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% Demokracji Lokalnej 18 Sierpnia 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W URZEDZIE
Z UWZGLEDNIENIEM OBStUGI TELEFONICZNEJ | ONLINE

WAZNE INFORMACIJE O SZKOLENIU:
Uczestnicy wzmocnig swoje umiejetnosci dotyczace typowych ale i trudniejszych sytuacji
w obstudze klienta. Dokonywania pozgdanych zmian w tym zakresie odbywa sie na trzech
poziomach: wiedzy, umiejetnosci, wartosci i postaw — wszystkie te obszary zostaty
przewidziane w programie szkolenia.

CELE | KORZYSCI:
Uzyskanie praktycznej wiedzy i umiejetnosci zwigzanych z obstugg Klienta, poznanie metod
diagnozowania i skutecznego radzenia sobie ze stresem w kontakcie z trudnym Klientem.

PROGRAM:

Modut 1. Znaczenie jakosci obstugi klienta w procesie budowania wizerunku urzedu.

Cel: Uswiadomienie uczestnikom mechanizmow psychologicznych uruchamiajqgcych sie
podczas relacji z Klientem.

e Czego boi sie Klient, kiedy przychodzi do urzedu?

Czego boi sie urzednik, kiedy obstuguje Klienta?

Przyczyny powstawania trudnych sytuaciji.

Triada wartosci Klienta — kiedy Klient jest zadowolony.

Profesjonalizm w kontakcie z Klientem — czynniki zwiekszajgce zadowolenie Klienta.

Modut 2. Tworzenie pozytywnych relacji z Klientem.

Cel: Uswiadomienie uczestnikom roli wizerunku w budowaniu relacji z Klientem oraz

sposoby docierania do roznych typow Klientow.

e Specyfika urzedu a specyfika i potrzeby Klienta Urzedu.

e Warunki efektywnej komunikacji i zarzadzanie relacjami z Klientami.

e Bariery utrudniajgce efektywne porozumiewanie sie z innymi.

® |[stota wizerunku - Czy nasz wizerunek osobisty ma wplyw na budowanie relacji
z Klientem?

® Psychologia pierwszego wrazenia — efekt diabelski i anielski, nastawienie i stereotypy —
przyczyny sytuacji stresogennych.

® ,Z kim mi po drodze, a do kogo mi daleko” — znaczenie stylow komunikacyjnych
w nawigzywaniu i budowaniu dobrych relacji z Klientem.

e ,lLew, kobra, piesek, a moze z6tw?” — Rdzne typy Klientdw i sposoby komunikacji z nimi.



Modut 3. Sztuka aktywnego stuchania. Jak pokonac bariery utrudniajgce uwazne stuchanie

i jak skoncentrowac sie na tresci odbieranego przekazu.

Cel: Uswiadomienie uczestnikom roli pytan w obstudze Klienta.

e Rola aktywnego i empatyczne stuchania.

e ,Jedli dobrze rozumiem..” dlaczego parafraza jest tak skutecznym narzedziem
w budowaniu dobrych relacji z Klientem.

e Sita pytan - jak wykorzystac pytania precyzujace wypowiedzi — rodzaje pytan i zakres ich
stosowania w obstudze Klienta.

Modut 4. Zasady kulturalnej rozmowy telefoniczne;j.

Cel: Wyposazenie uczestnikow w praktyczne zasady dotyczqce obstugi Klienta przez telefon.
Etapy rozmowy telefonicznej.

Zasady prowadzenia rozmoéw telefonicznych nawigzywanych.

Zasady prowadzenia rozmoéw telefonicznych odbieranych.

Telefoniczny savoir — vivre.

Modut 5. Trudne sytuacje w obstudze Klienta i sposoby radzenia sobie z nimi
z uwzglednieniem rozmowy telefonicznej i online.

Cel: Uswiadomienie uczestnikom roznych postaw w komunikacji i trening komunikatow
asertywnych, wyposazenie uczestnikow w praktyczne narzedzia asertywne i perswazyjne w
rozmowie telefonicznej.

5 styléw komunikacyjnych — bierny, agresywny, manipulacyjne, asertywny, odwazny.
Techniki asertywne i odwazne: komunikat JA, UFO, FUKOZ.

Sposoby wyrazania uczué i emocji — komunikat ,ja”, kanapka informacji zwrotne;j.
Kanapka informacji zwrotnych — skuteczna metoda przekazywania informacji trudnych.
Stowa i wyrazenia perswazyjne — techniki reagowania.

Radzenie sobie ze stresem podczas obstugi Klientami.

ADRESACI:
Szkolenie adresowane jest do pracownikéw majgcych bezposredni kontakt z Klientem.

PROWADZACY:

Trener - szkoleniowiec (certyfikat Il stopnia Polskiego Towarzystwa Psychologicznego);
certyfikowany coach (certyfikat Multi Level Coaching); metodyk Szkoty Treneréw i Doradcow
Biznesu Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej w Warszawie; Mistrz Praktyk NLP; maratonka
- zdobywczyni Korony Maratondéw Polskich. Wielokrotnie wystepowata w roli eksperta
w programach telewizyjnych i radiowych.
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im. Jerzego Regulskiego

Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie z uwzglednieniem obstugi telefonicznej
i online

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

B2

18 sierpnia 2021 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

@ Cena: 299 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkdw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia, mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Osrodek Regionalny w Zielonej Gérze

DANE DO al. Niepodlegtosci 16/9, 65 — 048 Zielona Géra
KONTAKTU: tel. 68 453 22 09, e-mail: szkolenia.zg@frdl.org.pl,
www.zg.frdl.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika, stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika, stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci lub TAKO NIEDO
co najmniej 70% ze Srodkow publicznych (prosze zaznaczy¢ witasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Elektronicznej [ @ Mail......cccoeeeeuieiieeceeeceeeee et

Prosze o przestanie faktury na adres mailowy:

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rownoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolenn Fundacji Rozwoju
Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.zg.frdl.pl oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych
osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.zg.frdl.pl lub mailem na

adres szkolenia.zg@frdl.org.pl do 13 sierpnia 2021 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac potwierdzone
przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed terminem jest
rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowad
przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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