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Demokracji Lokalnej 13 czerwca 2022 r

im. Jerzego Regulskiego

OBSLUGA KLIENTA CUDZOZIEMCA, ZE SZCZEGOLNYM
UWZGLEDNIENIEM KLIENTOW Z UKRAINY

WAZNE INFORMACJE O SZKOLENIU:

Proponujemy Panstwu udziat w zajeciach podczas, ktérego oméwimy zasady obstugi klientow i komunikacji interpersonalnej z
uwzglednieniem prezentacji specyfiki komunikacji miedzykulturowej, ze szczegdélnym uwzglednieniem kultury ukrainskiej. Zajecia
pozwolg lepiej zrozumiec wtasne skrypty kulturowe i to, jak warunkujg one wzajemne kontakty oraz poznac zasady rozmowy z osobg
dotknietg trauma, kryzysem, w stresie.

I
CELE | KORZYSCI:

e Poznanie zasad komunikacji werbalnej i niewerbalne;j

e Poznanie barier utrudniajgcych komunikacje

e Poznanie roli emocji w komunikacji

e Poznanie wptywu kultury na relacje miedzyludzkie

e Zapoznanie sie z r6znicami miedzykulturowymi

e Poznanie sposobdw przeciwdziatania uprzedzeniom i stereotypom

e Poznanie pozytywnych aspektéw wynikajacych z pracy w miedzykulturowym zespole
e Poznanie cech charakterystycznych dla kultury Ukrainy

e Poznanie sposobdw komunikacji z osobg dotknietg kryzysowa sytuacja

PROGRAM:

1. Wprowadzenie do tematyki szkolenia.

2. Komunikacja interpersonalna.

3. Model komunikacji dwustronne;j.

4. Bariery komunikacyjne.

5. Bariery w relacji pracownik — klient.

6. Rbznice wynikajgce z odmiennosci kultur.

7. Zaktécenia komunikacji z reprezentantami innych kultur.

8. Wtasne uwarunkowania kulturowe i ich wptyw na percepcje $wiata oraz przebieg komunikacji.
9. Przekazywanie informacji w sposob zrozumiaty.

10. Emocje.

11. Stosowanie argumentacji.

12. Dostosowanie komunikacji do kontekstu kulturowego klienta.
13. Kody komunikacyjne innych kultur.

14. Kultura Ukrainy.
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. Sytuacja kryzysowa.

. Osoba w kryzysie, osoba z trauma.

. Jak rozmawia¢ z osobg w trudnej sytuacji zyciowej.

. Przezwyciezanie stereotypdéw i uprzedzen takze tych nieuswiadomionych.
. Podsumowanie szkolenia.
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ADRESACI: Pracownicy zajmujgcy sie obstugg klienta, pracownicy biur obstugi klienta, sekretariatow, pracownicy wydziatéw
ewidencji ludnosci, USC, pracownicy osrodkédw pomocy spotecznej.

PROWADZACY: Psycholog, coach, trener z 16-letnim doswiadczeniem. Absolwentka psychologii ze specjalnoscig psychologia pracy,
organizacji i zarzadzania; pedagogiki i pracy socjalnej. Ukonczyta Szkote Coachingu w Instytucie Rozwoju Biznesu. Jest
certyfikowanym coachem , The Practicioner Coach Diploma”, akredytowanym przez Noble Manhattan Coaching oraz International
Institut of Coaching and Mentoring. Posiada certyfikat Zarzgdzanie projektami PRINCE2 na poziomie Foundation. Nauczyciel
akademicki na kierunkach psychologicznych w Wyzszej Szkole Bankowej w Poznaniu i tWSH w Zarach. Tworzy gry szkoleniowe
rozwijajgce kompetencje miekkie oparte na wiedzy z zakresu psychologii i wykorzystuje je podczas szkolen. Specjalizuje sie
w szkoleniach z rozwijania kompetencji menedzerskich, a takze m.in. z zakresu: budowania zespotu, komunikacji interpersonalnej,
asertywnosci, motywowania, automotywacji, autoprezentacji, wizazu, etykiety biznesowej i towarzyskiej, radzenia sobie ze stresem,
rownowagi miedzy pracg a zyciem osobistym, rozwigzywania konfliktéw, treningu interpersonalnego, zarzadzania sobg w czasie,
wspierania rozwoju, coachingu, wyzwalania kreatywnosci, negocjacji, pedagogiki i wychowania.
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Obstuga klienta cudzoziemca, ze szczegélnym uwzglednieniem klientéw

z Ukrainy

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

13 czerwca 2022 . Szkolenie w godzinach 10.00-14.30

@ Cena: 349 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

DANE DO Fun.daqa -ROZWOJU Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze
ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa
KONTAKTU: tel. 604 078 421, fax: (42) 288 12 86 szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAK OO NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ witasciwe)

Prosze o przestanie faktury i certyfikatu na adres mailowy:

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowsze.pl oraz zawartej w nim Polityce
prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy wysytac do 7 czerwca 2022 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejno$é zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostaé
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosc nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




