—— Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej

/O Fundacja Rozwoju Osrodek Regionalny w Zielonej Gérze
K Demokracji Lokalnej 65-048 Zielona Gora, Aleja Niepodlegtosci 16/9
im. Jerzego Regulskiego tel. 68 453 22 09 fax: 68 419 90 97

www.zg.frdl.pl szkolenia.zg@frdl.org.pl

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

Obstuga trudnego klienta w czasie pandemii
Data: 8 wrzesnia 2020 r., godz. 9:30 — 14:30
Miejsce: Zielona Géra, Al. Niepodlegtosci 16/9, Il pietro
Cena: 409 zt netto/os.
Rabat 10 % dla drugiej osoby z tej samej Instytucji
Zgtoszenia: Prosimy przesytaé drogg elektroniczng na adres szkolenia.zg@frdl.org.pl
lub wypetniajgc formularz zgtoszenia online przez strone www.zg.frdl.pl
lub faksem na nr 68 419 90 97 lub 68 419 90 98 do dnia 3 wrzesnia 2020 r.

Celem szkolenia jest poznanie podstawowych zasad bezpiecznej obstugi klienta w urzedzie
w perspektywie  COVID-19. Dzieki szkoleniu, uczestnicy bedg potrafili stworzy¢ bezpieczne miejsce do
wspotpracy na linii urzednik-klient, dowiedzg sie w jaki sposéb radzi¢ sobie z trudnymi sytuacjami podczas
obstugi klienta.

Adresaci: Wszystkie osoby obstugujgce klientow w jednostkach administracji rzagdowej oraz
samorzgdowej. Osoby pragngce doskonali¢ swoje umiejetnosci w zakresie profesjonalnej obstugi klienta.

Prowadzacy: Trener i doradca, witasciciel firmy szkoleniowej. Posiada 12-letnie doswiadczenie
w prowadzeniu szkoleA. Ponad 9000 godzin spedzonych w salach szkoleniowych. Nauczyciel akademicki.
Autor kilkunastu systemdéw ocen pracownicznych. W pracy dydaktycznej wykorzystuje gtéwnie metody
warsztatowe istudia przypadkéw. Jest przekonany, ze kazdg wiedze mozina przekazaé w sposob
przystepny i zrozumiaty. Prowadzi szkolenia m.in. z nastepujgcych obszaréw: obstuga klienta, jezyk
urzedowy, zarzgdzanie zespotem, zarzadzanie relacjami, Swiadome przywddztwo, motywowanie
pracownikéw, systemy ocen pracowniczych, savoir-vivre i protokét dyplomatyczny, komunikacja
wewnetrzna, coaching i mentoring, radzenie sobie ze stresem isyndromem wypalenia zawodowego,
zarzadzanie czasem, przedsiebiorczos¢ akademicka.

Program szkolenia:

Wprowadzenie do warsztatow:

1. Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia.

2. Ustalenie zasad wspétpracy w czasie szkolenia.

3. Matryca celow.

Zalecenia dot. obstugi klienta w perspektywie COVID-19:

Zasady umawiania wizyt w urzedzie — system rezerwacji, strona internetowa, telefon.
Limity iloSciowe osdb przebywajgcych w jednym pomieszczeniu.

Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczen — ustawienie biurek, czesci wspodlne...
Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej pracownikéw.

Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientéw.
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Zasady dezynfekcji w budynkach urzedéw.
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7. Zasady przyjmowania korespondenciji.

8. Zasady dotyczace uzywania systemdéw wentylacyjno-klimatyzacyjnych.

9. 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 stosujgcego agresje fizyczna.

Obstuga klienta stosujgcego szantaz.

Obstuga klienta stosujgcego szantaz emocjonalny.

Obstuga klienta napastliwego.
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. Obstuga klienta ,,molestujgcego zapachami”.

10. Obstuga klientéow pod wptywem alkoholu.

11. Obstuga klienta niepetnosprawnego.

12. Obstuga klientow ze szczegdlnymi potrzebami.
Asertywnos¢ podczas obstugi klientow:

Definicja asertywnosci.

Ulegtos¢ — asertywnos¢ — agresja.

Trzy podstawowe style komunikacji.

Asertywne cele.

Asertywna ekspresja.

Asertywne stuchanie.

Odpowiadanie na krytyke

Asertywnos¢ w obstudze trudnego klienta w urzedzie.
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Asertywna odmowa.
10. Narzedzia asertywnosci — jestem sfoniem, jujitsu, zdarta pfyta, kocham, ale nie dam.
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Zgtoszenie (2ZG) — Obstuga trudnego klienta w czasie pandemii — 08.09.2020 r.
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Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci
lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (niepotrzebne skresli¢) TAK / NIE

UWAGA!
Cena zawiera: materiaty szkoleniowe, dtugopis, notes, zaswiadczenie o ukoriczeniu szkolenia, lunch oraz przerwy kawowe.
O udziale w szkoleniu decyduje przestanie do Osrodka karty zgtoszenia co jest rownoznaczne z zakwalifikowaniem sie na wybrane szkolenie.
Brak pisemnej rezygnacji na 3 dni robocze przed szkoleniem bedzie rownoznaczne z obcigzeniem Panstwa petnym kosztem szkolenia.
Ptatnosc¢ przelewem, na podstawie faktury wystawionej w dniu szkolenia
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