www.sewerynszkolenia.pl
Tel. +48 668 018 353
biuro@sewerynszkolenia.

Seweryn

szkolenia

PROFESJONALNY SEKRETARIAT
Wizytéwka wladz. Wizytowka organizacji.

BLOK 1 - Komunikacja werbalna w Sekretariacie
BLOK 2 - Komunikacja niewerbalna w Sekretariacie

§ 0 SZKOLENIU:

Blok 1 - Komunikacja werbalna (10.00-13.00)

Szkolenie jest specjalistyczne. Jest przeznaczone dla
pracownikdéw Sekretariatow, ktérzy komunikujg sie z
Klientem, majg doswiadczenie na swoim stanowisku pracy
lub przechodzili podobne szkolenia interpersonalne.
Zatozeniem szkolenia jest fakt, ze Klient sie zmienia i
powinny sie zmienia¢ techniki stosowane do jego obstugi.
Zadaniem trenera jest wiec czesciowo przypomnienie
nadal skutecznych technik werbalnych a czesciowo
wprowadzenie nowych metod dopasowanych do
zmieniajgcego sie systemu komunikacji, zycia, mentalnosci
w podejsciu do pracownikow Sekretariatow w urzedach i
firmach. A to podejscie nacechowane jest czestokro¢ agresjg, frustracjg, roszczeniowoscig, potrzebg
wytadowania ztosci na koszty zycia i kryzys, czy po prostu szybkim tempem zycia.

Blok 2 - Komunikacja niewerbalna (14.00-16.00)

To ,,zachowanie” pracownika Sekretariatu decyduje o
nastawieniu do wifadz nawet wtedy, kiedy Klient,
dziennikarz, przedsiebiorca, polityk czy poset, minister
przyjezdza ,,po prosbie”. Kiedy potem gos¢ opowiada o
tym spotkaniu, zaczyna od opisu sekretariatu i oceny
pracownika.

Na to ,,zachowanie” skfada sie mowa ciata, mimika,
aparycja (wyglad), kinestetykg pracownika i sposodb
mowienia (parajezyk). Ale nie tylko one sg brane pod
uwage. Wazna jest tez proksemika m.in. zapach,
Swiatto, wyposazenie, wielko$¢ pomieszczenia. Na
niektére — bardziej state - pracownik ma mniejszy wptyw. O innych decyduje samodzielnie. Zadaniem trenera
jest zaprezentowanie i przeéwiczenie z uczestnikami optymalnych form witania gosci i wykorzystania
dostepnych narzedzi do budowania pozytywnej opinii o urzedzie, firmie i wtadzach.

§ INFORMACJE ORGANIZACY]NE:

Miejsce szkolenia:  Warszawa
Cena szkolenia: 500 zt netto
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 PROGRAM SZKOLENIA:

Program szkolenia opiera sie na aktywnych metodach pracy. 90 procent czasu szkolenia to ¢wiczenia
praktyczne, w tym praca w grupach, parach, analiza trudnych sytuacji w pracy z Klientem i technik ich
rozwigzywania a takze odgrywanie scenek. Na zyczenie Klienta moze w szkoleniu zostaé¢ wykorzystana
kamera do analizy systemu komunikacji uczestnikow.

10:00-11:30 | BLOKI
KOMUNIKACJA WERBALNA W SEKRETARIACIE.

e specyfika pracy w Sekretariacie

e trudne sytuacje w Sekretariacie
rozpoznanie rozméwcy i jego nastawienia;
jak nie straci¢ kontroli nad rozmowa i rozméwca.
zakazane zwroty w obstudze klienta;
jak radzi¢ sobie z obiekcjami;
co wptywa pozytywnie na relacje z klientem;
argumentowanie — logiczne i zrozumiate wyjasnienie stanowiska;
gtéwne narzedzia przekonywania;

11:30-11:45 | Przerwa

11:45-13:00 | BLOK I
SKUTECZNE TECHNIKI RADZENIA SOBIE Z NIETYPOWYMI ZACHOWANIAMI KLIENTOW
SEKRETARIATU
e -stopniowanie reakcji;
e 7z tresci na proces;
e zdarta ptyta;
e podtrzymanie relacji;
e asertywne stawianie granic;
e asertywna odmowa;
e reagowanie na krytyke;
e obrona przed atakiem
werbalnym;
e komunikacja z klientem
niedajgcym
dojs¢ do stowa

13:00 - 14:00 | Dtuisza przerwa dla uczestnikow

14:00 - 16:00 | BLOKIII
KOMUNIKACJA NIEWERBALNA PRACOWNIKA SEKRETARIATU

Poczatek spotkania:
Kontakt wzrokowy
e Pierwsze spojrzenie
- zawodowe, biznesowe
- potoficjalne
- osobiste
e Kontakt wzrokowy i analiza zachowan wzrokowych.
e Analiza sposobu patrzenia na urzednika.
e Analiza proksemiki biura i jej wptyw na relacje.
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Aparycja
e 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, kinestetykg barkow.
e  Woyglad pracownika a postrzeganie jego cech zawodowych i osobistych.
Od makijazu do rodzaju obuwia. Dopasowanie sie do strategii wtadz i
organizacji.

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

Usadzanie goscia i siedzenie na swoim miejscu pracy.

e Stoty, stoliki, siedzenia.

e Proksemika przestrzeni Sekretariatu.

e Sposdb siedzenia pracownika Sekretariatu.

e Biurko - przedmioty znajdujace sie na biurku, czyli przestrzen
komunikacji.

e Znaczenie konkretnych sposobdéw utozenia dtoni na stole

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