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Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Ośrodek Regionalny w Zielonej Górze  
zaprasza na szkolenie zamknięte: 

 

Bezpieczna obsługa klienta w urzędzie w perspektywie Covid-19 
 

Cele szkolenia: Uczestnicy szkolenia poznają podstawowe zasady bezpiecznej obsługi klienta w urzędzie 

w perspektywie COVID-19. Będą potrafili stworzyć bezpieczne miejsce do współpracy na linii urzędnik-klient. 

Dowiedzą się w jaki sposób radzić sobie z trudnymi sytuacjami podczas obsługi klienta. 

 

Program szkolenia: 

I. Wprowadzenie do warsztatów: 

1. Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia. 

2. Ustalenie zasad współpracy w czasie szkolenia. 

3. Matryca celów. 

II. Zalecenia dot. obsługi klienta w perspektywie COVID19:  

1. Zasady umawiania wizyt w urzędzie – system rezerwacji, strona internetowa, telefon. 

2. Limity ilościowe osób przebywających w jednym pomieszczeniu. 

3. Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczeń – ustawienie biurek, części wspólne…  

4. Środki ochrony zbiorowej i indywidualnej pracowników. 

5. Środki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientów. 

6. Zasady dezynfekcji w budynkach urzędów. 

7. Zasady przyjmowania korespondencji.  

8. Zasady dotyczące używania systemów wentylacyjnoklimatyzacyjnych. 

9. Algorytm postępowania w przypadku podejrzenia obsługi klienta zakażonego COVID19. 

III. Trudne sytuacje w obsłudze klienta: 

1. Wybrane elementy Kodeksu karnego wspierające pracownika w procesie trudnych sytuacji w obsłudze 

klienta. 

2. Znaczenie proksemiki pomieszczeń w obsłudze klienta w urzędzie. 

3. Sposoby radzenia sobie z manipulacją ze strony klienta. 

4. Obsługa klienta stosującego agresję słowną. 

5. Obsługa klienta stosującego agresję fizyczną. 

6. Obsługa klienta stosującego szantaż. 

7. Obsługa klienta stosującego szantaż emocjonalny. 

8. Obsługa klienta napastliwego. 

9. Obsługa klienta „molestującego zapachami”. 

10. Obsługa klienta niepełnosprawnego. 

11. Obsługa klientów ze szczególnymi potrzebami. 

IV. Asertywność podczas obsługi klientów: 

1. Definicja asertywności. 

2. Uległość – asertywność – agresja. 

3. Trzy podstawowe style komunikacji. 

4. Asertywne cele. 

5. Asertywna ekspresja. 
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6. Asertywne słuchanie. 

7. Odpowiadanie na krytykę.  

8. Asertywność w obsłudze trudnego klienta w urzędzie.  

9. Asertywna odmowa. 

10. Narzędzia asertywności – jestem słoniem, jujitsu, zdarta płyta, kocham, ale nie dam. 

 

Cena każdego szkolenia ustalana jest indywidualnie i obejmuje:  

 Analizę potrzeb szkoleniowych i dostosowanie programu szkolenia do potrzeb Zamawiającego, 

 Przygotowanie i przeprowadzenie dedykowanego programu szkolenia przez 1 trenera, 

 Materiały szkoleniowe dla każdego uczestnika dostępne w wersji papierowej i elektronicznej,  

 Imienne certyfikaty ukończenia szkolenia, 

 Ewaluację szkolenia i przekazanie jej wyników Zamawiającemu, 

 Konsultacje poszkoleniowe.  

 

 

 

Ze względu na sytuację epidemiologiczną w naszym kraju rekomendujemy szkolenia zamknięte 

w formule on-line.  

 

Jak organizujemy szkolenia zamknięte online?  

Uczestnicy mogą uczestniczyć w szkoleniu w formule stacjonarnej (w sali urzędu czy dowolnym miejscu 

wyposażonym w rzutnik i internet), mieszanej tj. część osób w sali urzędu, część przy komputerach lub 

wszyscy przy komputerach (praca zdalna lub przy swoich stanowiskach pracy). Ekspert będzie prowadził 

szkolenie z sali multimedialnej (zdalnie) dzięki czemu będą go Państwo widzieli i słyszeli, a materiały, 

prezentacje, filmy instruktażowe, dokumenty będą wyświetlane przez niego na ekranie Państwa monitora 

lub w sali urzędu za pośrednictwem rzutnika multimedialnego. 
 

Zarówno przed spotkaniem, jak i w jego trakcie mogą Państwo zadawać pytania poprzez mikrofon lub 

czat. Trener odpowiada na te pytania na bieżąco lub w drugiej części szkolenia w sesji pytań i odpowiedzi. 

Platforma, na której odbywa się webinarium, jest dostępna bezpośrednio przez przeglądarkę internetową, 

(Google Chrome).  
 

Potrzebny jest komputer z dostępem do Internetu. Przydatne mogą być również słuchawki z mikrofonem 

lub głośniki.  

 

ZAPRASZAMY DO KONTAKTU 

 

szkolenia.zg@frdl.org.pl  
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