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Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie - warsztaty dla pracownikow administracji

Miejsce

ONLINE (hybrydowo)
Warszawa (hybrydowo)
ONLINE (hybrydowo)
Warszawa (hybrydowo)
ONLINE (hybrydowo)
Warszawa (hybrydowo)
ONLINE (hybrydowo)
Warszawa (hybrydowo)

Termin

2024-06-14 - 2024-06-14
2024-06-14 - 2024-06-14
2024-09-09 - 2024-09-09
2024-09-09 - 2024-09-09
2024-11-05 - 2024-11-05
2024-11-05 - 2024-11-05
2024-12-05 - 2024-12-05
2024-12-05 - 2024-12-05

Masz pytania odnosne tego szkolenia? Skontaktuj sie z nami: 22 / 845 52 53, szkolenia@jgt.pl

Wiecej informacji na temat szkolenia znajdziesz rowniez tutaj:
https://www.jgt.pl/szkolenia,obsluga-klienta-w-urzedzie-okk.html

OPIS SZKOLENIA

Warsztaty wyposaza uczestnikéw w kompetencje i techniki niezbedne do profesjonalnej obstugi klienta
w urzedzie. Uczestnicy wypracuja umiejetnosci asertywnego i efektywnego funkcjonowania w sytuacjach trudnych,
ktére w urzedach nie sa rzadkoscia. Opanowanie sztuki obrony wtasnych praw i umiejetnos¢ budowania
dhugotrwatych relacji interpersonalnych, pozwola im na satysfakcjonujace funkcjonowanie w obszarze zawodowym.

Dzieki szkoleniu:

Zdobedziesz umiejetnosci wgladu i analizy wtasnych zachowan w obstudze klienta.

Zauwazysz, co dzieje sie z ludZmi w trakcie wymiany informacji. Poznasz i usprawnisz techniki
komunikowania sie z ludzmi o réznych osobowosciach.

Poznasz tajniki przekazu werbalnego i niewerbalnego.

Poznasz zasady i udoskonalisz umiejetnosci komunikacyjnych dla zwiekszenia efektywnosci w komunikacji
interpersonalne;j.

Dowiesz sie, jak radzi¢ sobie z negatywnymi emocjami swoimi i innych.

Poznasz pomocne w obstudze klienta techniki asertywnosci.

Cele szkolenia:

ksztaltowanie umiejetnosci obstugi klienta z uwzglednieniem sztuki komunikacji, negocjacji i realizacji
potrzeb klientéw oraz rozwigzywania sytuacji trudnych i konfliktowych,

nabycie umiejetnosci radzenia sobie z emocjami i asertywnej komunikacji,

poprawa jakosci obstugi klienta i budowa dobrego wizerunku urzedu/placéwki administracji publiczne;j.

Korzysci ze szkolenia:

» wieksza pewnos$¢ siebie w codziennej pracy,

¢ umiejetnos¢ efektywnego poradzenia sobie z kazdg, nawet trudna, sytuacja zwiazana z klientem,

o wyzsza jakos¢ obstugi klienta w organizacji przekladajaca sie na jej lepszy wizerunek.

Uczestnicy nabeda wiedze o:
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¢ profesjonalnych zasadach obstugi klienta, z uwzglednieniem specyfiki pracy w urzedzie,

¢ metodach radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem,

¢ sposobach docierania do réznych typoéw klienta.

Uczestnicy nabeda umiejetnosci:

¢ profesjonalnej obstugi klienta,
¢ asertywnego udzielania informacji klientom trudnym,

¢ radzenia sobie z wltasnym stresem podczas kontaktu z klientem,

konstruktywnego zachowania sie w trudnych sytuacjach interpersonalnych,

radzenia sobie z konfliktem,

rozwigzywania trudnosci.

Adresaci szkolenia:
e pracownicy administracji, ktorzy maja kontakt z klientami,
¢ kadry zarzadzajaca urzeddéw, ktéra odpowiada za obstuge klientow.
Metody szkoleniowe:
miniwyklad prowadzacego, ¢wiczenia indywidualne i w grupie, dyskusja, scenki, studium przypadku.
Szkolenia realizujemy w formie online, hybrydowej lub stacjonarnej. Niezaleznie od formy realizacji - zajecia
odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscig zadawania pytan, wyjasnienia watpliwosci, prowadzenia dyskus;ji

i omdéwienia z trenerem przykladow z wlasnej praktyki. Nie nagrywamy szkolen. Pomagamy w kwestiach
technicznych.

PROGRAM

1. Znaczenie, korzysci i zasady obstugi klienta w urzedzie

2. Budowanie profesjonalnych relacji z klientem w urzedzie

o Efekt pierwszego wrazenia. Budowanie wizerunku specjalisty, wiarygodnos¢
¢ Dobre nawyki w obstudze klienta
¢ Czynniki sukcesu w obstudze klienta

¢ Budowanie potrzeb klienta
3. Skuteczny standard obstugi klienta - kluczowe momenty

o Nawigzanie kontaktu z klientem - powitanie werbalne
¢ Budowanie zaufania klienta - procedury urzedowe
e Zasady rozmowy z klientem, zadawanie pytan

¢ Czego unika¢ w kontakcie z klientem

4. Skuteczna komunikacja z klientem urzedu
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¢ Dlaczego warto sie dobrze komunikowaé

