S w | S S PROJEKT WSPOLFINANSOWANY PRZEZ SZWAJCARIE W RAMACH SZWAJCARSKIEGO
PROGRAMU WSPOLPRACY Z NOWYMI KRAJAMI CZtONKOWSKIMI UNII EUROPEJSKIEJ

CO N T R I B UTI O N PROJECT SUPPORTED BY A GRANT FROM SWITZERLAND THROUGH
THE SWISS CONTRIBUTION TO THE ENLARGED EUROPEAN UNION

Tytut: ,,Komunikacja i asertywnos¢ w dziatalnos$ci handlowo-ustugowej”
Miejsce: 38-300 Gorlice, ul. Biecka 3 - sala posiedzen Starostwa Powiatowego.
Termin: 22-23 lipca 2013 r. (2-dniowe, w godz. 9.00-16.00)

Cena: - w ramach projektu ,Lokalne inicjatywy na rzecz rozwoju regionalnego powiatu
gorlickiego i nowosadeckiego” wspdtfinansowanego przez Szwajcarie w ramach szwajcarskiego
programu wspétpracy z nowymi krajami cztonkowskimi Unii Europejskiej.

Dla kogo: wifasciciele, kadra zarzadzajgca i kierownicza oraz pracownicy mikro, matych
i srednich firm, zarejestrowanych (posiadajgcych siedzibe) lub posiadajacych strukture organizacyjna
(jednostke, oddziat, filie, przedstawicielstwo) na terenie powiatu gorlickiego lub nowosgdeckiego.

Organizator: Matopolska Agencja Rozwoju regionalnego S.A., Lokalne Biuro Projektu w Nowym Saczu
przy ul. Kosciuszki 9 (biuro czynne: pn — pt, godz. 8.00-16.00).

Zapisy na szkolenie: rejestracja on-line na www.marr.pl/swiss (po wejsciu na strone, prosze klikng¢

w tablice szkolenia, w prawym dolnym rogu).

Cel szkolenia: wzrost wiedzy iumiejetnosci uczestnikdw w zakresie komunikacji indywidualnej
z klientem, wtym dokonanie autodiagnozy wtasnych barier utrudniajgcych uwazne stuchanie
i bedgcych przyczyng btedéw w komunikacji. Uczestnicy dowiedzg sie jak dokona¢ wiasciwego
wyboru modelu komunikacji i kanatu przekazu oraz stylu wypowiedzi do danego typu klienta.
Uczestnicy poznajg i rozwing sztuke zadawania pytan pod katem potrzeb klienta oraz poznajg zasady
prowadzenia handlowych rozmoéw telefonicznych. Ponadto uczestnicy dokonajg autodiagnozy
zachowan asertywnych i poznajg sposoby wiasciwego wyrazania krytyki i pochwat i wtasciwej reakcji
na nie.

Program szkolenia:

Dzien |
Umiejetnosci interpersonalne w komunikacji indywidualnej z klientem
1. Autodiagnoza umiejetnosci komunikacyjnych.
2. Koto komunikacji i najwazniejsze elementy decydujgce o zrozumieniu
9:00-10:30 przekazywanego komunikatu.
3. Postawa empatii (wczucia) w sytuacje rozmowcy.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,

warsztaty.

10:30 - 10:45 Przerwa kawowa

Proces komunikacji i jego etapy

10:45 -12:15 1. Modele komunikacyjne i kanaty przekazu.

2. Dialog konstruktywny: stuchanie reaktywne, cztery ptaszczyzny wypowiedzi
von Thuna.
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3. Budowanie konstruktywnej informacji zwrotne;j.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, éwiczenia,
warsztaty.

12:15-12:45

Lunch

12:45 -14:15

Komunikacja bezposrednia a komunikacja telefoniczna

1. Komunikat JA —istota porozumienia.

2. Sztuka zadawania pytan pod katem potrzeb i oczekiwan klientéw.

3. Aktywne stuchanie jako narzedzie skutecznej komunikacji, pseudo-
stuchanie i stuchanie wtasciwe.

4. Zasady prowadzenia rozmoéw telefonicznych.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,
warsztaty.

14:15-14:30

Przerwa kawowa

14:30 - 16:00

Diagnoza wtasnych barier utrudniajagcych uwazne stuchanie, btedy w
komunikacji

1. Bariery i btedy w komunikowaniu sie.

2. 7 grzechéw komunikacji.

