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R Demokracji Lokalnej 24-25 Sierpnia 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

Efektywna komunikacja w obstudze klienta w okresie epidemii

WAZNE INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Proponujemy Panistwu udziat w zajeciach, w trakcie ktérych uczestnicy zdobeda wiedze zwigzang z procesem

budowania relacji, poznajg mechanizmy rzgdzgce komunikacjg, otrzymajg i prze¢wiczg profesjonalne rozwigzania,

wspierajgce skuteczng komunikacje. Szkolenie oparte jest zarowno na teorii komunikacji miedzyludzkiej jak i na
praktycznych narzedziach i technikach, niezbednych w profesjonalnych kontaktach i w trakcie trudnych rozmoéw.
e

CELE | KORZYSCI:

* Celem szkolenia jest przekazanie wiedzy oraz praktyki dotyczacej efektywnej i skutecznej komunikacji w zakresie
kontaktéw interpersonalnych, prowadzenia trudnych rozméw, zarzadzania rozmowami i pojawiajgcymi sie w
relacjach miedzyludzkich emocjami, budowanie pozytywnych relacji, umiejetnos¢ wykorzystywania asertywnosci
w praktyce, zbudowanie pewnosci siebie w trudnych rozmowach.

* Dodatkowo zdobycie wiedzy, omoéwienie zachowan i reakcji ludzi w trakcie negocjacji, éwiczenia ze
zdenerwowanym rozmdéwca, warsztat komunikacji spdjnej i niespdjnej, na obrone witasnego zdania, sprawig, ze
uczestnicy po szkoleniu bedg petni energii i pozytywnego nastawienia w swoich interakcjach zawodowych (i
prywatnych). Ten dwudniowy warsztat pozytywnie wptynie na ich site sprawczg, nastawienie do obstugi klienta i
sukcesu w komunikacji.

PROGRAM:

Komunikacja: podstawy i jej znaczenie w relacjach miedzyludzkich

Rodzaje komunikacji: werbalna i niewerbalna, Swiadoma i nieSwiadoma, model komunikacji i praktyczne wnioski.
Pozytywny i negatywny jezyk komunikacji- stowa, ktére majg znaczenie

Magiczne stowa perswazji: dziatanie stéw ,ALE”, ,NIE”, ,,SPROBUJ”

Techniki reagowania na nacisk, umiejetno$¢ odmawiania, obrona wtasnego zdania, pozytywna zdarta ptyta.
Komunikacja niewerbalna w relacjach miedzyludzkich — spdjna i niespdjna komunikacja, badania Mehrabiana -
teoria i warsztat praktyczny

7. Zarzadzanie komunikacja, czyli badz kreatorem relacji.

8. Rodzaje pytan, rola pytan zamknietych i otwartych.
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ADRESACI:
Szkolenie jest przeznaczone dla wszystkich pracownikéw administracji publicznej oraz ich jednostek organizacyjnych
majacych do czynienia z klientami zewnetrznymi, jak i wewnetrznymi.

PROWADZACY:

Trener szkolen menedzerskich i rozwoju osobistego oraz certyfikowany coach PCC Coach (Erickson Certified
Professional Coach). Zrealizowata ponad 1300 godzin coachingu, w tym ok. 80% z kadrg menedzerskg nizszego i
wyzszego szczebla. Przeprowadzita ponad 1600 godzin szkoled kompetencji miekkich. Absolwentka Wydziatu
Ekonomii na Uniwersytecie w Biatymstoku. Praktyke biznesowg i doswiadczenie zawodowe zdobywata przez ponad
20 lat na stanowiskach key account menedzera, dyrektor sprzedazy i marketingu oraz dyrektor zarzadzajacej w
polskich i miedzynarodowych firmach z branzy IT, telekomunikacyjnej i teleinformatycznej. W pracy coachingowej
wykorzystuje 15 lat wtasnego doswiadczenia biznesowego i menedzerskiego. Specjalizacja: rozwdj kompetencji
menedzerskich, komunikacyjnych oraz budowanie pewnosci siebie. Szkolenia i warsztaty wzbogaca elementami
mentoringu i coachingu. Do budowania skutecznych strategii dziatania wykorzystuje wiedze na temat efektywnosci
osobistej, motywacji i neurolingwistyki. Pracuje w podejsciu skoncentrowanym na rozwigzania. Ceni w sobie i w
innych dystans i poczucie humoru. Wyznaje holistyczne podejscie, integrujace cztowieka we wszystkich jego rolach
spotecznych. Wierzy, ze kazdy posiada wszystkie potrzebne zasoby, aby by¢ skutecznym oraz ze zawsze istnieje (co
najmniej jedno) dobre rozwigzanie.
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im. Jerzego Regulskiego

Efektywna komunikacja w obstudze Klienta w okresie epidemii

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

24-25 sierpnia 2021 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

Cena: 520 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkow publicznych.
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CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia, mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze
DANE DO ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa
KONTAKTU: tel. 604 078 421, fax: (42) 288 12 86

szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

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

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

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci TAK [ NIE O
lub co najmniej 70% ze Srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej [
Elektronicznej [ @ Mail.......cooeecueiierioeceeeeeceee e e

Prosze o przestanie faktury na adres MailoWy: .......c.ccceveeiiieiiennecnecnennnninnnseesesssesessnsssnsanans

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

Wypetniona karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.mazowsze.pl

lub mailem na adres szkolenia@frdl.org.pl do 18 sierpnia 2021 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostaé
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze
przed terminem jest réwnoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji.
Ptatnos¢ nalezy uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




