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/5 roramonroenos  SZKOLENIE ON LINE

x Demokracji Lokalnej 23 kwietnia 2026 r.

im. Jerzego Regulskiego

KLIENT W URZEDZIE — PROFESJONALNA | EMPATYCZNA
OBStUGA KLIENTA W ERZE WYSOKICH OCZEKIWAN
SPOLECZNYCH

WAZNE INFORMACIE:

Prowadzacg to szkolenie jest psycholozka tgczaca gruntowng wiedze psychologiczng z praktyka
zawodowag — przez wiele lat pracowata etatowo w strukturach administracyjno-biurowych, przechodzac
droge od sekretariatu do stanowisk kierowniczych. Dzieki temu doskonale rozumie realia pracy
w urzedzie — zardwno wyzwania komunikacyjne, jak i oczekiwania zwigzane z zachowaniem
profesjonalizmu i spokoju w kontakcie z obywatelem. Szkolenie koncentruje sie na podnoszeniu jakosci
obstugi klienta w urzedzie poprzez rozwdj kompetencji komunikacyjnych, umiejetnos¢ radzenia sobie
z trudnymi sytuacjami oraz budowanie profesjonalnego wizerunku instytucji publiczne;.

CELE | KORZYSCI / Po ukoriczeniu szkolenia bedziesz potrafit:

e Czuc sie pewnie w bezposrednich, wymagajgcych kontaktach z klientami dzieki dogtebnemu zrozu-
mieniu zasad komunikacji i ich Swiadomemu i konsekwentnemu stosowaniu w praktyce.

e Dostosowac najefektywniejsze techniki komunikacji do klientow z uwzglednieniem ich specyficznych
potrzeb, wieku, kanatéw komunikacji.

e Radzi¢ sobie z klientem zdenerwowanym juz na wejsciu — opanowac techniki deeskalacji i spokojnego
kierowania rozmowa.

e Zadawac i odpowiadac na pytania, zachowujgc profesjonalizm, ale nie eskalujgc konfliktu.

e Przekazywad informacje, by klient czut sie potraktowany sprawiedliwie, nawet jesli decyzja jest
negatywna.

e Nie przenosic¢ napiecia z klienta na klienta lub na siebie.

e Swiadomie budowa¢ empatyczny, ale zarazem spdjny i profesjonalny wizerunek urzedu i urzednika,
unikajac czestych, nieSwiadomie popetnianych btedéw w obstudze.

PROGRAM:

Modut 1. Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie:

e Piramida potrzeb klienta w praktyce urzedowej: jak odrdézni¢ to, co deklaruje, od tego, czego
naprawde oczekuje.

e (o faktycznie dziata w kontakcie z klientem — sprawdzone techniki.

e Pierwsze wrazenie jako narzedzie budowania zaufania — praktyczne wskazdéwki.

e Trzy poziomy satysfakcji klienta (proceduralna, merytoryczna, psychologiczna) — jak osiggngé
wszystkie trzy w jednym kontakcie.

Modut 2. Komunikacja, ktdra daje efekty:

e Jezyk korzysci: jak formutowaé komunikaty, by klient poczut sie uczciwie potraktowany nawet przy
decyzji negatywnej.

e Narzedzia komunikacji — éwiczenia z realnymi przyktadami z urzedéw.

e Model ,4 ptaszczyzny wypowiedzi” — praktyczne zastosowanie w rozmowach interesantem.



e Mail, telefon, bezposrednia rozmowa — jak unikaé typowych btedéw.

Modut 3. Trudne sytuacje w obstudze interesantow:

e Asertywnosc z klasg — jak jasno stawiac granice, nie tracgc na wizerunku urzedu.

e Typologia klientéow — ale w wersji praktycznej: jakich reakcji uzy¢é wobec ktétliwego, milczagcego czy
roszczeniowego klienta.

e Jak obstuzy¢ klienta ,,specjalnego” — cudzoziemca, seniora, osobe z niepetnosprawnoscia.

e Techniki radzenia sobie z emocjami i stresem — miniwarsztat redukcji napiecia.

e Jak zapobiegac wypaleniu: proste narzedzia, ktére mozna zastosowac od razu po szkoleniu.

ADRESACI:

e Pracownicy administracji majacy bezposredni kontakt z klientem.

e Pracownicy urzedéw, ktdrzy chcg podniesé jakosé obstugi klientdw i usprawni¢ codzienne kontakty.

e Osoby, chcace uniknac¢ typowych btedéw w komunikacji, zachowac spokdj w trudnych sytuacjach
i zwiekszy¢ satysfakcje klientow.

PROWADZACA:

Psycholozka spoteczna, trenerka komunikacji i dyplomacji z 20-letnim doswiadczeniem w pracy z
administracjg publiczng oraz sektorem biznesowym. Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu komunikacji
z klasg, obstugi klienta, asertywnosci, etykiety zawodowej, zarzgdzania zespotem oraz radzenia sobie w
sytuacjach trudnych i konfliktowych.

Zrealizowata setki godzin warsztatéw dla urzednikdw réznych szczebli — od pracownikdw obstugi klienta
po kadre kierownicza. taczy wiedze psychologiczng z praktykg zawodowa — przez ponad 10 lat pracowata
etatowo w strukturach administracyjno-biurowych, przechodzac droge od sekretariatu do stanowisk
kierowniczych. Dzieki temu doskonale rozumie realia pracy w urzedzie — zaréwno wyzwania
komunikacyjne, jak i oczekiwania zwigzane z zachowaniem profesjonalizmu i spokoju w kontakcie
z obywatelem.

Ukonczyta m.in. studia z psychologii spotecznej oraz zarzgdzania i marketingu, a takie szereg
specjalistycznych kurséw: z dialogu motywujgcego, podejscia skoncentrowanego na rozwigzaniach,
protokotu dyplomatycznego, autoprezentacji, etykiety biznesowej i komunikacji interpersonalnej.
Jej podejscie oparte jest na empatii, konkretnych narzedziach i psychoedukacji — uczestnicy cenig jg za
jasnos¢, bezpieczenstwo i wysoka kulture osobista.
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/O rumtncie rowwolo INFORMACJE ORGANIZACYJNE
K pemolracil Lokaine] | KARTA ZGtOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

Klient w urzedzie — profesjonalna i empatyczna obstuga klienta w erze wysokich
oczekiwan spotecznych

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

23 kwietnia 2026 r. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

Cena: 479 PLN netto/os. Przy zgtoszeniach do 9 kwietnia 2026 r. cena wynosi:
449 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.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze

DANE ul. Jelinka 6, 01-646 Warszawa

DO tel. 533 849 116

KONTAKTU: szkolenia@frdl.org.pl

EER

I
DANE UCZESTNIKA ZGLtASZANEGO 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. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci lub TAK O
co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe) NIE O

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: ... it re e s e ee s ssersessas cssess sassseessassses senesssss sasesnassassssess sasesnmasssnnasen

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaIlOWY: ........cceeciriiiiiieinecnncnecsnninsass e sessessnssnsssesssessassassasanssssssnesesssesas ses sssssassnssnssassnss
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowszepl oraz zawartej
w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy przesytac¢ do 16 kwietnia 2026 r. na szkolenia@frdl.org.pl
UWAGA! Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejno$¢ 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 uregulowaé przelewem na podstawie
wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej
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