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1. A képzés célja

A tréning célja, hogy a résztvevok tiszta, érthetd, kovethetd, és mindenekelétt fejlesztd
modon tudjanak kapcsolatot teremteni a veliik, vagy egymassal konfliktusban allé,
reklamalé, esetleg személyeskedé6 kiils6 és belsd ligyfelekkel. A program foglalkozik a
hatékony konfliktuskezelés sikerének mindkét fontos tényezdéjével: a ,mit mondjunk” és a
~hogyan mondjuk” kérdésével is.

A tréning soran szamos helyzetgyakorlat, elemzés, és ennek tikrében személyes tanacs-
adas teszi lehetévé, hogy a résztvevok kialakitsak professzionalis, ugyanakkor egyénisé-
gukhoz illé konfliktuskezelési, mediacios stilusukat. Az érzelmi intelligencia fejlesztésével
a részvevOk megtanulhatjak a szervezeten és a konfliktusban allé csoportokon belili bizalom
és egyuttmikodés, az Ugyfelekhez, a munkatarsakhoz és magahoz a munkahoz val6é hozza-
allas, a valtozasi hajlandésag javitasat.

A képzésen széles korben ismert, hiteles tesztrendszerekkel talalkozhatnak a résztvevék,
amelyek kivaléan alkalmasak az Ugyfelekre jellemzé és a munkahelyi viselkedési stilusok
feltérképezésére, és ennek mindennapi alkalmazaséara. Ezen rendszerek hasznalata a tré-
ning soran lehetéséget nyujt a résztvevéknek arra, hogy megismerkedjenek a viselkedési
stilusok egy lehetséges osztalyozasaval és gyakorlati Gtmutatot kapjanak a kiilénb6zé part-
nerekkel térténé hatékony kommunikaciora, konfliktuskezelésre, mediaciora.

Részcélok:

o Feltérképezni a résztvevék konfliktuskezelési stratégiait és ezek rugalmas valtoztata-
sanak képességét.

e A konfliktusok megértésének technikainak megismerése.

¢ Konfrontativ technikak alkalmazasa konfliktusos helyzetekben (pl. azonnali konfron-
tacié problémahelyzetekben).

o Egységes konfliktuskezelési szemléletmdd kialakitasa a csapaton bellil.

¢ Kilegyenek mondva a témaban eddig tabuként kezelt — ugyanakkor erésen befolya-
sol6 erejl — témak és elvarasok.

o Az érintett t¢émakban szerzédjon Ujra a csapat (deklaralddjon tisztabban a probléma
és a hozza viszonyulas médja).

Milyen kompetenciakat fejleszt?
¢ a konfliktuskezeléshez sziikséges 6nismereti, Onreflektiv készséget,
o a konfliktuskezelés gyors és hatékony megoldasahoz sziikséges kompetenciakat,
e a konfliktuskezelés Uj modszereinek atadasahoz szikséges kompetencidkat,

e abels6 és a kilsd tényezdk dsszhangjanak megteremtéséhez szilkséges kompeten-
ciakat.
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A tréning fébb témai:

Konfliktus atharitas gyakorlati kovetkezményei (elintézés és intézés kildnbsége).
Nézdbpontvaltas fontossaga.

Az egyezkedést seqitd technikak alkalmazasa.

Az allaspontok kdzelitése.

Az empatikus kommunikacio fejlesztése.

A beszlikulés, bizalmatlansag, merev attitldok kialakulasanak megakadalyozasa.

A konfliktusok felvallalasanak dimenzio: konfliktuskezelési stratégiak és lelki tényezék
(gyakorlati helyzetekbél, példakbdl épitkezve).

A szamonkérés pontossaga, kdvetkezetessége kulsé és belsé tgyfelekkel valo
egyuttmikddésben.

A konfliktuskezeld kérdbiv tapasztalatainak gyakorlatban térténé atiltetése.

A személyes konfliktuskezelési stratégiak, ezek rugalmas valtoztatasanak tudatosita-
sa és egymasra hatasainak elemzése.

Személyes elvarasok a konfliktuskezelésben egymastdl és a csoporttdl, a valtoztata-
sok elsd gyakorlati Iépéseinek egyeztetése, kidolgozasa.

