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Obstuga Klienta Trudnego - profesjonalne
warsztaty i ¢wiczenia radzenia sobie w
ktopotliwych sytuacjach wystepujacych w
praktyce urzedniczej. Certyfikowane
szkolenie

Numer ustugi 2026/03/09/8282/3390048

& Ustuga szkoleniowa

[l zdalna w czasie rzeczywistym
® 06:00h

3 10.11.2026 do 10.11.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Informatyka i telekomunikacja / Telekomunikacja

Do udziatu w szkoleniu serdecznie zapraszamy:
-pracownikéw jednostek administracji publicznej,

-kadre kierowniczg wszystkich szczebli zarzadzania w jednostkach
sektora publicznego,

-specjalistéw dbajacych o wizerunek instytucji publicznych,

-wszystkie osoby zainteresowang omawiang podczas szkolenia

tematyka.
Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 15
Data zakonczenia rekrutacji 09-11-2026

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

zdalna w czasie rzeczywistym

Znak Jakosci TGLS Quality Alliance



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga prowadzi do nabycia kompetencji w zakresie radzenia sobie z wymagajgcymi klientami, budowania wizerunku
jednostek administracji publicznej poprzez profesjonalng obstuge. Wypracowanie technik, dzieki ktérym klient bedzie sie

czut traktowany indywidualnie.

Poznanie typologii trudnych klientéw i metod postepowania z nimi.
Rozwiniecie umiejetnosci aktywnego stuchania klientéw i eliminowania ryzyka powstania sytuacji trudnych.
Rozwiniecie umiejetnosci panowania nad emocjami.

Wzmocnienie umiej

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wiedza:

« okresla rézne typologie klientéw oraz
psychologiczne aspekty obstugi, takie
jak rozpoznawanie sylwetek
psychologicznych i sposéb reagowania
na trudnych klientéw.

« omawia mechanizm manipulacji,
perswazji i sposobach przeciwdziatania
manipulacjom w kontaktach z
klientami.

« Wskazuje rézne fazy kontaktu z
klientem, ich potrzeby oraz techniki
wykorzystywane w kazdej z tych faz.

Umiejetnosci:

« stosuje zasady budowania
pozytywnych relacji z klientami,
elastycznosé w kontakcie i wykazywaé
empatie.

+ wskazuje metody rozwigzywania
trudnych sytuacji, takich jak
rozpoznawanie zarzutéw klientow,
identyfikowania zrédet obiekciji oraz
skutecznego roztadowywanie napiecia i
uspokajanie zdenerwowanych
rozmowcow.

« Stosuje techniki komunikacyjne, takie
jak negocjacje, techniki wywierania
wplywu, a takze techniki finalizacji
rozmoéw, aby efektywnie zamykac
procesy obstugi klienta w sposéb
satysfakcjonujacy obie strony.

Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Uczestnik po szkoleniu:

-identyfikuje i klasyfikuje rézne
typologie klientéw (np. trudni klienci,
klienci roszczeniowi) oraz przedstawia
psychologiczne cechy tych typow.
-omawia mechanizmy manipulacji,
perswazji oraz przedstawia co najmniej
dwie metody przeciwdziatania
manipulacjom, np. techniki dostrajania
czy kontrolowania komunikaciji.
-wskazuje konkretne techniki
komunikacyjne wykorzystywane w
kazdej fazie, np. aktywne stuchanie w
fazie identyfikacji potrzeb, kontrola
emocji w reakcji na obiekcje.

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Uczestnik po szkoleniu:

-stosuje techniki budowania relacji,
takie jak utrzymanie pozytywnego
nastawienia, aktywne stuchanie i
dopasowanie komunikacji do klienta.
-wykorzystuje odpowiednie metody
roztadowywania napiecia i uspokajania
zdenerwowanych rozméwcow, np. Test teoretyczny z wynikiem
poprzez kontrolowanie emocji, generowanym automatycznie
uzywanie odpowiednich stéw czy mowy

ciata.

-stosuje techniki finalizacji rozméw,

takie jak techniki pytan alternatywnych

czy drobnych alternatyw, w celu

efektywnego zakonczenia interakcji z

klientem.



