——
/O rondners rawwolt OFERTA SZKOLENIA

% Demokracji Lokalnej ZAMKNI ETE GO

im. Jerzego Regulskiego

Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie

Uczestnicy rozwing i poszerzg wiedze na temat zarzadzania zasobami ludzkimi, wzbogaca sie o potencjat relacji
z pracownikami. Bedg potrafili wybrac i dostosowaé do swojej organizacji poszczegdlne metody zarzadzania
ludzmi. Dowiedzg sie w jaki sposéb zarzadza¢ nowoczesnie, poznajg aspekty inteligencji emocjonalnej i jak
skutecznie realizowac kolejne etapy wspotpracy w relacji menedzer - pracownicy.

Zajecia sg prowadzone metodg warsztatowg opartg na aktywizacji uczestnikdéw szkolenia poprzez prace w
matych grupach, dyskusje na forum grupy oraz ¢éwiczenia, studia przypadkdw, prace indywidualng, symulacje i
mini- wykfady z oméwieniem przyktadéw z zycia i prezentacjg multimedialng. Przedmiotem zajeé sg realne
trudnosci uwzgledniajgce specyfike danej branzy oraz potrzeby i mozliwosci oséb biorgcych udziat w
warsztatach. Uczestnicy uczg sie poprzez doswiadczenie ¢wiczg rdzne sytuacje, majg mozliwos¢ konsultacji

indywidualnych.
T

CELE | KORZYSCI:

e przekazanie uczestnikom wiedzy na temat zachowan interpersonalnych,

e zdobycie przez uczestnikéw wiedzy i umiejetnosci w zakresie zarzadzania , kierowania zespotem ze
szczegdlnym uwzglednieniem wtasnych zasobdéw, oraz aspektéw budowania relacji i nauczenia sie
inteligencji emocjonalnej,

o zdobycie wiedzy na temat delegowania zadania i uprawnienia, do odpowiedniego typu osobowosci,

¢ nabycie umiejetnosci wspodtpracy z ludzmi w oparciu o ich realne mozliwosci i zdolnosci brania
odpowiedzialnosci za podejmowane zobowigzania,

e poznanie sity dziatania pozaekonomicznych sposobéw motywowania,

e pokazanie uczestnikom w jaki sposéb mogg wykorzystywaé codzienne sytuacje zawodowe do
budowania autorytetu.

PROGRAM:
1. Rola emocji i naszego nastawienia w kontakcie z Klientem
— rola wtasnego nastawienia do innych,
— budowanie pozytywnego nastawienia,
— samoswiadomos¢ a kontakt z Klientem,
— przekonanie i stereotypy,
— wiasne ograniczenia i mozliwosci.
2. Komunikacja w obstudze trudnego Klienta
— pierwsze wrazenie,
— zbudowanie wzajemnego zaufania,
— prawidtowe - profesjonalne podejscie do klienta, "co wypada", a co nie, w relacji z klientem,
— wyglad a obstuga klienta,
— rola komunikacji niewerbalnej w obstudze klienta,
— postawa, gestykulacja, mimika, mowa ciata (np.: postawy i gestykulacja akceptujgce i negujace, niewerbalne
przekazanie tresci, gesty wspomagajace, postawa i gesty jako emocjonalne sposoby przekazywania tresci),
— rola komunikacji werbalnej w obstudze klienta,
— sztuka stowa.
¢ bariery komunikacji — dlaczego ludzie majg trudnosci w porozumiewaniu sie.
3. Typologia trudnego klienta,
— ze wzgledu na osobowosé:
e sangwinik,
e melancholik,
choleryk,
flegmatyk;



— ze wzgledu na typologie:

e agresor,
e gadufa,
e czarus,

e madrala,

e showman,
e poganiacz,
® roszczeniowiec.
4. Obstuga trudnego klienta.
— techniki postepowania w trudnych i konfliktowych sytuacjach.
5. Asertywnos¢ w kontakcie z trudnym klientem
— umiejetnosé¢ stawiania granic, kulturalne upomnienie klienta.
6. Techniki radzenia sobie ze stresem, ktdrego zrédtem jest klient
— sposoby zapobiegania i radzenia sobie ze stresem, panowanie nad emocjami.
7. Podsumowanie, dyskusja oraz wypracowanie zadan utatwiajgcych wdrozenie nabytych umiejetnosci

