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“Nie pomaga sie ludziom
robigc za nich to, co sami majg zrobic.”
Abraham Lincoln )




Szanowni Panstwo,

oddajemy w Panstwa rece naszg oferte szkoleniowa.
Katalog Szkolen Personel Profit zawiera propozycie szkolen,
ktore podzielilismy na 5 modutdw tematycznych.

Proponujemy Panstwu zapoznanie sie
z zakresem merytorycznym szkolen w obszarach:

- Sprzedaz - kompetencie str. 05
- /arzadzanie sprzedazg str. 15
- Obstuga Klienta str. 23
- Szkolenia kierownicze str. 31
- Umiejetnosci osobiste str. 43

Zapraszamy Panstwa do naszego serwisu intemetowego
pod adresem: www. personelprofit. com. pl.

Trenerzy i Konsultanci
PERSONEL PROFIT
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Aktywne pozyskiwanie
klienta

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ pracownikow bezposrednio odpowiadajgcych za rozwdj Sieci
sprzedazy na przydzielonym terenie

e przedstawicieli handlowych, ktdrzy z racji specyfiki
sprzedawanego produkiu/usiugi wykorzystuja
forme ,polecenia”

e handlowcow zaangazowanych w sprzedaz produktow,
dbajgcych o rozbudowe bazy Klientow

e doradcow handliowych w branzy ustugowej

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

metod rozbudowywania i zwiekszania wiasnej bazy Klientow
skutecznego stosowania i wykorzystywania ,techniki polecenia”
aktywnosci osobistej w kontakcie sprzedazowym

budowania pozytywnej relacji osobistej z klientem

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

® prospecting

Zrodta pozyskiwania klienta

e aktywnose w kontakcie handlowym, jako narzedzie zwigkszania
efektywnosci

techniki pozyskiwania klienta w kontakcie osobistym
wykorzystywanie ,techniki polecenia”

Czas trwania szkolenia
8 godzin



Telemarketing

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ pracownikOw odpowiedzialnych za kontakt telefoniczny
7 Klientem

e pracownikow call center

¢ doradcow handliowych pracujgcych w strukturach infolinii
handlowej

® przedstawicieli handlowych umawiajgcych spotkania
sprzedazowe

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

® prowadzenia rozmowy telefonicznej w oparciu 0 opracowang
przez nas strukture

¢ docierania do 0sob decyzyjnych w kontakcie telefonicznym

¢ radzenia sobie z trudnosciami w rozmowie — Niemoznose
uzyskania potgczenia, nieprzychyinosc rozmowcy

e szybkiego i skutecznego umawiania terminu spotkania
sprzedazowego

® pracy z wWlasnym gtosem w rozmowie telefoniczne

¢ skutecznego radzenia sobie z watpliwosciami | obiekcjami ze
strony klienta

* pozytywnego formutowania wypowiedzi w kontakcie
telefonicznym

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

zZnaczenie glosu w kontakcie telefonicznym
struktura rozmowy telefoniczne)

niezbedne formuty w rozmowie

metody wzbudzania zainteresowania
zasady podtrzymywania uwagi klienta

,Ze zwroty” w telemarketingu

Czas trwania szkolenia
8-16 godzin
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Prowadzenie rozmowy
handlowe]

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e pracownikOw bezposrednio odpowiadajgcych za kontakt
sprzedazowy z Klientem

e handlowcow zaangazowanych w sprzedaz produktow

e doradcow handlowych w obszarze ustug, gazie istota
sprzedazy oparta jest o diagnoze potrzeb klientat

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

prowadzenia rozmowy handlowej w oparciu © przedstawiong strukture
rozpoznawania potrzeb klienta

kierowania rozmowg poprzez zadawanie pytan

skutecznego przechodzenia do zamkniecia sprzedazy

rozpoznawania obiekcji | zastrzezen ze strony Klienta

i formulowania argumentow odpierajgcych obiekcje

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

struktura rozmowy handiowej

komunikacja w kontakcie handiowym

metody diagnozowania potrzeb klienta

zasady zamykania sprzedazy

przetamywanie obiekcji | zastrzezen ze strony Klienta

Czas trwania szkolenia
8 godzin



Prezentacje sprzedazowe

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

0soby prowadzace handlowe prezentacje produktow i ustug
handlowcow odpowiadajgey za sprzedaz produktow
doradcow handlowych w obszarze ustug

pracownikow, odpowiadajgcych za prowadzenie wewnetrznych
prezentacji w firmie

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e zaplanowania i przygotowania profesjonalnej prezentacii

® prowadzenia prezentaciji z wykorzystaniem roznego rodzaju
urzadzen audiowizualnych

e prowadzenia prezentacii sprzedazowej w kontakcie z Klientem

indywidualnym, na bazie zdiagnozowanych w rozmowie

handlowej potrzeb

wykorzystywania zasad skutecznego przekazu informadii

wskazywania korzysci dia odbiorcy w trakcie prowadzenia prezentadii

aktywizowania audytorium lub stuchacza

radzenia radzenie sobie w trudnych sytuacjach prezentacyjnych,

7 trudnym uczestnikiem, z trudnymi pytaniami

e kontrolowania stresu w sytuaci ekspozycji prezentacyjne

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujgcych obszarach:

zasady prowadzenia prezentacdi

techniczne aspekty prezentacdi

model: cecha — zaleta — korzyse

pozytywne formutowanie

pokonywanie obiekdji klienta / uczestnika prezentaci

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Pokonywanie obiekcii
klienta

