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Akademia Komunikacji
dla branzy weterynaryjnej:

.Przyjazna Recepcja”

Projekt rozwoju umiejetnosci obstugi

klienta w branzy weterynaryjnej. <

11 i 26 pazdziernika 2018

Halibut @ = KUROSZ

GRUPA SZKOLENIOWA

WWW.HALIBUT.PL

Dbaj o dobre doswiadczenia opiekuna.
Okazuj empatie i stanowczosc.

Swiadomie pracuj z silnymi emocjami
i presja.

Poznaj uzyteczne i sprawdzone
narzedzia budowania relacji.

WWW.KLINIKAKUROSZ.PL




Warsztat dla: Rozwigzanie:

Intensywne szkolenie ,Przyjazna
Recepcja”, w trakcie ktérego:

Wyzwania branzy:

Powody, ktéorych  stworzylismy ,Akademie
Komunikacji dla branzy weterynaryjne;j”:

>/ Lekarzy weterynarii;

Pracownikow placéwek pomocy

weterynaryjnej;
Asystentow i pracownikow

recepcji.

PONAD

ABSOLWENTOW
SZKOLEN Z ZAKRESU
OBStLUGI KLIENTA

Praca w gabinecie lub klinice weterynaryjnej to codzienne Zrddto
wielu wyzwan zwigzanych z niesieniem pomocy medycznej
zwierzetom, ale takze zmagania sie z Opiekunami, ich emocjami,
oczekiwaniami i presja, czy tez rozwigzywania codziennych trudnosci
zwigzanych z zarzadzaniem zespotem pracownikow.

Opiekunowie, zgtaszaja sie do kliniki weterynaryjnej w poszukiwaniu
pomocy dla swoich podopiecznych, z ktérymi sg czesto silnie zwigzani
emocjonalnie. Otrzymana pomoc czasem wigze sie z kosztami,
ryzykiem niepowodzenia, dtugotrwatg terapig dla podopiecznego.
Opiekunowie doswiadczaja silnego stresu, ktory czasami roztadowuja
w relacji z pracownikami gabinetéw i samymi lekarzami.

Pracownicy osrodkéw weterynaryjnych, chca dobrze wykonac swoje
obowiazki oraz zapewni¢ wysokg jako$¢ obstugi aby zadbac
o Opiekuna - klienta. Jednoczesnie trudno jest im reagowac na
agresywne i krytyczne zachowania Opiekuna gdy jest on w roli klienta.

Jak w takiej sytuacji postawic¢ granice lub odmdwic.

Gabinety i kliniki weterynaryjne sa czesto firmami, ktore zatrudniaja
zespot ludzi, a wtasciciel - lekarz petni rowniez wazna i kluczowa role
menadzera zespotu. W ferworze codziennej pracy z Opiekunami i ich
podopiecznymi czasem znika z oczu kwestia zadbania o zespdt, relacje
w nim panujace i rozwijanie zespotu w kierunku samodzielnosci

i odpowiedzialnosci.

Program szkoleniowy: ,Przyjazna Recepcja”

Wzmocnisz sie w umiejetnosciach

m obstugi i pierwszego kontaktu z
wymagajacym Opiekunem. Poznasz
i opanujesz narzedzia otwierania
kontaktu, relacji i budowania
dobrych doswiadczen po stronie
klienta.

Poznasz najwazniejsze mechanizmy psychologiczne
pojawiajace sie w relacjach z opiekunami oraz nauczysz
sie wykorzystywa¢ je do budowania porozumienia,

zaufania i otwartosci w trudnych sytuacjach.

Nauczysz sie uzasadniac¢ decyzje, aby ograniczac ryzyko

konfrontacji i polemiki z klientem.

Dowiesz sie, jak obroni¢ decyzje lub odmowe w sytuacji,

gdy opiekun wywiera presje.

Poznasz narzedzia, ktére pomagajg roztadowywac

i kanalizowac silne emocje po obu stronach.

Dowiesz sie, jak przyjac¢ pretensje czy niezadowolenie,

jednoczesnie zachowujac dobre relacje z opiekunem.

KUROSZ

KLINIKA WETERYNARY]NA

s.2



Ramowy opis programu:

«Przyjazna Recepcja”
(1 dzien + zadanie wdrozeniowe + 1 dzien)

