Miedzynarodowy Instytut
l Szkolen Specjalistycznych

Obstuga Klienta w Administracji Publicznej - profesjonalne warsztaty i ¢wiczenia radzenia sobie w
ktopotliwych sytuacjach wystepujacych w praktyce urzedniczej.

Data rozpoczecia Data zakonczenia Miejsce
2026-09-24 2026-09-25 Szkolenie online 1290.00 zt
2026-09-24 2026-09-25 Gdansk 1390.00 zt
2026-09-24 2026-09-25 Krakéw 1390.00 zt
2026-10-15 2026-10-16 Szkolenie online 1490.00 zt
2026-10-15 2026-10-16 Wroctaw 1590.00 zt
2026-10-15 2026-10-16 Katowice 1590.00 zt
2026-11-18 2026-11-19 Szkolenie online 1490.00 zt
2026-11-18 2026-11-19 Warszawa 1590.00 zt
2026-11-18 2026-11-19 Krakéw 1590.00 zt
2026-12-17 2026-12-18 Poznah 1590.00 zt
2026-12-17 2026-12-18 Szkolenie online 1490.00 zt
2026-12-17 2026-12-18 Gdansk 1590.00 zt
2027-01-25 2027-01-26 Szkolenie online 1490.00 zt
2027-01-25 2027-01-26 Wroctaw 1590.00 zt
2027-01-25 2027-01-26 Katowice 1590.00 zt
2027-02-15 2027-02-16 Szkolenie online 1490.00 zt
2027-02-15 2027-02-16 Poznanh 1590.00 zt
2027-02-15 2027-02-16 Gdansk 1590.00 zt
2027-03-15 2027-03-16 Szkolenie online 1490.00 zt
2027-03-15 2027-03-16 Warszawa 1590.00 zt
2027-03-15 2027-03-16 Krakéw 1590.00 zt
2027-04-05 2027-04-06 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-04-05 2027-04-06 Szczecin 1690.00 zt
2027-04-05 2027-04-06 Wroctaw 1690.00 zt
2027-05-17 2027-05-18 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-05-17 2027-05-18 Poznah 1690.00 zt
2027-05-17 2027-05-18 Katowice 1690.00 zt
2027-06-10 2027-06-11 Warszawa 1690.00 zt
2027-06-10 2027-06-11 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-06-10 2027-06-11 Gdansk 1690.00 zt
2027-07-08 2027-07-09 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-07-08 2027-07-09 Wroctaw 1690.00 zt

Miedzynarodowy Instytut Szkolen Specjalistycznych IIST
Obstuga Klienta w Administracji Publicznej - profesjonalne warsztaty i ¢wiczenia radzenia sobie w ktopotliwych sytuacjach wystepujacych w praktyce urzedniczej.
Strona: 1z 7



2027-08-30 2027-08-31 Szkolenie online 1590.00 zt

2027-08-30 2027-08-31 Szczecin 1690.00 zt
2027-08-30 2027-08-31 Krakow 1690.00 zt
2027-09-27 2027-09-28 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-09-27 2027-09-28 Poznan 1690.00 zt
2027-09-27 2027-09-28 Katowice 1690.00 zt
2027-10-21 2027-10-22 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-10-21 2027-10-22 Wroctaw 1690.00 zt
2027-10-21 2027-10-22 Warszawa 1690.00 zt
2027-11-29 2027-11-30 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-11-29 2027-11-30 Gdansk 1690.00 zt
2027-12-06 2027-12-07 Szkolenie online 1590.00 zt
2027-12-06 2027-12-07 Krakéw 1690.00 zt
2027-12-06 2027-12-07 Warszawa 1690.00 zt

Grupa docelowa:

Gtéwnym celem szkolenia jest rozwiniecie kompetencji komunikacyjnych i psychologicznych pracownikéw Administracji
Publicznej na polu relacji z trudnym, wymagajacym lub sprawiajacym ktopoty klientem. Dodatkowo uczestnicy treningu
Zapoznajg sie ze sposobami radzenia sobie w ktopotliwych sytuacjach oraz asertywnego reagowania na manipulacje i
proby wyprowadzenia z réwnowagi ze strony rozméwcy.

Do udziatu w szkoleniu serdecznie zapraszamy:

-pracownikéw jednostek administracji publicznej,

-kadre kierowniczg wszystkich szczebli zarzadzania w jednostkach sektora publicznego,

-specjalistéw dbajgcych o wizerunek instytucji publicznych,

-wszystkie osoby zainteresowang omawiang podczas szkolenia tematyka.

