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Profesjonalna

sekretarka / asystent / asystentka

komunikacja — obstuga klienta,
zarzadzanie sekretariatem - wizerunek

- Najwazniejsze narzedzia efektywnej
komunikacji

- Techniki wspomagajace efektywna
wymiang informacji

- Dystrybucja informacji poprzez sekretari:

- Budowanie wiasciwych ram
funkcjonowania w sekretariacie

- Modele efektywnej wspotpracy z szefem
i otoczeniem biznesowym

- Radzenie sobie w trudnych sytuacjach
w firmie

- Reklamacje, roszczenia, zgdania — jak
sobie z nimi radzi¢?

- Jak dyplomatycznie zadbaé o przeptyw
informacji oraz jakos¢ relacji pomiedzy
stronami w trudnych sytuacjach?

- Typologia klientéw i zasady pracy
z klientem

- Ja jako doradca — moja kluczowa
kompetencja
) - Rozwiagzanie - zastosowanie - korzys¢
ot - Przedstawianie alternatywnych mozliwos
s

l - Budowanie profesjonalnego wizerunku
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Profesjonalna

sekretarka/asystent/asystentka

komunikacja — obstuga klienta- zarzadzanie sekretariatem - wizerunek

Szanowni Panstwo,

kwalifikacje profesjonalnej sekretarki / asystentki to
przede wszystkim umiejetnosci wspomagajace proces
zarzagdzania  przetozonego. Prezentujemy program,
skupiajacy sie
na najbardziej kluczowych umiejetnosciach, majacych
najwiekszy wptyw na skuteczno$¢ na tym stanowisku
pracy.

Profesjonalna sekretarka / asystentka — to pierwsza czes¢
zawansowanych umiejetnosci asystenckich prowadzona
przez z ogromnym doswiadczeniem w dziedzinie
zarzadzania, profesjonalizacji pracy oraz ksztaicenia
skutecznej kadry.

Podczas szkolenia dowiesz sie:

— Jak ksztaltowac i swiadomie wptywa¢ na wizerunek
firmy poprzez wykonywang funkcje?

— W jaki sposéb tworzy¢ ramy wspotpracy wewnetrznej,
aby zwigkszac¢ efektywnos$c¢ pracy?

— W jaki sposéb przygotowaé prezentacje na zlecenie
przetozonych?

— W jaki sposob pracowaé nad prawidtowym stylem
jezykowym i zada¢ o kulture stowa w relacjach
biznesowych?

- Jak wykorzystywa¢ najwazniejsze i skuteczne
narzedzia komunikacyjne w relacjach wewnetrznych i
zewnetrznych firmy?

— Jak wypracowa¢ funkcjonalny model wspétpracy z
szefem i wspotpracownikami?

— Jak zadbac o drozny i klarowny przeptyw informac;ji?

— Jak rozwigzywac¢ pozytywnie trudne i niezreczne
sytuacje?

— W jaki sposéb wspétpracowa¢ z réznymi typami
klientow?

— Jak pyta¢ i dociera¢ do potrzeb klientow? Jak z nimi
rozmawiaé o wspotpracy z firma?

Metodologia:

Szkolenie ma forme warsztatéw. Trenerzy wykorzystujg
urozmaicone metody szkoleniowe: ¢wiczenia grupowe,
indywidualne, scenki, dyskusje, analizy przypadkéw, aby
zmaksymalizowa¢ efekt koncowy dla kazdego z
uczestnikéw, aby prezentowane technik i rozwigzania byty
realne do zastosowania w sytuacjach zawodowych.

Zachecamy do zapoznania sie ze szczegbtowg oferta.
W przypadku jakichkolwiek pytan prosimy o kontakt
telefoniczny z zespotem Langas Group pod numerem
telefonu (22) 696 80 20, lub za pomoca poczty
elektronicznej: szkolenia@langas.pl

