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ZAPRASZAMY DO ZAPOZNANIA SIE Z PROPOZYCJA SZKOLENIA:

Profesjonalna obstuga klienta i radzenie sobie z ,,trudnym”
klientem w Jednostkach Samorzadu Terytorialnego
i ich jednostkach organizacyjnych

Wykladoweca:

Michat Stolarczyk

trener i psycholog, project manager, posiada 11-letnie doswiadczenie zawodowej m.in. w zakresie
sprzedazy i obstugi klienta, zarzadzania zespotem oraz w prowadzeniu szkolen, zaje¢ edukacyjnych
i indywidualnych konsultacji. W tym czasie przeszkolit ponad 2.100 os6b, z czego znaczacg
wiekszo$¢ stanowili pracownicy administracji publicznej. Wspoétpracowat w zakresie szkolen
miedzy innym z Urzedami w Olsztynie, Kozienicach, Sokolowie Podlaskim, Ogrodziencuy,
Goleszowie, Chetmie, Wroctawiu czy Poroninie oraz z innymi jednostkami. Specjalizuje sie w
obszarze komunikacji miedzyludzkiej i rozwiazywania konfliktéw, radzeniu sobie ze stresem,
obstudze klienta, coachingu, przywodztwie i kierowaniu zespotem oraz planowaniu i organizacji
czasu pracy. Pomaga rozpoznaé swoje predyspozycje zawodowe i zaplanowac kariere zawodowa.

Szkolenie adresowane jest do:

Urzedéw Miast i Gmin i ich Jednostek Organizacyjnych, Jednostek O$wiatowych, Urzedéw Pracy,
0srodkéw Pomocy Spotecznej, Powiatowych Centréw Pomocy Rodzinie, Urzedéw Wojewddzkich,
Starostw Powiatowych oraz innych zainteresowanych instytucji administracji publiczne;j.

Miejsce szkolenia: wskazane przez Zleceniodawce. Koszty wynajmu sali pokrywa Zamawiajacy
Czas trwania szkolenia:

- 6 godzin zegarowych (8 godzin dydaktycznych)- catkowity koszt 2400zt

- 12 godzin zegarowych (16 godzin dydaktycznych 2dni ) - catkowity koszt 3400zt

Liczba uczestnikéw: do 25 os6b

Cena szkolenia obejmuje: dojazd Wyktadowcy, nocleg, przeprowadzenie szkolenia, autorskie
materiaty szkoleniowe oraz certyfikat sygnowany przez Wyktadowce
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PROGRAM

(mozemy modyfikowac zgodnie z zapotrzebowaniem)

1. Cele funkcjonowania urzedu a jako$¢ obstugi klienta.

2. Rodzaje klientow urzedu - klient zewnetrzny oraz wewnetrzny.

w

Korzysci / konsekwencje dobrej / ztej obstugi klienta z perspektywy urzedu, urzednika oraz
samego klienta.

Klient, petent czy interesant - jak nazywac¢ osobe przychodzaca do urzedu?

Nastawienie na obstuge klienta vs nastawienie na zatatwienie sprawy.

Kompetencje pracownika urzedu niezbedne dla profesjonalnej obstugi klienta.

N o u s

Schemat obstugi klienta: otwarcie, badanie potrzeb, prezentowanie rozwigzania,

pokonywanie zastrzezen, zamKkniecie.

Trudny klient czy trudna sytuacja: teoria atrybucji.

Przyczyny trudnych sytuacji w obstudze klienta urzedu.

10. Typologia klientéw w oparciu o metaprogramy (element Neurolingwistycznego
Programowania), czyli jak skutecznie dopasowac sie do klienta i unikng¢ konfliktu.

11. Trudni klienci: radzenie sobie z klientem agresywnym oraz krytycznym, radzenie sobie z
manipulacja.

12. Asertywno$¢ w pracy urzednika - jak broni¢ swoich granic, szanujgc przy tym klienta.

13. Jak przestac sie przejmowac i bra¢ do siebie zachowania klientéw? - czyli wstep do pracy

nad swoim sposobem myslenia i przezywania, ktéry zwiekszy nasza odpornos¢é.

14. Jak mediowac¢ miedzy zwasnionymi stronami - kKilka praktycznych porad i wskazéwek

Cele Szkolenia:

Celem szkolenia jest powtdérzenie, utrwalenie i pogtebienie wiedzy uczestnikow na temat
profesjonalnej obstugi klientéw urzedu. Szkolenie prowadzone jest w ciekawej formie bedacej
potaczeniem interaktywnego wyktadu, dyskusji z uczestnikami oraz zaje¢ warsztatowych podczas,
ktorych uczestnicy beda wykonywali rézne ¢wiczenia. Dzieki temu mozliwe bedzie zaréwno
poszerzenie wiedzy uczestnikéw jak i zmiana ich postaw w kierunku bardziej ,proklienckiej”.

Udziat w szkoleniu pozwoli uczestnikom zbudowa¢ odpowiednia motywacje do podnoszenia
swoich umiejetnosci z zakresie obstugi klienta oraz zobaczy¢ ten proces w szerszym kontekscie
jakim jest funkcjonowanie catej spotecznosci lokalnej. Dodatkowo uczestnicy zrozumieja na czym
polega wtasciwa postawa i nastawienie w obstudze klienta oraz poznajg uniwersalny schemat
prowadzenia rozmowy z klientem.

Reszta szkolenia zostanie przeznaczona na zagadnienia, ktére zwykle budza najwiecej emocji, a
wiec praca z tzw. ,trudnym” Kklientem. Uczestnicy poznaja konkretne typy sytuacji trudnych oraz
jasny i mozliwy do zastosowania schemat postepowania w takiej sytuacji. W trakcie catego
szkolenia bede pojawialy sie przyktady dobrych praktyk z réznych instytucji publicznych.