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ pracownikOw bezposrednio odpowiadajgcych za obstuge
Klienta

¢ handlowcow zaangazowanych w sprzedaz produktow i ustug

¢ doradcow handiowych pracujgcych z klientem w procesie
obstugi posprzedazng;

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

pOzytywnego reagowania na pojawiajgce sie obiekcje ze strony klienta

metod poszukiwania zrodet powstawania zastrzezen

proponowania korzystnych dia obu stron rozwigzan

pozytywnego formutowania wypowiedzi w kontakcie

z Klientem, w tym formutowania odmowy

¢ technik okazywania zrozumienia klientowi

e asertywnych reakcji na krytyke firmy lub krytyke dotyczaca
proponowangj oferty

® reagowania na niezadowolenie i agresje ze strony klienta

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

definiowanie obiekdji, jako wartosci handiowe;
okreslanie zrodet powstawania zastrzezen

techniki radzenia sobie z obiekcjami klienta

rola komunikaciji w procesie przefamywania obiekci
budowanie na bazie obiekcji dlugofalowych

I satysfakcjonujgeych relaci z Klientem

Czas trwania szkolenia
16 godzin



Negocjacje sprzedazowe

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ reprezentantow handlowych dysponujgcych obszarem
negocjacyjnym do wykorzystania w kontakcie z klientem

e kupcOw oraz osoby odpowiadajace za zaopatrzenie w firmie

e doradcow handliowych w obszarze ustug i sprzedazy produktow,
poszukujgcych w kontakcie sprzedazowym najkorzystniejszych rozwigzan

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

profesjonalnego przygotowania do negocjaci

poznawania zasobow i mozZliwosci partnera w negocjacjach
metod budowania argumentaci

technik wywierania wplywu na partnera w negocjacjach
stosowania chwytdw negocjacyjnych

zachowan interpersonalnych niezbednych w poszukiwaniu
satysfakcjonujgcych rozwigzan

¢ unikania putapek negocjacyjnych

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

analiza przestrzeni negocjacyjnej partnera
definiowanie wiasnych obszardw negocjacyjnych
model: BATNA

negocjacie pozycyjne Vs negocjacie problemowe
chwyty negocjacyjne

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Profesjonalna sprzedaz
ustug

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ doradcow handlowych w obszarze ustugowym

¢ przedstawicieli handlowych pracujgcych z rozbudowang
I wielowymiarowa ustuga, wymagajgca dopasowania do
indywidualnych potrzeb Klienta

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e prowadzenia diagnozy potrzeb klienta

e zadawania ukierunkowanych na Klienta pytan w rozmowie
handlowej

e zbierania w rozmowie sprzedazowej najbardzigj istotnych
informacii — parafrazowania, stosowania podsumowan

® prowadzenia prezentacji sprzedazowej ze szczegdlnym
naciskiem na przedstawienie korzysci wynikajigcych
Z zakupu ustug

¢ odpierania obiekgji i zastrzezen

® sprawnego zamykania sprzedazy ustug

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

sprzedaz produktow, a sprzedaz ustug

diagnoza potrzeb klienta

Sposoby prowadzenia rozmowy handiowe;

prezentacja korzysci w sprzedazy ustug

narzedzia komunikacyjne niezbedne w sprzedazy ustug

Czas trwania szkolenia
16- 24 godziny



Budowanie
wizerunku marki

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e pracownikOw struktur marketingu i sprzedazy bezposrednio
odpowiadajgcych za proces budowania wizerunku marki

¢ handlowcow zaangazowanych w sprzedaz produktow i ustug,
ktOrzy z racji powierzonych im obowiazkdw wptywajg na wizerunek marki

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

zasad budowania silnej pozycji marki

mechanizmow pozycjonowania marki na tle marek konkurencyjnych
tworzenia wizerunku marki w firnach branzy ustugowej

budowania standardow obstugi Klienta, przekiadajgeych sie
bezposrednio na wizerunek marki

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

tworzenie marki

pozycjonowanie marki

okreslanie Unikalnej Propozycji Sprzedazy

rola marketingu w procesie budowania pozycji marki
budowanie wizerunku w sprzedazy ustug

Czas trwania szkolenia
8 godzin
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Merchandising

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

¢ przedstawicieli handlowych odpowiadajgcych za miejsce
produktu na pdice w miejscu sprzedazy
® pracownikOw tworzgcych strategie ekspozycii produktu w sieci sprzedazy

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e skutecznego eksponowania towaru w miejscu sprzedazy

e zasad wspdipracy z dystrybutorami hurtowymi i detalicznymi

® mechanizmow kierujgcych procesami decyzyjnymi Klienta,
bezposrednio powigzanych z miejscem produktu w punkcie
jego sprzedazy

e skutecznej komunikacji i wywierania wptywu na kierownikOw
punktu sprzedazy

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

rola merchandisingu w procesie sprzedazy
hierarchia potrzeb Klienta

zrodia motywacii do zakupu

ekspozycja towaru

dziatania impulsowe, dobra szybkorotujigce

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Rekrutacja pracownikow

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e kierownikow struktur sprzedazy odpowiedzialnych za
pozyskiwanie pracownikow do podlegiego im zespotu

e kierownikow zespolu wspotuczestniczacych w naborze
I doborze personelu

e kierownikow poszukujgcych handlowcow o precyzyjnie
okreslonych kompetencjach

e pracownikOw dziatdw personalnych i dziatow kadr
odpowiedziainych za zatrudnienie najlepszych pracownikOw

