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Jestedmy firma szkoleniowo - konsultingowa
z biurem we Wroctawiu. Dziatamy na rynku od
2004 roku. Specjalizujemy sie w Swiadczeniu
ustug szkoleniowych i doradczych.

Historia firmy od poczatku zwigzana jest
z sektorem publicznym. Za znaczace referencje
z obszaru instytucji zycia publicznego mozna
uznac¢ 6 letnia wspotprace z Urzedem Miasta
Wroctawia, oraz projekty realizowane dla Urzedu
Miasta Opola, podczas ktorych przeszkolonych
zostato ponad 2000 osob.

JesteSmy zwolennikami szkolen interaktywnych
opartych na technikach treningowych i warszta-
towych. Podczas zaje¢ bazujemy na opracow-
anych przez doswiadczonych treneréw case
study. Ponadto podczas naszych szkoleh
proponujemy uczestnikom: odgrywanie rdl,
indywidualng diagnoze umiejetnosci, burze
mozgodw, scenki sytuacyjne, ¢wiczenia indywidu-
alne, zadania problemowe, dyskusje, wyktad
z elementami warsztatu.

Stale monitorujemy wszystkie obszary naszych
projektow  szkoleniowych. Kazdy program
naszych szkolen moze by¢ zoptymalizowany
atym samym dostosowany do najbardziej
wymagajacych Klientow.

Kontakt:

Biuro Wroctaw

e-mail: biuro@4fgroup.pl
tel.: 71710 67 66

tel.: 509 422 355

Poziom podstawowy

Budowanie sSwiadomosci znaczenia wysokiej
jakosci obstugi

Jakie s oczekiwania klientéw wobec instytucji
publicznej? Dlaczego warto wprowadza¢ stan-
dardy zachowan wobec klienta?
Co sktada sie na jakos¢ obstugi?

Wzmacnianie wizerunku profesjonalnego
pracownika

Czy pierwsze wrazenie decyduje?

Jak wazna role odgrywa mowa ciata?

Czy szata naprawde zdobi cztowieka?

Co buduje a co niszczy wizerunek pracownika?
Jakie sa zasady savoir-vivre zachowan wobec
klienta?

Budowanie relacji i skuteczna komunikacja
z klientem

Jak méwic zrozumiale i zwiezle?

Na czym polega aktywne stuchanie i skuteczne
zadawanie pytan?

Jak profesjonalnie rozmawiac przez telefon

z réznym typem klientow?

Radzenie sobie trudnymi sytuacjami

Jakie sa techniki postepowania w sytuacji réznicy
zdan w kontakcie z trudnym klientem?

Jakie btedy s3a najczesciej popetniane przy
obstudze klienta?

Jak odmawia¢ skutecznie i asertywnie?

Poziom zaawansowany

Budowanie relacji i skuteczna komunikacja
z klientem

Komunikacyjne techniki zaawansowane

i techniki wywierania wplywu

Jak odczytywac sygnaty mowy ciata?

Jakie sa typy klientow?

Na czym polega zasada modelowania

w rozmowie?

Czym jest komunikacja perswazyjna?

Jak asertywnie wyrazac prosby?

Na czym polega etyczne wywieranie wptywu?

Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami
i trudnymi klientami
Asertywne techniki zaawansowane

Jak sobie radzi¢ z trudnym klientem?

Jak budowac dystans poprzez sygnaty niewer-
balne w sytuacji nacisku?

Jak asertywnie reagowac na grozby lub propo-
zycje tapowki?

Jakie sg standardy zachowan w sytuacji ttoku

i niecierpliwosci klientow?

Wzmacnianie wtasnej motywacji
w kontakcie klientem
Radzenie sobie ze stresem

Jak obronic sie przed wypaleniem zawodowym
i rutyna w pracy?

Jakie sg metody panowania nad stresem

i wlasnymi emocjami?

Jak zwiekszy¢ poziom motywacji do pracy?



