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Profesjonalna obstuga klienta Powiatowego Ukdu Pracy

Doskonalenie jakosci procesu obstugi klienta — budowanie wizerunku profesjonalnej instytucji
publicznej

Psychologia relacji z klientem — aspekty teoretyczn e i praktyczne

a) psychologia kontaktu z klientem

b) budowanie relacji — identyfikacja oczekiwan klientow

c) zasady i standardy profesjonalnej obstugi klienta i skutecznej komunikacji -

d) podstawowe typy osobowosciowe klientdéw i interpretacja zachowan klienta

e) analiza motywow kierujgcych zachowaniem klienta

f) techniki radzenia sobie z osobg zachowujgcqg sie agresywnie i manipulacyjnie

g) elementy zachowania agresywnego — przyczyny, motywy, czynniki frustracji

h) obstuga klienta agresywnego — sposoby i metody ,pacyfikacji” dziatan agresywnych

Ksztaltowanie wizerunku profesjonalnej instytucji p ublicznej

a) komunikacja werbalna

b) komunikacja niewerbalna

) znaczenie pierwszego kontaktu w relacjach z klientami

d) umiejetnos¢ prowadzenia rozmow

e) etyka i kompetencje zawodowe urzednika — aspekty prawne i kompetencje ,miekkie

f) czynniki zewnetrzne i wewnetrzne wplywajace na poziom etyczny instytuciji.

g) narzedzia podnoszgce poziom etyczny instytucji publicznej

h) kodeks postepowania etycznego urzednika — zatozenia, znaczenie w ksztattowaniu
dziatan profesjonalnych

i) etyka w administracji a problem korupcji — identyfikacja zjawisk korupcyjnych,
odpowiedzialno$¢ moralna i prawna.

j) protokét dyplomatyczny w UE

k) powitanie, przedstawianie sig, tytutowanie

[) elegancja korespondenciji (zasady uzywania wizytowek i zaproszen)

wyktad, prezentacja, ¢wiczenia, metoda inscenizacji, case study, metoda twérczej dyskusiji,
praca zespotowa i w grupach

Dr nauk ekonomicznych - doswiadczony trener - autor i wspétautor licznych projektéw
szkoleniowych i edukacyjnych, gtéwnie dla kadry menedzerskiej Sredniego i wyzszego
szczebla. Specjalista z zakresu administracji samorzadowej, zarzgdzania publicznego i
doskonalenia zasobow ludzkich. Posiada dos$wiadczenie praktyczne uzyskane zar6éwno w
administracji samorzadowej, jak i sektorze prywatnym.

Szkolenie adresowane jest do pracownikéw Powiatowych Urzedoéw Pracy

12/13.08.2010r.*

Krakéw, Hotel Cracovia***

1190z — cena obejmuje udziat w szkoleniu, materiaty szkoleniowe, zaswiadczenia, nocleg,
wyzywienie oraz serwis kawowy.

*mozliwos¢ przeprowadzenia szkolenia jednodniowego u Klienta lub szkolenia wyjazdowego
dwudniowego dla pracownikéw urzedu. Cena do uzgodnienia.

Ewa Emilewicz ; e-mail: eemi@wup-krakow.pl; tel./ fax. (0-12) 430 04 19




