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% Demokracji Lokalnej 14 grudnia 2023 r.

im. Jerzego Regulskiego

EFEKTYWNA OBStUGA KLIENTOW W SYTUACJACH TRUDNYCH
| KONFLIKTOWYCH

INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Podczas wykonywania obowigzkéw stuzbowych pracownicy urzedu doswiadczajg trudnych i stresujgcych
sytuacji. Umiejetnos¢ ich rozwigzywania jest niezmiernie istotna dla zapewnienia wysokiej jakos$ci obstugi, co
wptywa takze na wizerunek Urzedu. Zadowoleni klienci urzedu beda powtarza¢ swym znajomym, ze obstuga
jest coraz bardziej sprawna, a personel postrzegany kompetentny i przyjazny. Szkolenie zostato
zaprojektowane tak, aby utatwi¢ prace oséb obstugujgcych klienta poprzez rozwijanie ich umiejetnosci
interpersonalnych i wzmacnianie postawy pro klienckiej. W trosce o komfort pracy oséb bezposrednio
obstugujacych klientow, omdwione zostang praktyczne techniki komunikacji i asertywnosci pomagajace radzic¢
sobie w sytuacjach trudnych czy konfliktowych. Pozwoli to na trafng ocene zachowania i przewidzie¢ mozliwe
konsekwencji np. gdy klient prébuje nagrywac¢ rozmowe, ma zastrzezenia co do realizacji swych praw,
zachowuje sie agresywnie, itp. Waznym elementem szkolenia beda przedstawione problematyczne i
stresujgce sytuacje mogace w rzeczywistosci wystgpi¢ podczas pracy z klientami wraz z oméwieniem
mozliwosci zastosowania réznych ich rozwigzan.

CELE | KORZYSCI:

e Zwiekszenie umiejetnosci skutecznej komunikacji w procesie obstugi klientéw w administracji publicznej z
uwzglednieniem sytuacji trudnych, konfliktowych. Profesjonalizacja umiejetnosci interpersonalnych.

e Poznanie metod radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem.

e Poznanie wptywu komunikacji na rzetelnos¢ obstugi klienta.

e Umiejetnos¢ kierowania procesem obstugi klienta w kierunku budowania satysfakgcji klienta.

e Poznanie barier i bteddw w komunikowaniu sie z klientem.

e Wykorzystanie metod asertywnych w relacji z klientem.

e Poznanie metod redukcji stresu.

PROGRAM:
1. Trudne sytuacje w obstudze klienta — autodiagnoza:
a. Zachowania prowokujgce postawe "trudny klient" - przyczyny powstawania.
b. Bariery i btedy w komunikowaniu sie z klientem - analiza etapdw obstugi klienta.
2. Trudne sytuacje w praktyce:
a. Zniewazanie funkcjonariusza publicznego - definicja i konsekwencje.
b. Czy obstugiwaé pijanego klienta?
c. Czy nagrywanie rozmoéw bez zgody urzednika jest legalne?
d. Co grozi za nagrywanie rozméw bez zgody osoby nagrywanej? Analiza mozliwych konsekwencji
(odpowiedzialnosé karna, cywilna).
e. Na co uwazac przy obstudze klienta ze szczegdlnymi potrzebami np. osoby z niepetnosprawnoscia,
osoby starszej.
f. Jak sie zachowa¢ wobec klienta agresywnego?
3. Prawa obywatela a budowanie satysfakcji klienta poprzez reagowanie na ich zastrzezenia:
a. Zastosowanie standardéw prowadzenia rozmdw - taktyka zadawania pytan otwartych i zamknietych
b. Rola stylu komunikacji w trudnej sytuacji.
c. Proces komunikacji w pokierowaniu klientem w sytuacjach gdy klient ma zastrzezenia do:



— dostepu do informacji,
— terminu zatatwianej sprawy,
— przestrzegania dobrych obyczajow,
— informacji co do wymaganych dokumentéw,
— informacji co do odwotania sie lub ztozenia skargi.
4. Techniki asertywne - warsztat umiejetnosci reagowania na zachowania klientow:
a. Stopniowanie reakcji na niepozadane zachowanie - komunikat asertywny.
Technika mgty.
Fakty kontra opinie.
Generalizacja - jak reagowac na nia.
Aluzja - sposoby odkrywania ukrytych tresci.
. Technika zdartej ptyty.
5. Jak radzi¢ sobie ze stresem?
a. Szybkie techniki relaksacyjne w miejscu pracy.
b. Stres, ktérego zrédtem jest klient - jak sobie z nim radzié.
6. Dyskusja. Podsumowanie spotkania.
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ADRESACI:

Szkolenie skierowane jest do wszystkich pracownikdw administracji, ktérzy majg kontakt z klientami, a takze
do kadry zarzadzajacej urzedéw, ktéra odpowiada za obstuge klientow.
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im. Jerzego Regulskiego

Efektywna obstuga klientow w sytuacjach trudnych i konfliktowych

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

Cena: 385 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze Srodkéw publicznych.

14 grudnia 2023 r. Szkolenie w godzinach 09:00-14:00

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line, z mozliwoscig zadawania pytan,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej

DANE DO ul. Jelinka 6, 01-646 Warszawa
Milena Dudek, tel. 71 372 41 21, milena.dudek@okst.pl
KONTAKTU: Katarzyna Nowalk, tel. 32 253 63 77, katarzyna.nowak@okst.pl

Anna Rawza, tel. 32 253 84 09, anna.rawza@okst.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLtASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika,
stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAK O NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wiasciwe)

Certyfikat w formie: Elektroniczn@j € Mail.......cccveviveececesrceeeieee e ettt

Prosze o przestanie faktury na adres MailloOWY: ...t e et st st e er e eaeeeen

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.org.pl oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci
i ochrony danych osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia

na www.frdl.org.pl do 11 grudnia 2023 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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