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/0 romaacia roawoin SZKOLENIE ON LINE

Demokracji Lokalnej 20 maja 2022 r.

im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA KLIENTA W SYTUACJACH TRUDNYCH

INFORMACIJE O SZKOLENIU:
Proponujemy Panstwu spotkanie, ktére zostato zaplanowane przez naszego eksperta w taki sposdb, aby utatwi¢ prace oséb
obstugujacych klienta poprzez rozwijanie ich umiejetnosci interpersonalnych ze szczegdlnym uwzglednieniem wykorzystania
technik asertywnych w sytuacjach trudnych, konfliktowych oraz radzenia sobie ze stresem. Nasza platforma na ktdrej bedzie
realizowane szkolenia umozliwia Panstwu kontakt z trenerem, a takze wymiane doswiadczen wsrdd uczestnikow.
I

CELE | KORZYSCI:

e Zwiekszenie umiejetnosci skutecznej komunikacji w procesie obstugi klientéw w administracji publicznej
z uwzglednieniem sytuacji trudnych, konfliktowych. Profesjonalizacja umiejetnosci interpersonalnych.
Poznanie metod radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem.
Poznanie wptywu komunikacji na rzetelnos¢ obstugi klienta.
Umiejetnos¢ kierowania procesem obstugi klienta w kierunku budowania satysfakcji klienta.
Poznanie barier i btedéw w komunikowaniu sie z klientem.
Wykorzystanie metod asertywnych w relacji z klientem.
Poznanie metod redukcji stresu.

PROGRAM:
1. Trudne sytuacje w obstudze klienta - przyczyny ich powstawania:
a. Zachowania prowokujgce postawe "trudny klient".
b. Bariery i btedy w komunikowaniu sie z klientem.
¢. Rozpoznanie wtasnego preferowanego stylu rozwigzywania konfliktéw.
2. Zastosowanie odpowiedniej techniki prowadzenia rozméw:
a. Rola stylu komunikacji w trudnej sytuacji.
b. Proces komunikacji w pokierowaniu klientem w sytuacjach trudnych:
o  klient krytykuje obstuge,
e klient przyjmuje postawe nadmiernych roszczen,
e klient wyraza agresje stowng,
e Kklient straszy swojg pozycjg spoteczna/stanowiskiem,
o klient atakuje urzednika personalnie.
c. Budowanie satysfakcji klienta poprzez reagowanie na zastrzezenia klientéw.
3. Techniki asertywne - warsztat umiejetnosci reagowania na zachowania klientéw:
Stopniowanie reakcji na niepozgdane zachowanie - komunikat asertywny.
Technika mgty.
Fakty kontra opinie.
Generalizacja- jak reagowac na nia.
Aluzja - sposoby odkrywania ukrytych tresci.
. Technika zdartej ptyty.
4. Jak radzi¢ sobie ze stresem?
a. Szybkie techniki relaksacyjne w miejscu pracy.
b. Stres, ktdrego zrédtem jest klient - jak sobie z nim radzic.
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ADRESACI:
Szkolenie skierowane jest do wszystkich pracownikéw administracji, ktérzy majg kontakt z klientami, a takze do kadry
zarzadzajgcej urzeddw, ktora odpowiada za obstuge klientéw.

PROWADZACA:

Jako trener i konsultant od ponad 20 lat pomogta wielu osobom w rozwigzywaniu probleméw na poziomie indywidualnym oraz
firmowym. Realizowata szereg szkolen dla jednostek samorzadowych z zakresu m.in. zarzgdzania zasobami ludzkimi, opisywania
i wartosciowania stanowisk pracy. Swojg specjalistyczng wiedze przektada na praktyczne rozwigzania. Jest socjologiem o
specjalnosci komunikacja spoteczna i badanie rynku. Posiada Certyfikat Licensed International Coach and Consultant of Meta
Recruitment and Selection of Employees (TM).
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im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA KLIENTA W SYTUACJACH TRUDNYCH

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

20 maja 2022 r. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

Cena: 339 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze $Srodkéw publicznych.
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CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

FRDL Matopolski Instytut Samorzgdu Terytorialnego i Administracji
DANE DO ul. Florianska, 31-019, Krakow

Magdalena Stawiarska, Kierownik zespotu ds. szkolen
KONTAKTU: & P

tel. +48 12 623 72 44, 575 850 930, szkolenia@mistia.org.pl

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. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKOO NIEDO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej [1
Elektronicznej [ @-mail........cccocvvereeeereererseseeseeseesesnssnssesssessesessesnssnesess

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: ..............c.oooiioiie ettt et st et es s et sbe s aesassas et enan

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rOwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.mistia.org.pl

oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przestac poprzez formularz zgtoszenia na www.mistia.org.pl

do 17 maja 2022 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 upowaznionej
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