COMARCH SZKOLENIA:

Wspétpraca z klientem i jego obstuga w warunkach pracy zdalnej

I izolacji spotecznej

Cele szkolenia
Budowa swiadomosci pozyskania i rozwoju relacji z Klientem w przestrzeni zdalnej.
Poznanie mechanizméw wspétpracy interpersonalnej, biznesowej oraz efektywnych
sposobow jej wykorzystania w przestrzeni izolacji spotecznej. Analiza potrzeb
wiasnych, Klienta oraz sukcesu zarzgdzanie nimi w kontekscie profesjonalnej obstugi
Klienta w warunkach home office. Komunikacja, negocjacje oraz podstawy mediacji
w sytuacji kryzysowej. Prezentacja informatycznych narzedzi wsparcia.

Profil stuchaczy
Szkolenie przeznaczone dla os6b pracujgcych zdalnie z Klientem.

Czas trwania

Dwadziescia sesji szkoleniowych, tacznie 60 godzin lekcyjnych.
Sesja szkoleniowa skfada sie z dwoch modutdéw szkoleniowych.
Czas sesji szkoleniowej: 180 minut (4 godziny lekcyjne) + przerwy.
Materiat e-learningowy utrwalajacy zdobytg wiedze i umiejetnosci.

Metoda realizacji szkolenia

Szkolenie realizowane jest w formie wystepujacych po sobie sesji szkoleniowych
podzielonych na moduty. W ramach modutu szkoleniowego przewidziana jest czesc
teoretyczna wyjasniajgca dane zagadnienie, wspodlnie oraz samodzielnie rozwigzane
przez uczestnika ¢wiczenie oraz blok pytan i odpowiedzi. Po szkoleniu w ramach
utrwalenia wiedzy i umiejetnosci zostanie przekazany materiat e-learning.

Wiedza teoretyczna i praktyczna

Sesja szkoleniowa 1 (180 min)
v Modut 1:
Relacja

— pierwszy krok udanej relaciji
— dlaczego budowanie relacji jest najwazniejsze...

— sposoby i metody na budowanie relacji interpersonalnych podczas
zapoznania

— omowienie programéw i mozliwosci informatycznych w aspekcie
budowania dobrej relacji interpersonalnej
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Samodzielne ¢wiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v Modut 2:
Wymiana wiedzy i rozwéj umiejetnosci online
— programy informatyczne wspierajgce Home Office
— organizacja czasu i przestrzeni
— proaktywnosg¢, strach przed porazka, jakos¢ atmosfery
— metoda na ,testowanie”
Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 2 (180 min)

v Modut 1:

Szanse i zagrozenia nowoczesnych kanatéw komunikacji

— tworzenie wtasnego wizerunku

— praca gtosem

— praca z kamerg

— profesjonalna i pewna siebie postawa
Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v Modut 2:
Harmonogram i terminy
— metoda przeciwdziatania przewidzianym zagrozeniom
— zasady planowania dnia pracy
— regufa 60/40

— techniki koncentracji w trakcie pracy samodzielnej
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Samodzielne ¢wiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 3 (180 min)
v Modut 1:

Praca z potrzebami

— idea zarzadzania sobg i Klientem w ramach realizacji potrzeb obu
stron

— poznanie potrzeb indywidualnych kursanta
— préba rozpoznania potrzeb Klienta

— zaburzenia w realizacji potrzeb wynikajgce z pracy zdalnej i izolacji
spotecznej

Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v Modut 2:

Komunikacja i wymiana informacji na odlegtos¢

— zasady efektywnej komunikacji

— odpowiedzialnos¢ w przekazie

— komunikacja poprzez potrzeby

— komunikacja jezykiem wspotpracy
Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi
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Sesja szkoleniowa 4 (180 min)
v" Modut 1:

Wspotpraca — metoda budowania relacji i rozwigzywania konfliktow

— style zarzadzania

— omoéwienie nowatorskich podejsc i ich sukcesu w aspekcie
zarzgdzania zespotem, relacjg

— charakterystyka wspotpracy w ujecie biznesowym

— poznanie i rozwijanie technik rozwigzywania konfliktow poprzez
wspotprace

Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v" Modut 2:
Specyfika sytuacji pracy zdalnej i izolacji spotecznej
— szanse i zagrozenia Home Office
— indywidualna analiza zagrozen i scenariusz ich przetwarzania
— typowe konflikty
— metoda na 3,5
Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 5 (180 min)
v' Modut 1:
Sprawdzone metody dziatania w sytuacji kryzysowej
— omowienie zachowan i podej$¢ w sytuacji kryzysowej

— podobienstwa i rozbieznosci sytuacji kryzysowej i pracy podczas
izolacji spotecznej