Efekty uczenia sie

Kompetencje spoteczne:

- ocenia jak odpowiednio reagowaé w
réznych sytuacjach zwigzanych z
wykonywanym zawodem

- identyfikuje wiasny styl uczenia sig i
wybiera sposoby dalszego ksztatcenia,
- okresla znaczenie komunikacji

Kryteria weryfikacji

- dobiera odpowiednie metody do
dalszego ksztatcenia

- reaguje odpowiednio do réznorodnych
kontekstow zawodowych

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

interpersonalnej oraz prawidtowo
identyfikuje i rozstrzyga dylematy
zwigzane z wykonywaniem zawodu.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

e Szkolenie trwa 1 dzien (tgcznie 6h) i mozesz w nim uczestniczy¢ z dowolnego miejsca dotaczajac do wirtualnego pokoju konferencyjnego
wykorzystujac urzadzenie z dostepem do internetu
e zajecia odbywajg sie w godzinach 09.00-15.00 wedtug harmonogramu:

Dzien |

G0dz.09:00-09.10 - PRE TEST do uzupetnienia przed szkoleniem

G0dz.09:10-10.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)
1. WPROWADZENIE DO WARSZTATOW.

-Prezentacja trenera i uczestnikdw warsztatow.

-Omowienie gtéwnych elementdéw warsztatow.

2. NAJWAZNIEJSZE REGULY | ZASADY PROFESJONALNEJ OBSLUGI KLIENTA.

-Jakos¢ obstugi klienta w Urzedzie jak jest, a jak by¢ powinno?



-Rola i znaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan klientow w Urzedzie nie wiele trzeba, aby nasza wiarygodnos¢ byta
niepodwazana.

-Rola przekonan w podejsciu do klienta i jakosci obstugi - sposoby odkrywania i zaspokajania potrzeb.
3. BUDOWANIE POZYTYWNYCH RELACJI W KONTAKCIE Z KLIENTEM.

-Nastawienie fundament pozytywnych relacji.

-Co pozadane, a co niedozwolone w kontaktach z klientami?

-Elastyczno$¢ w kontaktach z klientami - pamietaj wszystko ma swoje granice.

-Metoda Super: Skuteczno$¢, Upewnianie, Prezencja, Empatia, Reakcja.

Godz.10:30-10.45 - przerwa

Godz.10.45-12.00 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)

4. PSYCHOLOGIA OBSEUGI KLIENTA.

-Rozpoznawanie psychologicznej sylwetki klienta w Urzedzie.

-Typologia trudnych klientéw.

-Osobowosciowa geneza trudnego klienta.

-Style zachowan klientéw.

-Procesy decyzyjne klientéw rola wartosci, potrzeb i dgzen.

-Sposoby postepowania z réznymi klientami w Urzedzie.

5. PODSTAWY PRAWIDLOWYCH RELACJI INTERPERSONALNYCH W KONTAKCIE Z KLIENTEM.
-Trafne spostrzeganie i ocena innych.

-Fazy kontaktu z klientem i niezbgedne kompetencje w poszczegélnych fazach:

o Nawigzane kontaktu (subiektywizm oceniania innych, dostrajanie, kontrola komunikacji niewerbalnej, budowanie relacji).

o Identyfikacja typu, sytuacji i dgzen klienta (techniki zadawania pytan, trafna ocena innych, kontrola komunikacji werbalnej, aktywne
stuchanie, przeciwdziatanie btedom w komunikacji).

o Prezentacja rozwigzania zgodnie z uprawnieniami Urzedu (mocna prezentacja, budowanie argumentacji, przekonywanie).

o Reakcja na obiekcje (kontrola emoc;ji, kontrola komunikacji niewerbalnej, asertywne komunikowanie sig, techniki wywierania wptywu,
negocjacje cenowe).

0 Zamkniecie kontaktu (techniki zamkniecia, reakcja na manipulacje, budowanie relacji, techniki wywierania wptywu).
Godz.12.00-12.20 - przerwa

Godz.12:20-13.30 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)

6. MANIPULACJE ZE STRONY KLIENTOW W URZEDZIE ROZPOZNAWANIE | PRZECIWDZIALANIE.

-Istota manipulacji i perswazji.

