—
/O Fundacja Rozwoju SZKOLENIE ON LINE

% Demokracji Lokalnej 24 maja 2024 r.

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W ADMINISTRACII
PUBLICZNEJ ZE SZCZEGOLNYM UWZGLEDNIENIEM SYTUACJI
TRUDNYCH | KONFLIKTOWYCH

INFORMACIE O SZKOLENIU:

e Gtownym celem szkolenia jest wyposazenie pracownikow obstugi klienta, w urzedach
i instytucjach publicznych w niezbedne umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach
oraz rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych.

e Spotkanie przygotuje uczestnikéw do efektywnego zarzadzania konfliktami, budowania
zaufania i utrzymywania prawidtowych relacji z klientami, nawet w sytuacjach wyjatkowych.
To pozwoli na wtasciwg ocene zachowan oraz przewidywanie potencjalnych konsekwencji, na
przyktad gdy klient nagrywa rozmowe, ma zastrzezenia dotyczgce realizacji swoich praw lub
wykazuje agresywne zachowanie.

e |Istotnym elementem szkolenia bedy réwniez prezentowane problematyczne i stresujgce
sytuacje, ktdre mogga rzeczywiscie wystgpi¢ podczas pracy z klientami, wraz z omdéwieniem
réoznych mozliwych rozwigzan.

e |[stotnym atutem szkolenia jest jego warsztatowy charakter, z wieloma ¢wiczeniami
i praktycznymi przyktadami, poparte wieloletnim doswiadczeniem trenera.

CELE | KORZYSCI:
Biorac udziat w spotkaniu bedziesz miat/a okazje rozwija¢ umiejetnosci w:

Skutecznej komunikacji podczas obstugi klientéw w administracji publicznej, zwtaszcza w sytuacjach
trudnych i konfliktowych.

Aktywnym stuchaniu jako kluczowym elementem zrozumienia potrzeb klienta w trudnych
momentach.

Zarzadzaniu emocjami, w tym doskonaleniu technik tagodzenia napie¢ i budowania pozytywnego
klimatu komunikacyjnego.

Wykorzystywaniu skutecznych technik komunikacji szczegdlnie w sytuacjach konfliktu.

Budowaniu wspdlnych rozwigzan poprzez zachecanie klienta do wspodtpracy w poszukiwaniu
konstruktywnych rozwigzan oraz doskonaleniu zdolnosci negocjacyjnych win-win w sytuacjach
konfliktowych.

Zarzadzaniu agresijg i trudnymi emocjami klienta.
Zarzadzaniu sobg w sytuacjach stresujgcych.




PROGRAM:

1.

Trudne sytuacje w obstudze klienta — przyczyny ich powstawania:
a. zachowania prowokujgce postawe "trudny klient" - przyczyny powstawania;
b. bariery i btedy w komunikowaniu sie z klientem - analiza etapéw obstugi klienta.
Trudne sytuacje w praktyce oraz proces komunikacji w sytuacjach gdy Klient:
krytykuje obstuge;
przyjmuje postawe nadmiernych roszczen;
wyraza agresje stowng;
straszy swojg pozycjg spoteczng/ stanowiskiem;
atakuje urzednika personalnie;
urzednik lub klient chce nagrywaé rozmowe.
Prawa obywatela a budowanie satysfakgcji klienta poprzez reagowanie na ich zastrzezenia:
a. zastosowanie standardow prowadzenia rozméw - taktyka zadawania pytan otwartych
i zamknietych;
b. rola stylu komunikacji w trudnej sytuacji;
c. proces komunikacji w pokierowaniu klientem w sytuacjach gdy klient ma zastrzezenia do:
— dostepu do informaciji,
— terminu zatatwianej sprawy,
— przestrzegania dobrych obyczajow,
— informacji co do wymaganych dokumentow,
— informacji co do odwotania sie lub ztozenia skargi.
Techniki asertywne - warsztat umiejetnosci reagowania na zachowania klientow:
stopniowanie reakcji na niepozadane zachowanie - komunikat asertywny;
technika mgty;
fakty kontra opinie;
generalizacja - jak reagowac na nig;
aluzja - sposoby odkrywania ukrytych tresci;
technika zdartej ptyty.
Jak radzi¢ sobie ze stresem?
a. szybkie techniki relaksacyjne w miejscu pracy;
b. stres, ktérego zrédtem jest klient - jak sobie z nim radzié.
Dyskusja. Podsumowanie spotkania.
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ADRESACI:
Szkolenie skierowane jest do wszystkich pracownikéw administracji, ktorzy majg kontakt z klientami,
a takze do kadry zarzadzajacej urzeddéw, ktéra odpowiada za obstuge klientow.
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/O Fundacia Rowwolu INFORMACJE ORGANIZACYJNE
Z( pemokracyi Lokalne] | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Profesjonalna obstuga klienta w administracji publicznej ze szczegélnym
uwzglednieniem sytuacji trudnych i konfliktowych

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

24 maja 2024 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

Cena: 439 PLN netto/os. Przy zgftoszeniu do 10 maja 2024 cena wynosi 399
PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze $Srodkoéw publicznych.

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

certyfikat ukoriczenia szkolenia.

Osrodek Ksztatcenia Samorzadu Terytorialnego im. Waleriana Panki

DANE ul. Pitsudskiego 43, 50-032 Wroctaw
DO ul. Moniuszki 7, 40-005 Katowice
KONTAKTU: 713442690, 32 206 98 43

milena.dudek@okst.pl; szkolenia@okst.pl

I
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-MAILi TEL. DO KONTAKTU

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

Prosze o przestanie faktury Na adres MailoOWY: ... cceiensese st te e s seestsseesas seseesssesessassass e ses s sassassnss s essess anssessnssssesnns

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaillOWY: .......cciiiuiiieneninninninin s ssessssssesessassnssassssssssssassssssssassssssassss sessassssssassnssass
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rownoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.okst.pl oraz zawartej w nim
Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.
Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia
na www.okst.pl do 21 maja 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 rownoznaczny

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

Podpis osoby upowaznionej
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