¢ Stereotypy, nastawianie do rozméwcy, modelowanie nastawiania, automotywacja
¢ Przekaz werbalny i niewerbalny

¢ Roznice interpersonalne w komunikowaniu sie introwertyk/ekstrawertyk, kobieta/mezczyzna

Ostabiacze i wzmacniacze komunikacyjne

Bariery komunikacyjne
5. Trudne sytuacje w obstudze klienta

e Trudne sytuacje - dlaczego powstaja i jak ich uniknac
¢ Typy trudnego klienta i sposoby radzenia sobie z nim
¢ Jak zapobiec procesowi ,tworzenia” trudnego klienta
e Wspdlpraca z trudnym klientem - technika, stowa klucze

e Emocje i asertywnos$¢ w obstudze klienta

6. Pytania, dyskusja, konsultacje

MIE]JSCE

Miejsce realizacji szkolenia wskazane jest na gorze strony, bezposrednio pod terminem szkolenia. Szkolenie moze
by¢ realizowane ONLINE, stacjonarnie (w sali szkoleniowej) lub hybrydowo (jednoczesnie w sali szkoleniowej i
ONLINE).

SZKOLENIE ONLINE:

Kazdy uczestnik taczy sie ze swojego miejsca pracy / zamieszkania. Wymagania: komputer / tablet z dostepem do
Internetu, wyposazony w mikrofon, opcjonalnie stuchawki. Link dostepowy do szkolenia dostarczymy z
wyprzedzeniem 1-dniowym.

SZKOLENIE STACJONARNE:

Miejsce szkolenia zlokalizowane w centrum Warszawy. Na 4 dni robocze przed planowanym terminem szkolenia
skontaktujemy sie z Panstwem i przekazemy szczegdétowe informacje na temat lokalizacji szkolenia.

WIELE SZKOLEN REALIZUJEMY HYBRYDOWO, by umozliwi¢ Pafstwu wybér dogodnej formy udzialu w
szkoleniu. Czes$¢ uczestnikow jest w sali szkoleniowej, a czes¢ osob laczy sie ze szkoleniem zdalnie. Niezaleznie od
formy udzialu w szkoleniu, zajecia odbywaja sie w sposdb interaktywny, z mozliwoscia zadawania pytan, wyjasnienia
watpliwosci, prowadzenia dyskusji i oméwienia z trenerem przyktadéw z wlasnej praktyki.

WYKEADOWCA

Doswiadczony lider, szkoleniowiec i certyfikowany trener biznesu. Absolwentka Wydziatu Prawa, Wydziatu
Administracji w systemie prawa europejskiego, studiéw MBA, uczestniczka seminarium doktoranckiego Instytutu
Pedagogiki US w Katowicach.

Pasjonatka rozwoju osobistego, motywowania pracownikéw i komunikacji interpersonalnej. Specjalizuje sie
w tematyce budowania zespoléw i zarzadzania zespotem.
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Zrealizowata ok. 1000 godzin szkoleniowych m.in. dla administracji, biznesu, kancelarii prawnych, firm
windykacyjnych, a takze sadow.

Na sali szkoleniowej stawia na nauke poprzez doswiadczenie, pozwalajac uczestnikom w praktyczny sposéb
wykorzysta¢ wiedze i poznane techniki.

Charakteryzuje sie wysokimi kompetencjami komunikacyjnymi i umiejetnosciami trenerskimi. Staly wspdtpracownik
J.G.Training, bardzo wysoko oceniana przez uczestnikéw szkolen.

CENA

Cena szkolenia podana jest na gorze strony, obok terminu szkolenia i przycisku ZAPISZ SIE. Dla szkolen
hybrydowych (realizowanych jednoczesnie w sali szkoleniowej i ONLINE) - cena szkolenia rozni sie w zaleznosci
od formy udzialu w szkoleniu.

UDZIAX W FORMIE ONLINE:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zaje¢), zapewnienie platformy
szkoleniowej i dostepu do szkolenia w czasie rzeczywistym, test potaczenia, pomoc techniczna w razie potrzeby.

UDZIAY W FORMIE STACJONARNE]:

Cena obejmuje: uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby, materialy szkoleniowe, serwis kawowy, lunch, certyfikat
ukonczenia szkolenia (wystawiany pod warunkiem obecnosci na co najmniej 80% zajec).

Wazne informacje:

o Do podanej ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%. W przypadku, gdy udziat w szkoleniu jest
finansowany co najmniej w 70% ze srodkéw publicznych, szkolenie podlega zwolnieniu z VAT.

o Przy zgtoszeniu wiecej niz 1 osoby - RABAT 5% dla kazdego uczestnika.

o Cena szkolenia nie obejmuje noclegu. Osoby zainteresowane noclegiem moga skorzystac¢ z naszej pomocy przy
dokonaniu rezerwacji, ponizej informacje o dostepnych mozliwosciach.

o SPOSOB PEATNOSCI: Platno$é moze byé dokonana po zrealizowanej ustudze, gdy zgtaszajacym jest instytucja
publiczna, a takze w przypadku innych zgtaszajacych, o ile taka forma ptatnosci zostanie zaakceptowana przez
organizatora. Organizator akceptuje wydtuzone terminy ptatnosci. Prosimy o wskazanie preferowanej formy
platnosci na formularzu zgloszeniowym.

o Szczegodtowe informacje na temat zasad realizacji ustugi znajduja sie w Regulaminie
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