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x Demokracji Lokalnej 1 g paidziernika 2026 r.

im. Jerzego Regulskiego

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

WAZNE INFORMACIE:

Profesjonalna obstuga klienta w urzedzie wymaga dzi$ nie tylko znajomosci procedur, lecz takze
umiejetnego reagowania na emocje, wysokie oczekiwania i sytuacje konfliktowe.

Podczas szkolenia uczestnicy poznajg praktyczne techniki komunikacji, deeskalacji napiecia,
stawiania granic oraz przekazywania trudnych i negatywnych informacji.

Zajecia pomoga lepiej radzi¢ sobie z klientami roszczeniowymi, zdenerwowanymi, wycofanymi, a
takze z seniorami, cudzoziemcami i osobami z niepetnosprawnosciami. Uczestnicy otrzymaja
rowniez narzedzia wspierajgce zachowanie spokoju, ograniczanie stresu i budowanie
profesjonalnego, empatycznego wizerunku urzedu. Szkolenie poprowadzi psycholozka z
wieloletnim doswiadczeniem w pracy w administracji, w tym na stanowiskach kierowniczych.

CELE | KORZYSCI:
Po ukonczeniu szkolenia bedziesz potrafit/a:

Czuc sie pewnie w bezposrednich, wymagajgcych kontaktach z klientami dzieki dogtebnemu zrozu-
mieniu zasad komunikacji i ich Swiadomemu i konsekwentnemu stosowaniu w praktyce.
Dostosowac¢ najefektywniejsze techniki komunikacji do klientéw z uwzglednieniem ich specyficznych
potrzeb, wieku, kanatéw komunikacji.

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

Zadawac i odpowiadac na pytania, zachowujac profesjonalizm, ale nie eskalujgc konfliktu.
Przekazywac informacje, by klient czut sie potraktowany sprawiedliwie, nawet jesli decyzja jest ne-
gatywna.

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

Swiadomie budowaé 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:

Co faktycznie dziata w kontakcie z klientem — sprawdzone techniki.

Piramida potrzeb klienta w praktyce urzedowe;j: jak odréznic to, co deklaruje, od tego, czego na-
prawde oczekuje.

Pierwsze wrazenie jako narzedzie budowania zaufania — praktyczne wskazéwki.

Trzy poziomy satysfakcji klienta (proceduralna, merytoryczna, psychologiczna) — jak osiggna¢ wszyst-
kie trzy w jednym kontakcie.

Modut 2. Komunikacja, ktora daje efekty:

Aktywne stuchanie i zadawanie pytan — ¢wiczenia z realnymi przyktadami z urzedoéw.



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

e Model ,4 uszu” w wersji skroconej — praktyczne zastosowanie w rozmowach interesantem.

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

Modut 3. Trudne sytuacje w obstudze interesantow:

e Typologia klientéw — ale w wersji praktycznej: jakich reakcji uzy¢ wobec ktétliwego, milczgcego czy
roszczeniowego klienta.

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

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, ktore mozna zastosowaé 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 uniknaé typowych btedéw w komunikacji, zachowac spokdj w trudnych sytuacjach
i zwiekszy¢ satysfakcje klientéw.

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 etykiety
zawodowej, komunikacji z klasg, asertywnosci oraz radzenia sobie w sytuacjach trudnych i
konfliktowych. Zrealizowata setki godzin warsztatow dla urzednikdw roznych szczebli — od
pracownikéw obstugi klienta po kadre kierowniczg. taczy wiedze psychologiczng z praktykg zawodowg
— przez ponad 10 lat pracowata etatowo w strukturach administracyjno-biurowych, przechodzgc 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. Ukoriczyta m.in. studia magisterskie z psychologii spotecznej oraz
zarzadzania i marketingu, a takze szereg specjalistycznych kurséw: z protokotu dyplomatycznego,
etykiety  biznesowej, komunikacji  interpersonalnej, dialogu  motywujgcego, podejscia
skoncentrowanego na rozwigzaniach i autoprezentacji. Jej podejscie oparte jest na empatii,
konkretnych narzedziach i psychoedukacji bez napiecia — uczestnicy cenig jg za jasno$¢, bezpieczenstwo
i wysoka kulture osobistg. Szkolenia prowadzi w sposdb angazujacy, zrozumiaty i dostosowany do
realiow pracy urzednika —z duzym szacunkiem dla wyzwan, z jakimi mierzg sie pracownicy administracji
na co dzien.
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/O rumtncie rowwolo INFORMACJE ORGANIZACYJNE
Z§ 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.
15 pazdziernika 2026 r. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

Cena: 489 PLN netto/os. Przy zgtoszeniach do 1 pazdziernika 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.

DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego,
DO Centrum Mazowsze; ul. Jelinka 6, 01-646 Warszawa;

tel. 535 162 759;
KONTAKTU: szkolenia@frdl.org.pl

I
DANE UCZESTNIKA ZGLtASZANEGO NA SZKOLENIE

(dane do faktury)
Nazwa i adres nabywcy
NIP Nabywcy

Nazwa i adres odbiorcy
NIP Odbiorcy

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 O
najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ witasciwe) NIE O

Faktura zostanie wystawiona jako faktura ustrukturyzowana w Krajowym Systemie e-Faktur (KSeF).
UWABI: ceevreeecerceerneesaeerneescesssessssessnssssessseesasssasssessssssnnssessssesnnsnsns

Prosze o przestanie certyfikatu na adres MailoOWY: ... s s s s s s s sassnesesses sasssassnesresenases
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rownoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowsze.pl oraz zawartej w nim
Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy przesytac do 8 pazdziernika 2026 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 réwnoznaczny z

obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowac przelewem na podstawie faktury w
KSeF.

Podpis osoby upowainionej