-Model przetwarzania informacji i elementy filtrujgce informacje.

-Technika dostrajania i prowadzenia.

-Moc i magia stowa.

-Celowos¢ nieprzestrzegania regulamindéw przez klientéw zestaw praktycznych wskazéwek dla pracownikéw Urzedu.
7. TRUDNE SYTUACJE W KONTAKTACH Z KLIENTAMI W URZEDZIE.

-Diagnoza zarzutéw klienta.



-Geneza sytuacji trudnych czyli jak dziataé, gdy klient wie lepiej.

-Rozréznianie zarzutéw rzeczywistych od pozornych.

-Uprzedzanie i rozwigzywanie obiekcji i zastrzezen klienta.

-Rozpoznawanie i radzenie sobie z manipulacjami.

-Pomyslne rozwigzania sytuacji trudnych.

-Narzedzia asertywnosci i ograniczania skutkéw stresu.

8. ETAPY ROZWIAZYWANIA ZASTRZEZEN ZGEASZANYCH PRZEZ KLIENTOW.
-ldentyfikacja problemu klienta:

o Sytuacja z klientem zdenerwowanym.

o Sytuacja z klientem roszczeniowym.

o Sytuacja z klientem aroganckim i krzyczacym.

o Sytuacja z klientem, ktéry wie lepiej.

-Ustalanie celu dziatania.

-Techniki i narzedzia stuzgce do poszukiwania rozwigzan.

-Wdrozenie rozwigzan.

Godz.13.30-13.45 - przerwa

Godz.13.45-14:40 - szkolenie (rozmowa na zywo, wspotdzielenie ekranu, ¢wiczenia)

9. ROZLADOWYWANIE SYTUACJI | USPOKAJANIE ZDENERWOWANEGO KLIENTA.
-Zarzuty, uwagi, ataki i obiekcje klienta jak podchodzimy do nich zwykle (konfrontacja), a jak nalezy to robic.
-Podstawowe metody roztadowywania napiecia i uspokajania zdenerwowanego rozmowcy.
-Techniki przekonywania klienta, ze mimo iz pracujemy w Urzedzie, zrobimy wszystko, by mu poméc.
-Metody budowania zrozumienia i zaufania.

10. SKUTECZNE TECHNIKI FINALIZACJI ROZMOW Z KLIENTAMI.

-Technika trybu warunkowego.

-Technika drobnych alternatyw.

-Technika potaczona.

-Technika pytan alternatywnych.

-Technika oparta na zasadzie zgody domniemane;.

-Techniki negocjacyjne w ramach strategii WIN-WIN.

11. PODSUMOWANIE | WNIOSKI KONCOWE.

Godz. 14:40 - 14:50 — PRE TEST walidacja ustugi

Godz. 14.50 - 15.00 - podsumowanie i zakoriczenie szkolenia.

Szkolenie bedzie realizowane w wymiarze 6-godzinnym, gdzie 1 godzina odpowiada godzinie dydaktycznej (45min.)
Zajecia teoretyczne trwaja 4 godzin.

Zajecia praktyczne - warsztatowe trwajg 2 godziny.



Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 1

Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy L . ; .
zajec rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Obstuga

Klienta Trudnego
- profesjonalne
warsztaty i
éwiczenia
radzenia sobie w
ktopotliwych Trener Semper 10-11-2026 09:00 15:00 06:00
sytuacjach
wystepujacych w
praktyce
urzedniczej.
Certyfikowane
szkolenie

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 230,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 205,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 166,67 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Trener Semper
‘ ' Expert Semper



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e otrzymujesz certyfikat wydany przez jedng z wiodacych firm szkoleniowych w Polsce

e materialy szkoleniowe w wersji elektronicznej

e masz dostep do konsultacji poszkoleniowych w formie e-mail do 4 tygodni po zrealizowanym szkoleniu

e otrzymujesz indywidualng karte rabatowa upowazniajgcg do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez Centrum Organizacji Szkolen i Konferencji SEMPER

Warunki uczestnictwa

ZGLOSZENIE NA USLUGE

Dla uczestnikéw finansujacych udziat w szkoleniu w minimum 70% lub w catosci ze srodkéw publicznych nastepuje zwolnienie z
obowiazku optaty podatku VAT. Zwolnienie przyznane jest zgodnie z trescig rozporzadzenia ministra finanséw art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢
ustawy z dnia 11.03.2004 r.