Cel szkolenia:

Proponowane szkolenie ma charakter warsztatowy i ma na celu udoskonalenie i rozwiniecie umiejetnosci obstugi klienta.
Uczestnicy podczas licznych ¢wiczen, scenek z uzyciem kamery video bedg mogli poszerzy¢ swoje umiejetnosci
efektywnego komunikowania sie z klientem, rozwigzywania jego probleméw, diagnozowania trudnych sytuacji i radzenia
sobie z nimi. Praca z klientami wymaga szczegdlnego czasem niekonwencjonalnego podejscia - nie tylko nastawienia na
rozwigzywanie problemoéw, ale tez umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi emocjami.

Gtowne cele szkolenia:

Udoskonalenie umiejetnosci radzenia sobie z wymagajgcymi klientami.

Uswiadomienie znaczenia 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 umiejetnosci radzenia sobie ze stresem.

Rozwiniecie technik asertywnosci w kontakcie z klientem.

Realizacja materiatu bedzie odbywata sie w trybie warsztatowym w nastepujgcym ujeciu: 20% czasu bedzie
przeznaczonych na czesc¢ teoretyczng a 80% na realizacje ¢wiczenh, dyskusji, analize studidow przypadkéw
przygotowanych na podstawie sytuacji, z ktérymi pracownicy administracji publicznej spotykaja sie w codziennej pracy.
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Korzysci dla uczestnikéw:

Nabycie umiejetnosci praktycznego zastosowania zelaznych zasad obstugi klienta.

Udoskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych niezbednych do profesjonalnej obstugi klienta.

Utrwalenie umiejetnosci aktywnego stuchania i poznanie barier komunikacyjnych.

Podniesienie Swiadomosci roli oraz wptywu jakosci obstugi klienta na wizerunek instytucji.

Zwiekszenie umiejetnosci diagnozowania potrzeb Klientdw.

Nabycie umiejetnosci rozpoznawania typdéw klienta i porozumiewania sie z kazdym z nich.

Udoskonalenie sposobéw zachowania w trudnych sytuacjach z klientem.

Nauczenie sie zachowan asertywnych waznych ze wzgledu na obstuge klienta.

Nauczenie sie postugiwania komunikatem [JJJa(J[] niezbednym do wyrazania wtasnych emocji.

Podniesienie umiejetnosci radzenia sobie ze stresem i emocjami, szczegdlnie w trudnych sytuacjach z klientem.

Metodologia:

Szkolenie stacjonarne

Zajecia sq prowadzone metodg warsztatowg opartg na aktywizacji uczestnikdw szkolenia poprzez prace w matych grupach,
dyskusje na forum grupy oraz ¢wiczenia, studia przypadkdéw, scenki rodzajowe, prace indywidualng, symulacje i mini- wyktady z
omoéwieniem przyktaddw z zycia i prezentacjg multimedialna. Przedmiotem zaje¢ sa realne trudnosci uwzgledniajgce specyfike
danej branzy oraz potrzeby i mozliwosci oséb bioracych udziat w warsztatach. Uczestnicy ucza sie poprzez doswiadczenie ¢wicza
rézne sytuacje, majg mozliwos$¢ konsultacji indywidualnych. Nauka poprzez kreatywnos¢, elastycznosc i osobiste doswiadczenia
jest najskuteczniejsza forma zdobywania nowych umiejetnosci.

DLACZEGO WARTO UCZESTNICZYC W SZKOLENIU ORGANIZOWANYM PRZEZ IIST?

- kompetentny wyktadowca - praktyk;

- ciekawa forma prowadzenia zaje¢;

- mozliwos¢ skorzystania z indywidualnych konsultacji po szkoleniu;

- udziat w szkoleniach otwartych to duzo wiecej niz poddanie sie procesowi szkoleniowemu - to niepowtarzalna mozliwos¢ wymiany
doswiadczen z ciekawymi, nierzadko inspirujgcymi ludzmi a takze asumpt do nawigzania nowych, owocnych kontaktéw
zawodowych.

Szkolenie on-line:

» 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

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

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

* podczas szkolenia Trener aktywizuje uczestnikéw zadajac pytania, na ktére mozna odpowiedzie¢ w czasie rzeczywistym

* otrzymujesz certyfikat wydany przez jedna z wiodacych firm szkoleniowych w Polsce

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

» otrzymujesz indywidualng karte rabatowa upowazniajaca do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia stacjonarne i online
organizowane przez lIST.

Program szkolenia:

1. WPROWADZENIE DO WARSZTATOW.

-Prezentacja trenera i uczestnikéw warsztatow.

-Omowienie gtéwnych elementéw warsztatéw.