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e okreslania zakresu | poziomu kompetencji na stanowisku
reprezentanta dzialu sprzedazy badz innych struktur w fimie

e poprowadzenia wstepnej selekcji kandydatow na bazie
otrzymanych aplikacii

® prowadzenia rozmnowy rekrutacyjnej z kandydatem

e zadawania pytan, precyzyjnie diagnozujacych kompetencie
I doswiadczenie kandydata

® przygotowywania zadan praktycznych do wykonania przez
kandydata na spotkaniu rekrutacyjnym

¢ dokonywania oceny poziomu kompetencii potencjalnego
pracownika

¢ unikania najczescieg) popetnianych bleddw w ocenie kandydata

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

okreslanie wymaganych kompetenciji handliowca
wstepna selekcja kandydatow

zasady prowadzenia rozmowy rekrutacyjnej
bledy popelniane w trakcie rozmowy selekeyjne
metody oceny kandydatow

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Prowadzenie okresowe]
oceny pracownikow

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

kierownikow zarzgdzajgcych zespolem sprzedazowym

szefow zespoldw dokonujgeych oceny wynikow

sprzedazowych

kierownikOw dokonujgcych okresowych ocen personelu
kierownikow, ktorzy planujg wdrozenie cyklicznej oceny pracownikow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e tworzenia metodologii okresowej oceny pracownikow

® precyzyjnego okreslania istotnych z poziomu organizadi
kryteriow oceny pracownika

metod komunikowania pracownikom filozofii oceny okresowe;
prowadzenia rozmowy oceniajgcej z pracownikiem

udzielania informacji zwrotnej ocenianemu pracownikowi
wyrazania pochwaly i krytyki w stosunku do podwiadnego
Zbudowania na bazie przeprowadzonej oceny dalszego planu
rozwojowego pracownika lub planu korekeyjnego

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

* motywacyjny cel oceny

e oceniane dziedziny (Np. wysokose obrotdw, jakose sprzedazy,
samoorganizacja, stosunki z klientami)

® przygotowanie narzedzi oceny

® prowadzenie efektywnej rozmowy oceniajgce;

® sporzadzanie planu korekeyjnego i rozwojowego

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Motywowanie w sprzedazy

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e kierownikow poszukujgcych nowoczesnych narzedzi
motywowania pracownikOw

e szefow napotykajgcych w zespole problem obnizone)
motywacj wsrod personelu

e szefow chcacych zwiekszyC efektywnose pracownikow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e motywowania pracownika poprzez system nagrod, pochweat
I wzmocnien

* wyrazania krytyki, udzielania nagany w stosunku do
nieakceptowanych zachowan

e Udzielania pracownikowi biezgcej informacji zwrotnej na temat
jego kompetencji i zachowan

® poszukiwania pozaptacowych narzedzi motywowania personelu

e wspOtpracy ze zdemotywowanym pracownikiem lub zespotem

e motywowania doswiadczonych i wypalonych zawodowo
pracownikow

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

motywowanie pozytywne i negatywne

gratyfikacje finansowe i pozaptacowe

narzedzia motywowania

udzielanie informacji zwrotnej w procesie motywowania pracownika
rola coachingu w procesie motywacii

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Coaching, jako narzedzie
rozwoju sprzedawcow

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e kierownikow zdecydowanych na to, by wspdtuczestniczy¢
w rozwoju kompetenciji podleglych im pracownikow

e trenerow wewnetrznych poszukujgeych narzedzia rozwoju
personelu

o szefow poszukujgeych narzedzia rozwoju dla doswiadczonych
pracownikow

o Kierownikow, ktdrzy stawiajg na rozwdj pracownikdw w realnym
Srodowisku zawodowym

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e kontraktowania z pracownikiem procesu coachingu

¢ pudowania z pracownikiem Bilansu Otwarcia — pierwszej,
poprzedzajgcej proces coachingu, oceny kompetendii

¢ tworzenia Arkuszy Oceny Coachingowej — kolejnych,

sukcesywnie prowadzonych przez coacha, ocen umiejetnosci

pracownika

oceniania kompetencii | zachowan pracownika

udzielania pracownikowi informacji zwrotne]

tworzenia zadan coachingowych dla pracownika

radzenia sobie z oporem pracownika i lekiem przed oceng

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

kierownik jako coach

metodologia prowadzenia coachingu
uczenie czlowieka doroslego
techniki uczenia

konstrukcja informacii zwrotnej

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Zarzadzanie sprzedazag
przez cele

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e szefow struktur sprzedazy odpowiedzialnych za planowanie
i redlizacje celow sprzedazowych

e kierownikow wplywajgcych na efektywnose zespotow
sprzedazowych

e kierownikow odpowiadajgeych za komunikacie i realizacie
celow w obszarze sprzedazy

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e ystalania ambitnych i realistycznych celow sprzedazowych

e krotko I dlugoterminowego planowania sprzedazy

e komunikowania celow sprzedazowych pracownikom struktur
odpowiadajgcych za realizacje celow