Er6szakmentes kommunikacié hasznalata a sikeres konfliktuskezelésben.

Az asszertiv kommunikacio konfliktuskezelésben hasznalhaté tapasztalatainak meg-
ismerese.
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2. Csoportbontas, litemezés

A konfliktuskezelési tréning megfeleld szinvonalon tartasahoz legfeljebb 15-20 f6s csoportok
képzése indokolt. Ennek megfeleléen az 6sszesen 110 ember oktatasa négy db 20 fés és
két darab 15 f6s csoportbontasban célszer.

A képzés idétartama minden csoport esetében 2 nap.

Javasolt idépontok, amelyek kozil 6x2 napot kell kivalasztani (Kérjiik, amennyiben lehet-
séges, ne legyen atfedés a Kommunikacios készségfejleszté tréning kivalasztott idépontjai-
val):

e 2009. szeptember 7-8.

e 2009. szeptember 29-30.

e 2009. oktéber 6-7.

e 2009. oktéber 19-20.

e 2009. november 2-3.

e 2009. november 9-10.

e 2009. november 16-17. vagy 2009. november 17-18.

e 2009. november 23-24. vagy 2009. november 24-25.

e 2009. november 30 — december 1. vagy 2009. december 1-2.
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3. Elofeltételek

3.1.

RésztvevOk kivalasztasa és a csoportbontas elkészitése

A képzés hatékonysaganak ndvelése érdekében javasoljuk a csoportbontas mielébbi meg-
hatarozasat, lehet6ség szerint a homogenitasra torekedve, az alabbiak szerint:

3.2.

Lehet8ség szerint hasonlé munkakori munkatarsak keriljenek egy csoportba.

A kisebb létszamu (15 f6s) csoportokba javasoljuk a vezeté beosztasi munkatar-
sakat beosztani.

Kérjuk a csoportbontast a tréninget megel6zden legalabb két héttel elvégezni, és az
egyes csoportok résztvevdinek nevét és munkakdorét megkuildeni IFUA részére.

Résztvevok képzéssel szembeni elvarasainak megismerése

A képzés hatékonysaganak novelése érdekében a tréner — egy kérdéiv formajaban — eléze-
tes igényfelmérést végez.

3.3.

A kérdéiv jelen anyag mellékletét képezi.

Kérjuk, a kikuldott elézetes igényfelmérést valamennyi képzésen részt vevé mun-
katars toltse ki legkés6bb a tréninget megelézéen 2 héttel.

A kitoltott kérddiveket a Megrendel6 képviselbje a csoportbontasoknak megfeleléen
csoportositva (de az anonimitast megérizve) juttatja el IFUA részére a tréninget meg-
el6zéen 1 héttel.

Technikai feltételek

A képzés technikai feltételei:

Olyan terem, ahol a résztvevék korben (is) tudnak Glni.
Flipchart, filctollak.

A résztvevbk a képzés egészén megszakitas nélkul részt tudjanak venni.
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4. Varhaté eredmények

e A csapat tagjai tudatosabban vallaljak fel a munkajukbdl elkertlhetetlenl adédé konf-
liktusokat. Konfliktuskezelési stratégiaik boviilnek, rugalmasabban tudnak straté-
giat valtani. A résztvevok készségszinten képessé valnak az Ugyfelek és munkatar-
sak viselkedési stilusait leképez6 modell alkalmazasara: felismerik a kiilonb6z6 vi-
selkedési stilusokat és ezek alapjan hatékonyan valasztjak meg partnereikkel a
kommunikacio, egyiittmiikodés és a konfliktuskezelés formait. A résztvevok si-
keresebb kapcsolatot épitenek ki az 6véktdl eltéré viselkedési stilusu ,nehéz embe-
rekkel”.

e Az adott helyzetek megoldasa soran joval rugalmasabban és kreativabban alkal-
mazzak a megismert és gyakorolt technikakat. Jobban megértik és kezelik sajat
viselkedési és kommunikacios mintazataikat. Professzionalis meghallgatasi, figyelmi
készségeket sajatitanak el, képessé valnak valédi empatiaval fordulni beszélget6-
partnereik felé. Fejl6édnek abban, hogy agresszié nélkil érjék el sajat és szervezetik
céljait. Képessé valnak felismerni és megnevezni sajat érzéseiket, és képesek lesz-
nek proaktivan kezelni azokat konfliktus- és/vagy mediacios helyzetekben is.