2. NAJWAZNIEJSZE REGULY | ZASADY PROFESJONALNE) OBStUGI KLIENTA.

Miedzynarodowy Instytut Szkolen Specjalistycznych IIST
Obstuga Klienta w Administracji Publicznej - profesjonalne warsztaty i ¢wiczenia radzenia sobie w ktopotliwych sytuacjach wystepujacych w praktyce urzedniczej.
Strona: 327



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

-Rola i znaczenie odkrywania, zaspokajania i przekraczania oczekiwan klientéw 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 RELAC])I W KONTAKCIE Z KLIENTEM.

-Nastawienie fundament pozytywnych relacji.

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

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

-Metoda Super: Skutecznos¢, Upewnianie, Prezencja, Empatia, Reakcja.

4. PSYCHOLOGIA OBStUGI KLIENTA.

-Rozpoznawanie psychologicznej sylwetki klienta w Urzedzie.

-Typologia trudnych klientow.

-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 RELAC]I INTERPERSONALNYCH W KONTAKCIE Z KLIENTEM.

-Trafne spostrzeganie i ocena innych.

-Fazy kontaktu z klientem i niezbedne kompetencje w poszczegdlnych fazach:

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

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

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

o Reakcja na obiekcje (kontrola emocji, kontrola komunikacji niewerbalnej, asertywne komunikowanie sie, techniki
wywierania wptywu, negocjacje cenowe).

0 Zamkniecie kontaktu (techniki zamkniecia, reakcja na manipulacje, budowanie relacji, techniki wywierania wptywu).
6. MANIPULACJE ZE STRONY KLIENTOW W URZEDZIE - ROZPOZNAWANIE | PRZECIWDZIALANIE.

-Istota manipulacji i perswazji.

-Model przetwarzania informacji i elementy filtrujace informacje.

-Technika dostrajania i prowadzenia.

-Moc i magia stowa.

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

-Diagnoza zarzutdw klienta.

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

-Rozréznianie zarzutéw rzeczywistych od pozornych.

-Uprzedzanie i rozwigzywanie obiekcji i zastrzezen klienta.

-Rozpoznawanie i radzenie sobie z manipulacjami.

-Pomysine rozwigzania sytuacji trudnych.

-Narzedzia asertywnosci i ograniczania skutkéw stresu.

8. ETAPY ROZWIAZYWANIA ZASTRZEZEN ZGtASZANYCH PRZEZ KLIENTOW.

-ldentyfikacja problemu klienta:

o Sytuacja z klientem zdenerwowanym.

o Sytuacja z klientem roszczeniowym.

o Sytuacja z klientem aroganckim i krzyczacym.

o0 Sytuacja z klientem, ktéry wie lepiej.

-Ustalanie celu dziatania.

-Techniki i narzedzia stuzace do poszukiwania rozwigzan.

-Wdrozenie rozwigzan.

9. ROZLADOWYWANIE SYTUAC]I | 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 rozmoéwcy.

-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.
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-Technika drobnych alternatyw.

-Technika potgczona.

-Technika pytan alternatywnych.

-Technika oparta na zasadzie zgody domniemane;.
-Techniki negocjacyjne w ramach strategii WIN-WIN.
11. PODSUMOWANIE | WNIOSKI KONCOWE.

Informacje organizacyjne:

Harmonogram zaje¢: Szkolenie stacjonarne

- szkolenie trwa 2 dni (16h)

- zajecia odbywaja sie w godzinach 10.00-18.00 pierwszego dnia oraz 09.00- 17.00 drugiego dnia
- ze wzgledu na warsztatowg forme szkolenia maksymalna liczba uczestnikéw to 15 oséb

- w programie szkolenia przewidziane sg 2 przerwy kawowe oraz 2-daniowy obiad

Harmonogram zaje¢: Szkolenie Online

- szkolenie trwa 2 dni (tacznie 12h) i mozesz w nim uczestniczy¢ z dowolnego miejsca dotaczajgc do wirtualnego pokoju
konferencyjnego wykorzystujac urzadzenie z dostepem do internetu
- zajecia odbywaja sie w godzinach 09.00-15.00 kazdego dnia wedtug harmonogramu:

Dzien |
G0dz.09:00-10.30-szkolenie
G0dz.10:30 -10.40 -przerwa
Godz. 10.40-12.00 -szkolenie
G0dz.12.00-12.15 -przerwa
G0dz.12:15-13.30 -szkolenie
G0dz.13.30-13.40 -przerwa
G0dz.13.40-15.00 -szkolenie
Dzien Il
G0dz.09:00-10.30-szkolenie
G0dz.10:30 -10.40 -przerwa
Godz. 10.40-12.00 -szkolenie
G0dz.12.00-12.15 -przerwa
G0dz.12:15-13.30 -szkolenie
G0dz.13.30-13.40 -przerwa
G0dz.13.40-15.00 -szkolenie

Inwestycja:

Szkolenie stacjonarne
1690.00 zt netto (+23% VAT)

Dla jednostek budzetowych finansujgcych udziat w szkoleniu w minimum 70% lub w catosci ze srodkéw publicznych stawka
podatku VAT = zw.