® motywowania i angazowania personelu w realizacje celow

¢ adekwatnego reagowania na opor pracownikow, zwigzany
7 przedstawianymi celami

e kontrolowania poziomu realizaciji celow

® nagradzania pracownikow za realizacje okreslonych celow

e analizowania przyczyn braku realizacj celow oraz reagowania na te sytuacie

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

® planowanie sprzedazy

ustalanie celow sprzedazy

odpowiedzialnos¢ pracownika w procesie planowania
bariery w procesie ustalania celow

przezwyciezanie oporu pracownikow

kontrolowanie i motywowanie pracownikow

Czas trwania szkolenia
16 godzin



Budowanie zespotu

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

szefow zespoldw projektowych odpowiedzianych za ich sprawne

I efektywne funkcjonowanie

kierownikOw zespoldw sprzedazowych, aktywnie zajmujgcych sie
rekrutacjg nowych cztonkow grupy

menedzerow zaangazowanych w dynamike roawoju zespolu, kidremu przewodzg
szefow firm budujgcych nowe struktury organizacyjne w firmie

szefow firm i kierownikdw borykajgeych sie z problemem konfliktu

W grupie pracownikow badz tez rozpadu zespotu

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

okreslania niezbednych kompetencii personelu pracujigcego w zespole
oceniania potencjatu umiejetnosci zawodowych pracownikow w zespole
przydzielania okreslonych zadan z uwzglednieniem mozliwosci
poszczegoinych pracownikow

budowania skutecznego przeptywu informacii, zarowno

pomiedzy kierownikiem a zespotem, jak i wsrod czionkow zespotu
adekwatnego reagowania na negatywne i destrukcyjne

zachowania pojedynczych cztonkow zespotu

rozwigzywania sytuacji konfliktowych w zespole

definiowania i diugofalowego budowania wspdlinego dia

pracownikow systemu wartosci

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

praca zespotowa a indywidualna — ocena potencjatu
tworzenie zespotu zadaniowego

diugofalowa polityka budowania zespotu
mechanizmy komunikaciji zespotowe

konflikt w zespole

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Praca z doswiadczonym
handlowcem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® menedzerdw sprzedazy pracujgcych z doswiadczonymi pracownikami
e Kierownikdw borykajgeych sie ze spadkiem motywacii u handlowcow
e szefdw sprzedazy napotykajgcych problem , wypalenia zawodowego”
przedstawicieli handlowych
* menedzerdw, kidrzy chcg zapobiec demotywac]i pracownikow
pionu sprzedazy, bezposrednio wynikajgce) z diugiego stazu w firmie

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

® poszukiwania nowych wyzwan i zadan dla doswiadczonego pracownika
¢ dopasowywania stylu kierowania w zaleznosci od poziomu
rozZWojU zawodowego pracownika
* wychwytywania oznak procesu ,wypalenia zawodowego”
wsrod pracownikow struktur sprzedazowych
® reagowania Na obnizony poziom motywaci pracownika
® prowadzenia coachingu z doswiadczonym pracownikiem
e wplywania na ciggty rozwoj zawodowy doswiadczonych handlowcow

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

wykorzystanie potencjatu doswiadczonego handlowca
rola doswiadczonego pracownika w zespole i organizadii
coaching, jako narzedzie rozwoju

zadania stawiane doswiadczonemu pracownikowi
walka z rutyng i wypaleniem zawodowym

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Rozdziat 3

Obstuga klienta

Tworzenie firmowych standardow
obstugi Klienta

Obstuga Klienta przez telefon
Profesjonalna obstuga klienta
Rozpatrywanie reklamaci

Metody postepowania z trudnym klientem

Budowanie lojainosci Klienta

Radzenie sobie z wiasnymi emocjami
w kontakcie z Klientem




Tworzenie firmowych
standardow obstugi klienta

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e szefow fim branzy ustugowej i handiowej
* kierownikdw struktur odpowiadajacych za profesjonaing obstuge Klienta
® menedzerow zainteresowanych ujednoliceniem poziomu obstug
Klienta w ramach oddzialow firmy
e menedzerow firm oferujgcych klientowi zaawansowane produkty
I ustugi, wymagaigce indywidualnego doradztwa

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e samodzielnego tworzenia firmowego standardu obstug klienta,
dopasowanego do specyfiki organizadii

e precyzyjnego okreslania parametrow standardu obstugi

¢ wdrazania standardu w organizacj

e zmotywowania pracownikOw do przyjecia zasad okreslonych
w standardzie

e tworzenia systemu kontroli utrzymania standardu

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

rola standardu obstugi w budowaniu wizerunku marki i firmy
definiowanie standardu, z uwzglednieniem specyfiki firmy

metody wdrazania standardu obstug

sposoby kontroli projektu

znaczenie czynnika ludzkiego w utrzymaniu standardu obstugi klienta

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Obstuga klienta przez
telefon

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

pracownikow struktur call center

pracownikdw odpowiadajgeych za obstuge Klienta

w kontakcie telefonicznym

pracownikow obsiugi posprzedazne

pracownikow branzy handlowej i ustugowej, pracujgey

z Klientem przez telefon

pracownikow odpowiadajgeych za obstuge Klienta wewnetrznego

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

skutecznego komunikowania z rozmowcg w kontakcie telefonicznym
prowadzenia rozmowy W sytuaci trudnej badz roszczeniowe)
tworzenia standardu kontaktu telefonicznego, w zaleznosci

od specyfiki fimmy i rodzaju potgczen przychodzacych

stosowania sprawdzonych zwrotow w kontakcie telefonicznym
pozytywnego formutowania wypowiedzi

umigjetnego stosowania ocdmowy w rozmowie telefonicznej

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

obstuga klienta przez telefon — rozmowy przychodzace
znaczenie glosu w kontakcie telefonicznym

procedury postepowania

niezbedne zwroty w rozmowie

obstuga klienta wewnetrznego

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Profesjonalna obstuga
klienta