e A személyes konfliktuskezelés csapatra gyakorolt hatasa tudatosabba valik, igy
a valtozatasi lehetéségek is tudatosabban, egymast tamogatva indulhatnak el. Job-
ban megértik és elfogadjak a kulonbdzé konfliktusok okait, megismerik a nyertes-
nyertes helyzetek elérésének alapfeltételeit, hatékonyan képesek kifejezni gondolata-
ikat, véleményiket nehéz helyzetekben is. Megfeleléen tudnak negativ és pozitiv
visszajelzéseket adni, képesek lesznek bizonyos kéréseket visszautasitani és
kéréseket megfogalmazni. Nagyobb 6nbizalommal fordulnak partnereik felé. Képe-
sek lesznek sajat igényeiket tisztan, En-lizenetek formajaban kifejezni, és ebben ta-
mogatni masokat.
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5. Melléklet — Igényfelméré kérdoiv
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Konfliktuskezelés, mediacio
Igényfelméré kérdoiv

Nyiregyhaza Megyei Jogu Varos Onkormanyzata az Allamreform Operativ Programra be-
nyujtott, ,A polgarmesteri hivatalok szervezetfejlesztése” targyu palyazata pozitiv elbiralas-
ban részesilt. Ennek kdszdnhetéen 2009. nyaran elindult a ,Nyiregyhaza Megyei Jogu Va-
ros Polgarmesteri Hivatal mikddésének atvilagitasa és a szervezet fejlesztése” targyu pro-
jekt, melynek részét képezi 110 munkatars konfliktuskezelési képzése is.

A tréning célja, hogy a résztvevok tiszta, érthetd, kdvethetd, és mindenekelétt fejleszté mo-
don tudjanak kapcsolatot teremteni a vellk, vagy egymassal konfliktusban all6, reklamalé,
esetleg személyeskedd kiils6 és belsé tigyfelekkel.

Annak érdekében, hogy a képzés személyre szabott legyen, s a résztvevék altal mindennapi
munkajuk soran tapasztalt problémakra adjon valaszt, jelen kérddiven keresztil mérjik fel a
résztvevok igényeit, elvarasait.

Kérjuk, a kérddiv kitdltésével segitse On is munkankat!
A kérdéiv titkos, név nélkul kell kitdlteni.

Oszinte valaszai hozzajarulnak ahhoz, hogy a konfliktuskezelési tréning az On munkajat a
leheté leghatékonyabban segitse!

1. Hogyan értékeli az alabbi skalan konfliktuskezelési készségét? Kérem,
karikazza be a megfelel6 valasz betiijelét!

A Gyenge

B Elégséges

C Kozepes

D Jo

E Kivalo

2. Munkaja soran milyen tipusu konfliktushelyzetekkel talalkozik? Kérem,
irja le néhany mondatban!

. IFUA HORVATH £7 PARTNERS
BLUEFIELD MANAGEMENT CONSULTANTS



Nyiregyhaza MJV Onkormanyzata — Konfliktuskezelés, mediacio képzés — Oktatasi tematika10/10

3. Kikkel valé konfliktusok megoldasa okozza Onnek a legtébb problémat?
Kérem karikazza be a megfelel valasz betiijelét!

A | Ugyfelek

B Felettesek

C Beosztottak

D Egyéb munkatarsak

E Egyéb, éspedig: ...

F Egyik sem

4. Miben szeretne fejlédni konfliktuskezelési készségének tekintetében?
Kérem, karikazza be a megfelel6 valasz(ok) betiijelét! Tobb valasz is
megjelolhetd!

A Magabiztossag

B Indulatok (sajat illetve masiké) kezelése

C | Onérvényesités

D Erveléstechnika

E Problémamegoldas

F Egyéb, éspedig: ..o

G Egyik sem

5. Amennyiben a konfliktuskezelés témaban barmi egyéb kérdése, meg-
jegyzése, elvarasa lenne, kérem, jelezze itt!

Kdszonjuk valaszait!
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