3. Reguty efektywnej komunikacji.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,
warsztaty.

Dzien Il

9:00 -10:30

Zasady skutecznej autoprezentacji, budowanie pozytywnego wizerunku
1. Zasady autoprezentacji; budowanie pierwszego wrazenia.
2. Inicjowanie i podtrzymywanie dobrego kontaktu z klientem.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,
warsztaty.

10:30 —10:45

Przerwa kawowa

10:45-12:15

Rdznice indywidualne w komunikacji, rozpoznawanie réznych typéw klientéw

i cwiczenie dopasowania stylu wypowiedzi do typu klienta

1. Psychologiczne aspekty komunikacji interpersonalnej.

2. Jezyk kobiet a jezyk mezczyzn.

3. Rdznice indywidulane w komunikacji i ich rozpoznawanie oraz dopasowanie
sie.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,
warsztaty.

12:15-12:45

Lunch

12:45 - 14:15

Autodiagnoza zachowan asertywnych

1. Rdznice miedzy zachowaniami agresywnymi, a ulegtymi w kontakcie z
klientem.

2. Swiadomos¢ praw osobistych i wtasnego kapitatu.
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3. Asertywny monolog wewnetrzny.
4. Analiza transakcyjna - wewnetrzny gtos "Dorostego" podstawg myslenia

asertywnego.
Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, éwiczenia,
warsztaty.
14:15-14:30 Przerwa kawowa

Asertywne wyrazanie opinii i przekonan

Zabieranie gtosu na szerszym forum (wystgpienia publiczne).

Asertywne odmawianie.

Konfrontacja przekonan.

Woyrazanie krytyki i pochwat.

Obrona przed atakiem werbalnym.

. Asertywne wyrazanie przekonan.

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji: wprowadzenie, ¢wiczenia,
warsztaty.

W ramach szkolenia MARR S.A. zapewnia materiaty szkoleniowe, zaswiadczenia o ukoriczeniu szkolenia,
zaswiadczenia o uzyskanej pomocy de minimis oraz catering.

14:30 - 16:00

ok wnNE

Metody i narzedzia stosowane w trakcie realizacji szkolenia: prezentacja komputerowa, analizy
przyktaddw, dyskusja, ¢wiczenia grupowe oraz indywidualne, warsztaty.

TRENER: Matgorzata Pelczar

Certyfikowany trener biznesu, Certyfikat Doradcy Action Learning. Posiada uprawnienia
pedagogiczne. Doswiadczenie zawodowe zdobywata na stanowisku Kierownika a nastepnie
Dyrektora Zarzadzajgcego i Prezesa Zarzagdu w miedzynarodowej spotce doradczej; odpowiedzialna
m.in. za zarzadzanie procesem sprzedazy, zarzgdzanie personelem, nawigzywanie nowych kontaktow
biznesowych, obstuge strategicznych klientéw. Zrealizowata projekty szkoleniowe i konsultingowe
miedzy innymi dla kadry kierowniczej i pracownikdw: PGNIG Termika, Grupy Tauron S.A., Grupy
Azoty Tarnéw S.A., PGE Obrét S.A., Geofizyki Krakdéw Sp. z 0.0., Agencji Rynku Rolnego.

Autor szeregu autorskich programéw szkoleniowych, materiatéw dydaktycznych a takze ¢wiczen
i warsztatow z zakresu obstugi klienta, skutecznej sprzedazy.

Na sali szkoleniowej budzi zaufanie, ceniona jest przede wszystkim za praktyke potaczong
z umiejetnosciami przekazywania wiedzy w przystepny sposob. Jej pasja sg ludzie; ich poznawanie,
przebywanie z nimi, wspdlne rozwigzywanie probleméw, dzielenie sie wiedzg i umiejetnosciami.

Pytania? Tel. 18 262 12 76.

Zapisz sie juz dzi$ www.marr.pl/swiss
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