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

pracownikow bezposrednio zaangazowanych w obstuge Klienta
managerow pionu obsiugi klienta

pracownikow firm branzy handlowej i ustugowe]

pracownikow roznych struktur w organizacii bezposrednio
dziatajgcych na rzecz Klienta wewnetrznego

personel odpowiedzialny za utrzymanie satysfakcii klienta

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

rozpoznawania i zaspokajania potrzeb klienta

stosowania uzytecznych formut w kontakcie z klientem

pozytywnego formutowania wypowiedzi

reagowania w trudnych, badz nietypowych sytuacjach

Okazywania zrozumienia klientowi

prowadzenia i kontrolowania rozmowy z Klientem, w trakcie jego obstugi
budowania lojainosci Klienta na bazie jego zadowolenia z obstug

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

profesjonalna obstuga, jako narzedzie zaspokajania potrzeb klienta
metody rozpoznawania potrzeb

niezbedne i uzyteczne zwroty

obstuga trudnego Klienta i trudnych sytuacii

Okazywanie zrozumienia

Czas trwania szkolenia
16 godzin



Rozpatrywanie reklamaciji

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

pracownikow zaangazowanych w posprzedazng obstuge klienta
personel struktur sprzedazy odpowiadajgey za rozpatrywanie reklamaci
pracownikow call center

pracownikow fim branzy handlowej i ustugowe)

przedstawicieli handlowych odpowiadajgeych zarowno

za sprzedaz, jak i obstuge posprzedazng Klienta

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

okreslania przyczyn niezadowolenia klienta

precyzyjnego, proceduralnego okreslania sposobu rozpatrzenia reklamadii
negocjowania rozwigzan satysfakcjonujgcych dia klienta i dia firmy
kontrolowania emaocii w procesie rozpatrywania reklamadii

— zarowno wlasnych, jak i klienta

e komunikowania odmowy Klientowi, w przypadku

nieuzasadniongj reklamadii

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

reklamacia, jako punkt wyjscia do pozyskania lojainosci klienta
procedury obstugi zgtoszen reklamacyjnych

techniki odmowy w zdarzeniach reklamacyjnych

radzenie sobie z emocjami — wiasnymi i klienta

metody komunikacii z Klientem: reklamacje uzasadnione

I nieuzasadnione

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Metody postepowania
z trudnym klientem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

pracownikow bezposrednio zaangazowanych w obstuge Klienta
personel odpowiedzialny za rozpatrywanie reklamacii
pracownikow call center

przedstawicieli firm handlowych i ustugowych, pefnigcych
funkcje doradcze w kontakcie z klientem

e pracownikOw struktur sprzedazowych, napotykajgcych

w kontakcie z Klientem na sytuacje trudne

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

* adekwatnego reagowania na trudne sytuacje w kontakcie

7 Klientem: agresje, negatywizm, krytyke, niezdecydowanie

pozytywnego formutowania wypowiedzi w stosunku do ,trudnego klienta”
Okazywania i komunikowania zrozumienia klientowi

asertywnego reagowania na trudne zachowania ze strony klienta
stawiania granic Klientowi roszczeniowemu w sytuacii

nieuzasadnionych zgdan

e kontrolowania wiasnych emocji w trudnych sytuacjach obstugi klienta

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

radzenie sobie z agresjg | niezadowoleniem klienta

techniki budowania pozytywnych relacji z trudnym Klientem
SpOsoby udzielania odmowy

przyjmowanie krytyki ze strony klienta

zachowania asertywne — model OWSP

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Budowanie lojalnosci klienta

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

menedzerdw pionu sprzedazy i pionu obstugi klienta
kierownikow punktow sprzedazy

pracownikow fim handlowych i ustugowych

pracownikow odpowiedzialnych za budowanie programow
utrzymaniowych i lojainosciowych

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

definiowania potrzeb Klienta oraz okreslania zrodet jego motywacii zakupu
rozpoznawania wartosci szczegdlnie cenionych przez Klientdw fimy
budowania programodw lojalnosciowych i utrzymaniowych dia
pozyskanych Klientow

komunikowania Klientom zasad programow lojainosciowych

i utrzymaniowych

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

motywacja Klienta dotyczgca zakupu

zasady budowania lojalnosci klienta
zdobywanie wiedzy o potrzebach klienta
programy lojalnosciowe

budowanie wizerunku firmy przyjaznej klientowi

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Radzenie sobie
Z wiasnymi emocjami
w kontakcie z klientem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e pracownikOw bezposrednio odpowiedzialnych za profesjonaing
obstuge Kienta

® przedstawicieli struktur sprzedazy, ktorzy pragna lepiej
kontrolowacC wiasne emaocije w kontakcie z Klientem

e personel pionu sprzedazy borykajgey sie z problemem
emaocjonalnego wypalenia zawodowego

¢ pracownikOw odpowiadajacych za rozpatrywanie reklamacii

e pracownikow fimm handlowych i ustugowych

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

asertywnego reagowania w kontakcie z Klientem

pozytywnego formutowania wypowiedzi

skutecznego odreagowywania negatywnych emaodii

radzenia sobie z napieciem i stresem

komunikowania wiasnych emodii

motywowania sie do budowania pozytywnych relacji z klientem

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

pozytywna komunikacja w kontakcie z Klientem
rola nastawienia i wiasnej motywacii

znaczenie komunikacji werbalnej i niewerbalnej
zachowania asertywne

radzenie sobie ze stresem

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Umiejetnosci menedzerskie

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

* menedzerow odpowiadajgcych za prowadzenie i realizacie projektow
e szefow redlizujgcych zadania biznesowe wraz z podleglym mu zespolem

