Autodiagnoza wiasnego sposobu
prowadzenia rozmoéw z pracownikami.
Warsztat praktyczny:
o Dobdr modelu rozmowy do konkretnej sytuacji.
o Symulacje rozmdéw na scenariuszach firmowych.
o Analiza mocnych i stabych stron poszczegdlnych modeli.
o Cwiczenia w parach z wykorzystaniem rzeczywistych przypadkéw uczestnikéw.
Narzedzie wdrozeniowe
o Standard rozmowy managerskiej — schemat przygotowania, prowadzenia i
podsumowania rozmowy.

Modut 3. Reagowanie na trudne zachowania pracownikow

Zaprzeczanie.
Przerzucanie odpowiedzialnosci.
Roszczeniowosc.
Agresja i silne emocje.
Biernosc i wycofanie.
Dobér sposobu reakcji do postawy pracownika.
Cwiczenie: ,Ktéry typ zachowania jest dla mnie najwiekszym wyzwaniem?” Uczestnicy
okreslaja, ktore postawy pracownikow sprawiajg im najwiekszg trudnosé oraz analizujg wtasne
reakcje.
Warsztat praktyczny:
o Cwiczenie ,5 typéw trudnych pracownikéw”
o Kazda grupa przygotowuje sposdéb prowadzenia rozmowy z pracownikiem
prezentujgcym okreslong postawe:
Agresywna,
Roszczeniowa,
Bierng,
Wszystkowiedzaca,
Unikajgca odpowiedzialnosci.
o Omdwienie zastosowanych rozwigzan oraz rekomendacje Trenera.
Narzedzie wdrozeniowe: Karta doboru sposobu reakcji do typu zachowania pracownika.

O O O O O

Modut 4. Rozmowy w sytuacjach wymagajacych

Spadek jakosci pracy.

Powtarzajgce sie btedy.

Naruszenie zasad.

Konflikty w zespole.

Rozmowy dyscyplinujace.

Przygotowanie do rozstania z pracownikiem.
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7% Cwiczenie: ,Ktérych rozméw unikam najczesciej?”. Analiza rzeczywistych
sytuacji wymagajacych interwencji managerskiej.
7 Warsztat praktyczny: Cwiczenie ,,Cykl dyscyplinujacy”
o Symulacja trzech poziomoéw rozmowy:
o Rozmowa wspierajaca,
o Rozmowa korygujaca,
o Rozmowa dyscyplinujaca.
o Uczestnicy uczg sie dobieraé sposob prowadzenia rozmowy do skali problemu.
7 Narzedzie wdrozeniowe:
o Algorytm prowadzenia rozméw dyscyplinujacych wraz z checklistg przygotowania do
rozmowy.

Modut 5: Warsztatowe ABC... - sesje z kamerg video z obszaru 3 i 4 modutu

7#  Praktyczne wykorzystanie poznanych modeli rozméw.
7# Reagowanie na emocje pracownika.
7 Budowanie odpowiedzialnosci.
77 Zamykanie rozmowy konkretnymi ustaleniami.
7# Cwiczenie: Analiza wtasnego stylu prowadzenia rozmowy na podstawie nagrania video.
77 Warsztat praktyczny: Kaidy uczestnik prowadzi rozmowe oparta na rzeczywistym
scenariuszu. Nagranie obejmuje:
o Przygotowanie rozmowy,
Prowadzenie rozmowy,
Reakcje na trudne zachowania,
Ustalenie dziatan naprawczych,
Zamkniecie rozmowy.
Po analizie nagrania uczestnik prowadzi rozmowe ponownie z wykorzystaniem
rekomendacji Trenera.
7“ Narzedzie wdrozeniowe:
o Arkusz obserwacji trudnej rozmowy managerskiej z kryteriami oceny.

O O O O O

Modut 6. Plan wdrozenia

Kazdy uczestnik opracowuje:

e Standard prowadzenia trudnych rozméw w swoim zespole,
e Liste rozméw wymagajgcych przeprowadzenia,

e Indywidualny plan wdrozenia poznanych narzedzi,

e Dziatania do realizacji w ciggu kolejnych 30 dni.

Efekt koncowy programu

Kazdy uczestnik konczy warsztat z gotowym zestawem narzedzi do wykorzystania w codziennej
pracy:

7% Arkusz przygotowania do trudnej rozmowy.

7 Standard rozmowy managerskiej.

7 Karta doboru sposobu reakcji do typu zachowania pracownika.

7 Algorytm prowadzenia rozméw dyscyplinujacych.

7% Checklista przygotowania do rozmowy.

7  Arkusz obserwacji trudnej rozmowy managerskiej.

# Indywidualny plan wdrozenia na 30 dni.

www.grupamanagerska.pl
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Sprawy Organizacyjne

Miejsce szkolenia: wskazane przez Zleceniodawce

Materiaty dla Uczestnikow: kazdy otrzymuje kpl informacji w postaci skryptu w formie
elektronicznej z mozliwoscig powielania. Dodatkowo wszystkie ¢wiczenia, matryce, algorytmy,
karty etc sg przekazywane Uczestnikom w ramach odbytego warsztatu.

Zleceniodawca inwestuje w:

Udostepnienie w rzutnik i flipchart sali szkoleniowe;j
Ewentualny catering dla Uczestnikdw i trenera
Wynagrodzenie firmy Grupa Managerska

Nocleg dla trenera

Grupa Managerska inwestuje w:

Wynagrodzenia dla Trenera

Przeprowadzenie analizy potrzeb Grupy Docelowej i na tej podstawie zbudowanie
doprecyzowanego programu i wsadéw merytorycznych

Dojazd Trenera na miejsce szkolenia

Zestaw materiatéw dla Uczestnikow (notesy, dtugopisy, dyplomy imienne )

Ztozenie raportu podsumowujacego szkolenie

biuro + 48 510 001 796
e-mail: biuro@egrunamanaegerska.nol
www.grupamanagerska.pl




