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PROGRAM SZKOLENIA

,Obstuga klienta e-ustug”
w ramach MODUtU - Wdrozeniowcy e-ustug
Krotki opis szkolenia:

Wspdiczesna obstuga klienta w administracji publicznej wymaga nie tylko znajomosci
procedur, ale przede wszystkim sprawnej komunikacji, empatii oraz umiejetnosci
radzenia sobie w sytuacjach trudnych. Szkolenie jest skierowane do oséb majgcych
kontakt z klientami w jednostkach administracji publicznej, niezaleznie od tego, czy
pracujg z e-ustugami, czy w tradycyjnych formach obstugi.

Podczas zajeé uczestnicy poznajg dobre praktyki w komunikacji online i
bezposredniej, przeéwicza tworzenie zrozumiatych komunikatéw, a takze nauczg sie
asertywnie i empatycznie reagowac w kontakcie z trudnym klientem.

Celem szkolenia jest podniesienie jakosci obstugi klienta oraz budowanie
profesjonalnego i przyjaznego wizerunku instytucji publicznych.

Forma szkolenia:

stacjonarna

Liczba godzin szkolenia:

16 godzin dydaktycznych + kazdego dnia przerwa obiadowa 45 min i dwie przerwy
kawowe po 15 min.

Harmonogram szkolenia:

Dzien 1: 10:00 — 17:15

Godzina Modut i tematyka

10:00-11:00 Modut 1: Wprowadzenie do szkolenia i integracja grupy

- Zapoznanie z programem szkolenia
- Ustalenie zasad pracy warsztatowej
- Cwiczenia integracyjne

11:00-12:30 Modut 2: Podstawy komunikacji online i klient cyfrowy

- Specyfika klienta cyfrowego i oczekiwania uzytkownikéw e-ustug

- Przeglad kanatéw komunikacji: e-mail, czat, formularz kontaktowy,
media spotecznosciowe
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Godzina

12:30-12:45
12:45-14:00

14:00-14:45
14:45-16:00

16:00-16:15
16:15-17:15

Rzeczpospolita

it imenere I | &
Modut i tematyka

- Analiza SWOT dotyczgca narzedzi komunikacyjnych

Przerwa kawowa

Modut 3: Zrozumiata komunikacja i modelowanie komunikatow
- Zasady tworzenia jasnych i zrozumiatych komunikatéw

- Przyktady poprawnej i btednej komunikacji (symulacje)

- Cwiczenia praktyczne

Przerwa obiadowa

Modut 4: Wizerunek i ton komunikacji w kontaktach online

- Znaczenie tonu komunikacji i wiarygodnosci instytucji

- Kreowanie profesjonalnego i przyjaznego wizerunku

Przerwa kawowa

Modut 5: Upraszczanie jezyka urzedowego

- Przekfad jezyka formalnego na zrozumiaty (plain language)

- Budowanie instrukgc;ji krok po kroku i uzycie narzedzi wspierajgcych
komunikacje

Dzien 2: 09:00 — 16:15

Godzina
09:00-10:00

10:00-11:00

11:00-11:15
11:15-13:00

13:00-13:45
13:45-15:00

15:00-15:15
15:15-16:15

Modut i tematyka

Modut 6: Emocje i napiecie w obstudze klienta

- Reakcje emocjonalne i stres w sytuacjach obstugi

- Techniki radzenia sobie z napieciem

Modut 7: Asertywno$¢ i empatia w kontakcie z klientem
- Ustalanie granic i zachowanie profesjonalizmu

- Rola empatii w kontaktach z klientami trudnymi
Przerwa kawowa

Modut 8: Typologia klientéw i strategie reagowania

- Charakterystyka trudnych typdéw klienta

- Strategie reagowania i scenariusze rozméw

Przerwa obiadowa

Modut 9: Procedury wsparcia i kontakt techniczny

- Schematy obstugi zgtoszen, komunikacja z dziatem IT
- Ttumaczenie technikaléw klientowi, tworzenie FAQ
Przerwa kawowa

Modut 10: Symulacje i podsumowanie szkolenia

- Scenki sytuacyjne i analiza przypadkow

- Podsumowanie, refleksja i wnioski uczestnikdéw
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V. Efekty szkoleniowe:

Wiedza (co uczestnik wie po szkoleniu):

e zna specyfike klienta cyfrowego oraz standardy komunikacji online i bezposredniej,
e rozumie zasady tworzenia zrozumiatych i przyjaznych komunikatéw,

e zna strategie radzenia sobie z klientami w sytuacjach trudnych,

e posiada wiedze na temat wsparcia technicznego i projektowania FAQ.

Umiejetnosci (co uczestnik potrafi wykonac):

e stosuje skuteczne techniki komunikacyjne w réznorodnych kanatach,

e tworzy zrozumiate instrukcje i odpowiedzi zgodne z zasadami plain language,

e reaguje adekwatnie w kontakcie z klientem roszczeniowym, milczacym,
emocjonalnym,

e organizuje proces obstugi w oparciu o dobre praktyki i gotowe schematy.

Postawy (co uczestnik prezentuje po szkoleniu):

e dazy do zapewnienia klientowi wysokiej jakosci obstugi,

e promuje kulture jezyka zrozumiatego i zyczliwego,

o wykazuje empatie i cierpliwos¢ w kontaktach interpersonalnych,

¢ buduje pozytywny wizerunek instytucji publicznej w sSrodowisku cyfrowym.

VI.  Zaliczenie szkolenia:
Na podstawie wyniku z testu przeprowadzonego na zakonczenie szkolenia — minimalny
wynik testu uprawniajacy do otrzymania certyfikatu to 50% pozytywnych odpowiedzi.

VIl. Dokument potwierdzajacy ukonczenie szkolenia:
Certyfikat ukoniczenia szkolenia.

VIIl.  Przed szkoleniem:
Odbycie i ukonczenie 3 webinaréw, w wymiarze 60 minut kazdy, z zakresu:
e Podstawy e-ustug,
e Cyberbezpieczenstwo — podstawy,
e Technologia Al — wprowadzenie.
Webinary beda dostepne do odtworzenia na trzy tygodnie przed rozpoczeciem
szkolenia.
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MAZVEY,

Osoba Uczestniczgca w Projekcie ma obowigzek ukoriczy¢ webinary na jeden tydzien
przez rozpoczeciem szkolenia.