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

ustalania celow i zadan zawodowych dla siebie i zespotu
wskazywania priorytetow w dziataniu

planowania dziatan zespotu w czasie

kontrolowania poziomu realizacji celow biznesowych
prowadzenia spotkan i zebran z pracownikami

skutecznego komunikowania celow podlegiemu personelowi
budowania wiasnego wizerunku szefa

udzielania pracownikom informacji zwrotnych: pozytywnych

I Nnegatywnych

radzenia sobie z sytuacjami trudnymi i stresogennymi

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

organizacja czasu i pracy
gospodarowanie informacig

sztuka przemawiania

umiejetnose prowadzenia zebran
stres w pracy

umiejetnosc postepowania z ludzmi

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Zarzadzanie zespotem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

kierownikOw zarzadzajgcych zespolem w organizaci
menedzerow projektowo prowadzacych zespot

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:.

budowania zespotu zadaniowego

dobierania pracownikow do istniejgcego zespotu,

7 uwzglednieniem poziomu kompetencii oraz cech osobowych
planowania zadan dla poszczegdlinych czionkdw zespotu

rozliczania efektywnosci pracy zespotu i jego poszczegolinych czionkow
motywowania zespotu do efektywnego dziatania

prowadzenia spotkan i zebran z zespolem

rozwigzywania konfliktow i radzenia sobie z destrukeyjnym

czionkiem zespotu

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujgcych obszarach:

roznice miedzy grupag a zespolem
organizowanie pracy zespotowe
ocena pracy zespotlowe)

role i odpowiedzialnose w zespole
radzenie sobie z konfliktami w zespole
komunikacja w zespotach

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Prowadzenie coachingu

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® menedzerow zainteresowanych uczestnictwem w rozwoju
podlegtych im pracownikow

e pracownikOw struktur personalnych w fimie

e kierownikow i szefow zespotow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e komunikowania filozofii coachingu pracownikom

¢ radzenia sobie z lekiem pracownika przed oceng coachingowa

¢ dokonywania oceny poczgtkowej poziomu kompetendii

pracownika — tzw. bilansu otwarcia

budowania metodologii coachingu z uwzglednieniem specyfiki organizaci
prowadzenia spotkan coachingowych

dokonywania oceny kompetenciji pracownika

udzielania pracownikowi informacji zwrotnej na temat poziomu
obserwowanych kompetendii

® przygotowywania zadan i éwiczern coachingowych

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

coaching, jako narzedzie rozwoju pracownikow

uczenie czlowieka doroslego

metodologia coachingu

udzielanie informacji zwrotnej pracownikowi

coaching, jako pomyst na wypalenie zawodowe i rutyne

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Zarzadzanie przez cele

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® menedzerow zarzadzajgcych organizacia
e Kierownikow projektow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

precyzyjnego okreslania biznesowych celdw organizac

definiowania priorytetow — z uwzglednieniem waznosci | pinosci zadan
komunikowania i monitorowania poziomu realizacji celow w organizadii
angazowania personelu do monitoringu wykonania zadan zaplanowanych
eliminowania barier w realizacji zaplanowanych celow

modyfikacji celow w procesie kontroli, z uwzglednieniem zmian

otoczenia i warunkow biznesowych

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

¢ cele organizadii

e odpowiedzialnos¢ w procesie planowania

e bariery w ustalaniu celow i w planowaniu

® przezwyciezanie barier

* wykorzystanie zarzadzania przez cele do realizacji plandw organizadii

Czas trwania szkolenia
16 godzin
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Motywowanie pracownikow

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e kierownikdw poszczegdlnych struktur w organizaci
o szefow zespotow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

® oceniania poziomu realizacji zadan w powigzaniu
7 kompetencjami pracownikow

® 10zpoznawania potrzeb pracownikow

wywierania wplywu na podlegty personel

¢ prowadzenia rozmdw z pracownikami, z naciskiem
na rozmowe oceniajgcg

¢ delegowania zadan, odpowiedzialnosci i uprawnien
doswiadczonym pracownikom

e ydzielania petinomocnictw

¢ dobierania motywatorow w zaleznosci od poziomu rozwoju
zawodowego pracownika

® Ldzielania pochwat | wyrazania krytyki

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

podstawowe prawa motywaci

zdefiniowanie osiggnie¢

wymagania i wyniki

coaching jako narzedzie motywowania i rozwoju pracownikow
udzielanie petnomocnictw, delegowanie zadan,
odpowiedzialnosci | uprawnien

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Ocena pracownikow

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® pracownikOw dziatow kadr i dzialdw personalnych zainteresowanych
wprowadzeniem systemu okresowych ocen pracowniczych

e kierownikow poszczegdlinych struktur w organizadii

e szefow zespolow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

jasnego formutowania kryteridw i przedmiotu oceny personelu
prowadzenia efektywnych rozmow ocenigigcych

przekazywania informacii pracownikowi na temat poziomu realizacji zadan
formutowania celow | zadan dla pracownikow

udzielania pochwat i nagradzania pracownikow

formutowania uwag krytycznych i karania pracownikow za brak

redlizacji przyjetych zadan

przyjmowania informacji zwrotnej ze strony pracownika

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujgcych obszarach:

ocena jako narzedzie kierowania

oceny biezgce

skuteczne oceny okresowe

prowadzenie efektywnych rozmow ocenigigcych
praktyka oceniania, pozytywne i negatywne aspekty
przeprowadzania ocen pracowniczych

