UGYFELSZOLGALAT TRENING TANMENET
2010. JUNIUS 21.-22.-23.

A tréning célja

Az 0j kihivasokkal és feladatokkal teli kbrnyezetben azok az intézmények alljak meg
a helylket, valnak eredményesebbé, ahol a vezet6k mellett a frontemberek is
elhivatottak a szinvonalas, professziondlis szolgéaltatdsok nyujtasa tekintetében.

A frontembereket a legtobb szervezetnél ma mar kulcsembereknek is tartjak, hiszen
felelésségteljes munkajuk soran formalodik a partnerek, ugyfelek, lakossag
véleménye a hivatalrél. A polgarmesteri hivatal munkatarsaitol nem csak gyors,
pontos szakmai munkat, problémamegoldast, de emberekkel valé banni tudast és
kival6 kommunikacios készséget is elvarnak.

A tréning célja, hogy az oOnkormanyzati munkatarsak — a kiegészité elméleti
ismereteken tulmenbéen - tisztdban legyenek az ugyfélorientalt hozz4allas
jelentéségérdl a kozigazgatasi szektorban, valamint gyakorlati segitséget kapjanak
ugyfélkezel6i munkajuk magas szintli végzéséhez.

Tanmenet napi bontadsban
2010. junius 21.
1. Nap

Tréneri bemutatko zas
Egyuttmikodési feltételek kialakitasa.
Célmeghatarozas

A tréning m Gfajrol

A képzés miifajanak megismertetése a résztvevdi csoporttal.

A tréning modszertanba val6 bevezetés. A tréningmodszer analdgias haszna,
mely kooperativ mddon ad sajat élményt a résztvevok szamara.

Bemelegit 6, ismerked 6 gyakorlat -
A résztvevék bevonasa a program egészébe. Kotetlen hangulatoldo
ismerkedeés




Elvarasok és fenntartasok megfogalmazasa.

Feltérképezésre kerililnek a résztvevékben megfogalmazott elvarasok és
fenntartasok.

Egyuttmikodés elésegitése.

Kiscsoportokban a bizalom elésegitése.

Szolgaltatoi magatartas, az ugyféel szemszégéb 6l nézve

Az ugyfélelvardsok megfogalmazésa, ebbdél kbvetkeztetve az dnkorményzat
munkatarsaival szemben elvart tgyfélorientalt magatartasi formakra.
Szolgéltatoi magatartds tudatositasa, az ugyfélorientalt hozz4aallas
kialakitAsanak megalapozasa. Az lgyfélszolgalat alapelveinek és
alapkritériumainak meghatarozasa.

Az Ugyféllel valo beszélgetés folyamata
Az ugyfélszolgalati munka eredményességét tamogato folyamat megismerése.
A hatékony lgyfélszolgalati munka lépéseinek elsajatitasa.

A kommunikaciés folyamat jellegzetességei az tgyfél szolgéalati munkaban
Informécids utak és csatornak. 1-2 iranyd kommunikacio jellemzéinek
megtapasztalasa.

A kommunikéacié hatadsainak tudatositasa, az tigyfélszolgalati kommunikacio
jellemzdinek megtapasztalasa a felek kozott. Az tigyfélorientalt kommunikaciot
seqitd és gatlod tényez6k megélése, és tudatositasa.

Figyelem —Kovetés -Vezetés technikaja az lUgyfélszolgalati munkaban

A nézépont kilonbdzéségekbdl adddo lehetséges problémak megtapasztalasa,
és lehetséges kezelési mddjainak gyakorlasa.

A figyelem — kdvetés- vezetés technikajanak elsajatitasa, mely a problémas
ugyfelek hatékony kezelését segit tAmogatni.




Tanmenet napi bontasban
2010. junius 22.
2. Nap

A kommunikacio elmélete
A kommunikacio sajatossagainak elméleti attekintése.
Tudatositani a kommunikacié fogalmat, a kommunikacio sajatossagait,

valamint az tgyfélszolgalati kommunikacio fontossagat.

