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A képzések célja a foglalkoztatd munkaerdpiaci alkalmazkodoképességének és
termelékenységének javitasa.

A projekt keretében megvalositott képzések 46 f6 munkavallalo részére:

1. Asszertiv kommunikacio tréning 30 ora
Képzés tipusa: 2013. évi LXXVIL. tv. (Fktv.) 1. § (1) bekezdés a) pontja szerinti oktatas és
képzés
Tartalma szerinti tipusa: soft skill
Képzés rovid szoveges Osszefoglalasa:
A képzés célja, hogy a résztvev az asszertiv kommunikécios technikdk ¢és stratégiak
elsajatitasaval — szitudcios szerepjatékok és gyakorlatok segitségével — képes legyen:
kommunikéciés helyzetek hatékony megoldasanak fejlesztésére, az Onérvényesités
képességének nagymértékii novelésére €s az értd figyelem tudatos fenntartasara.
A képzés tematikaja:

Az dnérvényesités (asszertivitas) fogalma

Kommunikacios stilusok (passziv-agressziv-asszertiv)

Hatékony kommunikécios gyakorlatok

Kommunikacidt nehezitd/zavaro tényezdk, kommunikacios zajok

Asszertiv kommunikécio a gyakorlatban (Ervelési technikéak)

Ertd figyelem kialakitasa

Mit? Mikor? Hogyan? - Kérdések szerepe a(z asszertiv) kommunikacidban
Onérvényesités, de nem minden 4ron!

Asszertiv kommunikacio irasban — email, izenetkiildé alkalmazasok, chat, stb

2. Kiégés elleni (burnout) tréning 30 ora
Képzés tipusa: 2013. évi LXXVIL. tv. (Fktv.) 1. § (1) bekezdés a) pontja szerinti oktatds és
képzés
Tartalma szerinti tipusa: soft skill
Képzés rovid szoveges Osszefoglalasa:
A résztvevok ismerjék fel a kiégés jeleit, a kiégés kovetkezményeit. Sajatitsdk el azokat a
modszereket, melyekkel a munkahelyi €s maganéleti terhek csokkenthetdk (az alabbi teriiletek
érintésével, kérdések megvalaszolasaval):

Burnout fogalma, jelentése

A kiégés jelei, tiinetei

A kiégés okai

A kiégésre hajlamosito tényezok



A csoport pillanatnyi testi, lelki allapotanak feltérképezése
Hogyan eldzhetd meg a kiégés?

Az elismerés szerepe a kiégés megeldzésében

A segitségkérés idejének felismerése

Burnout-kezelési technikak

Mit tehetiink a kiégés elkeriilése érdekében?

3. Ugyfélkezelési tréning 30 6ra
Képzés tipusa: 2013. évi LXXVIL. tv. (Fktv.) 1. § (1) bekezdés a) pontja szerinti oktatas €s
képzés
Tartalma szerinti tipusa: soft skill
A képzés tananyagegységei és rovid tartalmi 6sszefoglalasa:

1. Személyes kompetenciak fejlesztése:

e a résztvevd képes lesz a kommunikacios helyzetek hatékony megoldasara, az
értd figyelem tudatos fenntartésara.

e megismeri a személyiség szerepét az iigyfélkezelésben, megtanulja helyesen
alkalmazni az ,,én-védelem” eszkdzeit (stressztlirés, asszertiv kommunikacio,
fesziiltség oldésa, levezetése, stb.).

2. Ugyfélkezelési ismeretek:

e kialakulnak a hatékony tigyfélkezeléshez sziikséges alapkompetencidk

o iigyfélkezelési csatornak fObb jellegzetességeit ligyfélkezelési szempontok
szerint, hatékony panaszkezelés, az asszertiv kommunikacioban rejld
lehetdségek — megoldasra fokuszalo iigyfélkezelés

3. Ugyfélkezelés a gyakorlatban:

e clméleti ismeretek kiprobalasa a gyakorlatban

® paros vagy tobbszemélyes szituacios feladatok

4. Informatikai eszk6zok onallo hasznalata 30 6ra
Képzés tipusa: 2013. évi LXXVIL. tv. (Fktv.) 1. § (1) bekezdés a) pontja szerinti oktatas és
képzés
Tartalma szerinti tipusa: IKT tréning
Képzés rovid szoveges Osszefoglalasa:

- A résztvevO képes a munkavégzés soran hasznalt eszkozei (PC, tablet, notebook,
okostelefon, stb.) ©Onalld6 miikddtetésére, a legfontosabb bedllitasi lehetoségek
hasznalatara.

- Képes egyszerii szovegszerkesztési 1épések felhasznalasaval rovid, de kerek egész
szoveget (pl. rovid szdveges iizenet, rovid e-mail) szerkeszteni.

- Képes az interneten tdjékozodni, informécidkat szerezni.

- Az interneten gyUjtott informaciok feldolgozasa, rendszerezése, alkalmazéasa a
mindennapi munkéja soran.

- Elektronikus levelezés soran csatolmanyok hasznélata. Felismeri az elektronikus
levelezés veszélyhelyzeteit (levélszemét, e-mailes csalas).

- Képes kozosségi portalok 0©nalldé haszndlatara (regisztracid, bejelentkezés,
informaciokeresés, megosztas, egyszerl adatvédelem).

- A képzés soran hasznalt eszkdzeiket hanghivésra és szoveges lizenetkiildésre tudja
hasznalni.

- FObb témakorok:

- Eszk6zok személyre szabasa

- Személyes adatok és bizalmas digitalis tartalmak biztonsdgos megosztasa



VOIP alapu kommunikacid

A digitalis eszk6zok és a levelez6 rendszer eldre telepitett programjai, alkalmazasai és
azok felhaszndalasa

Rovid, szerkesztett szoveges ilizenetek, csatolmanyok kiildése és fogadasa

Bongészok ¢és a digitalis eszkozok egyszerli funkcioi, hasznalata, tobb funkcio
hasznalatanak 6sszekapcsolasa

A kozosségi média alapvetd jellemzoi, hasznalata

Tudatos tartalommegosztés

A koz0sségi oldal alapvetd funkcidinak hasznalata

Elektronikus ligyintéz¢és (magyarorszag.hu, kormanyablak.hu, stb.)

Ugyfélkapu

Elektronikus levelezés

Sajat eszkdzeiken elérhetd névjegy és naptar alkalmazasok hasznalata, funkcioi