® pracownicy stwarzajgcy problemy

Czas trwania szkolenia
16 godzin

4
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Prowadzenie zebran

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e szefow zespoldw projektowych
® menedzerow zarzadzajgeych personelem

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e trainego doboru rodzaju (formuly, formy) prowadzonego
zebrania ze wzgledu na postawione cele

® przygotowania harmonogramu spotkania

e zaplanowania i przestrzegania czasu przeznaczonego na
poszczegdine moduly zebrania

® przygotowania wiasnego wystgpienia przed zespolem
pracownikow bgdz audytorium

® postgpowania z trudnym uczestnikiem zebrania —
niezainteresowanym, dociekliwym, napastliwym

e stosowania technik uatrakeyjniajigcych forme zebrania

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

rodzaje zebran

przygotowanie do efektywnego zebrania
harmonogram spotkania

trudny uczestnik na zebraniu

expose Na zebraniu

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Budowanie zespotu

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

kierownikow projektu
kierownikOw zespotow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

definiowania celow i zadarn do realizacji zespolowe)
okreslania kompetencji merytorycznych i predyspozycii
osobowosciowych poszukiwanych czionkow zespotu
precyzyjnego dokonywania podziatu zadan z naciskiem na
optymalne wykorzystanie umigjetnosci czionkow zespotu
budowania spoNosci zespotu Na bazie wypracowanego
systemu wartosci

motywowania zarowno poszczegoinych czionkdw zespoty,
jak i zespotu jako calosc

sprawnego komunikowania sie z zespolem

radzenia sobie z konfliktern w zespole

Zakres tematyczny szkolenia

W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

integracja poprzez dziatanie

budowanie komunikacji w zespole — praca z informacija
podziat rol | zadan w zespole

budowanie wartosci grupowych

motywacyjny aspekt wspdipracy

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Reakcje na konflikt
W zespole

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e szefow zespoldw projektowych
e menedzerow firm koordynujgcych prace kilku zespolow
W ramach organizacii

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

definiowania z zespolem sytuacii konfliktowe]

okreslania zrodet | Klaryfikowania przyczyn konfliktu

angazowania czionkow zespotu w rozwigzanie konfliktu

radzenia sobie z destrukcyjnymi czionkami zespotu —
niezaangazowanymi, agresywnymi, kwestionujigcymi

usprawniania procesow komunikacyjnych w zespole

tworzenia spojnego systemu przephywu informacji — w tym procedur
¢ budowania nowej jakosci na bazie sytuacji trudnych

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

e dobre i Ze strony konfliktu

e przyczyny konfliktow

e techniki wspomagajgce efektywne zarzadzanie konfliktami i ich
rozwigzywanie

¢ interwencja w konflikt — metody rozwigzywania sporow przez
0soby neutralne

e Czy konflikty muszg by¢ rozwigzywane?

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Zarzadzanie zmiang

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e menedzerow odpowiedziainych za wprowadzenie zmian
w firmie, w tym zwigzanych z przebudowg struktur organizacyjnych
e kierownikow firm podlegajgcych dynamicznym zmianom,
zwigzanym ze specyfikg produktu lub ustugi

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

rozpoznawania potrzeb pracownikdw organizacdii

planowania wprowadzenia zmiany w czasie

komunikowania zmiany pracownikom, jako nowej wartosci
wykorzystywania metod radzenia sobie z oporem pracownikOw
w stosunku do zmiany

® monitorowania procesu utrzymania zmiany po jej wprowadzeniu

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

Zmiana w organizacii

organizacja jako zrodio bezpieczenstwa
radzenie sobie z oporem wobec zmian
od czego zalezy akceptacja zmiany
integracja zmiany

doskonalenie organizadii

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Rozdzal 5

Efektywna komunikacja
Autoprezentacja
Asertywnosc

/arzadzanie czasem
Wywieranie wpkywu
Radzenie sobie ze stresem

Automotywacja

Inteligencja emocjonalna
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Efektywna komunikacja

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e 0soby zainteresowane usprawnieniem wiasnych umiejetnosci
komunikacyjnych

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

aktywnego stuchania w kontakcie z rozmowcg

spostrzegania i interpretowania komunikatow niewerbalnych
kontrolowania wrazenia wywieranego na innych

zadawania pytan o zroznicowanym charakterze, w zaleznosci

od typu prowadzonej rozmowy

podsumowywania i parafrazowania wypowiedzi rozmowcy

unikania bledow, znieksztalcen i putapek w komunikacji miedzyludzkiej
® sprawnego porozumiewania sie ze wspotpracownikami i Klientami

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

e zasady aktywnego stuchania
komunikacja werbalna
komunikacja niewerbalna
sterowanie wrazeniem

zaburzenia i putapki komunikacyjne

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Autoprezentacja

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

0soby chcgee Swiadomie kontrolowac wiasng prezentacie
w kontakcie z innymi ludzmi

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

kontrolowania elementow tzw. pierwszego wrazenia

w kontakcie z grupa lub rozmdwca

Swiadomego spostrzegania wiasnych komunikatow niewerbalnych
budowania atrakcyjnego dla rozmowey przekazu stownego

panowania nad wiasnym giosem i cialem w kontakcie interpersonalnym
wykorzystywania naturalnych, indywidualnych predyspozydii

W procesie autoprezentadii

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

efekt pierwszego wrazenia

zZnaczenie komunikacji werbalngj i niewerbalnej
emisja glosu

umiejetnosci aktorskie a autoprezentacja
wywieranie wrazenia

rola zaangazowania

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Asertywnosc¢

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® 0soby zainteresowane poprawg wiasnych zachowan
zwigzanych z ochrong osobistych praw i racji w kontakcie z ludzmi