Warsztat Il
Warsztat | . . . . .
. . . Indywidualne zadanie wdrozeniowe ,Trudne sytuacje w kontakcie
»Telefoniczna obstuga opiekundéw . . ) "
.o dla kazdego uczestnika z opiekunem
1 dzien .
1 dzien
* Najwazniejsze narzedzia komunikacyjne e Pomiedzy warsztatem | i Il nastepuje ok. e Umiejetnosci empatyczne w relacji
w kontakcie telefonicznym i mailowym 3-4 tygodniowa przerwa w trakcie ktérej z opiekunami. Odzwierciedlenie,
z klientem — opiekunem. uczestnicy majg mozliwos$¢ wdrazac parafraza interesow i emocji.
. . . nowe narzedzia. . .
* Sposoby budowania relacji i zaufania e ,Zdarta ptyta” jako narzedzie obrony
w kontakcie z nowymi klientami. e Kazdy z uczestnikow szkolen realizuje waznych intereséw procedur. wyrazanie
. . . . indywidualne zadanie wdrozeniowe, stanowczosci w kontakcie z klientem.
* Najczestsze mechanizmy i putapki ktére utrwala zdobyte umiejetnosci. o
w komunikacji i sposoby ich ¢ Algorytm odmowy z wyjsciem do
minimalizowania. Mechanizm projekcji e Uczestnicy biorg udziat w 1-godzinnych wspotpracy. Jak uzasadniaé odmowe
i reguta modelowania indywidualnych treningach w miejsce przekonywania klienta.

. L telefonicznych z trenerem, w trakcie . . o .
e Techniki pracy z pytaniami ktérych ¢wicza wybrane narzedzie * Narzedzia ustalania granic i przywracania

i parafrazami w procesie ustalania komunikacyjne. regut w przypadku ataku personalnego
szczegotow wizyty. ze strony klienta.

Program szkoleniowy: ,Przyjazna Recepcja” _AcnOMN
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Gwarancja jakosci

CROCOMOMOMOENONINCO

GWARANCJA SATYSFAKCJI
- zadowolenie ze szkolenia lub zwrot kosztow.

UNIKATOWA METODOLOGIA PRACY
- praca na realnych sytuacjach uczestnikdéw.

SPRAWDZONE ALGORYTMY POSTEPOWANIA.

VIDEO TRENING.

WYSOKA JAKOSC.

NIEMAL 100% POLECEN.

LUDZKA ATMOSFERA PRACY.

REALIZACJA STANDARDOW NAJWYZSZEJ JAKOSCI.

Halibut

7

)7

Znak Halibut jest gwarancja
pozytywnej zmiany i dtugotrwatych
efektow. Oznacza dziatania
rozwojowe o wysokim standardzie.

Trenerzy wykazali sie doskonatym wyczuciem przy
projektowaniu i wdrazaniu zmiany. Zbudowali bardzo dobry
kontakt z uczestnikami grup, a jednoczesnie byli dla nas

i menadzeréw waznym partnerem w catym projekcie.
Szczegolnie doceniamy elastycznos$¢ i gotowos¢ do brania
odpowiedzialnosci, jaka wykazali sie w trudnym momencie

naszego wspdlnego projektu.

Maria WyZga, Dyrektor HR w Regionie CEE, BAYER

Wspotpraca z firma szkoleniowa ,Halibut” przebiega bardzo
sprawnie - osoby zaangazowane w projekty szkoleniowe sg
zawsze dostepne i otwarte na wszelkie uwagi, sugestie i nasze
potrzeby. Jednak przede wszystkim sg to osoby niezwykle

kompetentne, rzetelne i profesjonalne.

Magdalena Jedrzejewska, Koordynator HR, IKEA Industry

Program szkoleniowy: ,Przyjazna Recepcja”

HALIBUT TO PONAD:

PRZESZKOLONYCH

600 SPECJALISTOW OBStUGI KLIENTA

UCZESTNIKOW SZKOLEN GRUPY

SZKOLENIOWEJ HALIBUT 7 ﬁ<m.

FIRM MALYCH, SREDNICH | DUZYCH
KORZYSTAJACYCH Z NASZYCH
ustue

300

TRENEROW GRUPY

SZKOLENIOWEJ HALIBUT 12

ZREALIZOWANYCH DNI

1330 SZKOLENIOWYCH

KUROSZ
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Klinika Kurosz to:

© 0060 ©

KILKUNASTOLETNIE DOSWIADCZENIE NA RYNKU
UStUG WETERYNARYJNYCH.

PROWADZENIE NOWOCZESNYCH TERAPII.

WYSOKA JAKOSC.

LUDZKA ATMOSFERA PRACY.

REALIZACJA STANDARDOW MEDYCZNYCH
NAJWYZSZEJ JAKOSCI.

Program szkoleniowy: ,Przyjazna Recepcja”

Klinika Weterynaryjna Barttomiej Kurosz to wysoko specjalistyczna placéwka,
ktéra od 2003 roku oferuje szeroki wachlarz ustug obejmujacy: profilaktyke,
diagnostyke i leczenie zwierzat towarzyszacych cztowiekowi.

Wiodacymi dziatami sa: diagnostyka, chirurgia, stomatologia, onkologia,
rehabilitacja. Wszystkie wykonywane przez nas zabiegi przeprowadzamy
Z najwyzsza troska o bezpieczenstwo pacjentow, stosujac profesjonalne
sprawdzone metody i korzystajac z nowoczesnych urzadzen. Niesiemy pomoc
przez catg dobe i siedem dni w tygodniu traktujac naszych pacjentow
Z N3jwyzsza troska.