Szemeélyes és telefonos kommunikacio jellegzetessége i
A résztvevék megtapasztaljdk a hatékony kommunikacios utakat, médokat, s a
kommunikacio jellegzetességeit a személyes és telefonos lgyintézés kapcsan.

Kérdezés szerepe az Ugyfélszolgalati munkaban

A kérdezés hianya altal generalt eléfeltételezés hatasainak megélése. Majd a
kérdezés hasznainak tipusainak elméleti attekintése.

A kérdések szerepének megtapasztalasa a hatékony ugyintézésben,
problémakezelésben.

Szakzsargon a hivatali Ugyintézésben

A szakzsargon hasznalatanak megtapasztalasa, valamint a hivatali zsargon
adaptalasa a hétkdznapi Ugyfélnyelvezetre.

Tudatositani a szakzsargon hasznalat veszélyeit. Kidolgozni a hatékony
ugyfélorientalt kommunikaciot.

e

ElGitélet szerepe

Megtapasztalni a sztereotipia és el6itélet hatasait.

Az elbitélet veszélyeinek tudatositasa a hatékony ugyintézés érdekében. Az
eléitélet kikiiszobdlésének technikai, melyek tamogatjak az eredményes
ugyfélorientalt magatartast.

Emberi smeret — DISZK modell
A hatékony ugyintézés érdekében a kiloénb6z6é tipust emberekkel vald
kiilonbdz6 banasmaod elvi attekintése.




Tanmenet napi bontasban
2010. junius 23.
3. Nap

Emberismeret - DISZK helyzetgyakorlatok

Az el6z6ekben elsajatitott elméleti ismeretanyag hétkdznapi (€16 szituaciok,
éles helyzetek) adaptalasa.

A kulénb6z6 tipusu emberekkel valé banasmaéd gyakorlasa, tgyfélszolgélati
helyzetekben.

A probléma

A probléma definidlasa a mindennapi hivatali igyfélszolgalati munka soran. A
probléma természetének feltarasa.

Megismerni a probléma természetének mibenlétét, valamint annak tudatositasa
hogy az tgyfélnek mi jelent problémat, €s mit var el az tgyintézétél a probléma
kezelése soran.

Problémamegoldas folyamata

A probléma megoldas folyamatanak és technikéinak attekintése.

A problémamegoldas folyamatanak elveit €s gyakorlati alkalmazasanak
technikait sajatitjak el a résztvevék.

A reklaméciok

Az Ugyfél reklamacio kezelés technikainak elsajatitasa. Felismerni és
megérteni az Ugyfél reklamacidk okait, és megfelel6 kezelési technikakat
elsajatitani a hatékony reklamacio kezelésre.

Onérvényesit 6 (asszertiv) kommunikacié az tigyfélszolgalati munka  ban

A partneri, dnérvenyesité kommunikacio jellemzdinek attekintése

Az asszertiv kommunikacio elveinek és jellemzdinek attekintése, és gyakorlati
alkalmazasa a hivatali munkaban. A hatékony 6nérvényesité kommunikacio
elveinek attekintése a problémas/nehéz lgyfélszolgalati helyzetekben, s ennek
lehetséges kezelése asszertiv médon.

Asszertiv technika k az tgyfélszolgalati munkaban

Asszertiv technikak gyakorlati alkalmazésa, ugymint kozléssorompoék, pozitiv
atkeretezes.

Az asszertiv technikdk gyakorlasa az tgyfélszolgéalati helyzetekben.

Ugyfélszolgalati KisKT

Budakalasz Polgarmesteri Hivatala altal elvart tigyfélorientalt magatartas, és
ugyfélszolgalati készsegek attekintése a 2 nap tukrében.

Vezet6 kérdés: A ,MI” Ugyfélszolgalati ilemkddexink.

Osszegezni, és tudatositani a 2 nap soran elsajatitott ismeretanyagot, s
megerdsiteni az tgyfélorientalt szemléletet.




Programzaras
A program élményeinek tudatositdsa, dsszefoglalasa, értékelése.

Az oktatast tartja: HomonnaiSzabolcs




