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% Demokracji Lokalnej 11 marca 2026
im. Jerzego Regulskiego
PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W JSFP.
PRAWIDtOWE RELACJE INTERPERSONALNE, ROZWIAZYWANIE
TRUDNYCH SYTUACII W KONTAKTACH Z KLIENTAMI

WAZNE INFORMACIE:

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 zaréwno
z mieszkanicami, przedsiebiorcami, jak i pracownikami innych instytucji czy organizacji, ktére wspdtpracujg z nasza
jednostka. By relacje te byly prawidtowe, a obstuga profesjonalna potrzebna jest solidna porcja wiedzy w zakresie
opanowania technik radzenia sobie ze stresem, przeciwdziatania manipulacjom, podniesienia umiejetnosci obstugi
klienta, a takze unikania konfliktow.

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

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

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

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

CELE | KORZYSCI ZE SZKOLENIA:

Podniesienie kompetencji urzednikdw w zakresie profesjonalnej, skutecznej i zgodnej z zasadami etyki obstugi
klienta instytucji publicznej.

Nabycie umiejetnosci budowania pozytywnych relacji z klientami, rozpoznawania ich potrzeb oraz radzenia sobie
z sytuacjami trudnymi i konfliktowymi.

Ujednolicenie w jednostce standarddéw profesjonalnej obstugi klienta w kontaktach bezposrednich, telefonicznych
i elektronicznych.

Poznanie psychologicznych mechanizméw dot. zachowan klientéw oraz sposobdéw dostosowania stylu komunikacji
do réoznych typow osobowosci.

Doskonalenie kompetencji interpersonalnych, niezbednych na poszczegdlnych etapach kontaktu z klientem.
Przygotowanie uczestnikow do profesjonalnego reagowania w sytuacjach trudnych, stresujgcych i konfliktowych.
Poznanie i prze¢wiczenie skutecznych technik finalizacji rozmoéw z klientami w duchu wspétpracy i strategii WIN—
WIN.

PROGRAM:

1.

Najwazniejsze reguty i zasady profesjonalnej obstugi klienta:

e jakosc¢ obstugi klienta w kontakcie bezposrednim- jak jest, a jak by¢ powinno?

e rolaiznaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan klientow,

e rola przekonan w podejsciu do klienta i jakosci obstugi,

e sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb.

Budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z klientem:

e nastawienie jako fundament pozytywnych relacji: co jest 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.

Psychologia obstugi klienta:

e rozpoznawanie psychologicznej sylwetki klienta,

e typologia trudnych 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.
4. 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.
5. Trudne sytuacje w kontaktach z klientami:
e agresja werbalna,
e brak cierpliwosci,
e grozby i manipulacja,
e presja,
® postawa roszczeniowa.
6. Roztadowywanie sytuacji i uspokajanie zdenerwowanego klienta: teoria oraz ¢wiczenia praktyczne:
e zarzuty, uwagi, ataki i obiekcje klienta,
e jak podchodzimy do nich zwykle (konfrontacja), a jak nalezy to robic¢?
e podstawowe metody roztadowywania napiecia i uspokajania zdenerwowanego rozméwcy,
e techniki przekonywania klienta, ze mimo, iz pracujemy w urzedzie, zrobimy wszystko, by mu pomdc,
e metody budowania zrozumienia i zaufania.
7. Skuteczne techniki finalizacji rozmoéw z klientami w teorii i podczas praktycznych ¢wiczen:
technika trybu warunkowego,
technika drobnych alternatyw,
technika potaczona,
technika pytan alternatywnych,
technika oparta na zasadzie zgody domniemanej,
techniki negocjacyjne w ramach strategii WIN-WIN.
8. Urzednik ws. klient instytucji w praktyce:
e praca nad strategiami obstugi klienta w sytuacjach trudnych,
e wybrane scenki sytuacyjne — jak wtasciwie reagowac:
- kontakt bezposredni, telefoniczny, e-mailowy,
- sposoby reakcji na agresje stowng i bezposrednia,
- ¢wiczenia na asertywnosc¢ oraz stanowczos¢,
- radzenie sobie z presjg oraz manipulacjg ze strony klienta,
- sposoby oraz techniki kontroli emocji,
9. Dyskusja, odpowiedzi na pytania.

ADRESACI:

Pracownicy jsfp, w tym jst i jednostek podlegtych:

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

e pierwszego kontaktu, ktérzy udzielaja informacji i kierujg interesantéw do odpowiednich dziatéw, pracownicy
punktow obstugi klienta, infolinii, obstugujace sekretariat, w tym odbierajgce telefony od klientow,

e kierujacy i nadzorujacy prace 0sob i dziatdw, zajmujacych sie kontaktami z klientami i ich obstuga,

e odpowiedzialni za wydawanie decyzji, majacy kontakt z klientem m.in. z wydziatéw transportu, komunikacji,
ewidencji ludnosci, usc, podatkédw, budownictwa, architektury, planowania przestrzennego, CEIDG, stypendiéw,
dodatkéw mieszkaniowych,

e pracownicy OPS i PCPR,

e osoby pracujgce w oswiacie samorzadowej, kontaktujgce sie z rodzicami.

PROWADZACA:

Specjalista z zakresu m.in. komunikacji personalnej, budowania zespotu, obstugi klienta, rozwigzywania konfliktéw,
zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Mediator, specjalista ds. postepowania
terapeutycznego w kryzysach, trener zkilkunastoletnim doswiadczeniem w prowadzeniu szkolen, kursow,
warsztatéw, projektéw miekkich dotyczgcych zwalczania nierdwnosci, wykluczenia spotecznego. W swojej codziennej
pracy ma kontakt z osobami ze szczegdlnymi potrzebami. Posiada doswiadczenie w przeprowadzaniu audytéw
dostepnosci w jednostkach sektora finanséw publicznych, zrealizowata wiele szkolen z zakresu dostepnosci, w tym
dotyczacej obszaru informacyjno- komunikacyjnego.
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im. Jerzego Regulskiego

Profesjonalna obstuga klienta w jsfp.
Prawidtowe relacje interpersonalne, rozwigzywanie trudnych sytuacji
w kontaktach z klientami

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

11 marca 2026 r. Szkolenie w godzinach 9:00-13:00

Cena: 479 PLN netto/os. Przy zgtoszeniu do 28 stycznia 2026 r. cena wynosi
429 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 ukoriczenia szkolenia.
DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego, MISTiA
ul. Florianska 31, 31-019, Krakow
DO Magdalena Stawiarska, kierownik zespotu ds. szkolen
KONTAKTU: tel. +48 12 623 72 44, 575 850 930, szkolenia@mistia.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO NA SZKOLENIE

[EE R

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-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci lub TAK O
co najmniej 70% ze Srodkow publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe) NIE [

Prosze o przestanie faktury Na adres MailoOWY: ... ssesssssssseesessnesnssassssessassassssnassassssssasssesass sosssss sessnsssnssassnes

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaIOWY: ........ccceiiriiiiiieinecnecnecnnninsess s ssesessnssnsssesssessassassasanssssssnesesssssns ses sssssassnssnssassnns
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rGwnoznaczne 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 przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia

na www.mistia.org.pl lub mailem na szkolenia@mistia.org.pl do 9 lutego 2026 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

rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowac przelewem na
podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