Oprocz dziatalnosci ustugowo klinicznej prowadzimy przy wspotpracy
z Uniwersytetami Przyrodniczymi praktyki studenckie i staze lekarskie.
Jednoczesnie w trosce o dobro pacjentow umozliwiamy naszym lekarzom
i asystentom podnoszenie kwalifikacji uczestniczac w licznych szkoleniach
specjalistycznych zaréwno w kraju jak i zagranica.

Kierujemy sie wytycznymi i standardami stosowanymi jako wzory
postepowania klinicznego w profesjonalnych i renomowanych specjalistycznych
placéwkach europejskich jak i Swiatowych.

KUROSZ
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Trenerzy

Adrian Janik

trener biznesu, konsultant

Absolwent psychologii na Uniwersytecie A. Mickiewicza
w  Poznaniu. Ukonczyt Szkote  Treneréw Biznesu SET  oraz
Akademie Trenera Biznesu Kontrakt. Prace w sprzedazy rozpoczat
w trakcie studidw od branzy motoryzacyjnej (Jaguar i Land Rover).
Nastepnie  postanowit  potaczy¢ role  konsultanta,  handlowca

i trenera w Grupie Szkoleniowej Halibut.

Od 2011 roku prowadzi miekkie szkolenia biznesowe, gtéwnie
z umiejetnosci handlowych i obstugi klienta oraz umiejetnosci osobistych.
Specjalizuje sie w zakresie programow z telefonicznej oraz mailowej obstugi
klienta. Prowadzi takze =zajecia rozwijajace umiejetnoséci komunikacji,

wspotpracy i budowania zespotu oraz zajecia teambuildingowe.

Prowadzit dedykowane warsztaty i cykle szkoleniowe dla takich klientow jak
Grupa Allegro, Sanitec Koto, Meble VOX, Ceneo.pl, Enea, PKN Orlen,
Reinhold Expo, Sun & Snow, Man Bus, IKEA Industry, Aquanet, Firestone
Industrial Products, AVK Polska, DMG Mori, WSB, Volkswagen Group Polska.

Rafat Ignasiak

trener, coach

Absolwent  Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu kierunek
Zarzadzanie i Marketing oraz Psychologii w Zarzadzaniu Wyzsza Szkota
Bankowa w Poznaniu. Pracowat jako handlowiec, menedzer i trener

wewnetrzny w firmach z branzy finansowe;j.

Absolwent Szkoty Trenmeréw Biznesu TROP, Coaching Fundamentals
Certificate® (CFC®) w Noble Manhattan Coaching, International Practitioner

Business Coach w Norman Benett Academy.

Prowadzi szkolenia z zakresu umiejetnosci menedzerskich oraz
umiejetnosci osobistych. Specjalista w zakresie komunikacji i motywowania,

a takze myslenia krytycznego oraz zarzadzania zadaniami.

Pracowat m.in. dla: Bocian Pozyczki, Cetelem Bank, Sygma Bank,
Ministerstwa Sprawiedliwosci, WSHiU Domar SA, Info-Baza, marketmedia.pl,
ZUHIP RTV-AGD, WINMAR,

Program szkoleniowy: ,Przyjazna Recepcja”

PRAWIE

UCZESTNIKOW EDYCJI
ZAMKNIETYCH SZKOLEN
Z OBStUGI KLIENTA

KUROSZ

KLINIKA WETERYNARY]NA

s.6



Informacje organizacyjne:

TERMIN | MIEJSCE:

TERMIN: MIEJSCE:
11.10.2018 Klinika Weterynaryjna Barttomiej Kurosz
26.10.2018 Walczaka 54,

w godz. 09:00 - 17:00 66-400 Gorzéw Wielkopolsk

Liczba osdéb na szkoleniu ograniczona do 8-10 max.
Zarezerwuj miejsce w terminie do: 4.10.2018

KUROSZ

KLINIKA WETERYNARY]NA

Halibut

GRUPA SZKOLENIOWA

WARTOSC | KOSZT UCZESTNICTWA:

W PROGRAMIE ZAPEWNIAMY:

v

CENA NETTO:

prace trenerska w ramach 2 dni szkoleniowych
(2 x 8 godzin),

1 godzina indywidualnej pracy coachingowej
z trenerem,

materiaty dydaktyczne, 3-miesieczny dostep do
platformy e-learningowej

przerwy kawowe, dwudaniowy lunchu,
certyfikat ukonczenia szkolenia.

Gwarancja Satysfakcji:

jesli szkolenie nie spetni Panstwa oczekiwan, zwrécimy
pieniagdze (po potraceniu realnie poniesionych kosztow
organizacyjnych).

1600 PLN/os.

WWW.HALIBUT.PL

KONTAKT:

W PRZYPADKU PYTAN LUB UWAG ZAPRASZAMY
DO KONTAKTU:

Mirostaw Jozefowicz
m.jozefowicz@klinikakurosz.pl
tel. 782 323 598

WWW.KLINIKAKUROSZ.PL