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e radzenia sobie w sytuacjach naruszania osobistej przestrzeni
przez innych ludzi

e postepowania w przypadku zachowan agresywnych ze strony
rozmowcey badz grupy

® przyjmowania i wyrazania krytyki

e clminowania wiasnych zachowan — agresywnych i uleglych

e pudowania relacji z innymi ludzmi, opartych na szacunku
| Zrozumieniu wzajemnych praw i potrzeb

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

* metody radzenia sobie z agresjg

destrukeyjne znaczenie zachowan ulegtych

wyrazanie i przyjrnowanie opinii, pozytywnych i negatywnych
radzenie sobie z krytykg

model asertywnej komunikadii

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Zarzadzanie czasem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e 0soby, ktdre cheg Swiadomie planowac | wykorzystywac swoj czas
® 0s0by zainteresowane zwiekszeniem skutecznosci w realizadii
celow zawodowych | osobistych

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e okreslania celow zyciowych i zawodowych w perspektywie

krotko i diugoterminowej

nadawania priorytetow ustalonym celom

planowania wiasnych dziatan w czasie

unikania dzialan nieistotnych i mato pinych

kontrolowania wiasnego czasu i poziomu realizacji zalozonych celow
planowania czasu wolnego

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

ustalanie priorytetow

hierarchia celow indywidualnych i zawodowych
metody skutecznego planowania

planowanie czasu na zadania | Czynnosc
putapki zarzadzania czasem

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Wywieranie wptywu

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

e 0soby, ktdre z racji powierzonych im zadan przekonujg do
swoich racji, pomystow i rozwiazan

® 0soby zainteresowane zwigkszeniem wiasnej skutecznosci
w realizacji zalozonych celow

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e wWykorzystywania poznanych technik wywierania wplywu na
innych w sytuacjach zawodowych

skutecznego komunikowania z ludzmi

pozytywnego formutowania wypowiedzi

aktywnego stuchania i wyciggania wnioskow

prowadzenia rozmowy z wykorzystaniem wiedzy o typologii pytan
asertywnych zachowan w kontakcie z rozméwcg badz grupg

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

wywieranie wplywu a manipulacja
reguly wywierania wptywu na ludzi
rola skutecznej komunikacii
Znaczenie wlasnego zaangazowania
pozytywne formutowanie

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Radzenie sobie
Ze stresem

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® 0soby podlegajgce presji czasu, zadan i kontaktu z innymi,
reagujgce na te sytuacje napieciem emocjonalnym

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

® rozpozNawania wewnetrznych zrodet napiecia emocjonalnego

e planowania wiasnych dzialan

® pPOZytywnego spojrzenia na stres, jako czynnika motywujgcego
i sprzyjajacego realizacji zalozonych celow

* samodzielnego redukowania stanu napiecia emocjonalnego

e stosowania technik relaksacyjnych obnizajgcych poziom stresu

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujgcych obszarach:

definicja stresu

pozytywne funkcje stresu

kiedy stres doprowadza do destrukaii

SpOsoby konstruktywnego reagowania na stres
metody relaksacyjne

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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Automotywacja

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® 0soby, ktdre spostrzegajg u siebie obnizony poziom motywaci
zawodowej | zyciowe)

® 0soby, ktdre z racj diugiego stazu pracy odczuwajg
Zniechecenie do dzialania

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

rozpoznawania wewnetrznych zrodet wiasnej motywacii

ustalania osobistych i zawodowych celow

planowania wiasnych dzialan w perspektywie krotko i dlugoterminowe
okreslania priorytetow na poziomie ustalonych dziatan

dokonywania samodzielnej oceny poziomu realizacdii

zaplanowanych dzialan

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

wewnetrzne zrodia motywad]
ambicja i aspiracje zawodowe
umiejscowienie poczucia kontroli
umigjetnosc planowania

kiedy pojawia sie satysfakcja

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny



Inteligencja emocjonalna

Do kogo kierujemy szkolenie
Zapraszamy do udziatu w szkoleniu:

® 0soby, ktdre z racji powierzonych im zadan wspotpracujg z innymi ludzmi
® menedzerow zainteresowanych usprawnieniem wiasnych umiejetnosci
interpersonalnych w kontakcie ze wspdtpracownikami

Jakie kompetencje rozwijamy
W trakcie szkolenia nauczymy:

e odczytywania i reagowania na emaocie innych ludzi

® empatycznego rozumienia pozycji i sytuacj innych ludzi

e ckspresji i komunikowania emocii w kontaktach zawodowych
i spotecznych

e wykorzystywania wiasnego potencjalu emocjonalnego do
realizowania celow zawodowych

® poszukiwania we Wiasnych dziataniach wewnetrznych zrodet kontroli

Zakres tematyczny szkolenia
W trakcie szkolenia skupimy sie na nastepujacych obszarach:

czym jest inteligencja emocjonalna

cechy charakteru wykazujgce zwigzek z sukcesami

€mocje W Migjscu pracy

wptyw roli zawodowej na doswiadczanie i okazywanie emaocii
empatia

wewnetrzne | zewnetrzne poczucie kontroli

Czas trwania szkolenia
16 - 24 godziny
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“Musicie robic¢ rzeczy, o ktorych
myslicie, ze ich nie potraficie robic.”
Eleanor Roosevelt
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