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% Demokracji Lokalnej 13 |iSt0pada 2024 r.

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W PRAKTYCE.
Jak radzic sobie w trudnych, stresujacych sytuacjach?
Jak wiasciwie budowac pozytywna relacje w kontakcie
z klientem? Jak rozwigzywac problemy?

WAZNE INFORMACIJE:

Bezposrednia praca z klientem, zwigzana z jego obstugg jest swoistym wyzwaniem nie tylko dla naszej
wiedzy i kompetencji, ale przede wszystkim sprawdzianem w zakresie budowania pozytywnej
komunikacji z klientami — mieszkancami, przedsiebiorcami, pracownikami innych instytucji
czy organizacji, ktore wspotpracujg z naszg jednostka. By relacje te byly prawidiowe, a obstuga
profesjonalna potrzebna jest solidna porcja wiedzy w zakresie opanowania technik radzenia sobie
ze stresem, przeciwdziatania manipulacjom, podniesienia umiejetnosci obstugi klienta, a takie
unikania konfliktow.

W celu zdobycia wiedzy i wzmocnienia kompetencji w zakresie tej tematyki, proponujemy Panstwu
uczestnictwo w szkoleniu, podczas ktérego, prowadzgca:

o Przedstawi narzedzia i techniki dotyczace budowania pozytywnej komunikacji z klientem,
nawigzywania witasciwych relacji oraz zapobiegania kryzysom.

o Wyttlumaczy, na czym polegajg efektywne formy komunikacji.

o Przypomni, jakie sg fazy kontaktu z klientem oraz niezbedne kompetencje, by zbudowac pozytywng
relacje i unikng¢ konfliktu.

o Wskaze zasady prowadzenia rozmowy z klientem w oparciu o standardy obstugi.

o Podpowie, jak w codziennej pracy radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach w kontakcie z klientem
szczegdlnie wymagajacym czy ,trudnym”.

Uwaga! Szkolenie to proponujemy takze w formule zamknietej dla pracownikéw catej instytucji!

CELE | KORZYSCI ZE SZKOLENIA:

° Wzmocnienie kompetencji w zakresie budowania wtasciwych wzoréw zachowan, nastawionych
na klienta.

° Poznanie technik budowania pozytywnych relacji w kontakcie z klientem.

. Budowanie zaufania i pozytywnego wizerunku urzedu i jego pracownikéw, poprzez doskonalenie
technik zwigzanych z prawidtowg komunikacja i obstuga klienta.

° Nabycie umiejetnosci unikania konfliktdw oraz rozwigzywania ich, a takze radzenia sobie
w sytuacjach trudnych zwigzanych z obstugg klienta.

. Wypracowanie technik, pomocnych przy rozwigzywaniu zastrzezen, zgtaszanych przez klientéw.

° Nabycie umiejetnosci na temat tego, jak roztadowac sytuacje i uspokoi¢ zdenerwowanego
klienta.

. Wskazanie:
o Jak postepowac z réznymi typami klienta?
o Jak nawigzywac kontakt z klientem?
o Co zrobi¢, by nie straci¢ gtowy i zachowac zimng krew w sytuacji trudnej, stresujgcej?



