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Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Osrodek Regionalny w Zielonej Gorze
zaprasza na szkolenie zamkniete:

Bezpieczna obstuga klienta w urzedzie w perspektywie Covid-19

Cele szkolenia: Uczestnicy szkolenia poznajg podstawowe zasady bezpiecznej obstugi klienta w urzedzie
w perspektywie COVID-19. Beda potrafili stworzyé bezpieczne miejsce do wspdtpracy na linii urzednik-klient.
Dowiedzg sie w jaki sposéb radzi¢ sobie z trudnymi sytuacjami podczas obstugi klienta.

Program szkolenia:
Wprowadzenie do warsztatow:
1. Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia.
2. Ustalenie zasad wspodtpracy w czasie szkolenia.
3. Matryca celéw.
Zalecenia dot. obstugi klienta w perspektywie COVID19:
Zasady umawiania wizyt w urzedzie — system rezerwacji, strona internetowa, telefon.
Limity iloSciowe osdb przebywajacych w jednym pomieszczeniu.
Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczen — ustawienie biurek, czesci wspdlne...
Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej pracownikéw.
Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientéw.
Zasady dezynfekcji w budynkach urzeddw.
Zasady przyjmowania korespondencji.
Zasady dotyczace uzywania systemow wentylacyjnoklimatyzacyjnych.
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Algorytm postepowania w przypadku podejrzenia obstugi klienta zakazonego COVID19.
Trudne sytuacje w obstudze klienta:

1. Wybrane elementy Kodeksu karnego wspierajgce pracownika w procesie trudnych sytuacji w obstudze
klienta.

Znaczenie proksemiki pomieszczen w obstudze klienta w urzedzie.

Sposoby radzenia sobie z manipulacjg ze strony klienta.

Obstuga klienta stosujgcego agresje stowna.

Obstuga klienta stosujacego agresje fizyczna.

Obstuga klienta stosujgcego szantaz.

Obstuga klienta stosujgcego szantaz emocjonalny.

Obstuga klienta napastliwego.
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Obstuga klienta ,molestujgcego zapachami”.
10.0bstuga klienta niepetnosprawnego.
11.0bstuga klientow ze szczegdlnymi potrzebami.
Asertywno$¢ podczas obstugi klientéw:

1. Definicja asertywnosci.

Ulegtos¢ — asertywnosé — agresja.

Trzy podstawowe style komunikacji.
Asertywne cele.
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Asertywna ekspresja.
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Asertywne stuchanie.
Odpowiadanie na krytyke.
Asertywnos$¢ w obstudze trudnego klienta w urzedzie.
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Asertywna odmowa.
10.Narzedzia asertywnosci — jestem stoniem, jujitsu, zdarta ptyta, kocham, ale nie dam.

Cena kazdego szkolenia ustalana jest indywidualnie i 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 papierowe;j i elektronicznej,
Imienne certyfikaty ukonczenia szkolenia,

Ewaluacje szkolenia i przekazanie jej wynikéw Zamawiajgcemu,
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Konsultacje poszkoleniowe.

Ze wzgledu na sytuacje epidemiologiczng w naszym kraju rekomendujemy szkolenia zamkniete
w formule on-line.

Jak organizujemy szkolenia zamkniete online?

Uczestnicy moga uczestniczy¢ w szkoleniu w formule stacjonarnej (w sali urzedu czy dowolnym miejscu
wyposazonym w rzutnik i internet), mieszanej tj. czes¢ oséb w sali urzedu, czes¢ 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 zadawac 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 byé réwniez stuchawki z mikrofonem
lub gtosniki.

ZAPRASZAMY DO KONTAKTU

szkolenia.zg@frdl.org.pl

tel.: 68 453 22 09

www.zg.frdl.pl
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