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/O romdnes roawoin SZKOLENIE ON LINE

% Demokracji Lokalnej 3 |ipca 2023 r.

im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA KLIENTA W TRUDNYCH SYTUACJACH. RADZENIE SOBIE
Z EMOCJIAMI W KONTAKTACH Z TRUDNYM KLIENTEM

WAZNE INFORMACIJE:

Przedstawiamy Panstwu propozycje szkolenia zzakresu prawidtowej, profesjonalnej obstugi klienta

w administracji z nastawieniem na sytuacje wymagajace, niecodzienne czy tez inaczej zwane ,trudne”.

Uczestnicy zaje¢ podniosg swoje kompetencje w zakresie skutecznej komunikacji z klientem, szczegdlnie

wymagajgcym uwagi czy w sytuacjach wyjatkowych. Bedg potrafili wtasciwie budowac prawidtowe relacje

z klientami i rozumieli wage tego aspektu obstugi dla lepszego radzenia sobie w réinych sytuacjach a takze

w celu zmniejszania poziomu stresu, zapobiegania negatywnym emocjom. Nabedg takze umiejetnosci

zapobiegania sytuacjom trudnym oraz radzenia sobie w wypadku wystgpienia zastrzezen klienta. Naucza sie

takze skutecznej komunikacji asertywnej aby lepiej radzic¢ sobie ze stresem.
I
CELE | KORZYSCI ZE SZKOLENIA:
e Celem, a zarazem korzyscia z udziatu w zajeciach jest:
— Nabycie przez uczestnikdw kompetencji w zakresie zachowan nastawionych na klienta.
— Poznanie efektywnych form komunikacji.
— Nabycie umiejetnosci radzenia sobie ze stresem w pracy wtasnej i kontaktach z klientem.
— Podniesienie umiejetnosci obstugi klienta.
— Nabycie umiejetnosci unikania konfliktéw oraz sytuacji trudnych.
— Radzenie sobie w trudnych sytuacjach, radzenia sobie z klientem szczegdlnie wymagajgcym
czy ,trudnym”.
— Woytworzenie postawy empatii, otwarcia na klienta oraz swiadomosci wagi jakosSci obstugi klienta na
poziomie obstugi bezposredniej dla wzmocnienia pozytywnych emocji, zmniejszenia poziomu stresu.

e Szkolenie jest prowadzone w duzej mierze w formie warsztatu. Konieczne bedzie zatem aktywne
uczestnictwo polegajgce co najmniej na wigczeniu mikrofonu oraz kamery. Prosimy zadba¢ o dostepnosé
do kamery internetowej i mikrofonu oraz komfortowe miejsce do pracy, tak aby mozna byto swobodnie
rozmawiac.

PROGRAM:
I. Podstawy obstugi klienta.
e Odpowiedzialno$é w kontaktach z klientem.
e Co znaczy nastawienie na klienta, postawa prokliencka?
e Co to znaczy dbac o relacje z klientem, czy warto o to sie staraé? Relacje jako element zapobiegania
trudnym sytuacjom i budowania pozytywnych emocji.

Il. Podstawy komunikacji z klientem, w tym telefonicznej, czyli jak méwi¢ - sposéb moéwienia - na co
koniecznie nalezy zwrdéci¢ wage — z akcentami na przeciwdziatanie negatywnym emocjom u klienta,
niepotrzebnemu stresowi.

e Co nalezy widzie¢ o komunikac;ji?

e Rodzaje komunikatéw.

e Aktywne stuchanie.

e Klimat w rozmowie.

e Techniki dostrajania sie.

e Co jest wazne w skutecznej komunikacji?

e Narzedzia w komunikacji interpersonalnej w kontekscie komunikacji w procesie obstugi klienta.

lll. Emocje w komunikacji. Budowanie relacji w kontaktach z klientem , nastawienie na oczekiwania klienta
w obszarze emocjonalnym.