Z powazaniem,

o 100%
Barbara Zielinska gwar.
Kierownik Projektu sat

100% gwarancji satysfakciji

Aby zapewni¢ Cie, ze Twoja decyzja o uczestnictwie w naszym szkoleniu, nie Jest zquana z
gwaranCJQ satysfakcji. Jezeli w ciagu 3 pierwszych godzin szkolenia uznasz, ze ni
zwroc¢ swoj podrecznik i materiaty w stanowisku obslugl klien

nic do stracenia, a wiele do zyskania, wiec pod
wejdz na www.langas.pl

WWW.LANGAS.PL

LANGAS@LANGAS.PL

14 — 15 lipca 2011 r. Warszawa

Eksperci: .
MIREK OCZKOS

Niesamowita postaé na  polskim  rynku
szkoleniowym, rezyser filmowy i telewizyjny;
Specjalista Public Relations w zakresie pracy
z gtosem i autoprezentacji. Posiada wieloletnie
doswiadczenie w prowadzeniu szkoleh

medialnych  dla  politykéw,  biznesmenow,
psychologéw;
Byt dyrektorem zarzadzajacym jednej z wiekszych  warszawskich

agencji reklamowych. Wspétpracownik Centrum Informacji Europejskiej
przy Urzedzie Komitetu Integracji Europejskiej w Warszawie; Absolwent
PWSFTviT w todzi oraz Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie.
Wyktadowca Warszawskiej Szkoty Filmowej, Uniwersytetu
todzkiego oraz SGH; w Warszawie. Autor ksigzek: ,Abecadto
mowienia”, ,Sztuka poprawnej wymowy, czyli o betkotaniu i faflunieniu”;
Wspotpracowat z stacjami radiowymi: Radio Manhattan w todzi,
Program 3 Polskiego Radia, Radio Kolor Warszawa, Radio Plus
Warszawa.

PIOTR PERSONA

Trener biznesu i coach; Specjalizuje sie w
szkoleniach w zakresie sprzedazy, obstugi
klienta, miekkich umiejetnosci menedzerskich,
outplacementu, planowania  strategicznego.
Doswiadczenie  zawodowe  zdobywat —w
sprzedazy i obstudze klienta, a nastepnie jako
menedzer  zespotbw  w  firmach m.in.
farmaceutycznych. Dyplomowany Trener
Grupowy i Coach Szkoty Wyzszej Psychologii
Spotecznej w Warszawie,

absolwent Szkoty Trenerow i Doradcédw Biznesu Laboratorium
Psychoedukaciji i FRDL. Prowadzit programy indywidualne i grupowe
m.in. dla Auchan Polska, Asaj Sp. z 0.0., Camaieu, Conbelts Sp. z
0.0., Emix, Fama, Herbalife, Hicron, Jean Louis David, MSD, Sephora,
Sovrana, Oriflame.

MAREK SYLBURSKI

Doswiadczony trener; od 14 lat zajmuje sie problematyka rozwoju
kompetencji managerskich, coachingu, doradztwa w obszarze modeli
kompetencyjnych, systeméw ocen okresowych pracownikow,
sprzedazg i obstuga klienta; W swojej karierze zawodowej zajmowat
stanowiska od przedstawiciela handlowego do dyrektora handlowego;
Na potrzeby prowadzonych szkolen tworzy gry i symulacje biznesowe
pozwalajace w bezpiecznych warunkach testowa¢ nowe rozwigzania i
zatozenia; Jest autorem licznych programéw szkoleniowych, min.:
Techniki przejmowania klientow konkurencji, Techniki obrony ceny,
Rozwéj umigjetnosci  handlowych, Podstawy marketingu dla
handlowcéw, Zaawansowane techniki negocjacji, Mowa ciata w
negocjacjach, Mowa ciata w manipulacji, Efektywno$¢ osobista,
Zmiana warty w technikach sprzedazy, Systemy ocen okresowych
pracownikéw, Modele kompetencyjne.

TEL: (22) 696 80 20

FAX: (22) 826 85 05



\ Profesjonalna
sekretarka/asystent/asystent

komunikacja — obstuga klienta- zarzadzanie sekretariatem - wizerunek

DZIEN |

JAK PRAWIDLOWO BUDOWAC

PROFESJONALNY WIZERUNEK FIRMY?