— wybor efektywnych zachowan z sytuacji kryzowych i mozliwos¢
ich wdrozenia

— magia sity i odwagi
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v" Modut 2:
Praca nad rozwojem relacji i wspotpracy w biznesie
— fakty i mity zwigzane z budowaniem relaciji
— praca z przekonaniami
—» Czas nasz sprzymierzeniec
— autentycznosc¢ osobista
Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 6 (180 min)
v" Modut 1:
Negocjacje

— priorytetowe profesjonalne przygotowanie
— zasady negocjowania
— narzedzia wsparcia

— metoda ,czarnego scenariusza” — PMI
Samodzielne ¢wiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v" Modut 2:
Szes¢ kapeluszy myslowych Edwarda de Bono
— poznanie na przyktadzie narzedzia pracy

— omowienie wad i zalet tego sposobu rozwigzywania sytuacji
problematycznych

— omowienie mechanizmy w aspekcie budowy i rozwoju relagji

— przeniesienie metody do przestrzenie wirtualnej
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Sesja szkoleniowa 7 (180 min)
v" Modut 1:
Negocjacje w sytuacji kryzysowej

— charakterystyka negocjacji w sytuacji kryzysowe;j

— specyfika negocjacji w przestrzeni zdalnej i izolacji spotecznej

— analiza postaw negocjatoréw

— piramida priorytetéw: relacja — potrzeba — wygrana
Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v' Modut 2:
»Sztuka podstepu” czy negocjacje
— szybka korzys¢
— ukryte cele
— fakty a iluzja
— cel dokumentow i narzedzi
Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 8 (180 min)
v Modut 1:
Mediacje
— motywy stosowania mediaciji
— charakterystyka stron w mediacjach
— wybor i rola mediatora

— etapy mediacji
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v" Modut 2:
Wykorzystanie kreatywnych metod w aktualizacji warunkéw umow,
dziatan pod katem dostosowania ich do mozliwosci dziatania w sytuacji kryzysowej
— inspiracje i nowe przekonania
— praca tworcza, gra, wybicie z rytmu, zart
— budowa prototypoéw narzedzi pracy
— zagrozenia i wady nowych technologii
Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Sesja szkoleniowa 9 (180 min)
v" Modut 1:
Profesjonalna obstuga Klienta w sposéb zdalny
— intencja w komunikaciji

— swiadomos¢ potrzeb, konfliktow i charakterystyki pracy
w izolacji spotecznej

— organizacja warsztatu pracy, dokumentéw, procesu

— zarzgdzanie swoimi kompetencjami w celu skutecznej realizacji
zadan

Samodzielne éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v" Modut 2:
Delegowanie i odbiér zadan w przestrzeni Home Office
— etap rozwoju pracownika
— priorytety zadan a ich delegowanie
— techniczne, technologiczne i psychologiczne motywatory

— efektywnos¢ osobista i jej rozwgj
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Sesja szkoleniowa 10 (180 min)
v" Modut 1:
Efektywna praca z domu
— wyzwania pracy online

— omowienie teorii efektywnosci Getting Things Done, Davida
Allen

— zaprezentowanie narzedzi pracy GTD
— préba przetozenia teorii na wtasna praktyke
Samodzielne ¢wiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

v' Modut 2:
Krélowa wspoétpracy — komunikacja

— rola komunikacji w sukcesie zarzgdzania projektami
— stowa klucze, stowa zapalniki, stowa wspotpracy
— skuteczna komunikacja w pracy online
— efekt synergii

Samodzielne ¢éwiczenia

Modut pytan i odpowiedzi

Dodatkowe pytania uczestnikow
Podsumowanie szkolenia

Ankieta
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Umiejetnosci

Po ukonczeniu kursu uczestnik/czka bedzie potrafit/a:

v Swiadomie stosowaé rézne metody komunikaciji zdalnej w celu realizacji
zadan i profesjonalnej obstugi Klienta

v' Bedzie znat nowoczesne metody pozyskiwania, budowania dtugotrwatych,
wartosciowych relacji z Klientami i wspotpracownikami na odlegto$é

v" Nabedzie umiejetnosci efektywnej komunikacji, negocjacji i mediacji
w przestrzeni online

v' Pozna zasady i narzedzia wspotpracy, przeciwdziatania konfliktom
wykorzystywane w pracy zdalnej

v" Nabedzie umiejetnosci kreatywnego podejscia do aktualizowania warunkéw
umoéw i organizowania odbioru prac w trybie zdalnym

v" Pozna skuteczny jezyk komunikacji poprzez potrzeby

v' Bedzie potrafit klasyfikowa¢ zadania zgodnie z zasadami efektywnej pracy
Getting Things Done

v" Poprawi poczucie pewnosci siebie w pracy z kamerg, gtosem, tekstem

i technologig
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