e Emocje klienta - o co warto koniecznie zadbac?
e Zrédfa pozytywnych i negatywnych emocji. Diagnoza i dziatania.
e " Zarzadzanie emocjami" - moje emocje i emocje klienta -jak z nimi pracowac.
e Btedy w postrzeganiu emoc;ji i ich konsekwencje.
e Empatia - czy jest potrzebna w procesie obstugi klienta
IV. Lepiej zapobiega¢ niz leczy¢ — unikanie trudnych sytuacji.
e Komunikacja z klientem.
e Rdzne modele komunikacji - analiza transakcyjna, model 4 uszu Von Thuma.
e Standardy obstugi.
e Typologia klientéw w kontekscie "trudnych" sytuacji.
e Rdzne potrzeby klientéw — rézni klienci.
e Budowanie relacji.
e Odkrywanie potrzeb klienta jako podstawa dbatosci o satysfakcje klienta.
e Kroki rozmowy z klientem.
e Zwroty budujgce pozytywne relacje - pozytywna komunikacja.
e Zczego sie biorg trudne sytuacje. Skad sie biorg zastrzezenia, niezadowolenie klienta.
e Jak to odbieramy?
e Emocje towarzyszgce procesowi obstugi /negatywne i pozytywne/ dotykajgce klienta i urzednika.
e Determinacja zachowan klienta.
e Btedy atrybucji w kontakcie z klientem i konsekwencje tychze dziatan.
V. Postepowanie w wypadku negatywnych reakcji klienta, klient wymagajacy, sytuacje
niecodzienne/"trudne sytuacje"/.
Poznasz efektywne sposoby, techniki i narzedzia postepowania w sytuacjach trudnych, niecodziennych i
wymagajgcych radzenia sobie z réznymi klientami i roznymi emocjami.
e Diagnoza sytuacji.
e Postepowanie w wypadku agresji.
e Odpieranie zarzutow i zastrzezen klienta - postawa.
e Ro&zniklienci - rézne sposoby.
e Metody i modele odpierania zastrzezen.
e Model "POMOCNY".
e Inne techniki stosowane w trudnych sytuacjach.
e Radzenie sobie ze stresem.
VI. Asertywno$¢ w obstudze:
e Po co asertywnosc.
e Mozliwosci, konsekwencje i koszty postaw ulegtych, agresywnych i asertywnych.
e Asertywna odmowa — jak mowic by nie psuc relacji.
e Skuteczne techniki asertywne.
e Sztuka egzekwowania wtasnych praw.

ADRESACI:
Szkolenie polecamy wszystkim, ktdrzy zajmujg sie obstugg interesantdow, decydentom jednostek, zespotom
obstugi interesantéw oraz wszystkim komunikujgcym sie z klientem.

PROWADZACY:

Doswiadczony trener, konsultant, przedsiebiorca i certyfikowany coach. W obszarze szkoleniowo — doradczym
pracowat m.in. dla Krajowej Administracji Skarbowej - Krajowej Szkoty Skarbowosci, Krajowe] Szkoty
Administracji Publicznej w Warszawie, UM w Gdansku, UM w Szczecinie, Strazy Miejskiej w Szczecinie, Sadow
Warszawskich. Jest absolwentem programu Executive MBA realizowanym w Instytucie Nauk Ekonomicznych
PAN w Warszawie, Podyplomowego Studium Treneréw Grupowych na SWPS i Laboratorium Psychoedukacji
w Warszawie, studiow — filozofia, komunikacja i mediacje spoteczne i studidw podyplomowych z zakresu
coachingu. Specjalizuje sie w szkoleniach tradycyjnych oraz w miejscu pracy czy coachingu z zakresu negocjacji,
zarzadzania, komunikacji, umiejetnosci spotecznych, radzenia sobie ze stresem oraz organizacji czasu wtasnego
i pracg z emocjami.
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/0 rundacia Rorwoju INFORMACJE ORGANIZACYJNE
Z{ pemokracii Lokalne] | KARTA ZGtOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Obstuga klienta w trudnych sytuacjach. Radzenie sobie z emocjami
w kontaktach z trudnym klientem

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

3 lipca 2023 r. Szkolenie w godzinach 10:00-15:00

Cena: 395 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 FRDL Matopolski Instytut Samorzadu Terytorialnego i Administracji
ul. Floriariska 31, 31-019, Krakéw

DO Magdalena Stawiarska, Kierownik zespotu ds. szkolen

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

e ————
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-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 catosci lub co TAK OO
najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe) NIE O

Prosze o przestanie faktury Na adres MailoOWY: ...ttt e e cteseesassaesecsneensssasssss e ses st sassassnes s essens anssesnsenssannen

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MailloOWY: ... ettt ee e seessas s sassseees sessasssnessses snsssneses snssnssans
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.
Wypetniona karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgltoszenia
na www.mistia.org.pl lub mailem na szkolenia@mistia.org.pl do 27 czerwca 2023 r.

UWAGA! Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos$¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostaé 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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