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Jednym z najwiekszych wyzwan Project Managera w IT jest kontakt z wymagajacym, trudnym czy wrecz
agresywnym klientem, ktory podwaza kompetencje i role PM’a i probuje wymoc na nim korzystne dla
siebie zmiany w zakresie czy budzecie projektu.

Nie wazne czy Twoim klientem jest twdrca start up’u z USA, przedstawiciel sektora bankowego czy klient
korporacyjny - w kazdej relacji pojawiajq sie sytuacje trudne, ktére wymagaja eskalacji i specjalnych
$rodkdéw zaradczych. Nie wspominajac o Twojej frustracji i stresie.

Szkolenie ma na celu wyposazenie Project Managerdw w wiedze, narzedzia i umiejetnosci pozwalajace na
budowanie swojej relacji z klientami w sposéb konstruktywny prowadzacy do skutecznego osiggania
celéw projektowych przy jednoczesnym zadowoleniu klienta oraz zespotu projektowego.

Czego sie nauczysz:

® Diagnozowania i rozwigzywania sytuacji trudnych w kontakcie z klientem

Budowanie umiejetnosci rozpoznawania potrzeb klienta i odpowiedniego reagowania na nie

Radzenia sobie z niezadowoleniem, oporem, wyzszoscig, oskarzeniem, wymuszaniem,

manipulowaniem i atakiem ze strony klienta

Budowanie w kliencie poczucia partnerstwa i wspoélnej odpowiedzialnosci za projekt

Budowanie zdrowych granic odpowiedzialnosci we wspodtpracy z klientem

Rozumienia perspektywy klienta oraz umiejetnos$¢ przedstawiania wtasnej perspektywy

Rozpoznawania indywidualnych tendencji do generowania nieporozumien z klientem i sposoby

unikania ich

® Radzenie sobie ze stresem, frustracjg i wypaleniem zwigzanym z prowadzeniem projektow i
kontaktem z klientem,
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Szczegotowy program:

1. Geneza trudnych sytuacji z klientami

1.1. Typy trudnych klientéw w projektach IT - charakterystyka, najczestsze sytuacje
trudne i narzedzia radzenia sobie z nimi

1.2. Najczestsze btedy w pracy z klientem - rozpoznawanie, indywidualne tendencje i
zapobieganie

1.3. Okreslanie obszaréow wptywu i odpowiedzialnosci w projekcie i budowanie
konstruktywnych ram wspotpracy Udzielanie feedbacku klientowi i reagowanie na krytyke
ze strony klienta

1.4. Mapa empatii i persony w diagnozowaniu probleméw komunikacyjnych

2. Budowanie autorytetu i partnerskich relacji z klientem

2.1. Pewnos¢ siebie a poczucie wtasnej wartosci w relacji z klientem

2.2. Radzenie sobie z postawag wyzszosci I lekcewazeniem ze strony klienta

2.3. Podstawy konstruktywnej komunikacji z klientem w oparciu o Analize Transakcyjng

2.4. Wptyw nieswiadomych gier psychologicznych na relacje z klientem

2.5. Trojkat dramatyczny w relacji z Klientem (role Ratownika, Ofiary i Przesladowcy)

2.6. Umiejetnos¢ rozpoznawania gier psychologicznych w relacjach z klientem i
zapobiegania im

2.7. Najczestsze gry w relacjach biznesowych,

2.8. Matryca pozycji psychologicznych w relacji z klientem,

2.9. Wpltyw przekonan na jakos¢ relacji z klientem,

3. Narzedzia skutecznej wspoétpracy w realizacji projektu

3.1. Praca z oporem i agresjq

3.2. Manipulacja i wymuszanie ze strony klienta - jak rozpoznawac i jak sobie radzi¢?
3.3. Rozpoznawanie i redukcja u siebie postaw konfliktowych i ulegtych

3.4. Procedury asertywnosciowe niezbedne w budowaniu efektywnych relacji z klientem
3.5. Zarzadzanie emocjami swoimi i emocjami klienta
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4. Konflikt z klientem i zapobieganie eskalacji

4.1. Dlaczego klienci eskaluja i jak tego unikngc?

4.2. Umiejetnos¢ zapobiegania sytuacjom konfliktowym

4.3. Radzenie sobie w sytuacjach konfliktu z klientem

5.1. Przyczyny i rodzaje stresu w pracy PM’a

5.2. Metody opanowania stresu za pomoca technik poznawczo-behawioralnych

5.3. Wptyw stresu na jakosc projektu

6. Case study z doswiadczenia uczestnikow szkolenia

6.1. Opracowanie i analiza typowych dialogéw i sytuacji trudnych z klientami, ktére
sprawiajq najwiekszy problem

6.2. Cwiczenie wykorzystania poznanych narzedzi w praktyce

6.3. Tworzenie konkretnych odpowiedzi na poszczegdlne trudne komunikaty ze strony
klienta

6.4. Intensywne ¢wiczenia praktyczne
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