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Τμήμα "ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΕΡΩΤΗΣΕΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΑΠΑΙΤΗΣΕΩΝ ΧΕΙΡΙΣΜΟΣ ΑΝΤΙΡΡΗΣΕΩΝ" 
Α/Α Προγράμματος 20951
Αναλυτικό ωρολόγιο πρόγραμμα

	#
	Ώρα έναρξης
	Ώρα λήξης
	Τίτλος εκπαιδευτικής ενότητας
	Τίτλος μαθήματος
	Ώρες

	1
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Η φιλοσοφία της επικοινωνίας
	6

	2
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Ο/Η υπάλληλος και το στέλεχος ως εικόνα της επιχείρησης
	6

	3
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Εισαγωγή σ’ ένα διαφορετικό τρόπο σκέψης: Τι σημαίνει επικοινωνώ σωστά
	6

	4
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Η σημασία της εικόνας και τεχνικές δημιουργίας θετικών εντυπώσεων
	6

	5
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Λόγια και συμπεριφορές που κερδίζουν το συνομιλητή και δημιουργούν σχέσεις εμπιστοσύνης
	6

	6
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Παράπονα πελατών –Αίτια – Διαχείριση των παραπόνων
	6

	7
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Προσωπικότητα και συμπεριφορά
	6

	8
	15:00
	21:00
	Επικοινωνία-Επαγγελματική Συμπεριφορά-Διαχείριση Ερωτήσεων,Παραπόνων,Απαιτήσεων-Χειρισμός Αντιρρήσεων
	Αποφυγή και πρόληψη συγκρούσεων Αποτελεσματική διαχείριση δύσκολων ανθρώπων και καταστάσεων
	6

	9
	15:00
	19:00
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	4

	10
	15:00
	19:00
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	Υγεία και ασφάλεια στην εργασία
	4

	11
	15:00
	19:00
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	4

	12
	15:00
	19:00
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	Βασικές αρχές εργατικού δικαίου
	4

	13
	15:00
	19:00
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	4

	14
	15:00
	19:00
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	Προετοιμασία του εκπαιδευομένου για την αγορά εργασίας
	4

	15
	15:00
	19:00
	Χρήση Εφαρμογών Η/Υ
	Χρήση Εφαρμογών Η/Υ
	4

	16
	15:00
	19:00
	Χρήση Εφαρμογών Η/Υ
	Χρήση Εφαρμογών Η/Υ
	4

	ΣΥΝΟΛΟ ΩΡΩΝ ΘΕΩΡΙΑΣ
	80
	


