Standardy jakos$ci obstugi
interesantow
w sgdach powszechnych

MIEJSCE.:
Wskazane przez
Zamawiajgcego
DATA:

Wskazana przez
Zamawiajgcego

CENA:

- 3900 zt brutto

(wersja stacjonarna)- cena
obejmuje grupe do 50 oséb*

- 3500 zt brutto

(wersja on-line)- cena obejmuje
grupe do 100 os6b

* w cene wliczono 15 sztuk
materiatow (druk, dtugopis, notatnik), kazda
kolejna sztuka 6,5 zt brutto

DLA KOGO:

Dla zespotow i wydziatéw, ktore pragng

wzmocni¢ swoja wiedze na temat najwyzszy
standardow obstugi interesantow.

Harmonogram

1. Urzednik jako wizytéwka sadu - wizerunek
wtasny i sadu

o autoprezentacja, czyli budowanie pozytywnego
wizerunku

o zachowania niewtasciwe a preferowane i
wzorcowe

o swiadomos¢ siebie i wtasnych zachowan w
kontakcie z interesantem



2. Okazywanie zainteresowania
interesantowi - gtéwne zasady

3. Rozpoznawanie potrzeb interesanta
o komunikacja niewerbalna

o przebieg pierwszego kontaktu z
interesantem

4. Postawa urzednika - zaangazowanie jako
oznaka profesjonalizmui zyczliwosci

b. Zastrzezenia interesanta - specyficzne
problemy urzednika

o prawidtowa postawa urzednika

o asertywnos¢ w rozmowie z interesantem

6., Trudny klient”

o charakterystyka profili interesantow
o podtoza zachowan roszczeniowych,
wzburzenia, agres;ji

7. Wiedza - oczekiwania interesanta

8. Dyskrecja - komfort interesanta podczas
obstugi

9. Kontakt telefoniczny
10. Korespondencja e-mail

11. Metody wspomagajgce kontakt z
klientem
o psychologia komunikacji interpersonalnej

12. Savoir vivre w kontakcie z osobg
niepetnosprawng

o rodzaje niepetnosprawnosciiréznorodne
potrzeby z nich wynikajgce
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