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PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W PRAKTYCE
— STANDARDY | TRENING ICH REALIZACII

INFORMACIE O SZKOLENIU:

e Sprawna obstuga klienta w urzedzie, w tym zmniejszenie ilosci skarg, ma bezposredni
wptyw na to, jak dana instytucja jest odbierana przez mieszkanncow. Tworzenie miejsca
zorientowanego na klienta i rozwigzanie jego problemu wpisuje sie takze w stuzebng misje
nowoczesnej administracji.

e Proponowane szkolenie ma na celu pomoc w podniesieniu czy tez osiggnieciu jak
najlepszych standarddw obstugi w jednostkach administracji publicznej poprzez rozwiniecie
kluczowych umiejetnosci komunikacyjnych i interpersonalnych pracownikéw.

e Udziat w nim przygotuje pracownikdw administracji publicznej do profesjonalnego procesu
obstugi klienta oraz wyposazy w praktyczng wiedze, jak prawidtowo radzic¢ sobie w trudnych
sytuacjach oraz jak budowaé pozytywny wizerunek w oparciu o nowoczesne standardy.

e Program szkolenia kfadzie nacisk na praktyczne aspekty pracy w klientami poprzez
zastosowanie aktywnych metod szkoleniowych takich jak analiza przypadku, informacja
zwrotna, symulacja, ¢wiczenia.

Uwaga! Szkolenie to proponujemy takze w formule zamknietej dla pracownikow, ktorzy
majq bezposredni kontakt z Klientami

CELE | KORZYSCI:

e Wypracowanie rozwigzan dla sytuacji trudnych i konfliktowych.

e Wzmocnienie umiejetnosci kierowania procesem obstugi klienta w kierunku budowania
satysfakgc;ji klienta.

e Poznanie wptywu komunikacji na rzetelno$¢é obstugi klienta oraz swiadome wptywanie na
wizerunek urzedu.

e Poznanie barier i btedédw w komunikowaniu sie z klientem w celu $wiadomego ich
zmniejszania.

e Wykorzystanie metod asertywnych w relacji z klientem.

e Poznanie metod redukcji stresu oraz radzenia sobie z negatywnymi emocjami.

e \Wypracowanie rozwigzan dla sytuacji trudnych w codziennej pracy z klientami.

e Budowanie odwagi w radzeniu sobie w sytuacjach trudnych.

e Zwiekszenie satysfakcji i motywacji poprzez swiadome wykorzystanie swoich zasobow
interpersonalnych.



PROGRAM:

1.

Profesjonalna obstuga klienta — jakosci obstugi klienta w procesie budowania wizerunku

urzedu.

a. Budowanie profesjonalnego wizerunku urzednika - sktadniki.

b. Organizacja przestrzeni w obstudze klienta- tworzenie miejsca zorientowanego na
klienta.

. Narzedzia komunikacji interpersonalnej stosowane w profesjonalnej obstudze klienta -

zarzgdzanie procesem obstugi oraz ,przetaczanie” rozméw na poziom merytoryczny w

sytuacjach trudnych i emocjonalnych (praktyczne ¢wiczenia):

a. Bariery i btedy w komunikowaniu sie z klientem - zachowania prowokujgce postawe
"trudny klient".

b. Techniki aktywnego stuchania - klaryfikacja, parafraza, dowartosciowanie,
odzwierciedlanie uczué¢ (empatyczne stuchanie).

c. Techniki asertywne - praktyka stosowania granic, budowanie odwagi, radzenie sobie z
»porwaniem emocjonalnym”.

d. Jezyk korzysci.

e. Analiza przypadku ,Wulgarna awantura w starostwie”- zastosowanie odpowiedniej
techniki prowadzenia rozmow do sytuacji w celu udoskonalania procesu obstugi
klienta:

a. Zarzadzanie konfliktem podczas obstugi klienta - techniki wptywu na sytuacje.

b. Bezpieczenstwo urzednika obstugujgcego klienta.

. Standardy obstugi w sytuacjach trudnych- trening realizacji standardow:

e klient roszczeniowy, krytykujacy,
klient agresywny, wulgarny,

klient zagubiony, niezdecydowany,
klient drobiazgowy,

klient pod wptywem alkoholu.

. Jak radzic¢ sobie ze stresem i emocjami w obstudze klienta:

a. Stres iradzenie sobie z nim wg. Lazarusa i Folkman.
b. Szybkie techniki relaksacyjne w miejscu pracy.

. Podsumowanie szkolenia - informacja zwrotna.

ADRESACI:
Szkolenie skierowane jest do wszystkich pracownikéw administracji, ktorzy majg kontakt z

klientami, a takze do kadry zarzadzajgcej urzeddéw, ktéra odpowiada za obstuge klientow.
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Profesjonalna obstuga klienta w praktyce — standardy i trening ich realizacji

Szkolenie bedziemy realizowali w formie stacjonarnej w siedzibie Osrodka,
Katowice, ul. Moniuszki 7, lll pietro.
24 listopada 2025 r. Szkolenie w godzinach 9:30-14:30
Cena: 550 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
@' szkolenia ze srodkéw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu z mozliwoscig zadawania pytan,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
poczestunek.
Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego,
DANE Osrodek Ksztatcenia Samorzadu Terytorialnego im. W. Panki
DO ul. Pitsudskiego 43, 50-032 Wroctaw
ul. Moniuszki 7, 40-005 Katowice
KONTAKTU: 71 344 26 90, 32 206 98 43
szkolenia@okst.pl; milena.dudek@okst.pl

I
DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

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

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

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci lub TAK O
co najmniej 70% ze sSrodkow publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe) NIE [
Prosze o przestanie faktury Na adres MailoOWY: ... s sessnsssssssssesssass sesssssns sasssssssssassasnassssssssssasnss

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaillOWY: .......ovvieieienencnicnis e ssasssessesessasssssassssssssssessssssssassssssnssns senmassnsssassnesess
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.okst.pl raz zawartej w nim Polityce
prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetnionga karte zgtoszenia nalezy przestac¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.okst.pl
do 18 listopada 2025 r.

UWAGA! Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zosta¢ potwierdzone
przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej do 8 stycznia 2024 r. 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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