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P R O G R A M 

SZKOLENIA DLA URZĘDNIKÓW SĄDÓW
PRACOWNIKÓW BIURA OBSŁUGI INTERESANTA, KIEROWNIKÓW  SEKRETARIATÓW, PRACOWNIKÓW BIUR PODAWCZYCH Z OBSZARU APELACJI POZNAŃSKIEJ


Temat: „Podnoszenie jakości obsługi interesanta”


TEMATYKA SZKOLENIA:



1. Rola stereotypów i przekonań oraz ich wpływ na jakość i profesjonalizm obsługi klienta 

· Specyfika odbioru urzędnika przez klientów 

· Specyfika odbioru interesantów przez obsługującego

· Wpływ wzajemnego oddziaływania przekonań na jakość obsługi

2. Struktura profesjonalnej rozmowy z klientem

3. Autoprezentacja, czyli budowanie pozytywnego wizerunku siebie i firmy w kontakcie 
z interesantem (elementy mowy niewerbalnej - zachowania niewłaściwe 
a preferowane i wzorcowe)

4. Skuteczna komunikacja, jako profilaktyka zapobiegania trudnym sytuacjom 
w obsłudze interesanta

5. Zasady prowadzenia rozmów telefonicznych

6. Specyficzne problemy obsługi klienta:

· Interesant z podstawą roszczeniową – asertywność w rozmowie z interesantem

· Granica między udzielaną informacją, a poradą prawną

7. Umiejętność i czytelność przekazywania decyzji sądu niekorzystnych dla stron postępowania

· Odczytywanie ukrytych komunikatów interesanta

· Świadomość siebie i własnych zachowań w kontakcie z klientem



FORMA SZKOLENIA:

seminarium i warsztaty




DATA  I  MIEJSCE: 

09 czerwca 2014r. 


Sąd Okręgowy w Poznaniu

Al. Marcinkowskiego 32

61-745 Poznań

Sala nr 100


ORGANIZATOR: 



Krajowa Szkoła Sądownictwa i Prokuratury

20-076 Lublin, ul. Krakowskie Przedmieście 62

tel. (81) 440 87 10 /fax. (81) 440 87 11
Koordynacja merytoryczna:
sędzia Rafał Różański
tel. (81) 440 87 25, 
e-mail: r.rozanski@kssip.gov.pl
Koordynacja organizacyjna:
główny specjalista Monika Wolińska
tel. (81) 440 87 22
e-mail: m.wolinska@kssip.gov.pl


WYKŁADOWCY:



Marcin Furmański

Posiada rekomendację trenerską I stopnia Polskiego Towarzystwa Psychologicznego. 
Od 11 lat zajmuje się prowadzeniem szkoleń dla biznesu, administracji publicznej oraz organizacji pozarządowych. Od 7 lat pracuje jako samodzielny ekspert współpracujący 
z organizacjami biznesowymi, administracją publiczną oraz NGO. Autor programów szkoleniowych i trener w projektach edukacyjnych dla firm z różnych branż. Trener wiodący 
w projektach szkoleniowych dla instytucji administracji publicznej obejmujących rozwijanie umiejętności i kształtowanie postaw pracowniczych. Specjalizuje się w szkoleniach dla kadry kierowniczej dotyczących rozwoju osobistego, przywództwa, zarządzania organizacjami 
i zespołami rozwiązywania konfliktów oraz skutecznego porozumiewania. Prowadzi grupy szkoleniowe w zakresie Train the Trainers.


PONIEDZIAŁEK: 09 czerwca 2014 r.



09.00 – 10.30
Marcin Furmański

· Rola stereotypów i przekonań oraz ich wpływ na jakość
i profesjonalizm obsługi klienta 
· Struktura profesjonalnej rozmowy z klientem

10.30 – 10.45
przerwa 
10.45 – 13.00
Marcin Furmański

· Autoprezentacja, czyli budowanie pozytywnego wizerunku siebie 
i firmy w kontakcie z interesantem Struktura profesjonalnej rozmowy z klientem
· Skuteczna komunikacja, jako profilaktyka zapobiegania trudnym sytuacjom w obsłudze interesanta

13.00 - 13.15
przerwa 
13.15 – 15.30
Marcin Furmański

·  Zasady prowadzenia rozmów telefonicznych

· Specyficzne problemy obsługi klienta 
· Umiejętność i czytelność przekazywania decyzji sądu niekorzystnych dla stron postępowania


UCZESTNICY SZKOLENIA PO JEGO ZAKOŃCZENIU OTRZYMAJĄ ZAŚWIADCZENIE
POTWIERDZAJĄCE UDZIAŁ W SZKOLENIU.

WARUNKIEM UZYSKANIA ZAŚWIADCZENIA JEST OBECNOŚĆ NA WSZYSTKICH ZAJĘCIACH 
POTWIERDZONA PODPISEM NA LIŚCIE OBECNOŚCI
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