— Budowanie osobistej wiarygodnosci jako
przedstawiciela firmy

— Strategie autoprezentacyjne podczas stuzbowych
spotkan w imieniu firmy

— Narzedzia wzbudzania sympatii i zaufania

BUDOWANIE RELACJI WEWNETRZNYCH
WZMACNIAJACYCH EFEKTYWNOSC

WSPOLPRACY
—Umiejetne  odczytywanie  stanéw  emocjonalnych
przetozonych oraz klientow  wewnetrznych i
zewnetrznych
—Jak méwi¢ i aktywnie stuchac? wykorzystanie

I§omunikacji dwukierunkowej w codziennej pracy
— Swiadome zarzadzanie emocjami wtasnymi i klientow —
jak budowa¢ pozytywne stany emocjonalne

PRZYGOTOWANIE PREZENTACJI NA

SPOTKANIE PRZELOZONYCH

—W jaki spos6b przygotowac prezentacje na
spotkanie/narade/zebranie?

—Okreslanie poziomu wyjsciowego prezentaciji

— Struktura prezentacji a organizacja tresci
prezentacji — jasnosc, przejrzystosc, kolejnosé
przekazywania informacji

—Jak harmonizowa¢ elementy prezentacji
zwiekszajace efektywnosé przekazu?

PRACA Z GLOSEM JAKO NARZEDZIA
SPRAWNEJ KOMUNIKACJI

—Tempo moéwienia, sita gtosu, ton gtosu

— Artykulacja, dynamika wypowiedzi
—Akcent, dykcja, intonacja

— Aktywne i praktyczne éwiczenia gtosu

KSZTALTOWANIE KULTURY SLOWA

—Metamodel jezyka - metoda na ,rozpakowanie”
sposobu myslenia rozméwcy

—Figury retoryczne — jak wykorzystywac srodki
ekspresji jezykowej?

— Stosowanie skutecznej argumentac;ji

—Prezentowanie jezykiem korzysci i wyobrazen

WWW.LANGAS.PL LANGAS@LANGAS.PL

DZIEN II
KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA W PRACY
ASYSTENTKI/'SEKRETARKI
—Zaktécenia i bariery komunikacyjne — jak je
pokonywac?

—Najwazniejsze narzedzia efektywnej komunikaciji i ich
dostosowywanie do konkretnej sytuaciji

—Techniki wspomagajace efektywna wymiane informaciji

—Dystrybucja informaciji poprzez sekretariat

BUDOWANIE WLASCIWYCH RAM FUNKCJONOWANIA

W SEKRETARIACIE

—Jak komunikowac¢ sie asertywnie?

— Asertywny system informacyjny w sekretariacie

—Kroki asertywnej interwencji

—Procedura asertywnej odmowy, présb i oczekiwan

—Modele efektywnej wspbtpracy z szefem i otoczeniem
biznesowym

JA JAKO DORADCA — MOJA KLUCZOWA
KOMPETENCJA

— Wptyw doradzania na jakosc¢ i szybkosc¢ obstugi
Rozwigzanie - zastosowanie - korzys¢
Przedstawianie alternatywnych mozliwosci
Budowanie zaufania

TYPOLOGIA KLIENTOW | ZASADY PRACY Z

KLIENTEM

— Typologia klientéw — jak rozpozna¢ i od czego
zaczaé

— Potrzeby klientéw w zakresie jakosci obstugi

— Etapy rozmowy z klientem

— Dostosowanie do preferencji komunikacyjnych
klienta

ZBIERANIE INFORMACJI O POTRZEBACH KLIENTA

— Jak umiejetnie i ekspresowo analizowac potrzeby
klienta?

— Analiza uwarunkowan

— Uzyskanie potwierdzenia

— Jak prawidtowo radzi¢ sobie z potrzebami klienta,
ktorych nie mozemy zrealizowaé?

— Wykazywanie inicjatywy

RADZENIE SOBIE W TRUDNYCH SYTUACJACH W

OBSLUDZE KLIENTA

—Rozwigzywanie i tagodzenie konfliktéw, niedomdwien

—Jak rozmawiac¢ i jak sobie radzi¢ z agresywnym
rozméwca lub ,nachalnym” klientem?

—Reklamacje, roszczenia, zadania — jak sobie z nimi
radzic?

—Wystucha¢, wyjasni¢, zadoscuczyni¢ czy przeprosic?

—Jak dyplomatycznie zadbac¢ o przeptyw informacji oraz
jakos¢ relacji pomiedzy stronami w trudnych
sytuacjach?