o Jak by¢ wiarygodnym w swoim przekazie?
o Jak spokojnie reagowaé na zachowania klientéw?
o Jak prowadzi¢ rozmowe, by nie ulec manipulacji?
o Co jest dozwolone, a co nie w kontaktach z klientami?
o Jak radzi¢ sobie z obiekcjami i uprzedzeniami ze strony klienta?
o Jak przekonac klienta, ze chcemy mu pomdc, gdy klient wie lepiej?
o W jaki sposdb uspokoi¢ zdenerwowanego klienta?
PROGRAM:
1. Wprowadzenie do szkolenia.
2. Najwaziniejsze reguly i zasady profesjonalnej obstugi klienta:
e Jakosc¢ obstugi klienta w urzedzie: jak jest, a jak byé powinno?
e Rola i znaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan klientow w urzedzie-
nie wiele trzeba, aby nasza wiarygodnos¢ byta niepodwazana.
e Rola przekonan w podejsciu do klienta i jakos$ci obstugi - sposoby odkrywania i zaspokajania
potrzeb.
e, Trudny klient”- charakterystyka.
3. Budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z klientem:
e Nastawienie fundamentem pozytywnych relacji.
e Co pozadane, a co niedozwolone w kontaktach z klientami?
e Elastycznos¢ w kontaktach z klientami - pamietaj wszystko ma swoje granice.
e Metoda Super: Skutecznos¢, Upewnianie, Prezencja, Empatia, Reakcja.
4. Psychologia obstugi klienta:
e Rozpoznawanie psychologicznej sylwetki klienta w urzedzie.
e Typologia klientéw.
e Osobowosciowa geneza ,trudnego klienta”.
e Style zachowan klientow.
e Procesy decyzyjne klientéw, rola wartosci, potrzeb i dgzen.
e Sposoby postepowania z réznymi klientami w urzedzie.
5. Podstawy prawidtowych relacji interpersonalnych w kontakcie z klientem:
e Trafne spostrzeganie i ocena innych.
e Fazy kontaktu z klientem i niezbedne kompetencje w poszczegdlnych fazach:
o nawigzane kontaktu (subiektywizm oceniania innych, dostrajanie, kontrola komunikacji
niewerbalnej, budowanie relacji),
o identyfikacja typu, sytuacji i dgzen klienta (techniki zadawania pytan, trafna ocena innych,
kontrola komunikacji werbalnej, aktywne stuchanie, przeciwdziatanie btedom
w komunikacji),
o prezentacja rozwigzania zgodnie z uprawnieniami urzedu (mocna prezentacja, budowanie
argumentacji, przekonywanie),
o reakcja na obiekcje (kontrola emocji, kontrola komunikacji niewerbalnej, asertywne
komunikowanie sie, techniki wywierania wptywu, negocjacje cenowe),
o zamkniecie kontaktu (techniki zamkniecia, reakcja na manipulacje, budowanie relacji,
techniki wywierania wptywu).
6. Manipulacje ze strony klientéw w urzedzie - rozpoznawanie i przeciwdziatanie:

e Istota manipulacji i perswazji.

e Model przetwarzania informacji i elementy filtrujgce informacje.

e Technika dostrajania i prowadzenia.

e Mocimagia stowa.

e Celowo$¢ nieprzestrzegania regulaminéw przez klientéw- zestaw praktycznych wskazéwek
dla pracownikéw urzedu.



7. Trudne sytuacje w kontaktach z klientami w urzedzie:
e Diagnoza zarzutéw klienta.
e Geneza sytuacji trudnych, czyli jak dziata¢, gdy klient wie lepiej?
e Rozrdznianie zarzutéw rzeczywistych od pozornych.
e Uprzedzanie i rozwigzywanie obiekcji i zastrzezen klienta.
e Rozpoznawanie i radzenie sobie z manipulacjami.
e Pomyslne rozwigzania sytuacji trudnych.
e Narzedzia asertywnosci i ograniczania skutkéw stresu.
8. Etapy rozwigzywania zastrzezen zgtaszanych przez klientow:
e |dentyfikacja problemu klienta:
o sytuacja z klientem zdenerwowanym,
o sytuacja z klientem roszczeniowym,
o sytuacja z klientem aroganckim i krzyczgcym,
o sytuacja z klientem, ktéry wie lepiej.
e Ustalanie celu dziafania.
e Techniki i narzedzia stuzgce do poszukiwania rozwigzan.
e Wdrozenie rozwigzan.
9. Roztadowywanie sytuacji i uspokajanie zdenerwowanego klienta:
e Zarzuty, uwagi, ataki i obiekcje klienta. Jak podchodzimy do nich zwykle (konfrontacja), a jak
nalezy to robic¢?
e Podstawowe metody roztadowywania napiecia i uspokajania zdenerwowanego rozmowcy.
e Techniki przekonywania klienta, ze mimo iz pracujemy w urzedzie, zrobimy wszystko, by mu
pomac.
e Metody budowania zrozumienia i zaufania.
10. Dyskusja, odpowiedzi na pytania uczestnikow.
ADRESACI:

