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KLIENTA 2024
KOMUNIKACJA NIEWERBALNA - od mowy ciata do proksemiki biura

] ADRESACI SZKOLENIA:

Szkolenie rekomendowane jest wszystkim pracownikom urzedu lub firmy, ktérzy majg kontakt z innymi
pracownikami oraz z Klientem. Szkolenie jest uzupetnieniem wiedzy pracownikéw, ktdrzy przechodzi
kiedykolwiek szkolenia z technik werbalnych obstugi Klienta.

B TRENER
MAURYCY SEWERYN:
° Trener od 14 lat. Ma na koncie 2800 szkolen.
° Praktyk z doswiadczenie w urzedzie. Zaczat od

stanowiska podreferenta w 1998 roku a skonczyt jako
wiceburmistrz w Warszawie.

° Jeden z 3 najlepszych specjalistow ds. mowy ciata w
Polsce. Komentator medialny.

° Prowadzi od 10 lat badania na temat komunikacji
niewerbalnej Polakdw.

° Wyktadowca MBA i na 2 studiach podyplomowych

e Byt rzecznikiem bytego Marszatka Sejmu — Pana Marka Borowskiego, Polskiego Zwigzku Dziatkowcow i
promowat SEKA SA. Oraz RAGE RACE 2010.

e Absolwent Wydziatu Dziennikarstwa i Nauk Politycznych Uniwersytetu Warszawskiego. Stypendysta
Uniwersytetu Humboldtéw w Berlinie. Byty doktorant w Katedrze Zarzadzania WSPiZ im. Leona
KoZminskiego. Absolwent Krajowego Centrum Edukacji Europejskiej

] KROTKO O SZKOLENIU:

Dlaczego warto uczestniczy¢?

Dla KLIENT 2024 najwazniejsze jest to, co widzi i to JAK WOBEC NIEGO ZACHOWUIJE sie pracownik urzedu lub
firmy. Ten nowy Klient zmieniony przez pandemie, kryzys, zmiany socjotechniczne i technologiczne
spoteczenstwa podchodzi do obstugujgcego go pracownika inaczej niz nawet 5 lat temu.

KLIENT 2024 jest przyzwyczajony przez lata komunikacji do okreslonych standardéw obstugi Klienta. Ich brak
od razu wytapuije i szybko uznaje za brak profesjonalizacji urzedu. Dla wielu KLIENTOW 2024 pewne sygnaty
niewerbalne (szczegdlnie u mtodych ludzi, ktérzy ich nie zauwazajg) sg oznakami lekcewazenia. Lekcewazenie
rodzi agresje.

KLIENT 2024 sam w pracy przechodzit szkolenia z technik werbalnych obstugi Klienta. Niekiedy przechodzit
rowniez szkolenia z komunikacji niewerbalnej. Pracownik, jezeli nie chce ulec manipulacji albo po prostu chce
prawidtowo obstuzy¢ Klienta powinien zna¢ te techniki lepiej lub znaé ich wiece;j.

Przebieg szkolenia

Szkolenie trener zaczyna od przecwiczenia gestow otwartosci wobec Klienta, wspétpracownika, szefa.
Kolejne 30 ¢wiczen, scenek zostato tak zaprogramowanych, aby uczestnicy w formie zabawy uczyli sie
,gramatyki” mowy ciata. Podczas kazdej scenki, kazdego warsztatu uczestnicy majg nauczyc sie od trenera i
od siebie nawzajem ,stow” czyli gestéw. Podkreslam zawsze, ze szkolenie ma bawic i dzieki temu szybciej
uczy¢ jak prawidtowo komunikowac sie z ludzmi.
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] PROGRAM SZKOLENIA:

10:00 - 12:00

BLOK I
Poczatek spotkania. Trzy kroki:

Kontakt wzrokowy
e Pierwsze spojrzenie
- zawodowe, biznesowe
- pétoficjalne
- osobiste
o Kontakt wzrokowy i analiza
zachowan wzrokowych.
e Analiza sposobu patrzenia na
urzednika.
e Analiza proksemiki biura i jej
wplyw na relacje.

Aparycja
o Usmiech i mimiki oddajace intencje
- formy usmiechu
- utozenie gtowy: poziome, pionowe,
- szczgtkowe formy strachu i zawstydzenia w utozeniu gtowy
e Mimika i utozenie gtowy oraz ramion, kinestetyka barkow.
e Woyglad pracownika a postrzeganie jego cech zawodowych i osobistych.
Od makijazu do rodzaju obuwia.

Przywitanie sie
e Powitanie partnerskie:
- oficjalne
- potoficjalne
- europejskie
- manipulacji sympatia
- szczerych intencji
e Powitania dominujace, ulegte, podnoszgce poczucie bezpieczenstwa Klienta,
okazania szacunku i nieswiadomie lekcewazgce Klienta

12:00 —12:15

Przerwa

12:15-13:30

BLOK II
Obstuga trudnego Klienta 2024 na siedzgco w biurze a dla czesci uczestnikow
ich zachowanie podczas wizyty u Klienta.

e Miejsce siedzenia. Zastosowanie i znaczenie przedmiotéw znajdujgcych
sie na biurku czyli przestrzen komunikacji.

e Sposdb siedzenia przy stole i poza nim.

e Znaczenie konkretnych sposobdéw utozenia dtoni na stole

e Gesty otwartosci i pozytywnego nastawienia

e Sygnaty zainteresowania a sygnaly znudzenia, negatywnej oceny,
powatpiewania i lekcewazenia.

e Brak gestykulacji i inne sygnaty ostrzegawcze.

e 3 poziomy gestykulacji.

e Gesty zainteresowania

e  Gesty blokady i wycofania — postawy obronne.
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13:30—-14:30 | Dtuzsza przerwa dla uczestnikéw

14:30-16:00 | BLOK Il
Zachowania szczatkowe. Po czym mozna pozna¢ prawdziwe emocje cztowieka
nawet wtedy, kiedy chce je ukry¢. Sygnalizacja ktamstwa.

e Postawa:
- Postawy negatywnie postrzegane w Polsce.
- Postawy pewnosci siebie.
- Postawy stresu.
- Postawy uspokajania
sie i wahania sie

e Sygnalizacja ktamstwa:
- atawizmy
- zachowania w
przestrzeni dtoni
-gesty w okolicy twarzy
- sygnalizacja
szczatkowa kinestetyka
ciata;
- gesty oznaczajgce ktamstwo
- gesty sygnalizujgce szczerosé
- gesty agres;ji i ztosci
- uwiarygodnianie sie
- oddychanie, fizjonomiczne sygnaty ktamstwa i emocji

J INFORMACJE ORGANIZACY]NE:

Uczestnicy: grupa 15-osobowa
Lokalizacja: Warszawa
Cena: 650 zt netto
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