¢ Walidacja ustugi odbedzie sie¢ poprzez PRE i POST TESTY przekazane dla uczestnikéw na poczatku szkolenia oraz ponownie
weryfikowane przed jego zakoriczeniem.

¢ Ustuga bedzie rejestrowana w celu kontroli i audytu. Wizerunek uczestnikéw bedzie rejestrowany. Uczestnik zobowigzany jest to
posiadania i uzywania sprawnej kamerki internetowe;j.

Uczestnik zobowigzany jest do udziatu w co najmniej 80% zaje¢ szkoleniowych. Frekwencja bedzie weryfikowana na podstawie zapiséw
logowan na platformie, za posrednictwem ktorej realizowane jest szkolenie. Wymogiem Organizatora jest rowniez posiadanie przez
Uczestnika urzadzenia wyposazonego w gtosnik, mikrofon oraz kamere.

Informacje dodatkowe

¢ wygodna forma szkolenia - wystarczy dostep do urzadzenia z Internetem (komputer, tablet, telefon), stuchawki lub gtosniki i ulubiony
fotel

¢ szkolenie realizowane jest w nowoczesnej formie w wirtualnym pokoju konferencyjnym i kameralnej grupie uczestnikéw

e bierzesz udziat w petnowartosciowym szkoleniu - Trener prowadzi zajecia "na zywo" - widzisz go i styszysz

¢ pokaz prezentacji, ankiet i ¢wiczen widzisz na ekranie swojego komputera w czasie rzeczywistym.

¢ podczas szkolenia Trener aktywizuje uczestnikow zadajgc pytania, na ktére mozna odpowiedzie¢ w czasie rzeczywistym

e otrzymujesz certyfikat wydany przez jedng z wiodacych firm szkoleniowych w Polsce

¢ masz dostep do konsultacji poszkoleniowych w formie e-mail do 4 tygodni po zrealizowanym szkoleniu

e otrzymujesz indywidualng karte rabatowa upowazniajgcag do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez Centrum Organizacji Szkolen i Konferencji SEMPER

Warunki techniczne

Wymagania techniczne:
» Platforma /rodzaj komunikatora, za posrednictwem ktérego prowadzona bedzie ustuga - Platforma Zoom (https://zoom-video.pl/)
Wymagania sprzetowe:

¢ Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzadzenie do zdalnej komunikacji - komputer,
laptop lub inne urzadzenie z dostepem do internetu

¢ Minimalne wymagania dotyczgce parametréw tacza sieciowego, jakim musi dysponowac¢ Uczestnik - minimalna predkos$é tacza: 512
KB/sek

¢ Niezbedne oprogramowanie umozliwiajgce Uczestnikom dostep do prezentowanych tresci i materiatéw - komputer, laptop lub inne
urzadzenie z dostepem do internetu. Nie ma potrzeby instalowania specjalnego oprogramowania.

e Okres waznosci linku umozliwiajgcego uczestnictwo w spotkaniu on-line - od momentu rozpoczecia szkolenia do momentu
zakonczenia szkolenia

e Potrzebna jest zainstalowana najbardziej aktualna oficjalna wersja jednej z przegladarek: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge
lub Opera. Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy); 2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej); System



operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome 0S. tacze
internetowe o minimalnej przepustowosci do zapewnienia transmisji dzwieku 512Kb/s, zalecane min. 2 Mb/s oraz min. 1 Mb/s do
zapewnienia transmisji tacznie dzwieku i wizji, zalecane min. 2,5 Mb/s.

Kontakt

O Angelika Poznanska

ﬁ E-mail a.poznanska@szkolenia-semper.pl

Telefon (+48) 570 590 060



