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	ΚΕΝΤΡΟ ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗΣ ΚΑΤΑΡΤΙΣΗΣ

ΕΠΙΜΟΡΦΩΤΙΚΗ ΚΙΛΚΙΣ Μ.Ε.Π.Ε.

ΕΔΡΑ: Δοϊράνης 56, Τ.Κ. 61100 Κιλκίς,  Τηλ/Fax : 23410 28705 – 29690, 23411 02185
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ: Εθν. Αμύνης 37, Τ.Κ. 61200 Πολύκαστρο, Τηλ/Fax : 23430 97340
epimorf@otenet.gr             www.epimorfotiki.gr


Τμήμα "ΠΑΡΟΧΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ" 

«Επιταγή Εισόδου για νέους από 18 έως 24 ετών σε Ιδιωτικές Επιχειρήσεις για απόκτηση εργασιακής εμπειρίας» 
Αναλυτικό ωρολόγιο πρόγραμμα

Α/Α 20953

	#
	Τίτλος εκπαιδευτικής ενότητας
	Τίτλος μαθήματος
	Ώρες

	1
	ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ – ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΑΠΟ ΤΟΝ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟ
	Η επικοινωνία στην εξυπηρέτηση 

Υποδοχή πελάτη - Σχέση με τον πελάτη
	6

	2
	
	Η ψυχολογία του πελάτη

Ανάλυση στόχων πελάτη – Ικανοποίηση αναγκών πελάτη
	6

	3
	
	Προσωπική εικόνα καταρτιζόμενου ως εργαζομένου στην εξυπηρέτηση πελατών


	6

	4
	
	Εντοπισμός-καθορισμός προδιαγραφών ζητούμενου προϊόντος, υπηρεσίας


	6

	5
	ΤΥΠΟΙ ΠΕΛΑΤΩΝ –ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ
	Τύποι πελατών –Ανάλυση ιδιαιτεροτήτων
	6

	6
	
	Αποτελεσματικός χειρισμός κάθε τύπου πελάτη
	6

	7
	
	Δεξιότητες αποτελεσματικής ακρόασης (test επικοινωνίας, ασκήσεις)
	6

	8
	ΚΑΝΟΝΕΣ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ -ΠΕΙΘΩ


	Αρχές επαγγελματικής συμπεριφοράς 
	6

	
	
	Τα «πρέπει», τα «μη» και τα «απαγορεύεται» σε επαγγελματικές επαφές
	6

	
	
	Επιλογή θετικής συμπεριφοράς
Συζητήσεις –Καταστάσεις «πιέσεως»
	6

	
	ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΔΙΑΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ


	Ρόλος –Σημασία της επικοινωνίας για την παροχή υπηρεσιών
	6

	
	
	Ψυχολογία –«Γλώσσα σώματος»
	6

	
	
	Στυλ συμπεριφορών

Ανθρώπινες –Δημόσιες σχέσεις
	4

	
	ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΛΛΑΓΩΝ
	Χειρισμός αμφιλεγόμενης χρέωσης και αντιμετώπιση καθυστερημένης υπηρεσίας

Διαχείριση αλλαγών, τροποποιήσεων
	4

	9
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	5

	10
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	5

	11
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	5

	12
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	5

	13
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	5

	14
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	5

	15
	Χρήση εφαρμογών Η/Υ
	Χρήση εφαρμογών Η/Υ
	5

	16
	Χρήση εφαρμογών Η/Υ
	Χρήση εφαρμογών Η/Υ
	5

	ΣΥΝΟΛΟ ΩΡΩΝ ΘΕΩΡΙΑΣ
	120


