OFERTA SZKOLENIA ZAMKNIETEGO

Bezpieczna obstuga klienta
w urzedzie w perspektywie
COVID-19

/O Fundacja Rozwoju
Demokracji Lokalnej

Program:

im.J Regulski . ;
: it ool it .  Wprowadzenie do warsztatow:

L Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia.
2. Ustalenie zasad wspotpracy w czasie szkolenia.
3. Matryca celoéw.

/l. Zalecenia dot. obsfugi klienta w perspektywie
CoOVID-19:

- 1. Zasady umawiania wizyt w urzedzie - system
> rezerwacji, strona internetowa, telefon.
CELE | KORZYSCI: 2

Limity ilosciowe osoéb przebywajacych w jednym
UczestnicCy szkolenia poznajg pomieszczeniu.
podstawowe zasady bezpiecznej 3. Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczen -

obstugi klienta w urzedzie w ustawienie biurek, czesci wspdlne...

perspektywie COVID-19. Beda 4. Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej
potrafili stworzy¢ bezpieczne pracownikow.
miejsce do wspdtpracy na linii 5. Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientow.
urzednik-klient. Dowiedza sie w 6. Zasady dezynfekcji w budynkach urzgdéw.
jaki sposéb radzi¢ sobie z 7. Zasady przyjmowania korespondeerJl.
trudnymi sytuacjami podczas 8. Zasady dotyczace uzywania systemow
obstugi klienta. wentylacyjno-klimatyzacyjnych.
o. Algorytm postepowania w przypadku podejrzenia

obstugi klienta zakazonego COVID19.
PROWADZACY:

Trener i doradca, HR Business
Partner, wiasciciel firmy
szkoleniowej. Posiada 12-letnie
doswiadczenie w prowadzeniu

/ll.  Trudne sytuacje w obstudze klienta:

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

szkolen. Ponad 9000 godzin 2. eraczenie prok;emiki pomieszczen w obstudze
spedzonych w salach Klienta w urzedz[e. . . .
szkoleniowych. Nauczyciel 3. Sposoby radzenia sobie z manipulacja ze strony
akademicki. Autor kilkunastu klienta. . . .
systemow ocen pracowniczych. 4, Obstuga kl!enta stosugcego agresje ;%owna.
W pracy dydaktycznej 5. Obstuga kl!enta stosugcego agresje fizyczna.
wykorzystuje gtéwnie metody o. Obstuga kl!enta stosu4acego szanta;. ‘
warsztatowe i studia 7. Obstuga kl!enta stoswapego szantaz emocjonalny.
przypadkéw. Od 10 lat zajmuje 8. Obstuga kl!enta napasthvyego. \ -
sie projektowaniem wrazen o. Obstuga kl!enta ,,molestwacego zapachami 9 A\
klientéw. Jest przekonany, ze 10. Obstuga kl!enta] nlepe+nospr'awnego. h
kazda wiedze mozna przekazac . Obstuga klientéw ze szczegodlnymi potrzebami.
- OZL\JN n: gf; Opbr C?Vrvzay ds';(lgpsaznky oII enia 1V. Asertywnosc podczas obstugi klientow:
m.iN. z nastepujacych obszarow: 1. Definicja asertywnosci.
obstuga klienta, jezyk urzedowy, 2. Ulegtosc — asertywnos$¢ — agresja.



zarzadzanie zespotem,
anie relacjami,
i

Trzy podstawowe style komunikacji.

Asertywne cele.

Asertywna ekspresja.

Asertywne stuchanie.

Odpowiadanie na krytyke.

Asertywnos¢ w obstudze trudnego Kklienta w
urzedzie.

Asertywna odmowa.

Narzedzia asertywnosci — jestem stoniem, jujitsu,
zdarta ptyta, kocham, ale nie dam.
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szkolenie zamkniete stacjonarne?

BCji szkolenia zamknietego w formule stacjonarnej Trener i
przyjezdzaja do Panstwa w ustalonym terminie do siedziby
ustalonym miejscu.

flarnego wynosi dla 15-20 uczestnikéw wynosi 3400 zt
lypadku finansowania szkolenia ze srodkow publicznych

trenera,

Materiaty szkoleniowe dla kazdego uczestnika dostepne w wersji papierowej i
elektronicznej,

Imienne certyfikaty ukonczenia szkolenia,

Ewaluacje szkolenia i przekazanie jej wynikow Zamawiajacemu,

Konsultacje poszkoleniowe.

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, czesc¢ przy komputerach lub wszyscy przy komputerach (praca zdalna lub przy
swoich stanowiskach pracy). Ekspert bedzie prowadzit szkolenie z sali multimedialnej
(zdalnie) dzieki czemu beda go Panstwo widzieli i styszeli, a materiaty, prezentacje, filmy
instruktazowe, dokumenty beda wyswietlane przez niego na ekranie Panstwa monitora lub
w sali urzedu za posrednictwem rzutnika multimedialnego.

Zarowno przed spotkaniem, jak i w jego trakcie moga Panstwo zadawac pytania poprzez
mikrofon lub czat. Trener odpowiada na te pytania na biezaco lub w drugiej czesci szkolenia
W sesji pytan i odpowiedzi.

Platforma, na ktdérej odbywa sie webinarium, jest dostepna bezposrednio przez
przegladarke internetowa, (Google Chrome). Potrzebny jest komputer z dostepem do
Internetu. Przydatne moga byc¢ rowniez stuchawki z mikrofonem lub gtosniki.

Cena szkolenia stacjonarnego wynosi dla 15-20 uczestnikéw wynosi 2500 zt
netto zw. z VAT w przypadku finansowania szkolenia ze srodkéw publicznych
(zwolnienie z art. 43, ust.], pkt 29C u.p.t.u). Ptatnos¢ przelewem po szkoleniu w
terminie 14 dni.

Cena obejmuje:

. Analize potrzeb szkoleniowych i dostosowanie programu szkolenia do potrzeb
Zamawiajacego,
Przygotowanie i przeprowadzenie dedykowanego programu szkolenia p
trenera, . A
Materiaty szkoleniowe dla kazdego uczestnika dostepne w wersji elektronicznej,
Imienne certyfikaty ukonczenia szkolenia w wersji elektronicznej,

Ewaluacje szkolenia i przekazanie jej wynikow Zamawiajacemu,
Konsultacje poszkoleniowe.
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