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Projekt „Modernizacja zarządzania oraz szkolenia podnoszące poziom kompetencji urzędów gmin zrzeszonych w ZGRP”

jest współfinansowany przez Unię Europejską w ramach  Europejskiego Funduszu Społecznego



HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przedstawienie uczestników, prowadzącego 

 2.Przedstawienie planu szkolenia, test, kontrakt, balon oczekiwań


	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	1.Model komunikacji.

2.Komunikacja 1 i 2 stronna.

3.W co grają ludzie?


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	1.Typologia mieszkańców

2. Analiza transakcyjna jako narzędzie wspomagające profesjonalną obsługę mieszkańca


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	1. Model Pełnej ekspresji jako narzędzie komunikacyjne


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców”
Grupa I
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	01.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16.00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przypomnienie zakresu 1 dnia szkolenia

2. Asertywność, Mapa asertywności, zachowania asertywne


 
	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	1. 1. 8 reguł profesjonalnej obsługi

2. 2. Zwroty „wabiące” i „parzące”

3. 3. 7 zasad profesjonalnej rozmowy telefonicznej


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	1. Obsługa trudnego Klienta,
2.  Reklamacje i zażalenia


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	Techniki aktywnego słuchania


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców.”

Grupa I
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	02.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16:00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przedstawienie uczestników, prowadzącego 

 2.Przedstawienie planu szkolenia, test, kontrakt, balon oczekiwań


	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	1.Model komunikacji.

2.Komunikacja 1 i 2 stronna.

3.W co grają ludzie?


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	1.Typologia mieszkańców

2. Analiza transakcyjna jako narzędzie wspomagające profesjonalną obsługę mieszkańca


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	1. Model Pełnej ekspresji jako narzędzie komunikacyjne


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców”
Grupa II
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	03.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16.00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala



HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przypomnienie zakresu 1 dnia szkolenia

2. Asertywność, Mapa asertywności, zachowania asertywne


 
	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	4. 1. 8 reguł profesjonalnej obsługi

5. 2. Zwroty „wabiące” i „parzące”

6. 3. 7 zasad profesjonalnej rozmowy telefonicznej


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	3. Obsługa trudnego Klienta,
4.  Reklamacje i zażalenia


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	Techniki aktywnego słuchania


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców.”

Grupa II
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	04.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16:00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przedstawienie uczestników, prowadzącego 

 2.Przedstawienie planu szkolenia, test, kontrakt, balon oczekiwań


	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	1.Model komunikacji.

2.Komunikacja 1 i 2 stronna.

3.W co grają ludzie?


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	1.Typologia mieszkańców

2. Analiza transakcyjna jako narzędzie wspomagające profesjonalną obsługę mieszkańca


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	1. Model Pełnej ekspresji jako narzędzie komunikacyjne


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców”
Grupa III
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	05.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16.00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przypomnienie zakresu 1 dnia szkolenia

2. Asertywność, Mapa asertywności, zachowania asertywne


 
	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	7. 1. 8 reguł profesjonalnej obsługi

8. 2. Zwroty „wabiące” i „parzące”

9. 3. 7 zasad profesjonalnej rozmowy telefonicznej


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	5. Obsługa trudnego Klienta,
6.  Reklamacje i zażalenia


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	Techniki aktywnego słuchania


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców.”

Grupa III
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	08.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16:00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przedstawienie uczestników, prowadzącego 

 2.Przedstawienie planu szkolenia, test, kontrakt, balon oczekiwań


	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	1.Model komunikacji.

2.Komunikacja 1 i 2 stronna.

3.W co grają ludzie?


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	1.Typologia mieszkańców

2. Analiza transakcyjna jako narzędzie wspomagające profesjonalną obsługę mieszkańca


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	1. Model Pełnej ekspresji jako narzędzie komunikacyjne


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców”
Grupa IV
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	09.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16.00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


HARMONOGRAM SZKOLENIA

	Godziny
	Temat zajęć
	Liczba godzin

	8:00-8:30
	Rejestracja uczestników
	

	8:30-9:15
	1.Przypomnienie zakresu 1 dnia szkolenia

2. Asertywność, Mapa asertywności, zachowania asertywne


 
	1

	9:15-9:30
	Przerwa kawowa
	

	9:30-11:45
	10. 1. 8 reguł profesjonalnej obsługi

11. 2. Zwroty „wabiące” i „parzące”

12. 3. 7 zasad profesjonalnej rozmowy telefonicznej


	3

	11:45-12:15
	Przerwa kanapkowa
	

	12:15 -14:30
	7. Obsługa trudnego Klienta,
8.  Reklamacje i zażalenia


	3

	14:30-14:45
	Przerwa kawowa
	

	14:45-15:30
	Techniki aktywnego słuchania


	1

	15:30-16:00
	Konsultacje, pytania od uczestników
	


 „Profesjonalna obsługa mieszkańców.”

Grupa IV
	Miejsce szkolenia
	Centrum Szkoleniowo-Konferencyjne 
Hotel Czardasz ****

ul. Dobrzyńska 62b
09-400 Płock

	Data
	10.10.2012
w godzinach od 8.00 do 16:00

	Wykładowca
	Bartosz Nogala


Związek Gmin Regionu Płockiego, ul. Zglenickiego 42, 09-411 Płock www.zgrp.pl 

Gminy zrzeszone w ZGRP: Bielsk, Bodzanów, Brudzeń Duży, Bulkowo, Czerwińsk nad Wisłą, Drobin, Gąbin, Łąck,  Mała Wieś, Nowy Duninów, Płock, Radzanowo, Słupno, Stara Biała, Staroźreby, Wyszogród