TEL: (22) 696 80 20 FAX: (22) 826 85 05



Adres

Langas Group www.langas.pl

ul. Krakowskie Przedmiescie 79
00-079 Warszawa

@

langas@langas.pl Tel.: (22) 696 80 20
Fax.: (22) 826 85 05

PMSL

Prosimy o wypetnienie formularza zgtoszeniowego
i przestanie na numer fax: (22) 826 85 05

Profesjonalna
sekretarka/asystent/asystentka

14 — 15 lipca 2011r.
Warszawa

wysylajac zgtoszenie
do 30.06.2011r.

oszczedzasz 200 PLN -

O Zgtoszenie do 30.06.2011r. +-690-PEN 1 490 PLN netto

[0 Zgloszenie od 01.07.2011r. 1690 PLN netto

CENA ZAWIERA:
e uczestnictwo w szkoleniu dla 1 osoby
* materialy szkoleniowe, zaswiadczenie ukonczenia szkolenia
® poczestunek podczas przerw
*cena nie zawiera noclegu

Korzystam z programu promocyjnego (podaj symbol) ...................
(patrz ,program promocyjny” ponizej)

PROGRAM PROMOCYINY

(nie taczymy promaocji)

A Nocleg gratis przy zgtoszeniu 2 os. (dotyczy danego
i szkolenia, pok. 2 0s. pomigdzy pierwszym a drugim dniemw i
i jednym z hoteli w centrum Warszawy) 3

B. Zgtos 3 os. a udziat czwartej bedzie darmowy

DODATKOWE INFORMACIE: tel.: (22) 696 80 23

Aby skorzystac z programu nalezy wpisa¢ wybrany
symbol, powyzej ramki, we wskazanym miejscu

Sposob platnosci

Warunkiem uczestnictwa w szkoleniu jest przestanie do
organizatora zgtoszenia oraz dokonanie wptaty w terminie 7 dni
od daty otrzymania potwierdzenia zgtoszenia na konto Langas
Group.

Alior Bank S.A. Nr R-ku: 91 2490 0005 0000 4500 9203 6414
NIP: 532-159-55-77

Potwierdzenie zgtoszenia

Po otrzymaniu formularza zgtoszeniowego przeslemy Panfstwu
potwierdzenie uczestnictwa w szkoleniu na adres e-mail podany
w formularz na ok. 10 dni przed szkoleniem.

Langas Group zastrzega sobie prawo do zmiany hotelu,
w ktérym odbedzie sie spotkanie (w obrebie tego samego
miasta).

Firma

Adres

Imie i nazwisko (1)

Stanowisko

Imie i nazwisko (2)

Stanowisko

Osoba do kontaktu (przed szkoleniem otrzyma na adres
e-mail informacje o szkoleniu: agende oraz mapke dojazdu)

Stanowisko

E-mail

Telefon

Fax
O Tak, wyrazam zgode na przesytanie ofert droga elektroniczng

Faktura

Q Oswiadczamy, ze jestesSmy ptatnikami VAT nasz nr
NIP:
Upowazniamy firme Langas Group do wystawienia
faktury VAT bez naszego podpisu.

Q Oswiadczamy, ze nie jestesSmy platnikami VAT

W przypadku wycofania zgtoszenia w terminie pdzniejszym niz 14 dni
przed szkoleniem, uczestnik jest zobowigzany do pokrycia kosztow
w wysokosci 50% warto$ci zamdwienia. W przypadku wycofania
zgloszenia w terminie poézniejszym niz 7 dni przed szkoleniem
uczestnik jest zobowigzany do pokrycia kosztéw w wysokosci 100%
warto$ci zamowienia. Odwotanie zgtoszenia musi by¢ dokonane
w formie pisemnej. Mozliwe jest zgtoszenie zastepstwa uczestnika
inng osoba. Organizator zastrzega sobie prawo do zmiany ekspertow
z przyczyn niezaleznych od organizatora. Os$wiadczam, ze jestem
upowazniony (-na) przez firme do podpisania formularza.

podpis data i pieczec¢

JUZ DZIS CZEKAMY NA PANSTWA ZGLOSZENIE