PROWADZACA: Trener biznesu ,coach, szkoleniowiec, z twoérczym i innowacyjnym podejsciem do zadan praktyki
trenerskiej oraz konsultanckiej. Tworzy i promuje nowe, nieszablonowe rozwigzania wspomagajace funkcjonowanie oséb,
zespotdéw oraz organizacji. Jest autorkg projektow szkoleniowych dla firm ustugowych, produkcyjnych oraz administracji
publicznej. Prowadzi szkolenia m.in. z zakresu profesjonalizmu w sekretariacie, obstugi trudnego klienta w administracji
publicznej, wspoétpracy w zespole miedzykulturowym, budowania zaangazowania i odpowiedzialnosci pracownikow,
zarzadzania zespotem wielopokoleniowym, zarzadzania stresem i kontrolowania emocji, asertywnosci, motywacji,
efektywnosci osobistej.

Szkolenia zamkniete realizujemy w formie stacjonarnej jak rowniez w formule on-line.

Jak organizujemy szkolenie zamkniete stacjonarne?
W przypadku organizacji szkolenia zamknietego w formule stacjonarnej Trener i koordynator szkolenia
przyjezdzajg do Panstwa w ustalonym terminie do siedziby Zamawiajgcego lub innym ustalonym miejscu.

Cena szkolenia stacjonarnego jest kazdorazowo wyceniania przez koordynatora uwzgledniajgca wielkos¢ grupy
i dobor trenera, koszty dojazdu.

Zwolnione z VAT w przypadku finansowania szkolenia ze srodkéw publicznych (zwolnienie z art. 43, ust.1, pkt
29C u.p.t.u). Ptatnosc¢ przelewem po szkoleniu w terminie 14 dni.

Cena obejmuje:

* Analize potrzeb szkoleniowych i dostosowanie programu szkolenia do potrzeb Zamawiajgcego,
* Przygotowanie i przeprowadzenie dedykowanego programu szkolenia przez 1 trenera,

* Materiaty szkoleniowe dla kazdego uczestnika dostepne w wers;ji elektronicznej,

e Imienne certyfikaty ukofczenia szkolenia,

* Ewaluacje szkolenia i przekazanie jej wynikdw Zamawiajgcemu,

 Konsultacje poszkoleniowe.

Jak organizujemy szkolenia zamkniete online?

Uczestnicy mogg uczestniczy¢ w szkoleniu w formule stacjonarnej (w sali urzedu czy dowolnym miejscu
wyposazonym w rzutnik i internet), mieszanej tj. cze$¢ oséb w sali urzedu, czesé przy komputerach lub wszyscy
przy komputerach (praca zdalna lub przy swoich stanowiskach pracy).

Ekspert bedzie prowadzit szkolenie z sali multimedialnej (zdalnie) dzieki czemu bedg go Panstwo widzieli i
styszeli, a materiaty, prezentacje, filmy instruktazowe, dokumenty bedg wyswietlane przez niego na ekranie
Panstwa monitora lub w sali urzedu za posrednictwem rzutnika multimedialnego.

Zaréwno przed spotkaniem, jak i w jego trakcie mogg Panstwo zadawaé pytania poprzez mikrofon lub czat.
Trener odpowiada na te pytania na biezgco lub w drugiej czesci szkolenia w sesji pytan i odpowiedzi.
Platforma, na ktérej odbywa sie webinarium, jest dostepna bezposrednio przez przegladarke internetows;
(Google Chrome). Potrzebny jest komputer z dostepem do Internetu. Przydatne mogg by¢ réwniez stuchawki z
mikrofonem lub gto$niki.



Cena szkolenia on-line wynosi 3200 zt netto, zw. z VAT w przypadku finansowania szkolenia ze srodkow
publicznych (zwolnienie z art. 43,
ust.1, pkt 29C u.p.t.u). Ptatnos¢ przelewem po szkoleniu w terminie 14 dni.

Cena szkolenia online obejmuje:

* Analize potrzeb szkoleniowych i dostosowanie programu szkolenia do potrzeb Zamawiajgcego,
* Przygotowanie i przeprowadzenie dedykowanego programu szkolenia przez 1 trenera,

* Materiaty szkoleniowe dla kazdego uczestnika dostepne w wersji elektronicznej,

e Imienne certyfikaty ukoficzenia szkolenia w wersji elektronicznej,

* Ewaluacje szkolenia i przekazanie jej wynikdw Zamawiajgcemu,

 Konsultacje poszkoleniowe.

Zapraszamy do kontaktu:
Elzbieta Silny - Koordynator szkolen

elsilny@frdl.szczecin.pl
tel.: 725 302 313
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