Pracownicy jsfp, w tym jst i jednostek podlegtych:

zajmujacy sie bezposrednig obstugg interesantéw w urzedach gmin, miast, starostw powiatowych,
urzedéw marszatkowskich oraz w ich jednostkach organizacyjnych,

pierwszego kontaktu, ktérzy udzielajg informacji i kierujg interesantéw do odpowiednich dziatéw,
pracownicy punktéw obstugi klienta, infolinii, obstugujgce sekretariat, w tym odbierajgce telefony
od klientow,

kierujacy i nadzorujgcy prace osob i dziatéw, zajmujacych sie kontaktami z klientami i ich obstugg,
odpowiedzialni za wydawanie decyzji, majacy kontakt z klientem m.in. z wydziatéw transportu,
komunikacji, ewidencji ludnosci, usc, podatkéw, budownictwa, architektury, planowania
przestrzennego, CEIDG, stypendidow, dodatkéw mieszkaniowych,

pracownicy OPS i PCPR,

osoby pracujgce w oSwiacie samorzadowej, kontaktujgce sie z rodzicami.

PROWADZACA:

Z wyksztatcenia specjalista do spraw komunikacji, socjolog, psychoterapeutka, coach, trener. Od
kilkunastu lat pracuje z osobami indywidualnie oraz z zespotami. Prowadzi szkolenia iwarsztaty
z tematyki komunikacji, prawidtowej obstugi klienta, wypalenia zawodowego, zarzadzania zespotami,
roznych aspektdw dostepnosci. Doskonale zna specyfike samorzadu. Szkoli od kilkunastu lat,
w szczegolnosci jsfp, w tym jst i ich jednostki organizacyjne (zwtaszcza osrodki pomocy spotecznej
i szkoty). W szkoleniach najwiekszy nacisk ktadzie na umiejetnos¢ budowania, wzmacniania Swiadomosci
oraz relacji, ktora stanowi fundament efektywnej oraz satysfakcjonujacej pracy zespotéw.
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PrerpKragl Lo alng | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W PRAKTYCE.
Jak radzi¢ sobie w trudnych, stresujgcych sytuacjach? Jak wtasciwie budowac
pozytywnag relacje w kontakcie z klientem? Jak rozwigzywac problemy?

@ Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

13 listopada 2024 r. Szkolenie w godzinach 9:00-13:00

@ Cena: 445 PLN netto/os. Przy zgtoszeniu do 30 pazdziernika 2024 r cena:
399 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku

finansowania szkolenia ze srodkéw publicznych.

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

DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego

DO osrodek regionalny w Rzeszowie, Podkarpacki Osrodek Samorzgdu Terytorialnego
35 —-073 Rzeszow, ul. Kolejowa 1,

KONTAKTU: tel. 17 862 69 64 post@frdl.rzeszow.pl

e ——
DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO 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 catosci lub co TAK O
najmniej 70% ze srodkow publicznych (prosze zaznaczy¢ wiasciwe) NIE O
Prosze o przestanie faktury Na adres MalOWY: .......cucccceiiiceinenneinecnriiesesssesseesessnesnssassss sesessasssssssssessesssssassns ssssessss snsnasnssssssssassnasass

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MAIlOWY: ... s st s snessssns sasssssssass sssssssssssassssssssass
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rGwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.rzeszow.pl oraz zawartej
w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.rzeszow.pl
do 7 listopada 2024 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 na trzy dni robocze przed terminem jest rGwnoznaczny
z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowaé przelewem na podstawie
wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