Cena zawiera:

- uczestnictwo w szkoleniu,

- materiaty dydaktyczne [autorski podrecznik Uczestnika szkolenia, materiaty dodatkowe wykorzystywane podczas warsztatéw
praktycznychl]

- materiaty piSmiennicze [notatnik, dtugopis]
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- dyplom potwierdzajacy ukohczenie szkolenia

- konsultacje poszkoleniowe

- kazdy z Uczestnikéw otrzyma indywidualng karte rabatowa upowazniajaca do 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia otwarte
organizowane przez Miedzynarodowy Instytut Szkoleh Specjalistycznych IIST

- oraz serwisy kawowe i obiadowe (nie obejmuje noclegu).

Cena szkolenia wraz z zakwaterowaniem:

- Cena szkolenia dla 1 osoby wraz zakwaterowaniem na 1 dobe w pokoju 1-osobowym ze $niadaniem i kolacja: 2240 zt netto
(+23% Vat)

- Cena szkolenia dla 1 osoby wraz zakwaterowaniem na 1 dobe w pokoju 2-osobowym ze $niadaniem i kolacja: 2120 zt netto
(+23% Vat)

Szkolenie on-line
1590.00 zi netto (+23% VAT)

Dla jednostek budzetowych finansujacych udziat w szkoleniu w minimum 70% lub w catosci ze Srodkéw publicznych stawka
podatku VAT = zw.

Cena zawiera:

- uczestnictwo w szkoleniu on-line,

- materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,

- renomowany certyfikat potwierdzajgcy ukonczenie szkolenia (w wersji elektronicznej lub papierowej),

- konsultacje poszkoleniowe

- 10% znizki na wszystkie kolejne szkolenia otwarte i on-line organizowane przez Miedzynarodowy Instytut Szkolen
Specjalistycznych IIST.

Aby zgtosi¢ che¢ uczestnictwa w szkoleniu organizowanym przez Miedzynarodowy Instytut Szkoleh Specjalistycznych IIST nalezy
wypetni¢ formularz zgtoszenia, a nastepnie po jego uzupetnieniu odestaé faksem (61 666 15 66) lub mailem (biuro@iist.pl) albo
wypetni¢ formularz zgtoszenia online. Na podstawie przestanych informacji skontaktujemy sie z Panstwem, aby potwierdzic¢
Panstwa uczestnictwo w wybranym wydarzeniu oraz przekaza¢ pozostate informacje organizacyjne.

Kontakt:

KONTAKT Z ORGANIZATOREM

Miedzynarodowy Instytut

' l Szkolen Specjalistycznych

JesteSmy do Panstwa dyspozycji od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00-16.00.
Miedzynarodowy Instytut Szkolen Specjalistycznych IIST

ul. Wyspianskiego 14/37

60-750 Poznan

tel.(61) 307 01 49

fax. (61) 666 15 66

e-mail biuro@iist.pl

www.iist.pl
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http://www.szkoleniaiist.com.pl/formularz-zgloszenia

Zachecamy do wspétpracy z Miedzynarodowym Instytutem Szkolen Specjalistycznych IIST, poniewaz:

- dazymy do spetnienia wszystkich potrzeb naszych Klientéw w zakresie najwyzszych standardéw szkoleniowych;

- oferujemy niedrogie i autorskie szkolenia, dostarczane przez profesjonalnych treneréw;

- realizujemy szkolenia w kameralnych grupach aby zagwarantowac Panstwu mozliwo$¢ zdobycia cennej i praktycznej wiedzy na
podstawie interesujgcych warsztatéw i ¢wiczen;

- nieustannie ulepszamy sprawdzone metody dydaktyczne podnoszacych jakos¢ oferowanych ustug;

- podczas szkolen wprowadzamy motywujgcg atmosfere gwarantujgca osigganie wysokich wynikéw;

- uczestnikom naszych warsztatéw i seminariéw oferujemy profesjonalne doradztwo oraz bezptatne konsultacje poszkoleniowe.

Miedzynarodowy Instytut Szkolen Specjalistycznych IIST
ul. Wyspianskiego 14/37, 60-750 Poznanh
lIST tel. 61/3070149 fax. 61/6661566
biuro@iist.pl, NIP 777-315-06-27
www.iist.pl
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