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Szkolenie psychospoleczne dla
pracownikow sal obslugi podatnika
w urzedach administracji
skarbowej
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Zaden klient nie wie czego witasciwie chce.
 Kazdy klient wie dokladnie czego nie chce.
Zaden klient nie chce tego, co masz juz gotowe.”

[PRAWA MURPHY 'EGO]
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CELE SZKOLENIA

* podniesienie jakosci obstugi klienta,

» zwigkszenie skutecznosci prowadzenia rozmow z klientami (bezposrednich
i telefonicznych),

e rozwiniecie umiejetnosci komunikowania sie z ré6znymi typami klientow,

» zwiekszenie poziomu aktywnosci i inicjatywy pracownikow,

e poznanie strategii radzenia sobie z trudnymi klientami,

* Ppoznanie sposobOw opanowywania emocji i stresu.
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PROGRAM

Wprowadzenie.

Zasady profesjonalnej obstugi klienta.

Etapy obstugi klienta.

Efektywna komunikacja w bezposrednim kontakcie z klientem.
Prowadzenie rozmow telefonicznych.

Trudne sytuacje w obstudze klienta.

Sposoby opanowywanie emodji i stresu.

® NSO D=

Podsumowanie.
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FORMA SZKOLENIA

e praca w parach,

 (¢wiczenia,

» dyskusje, wymiana doswiadczen,
* miniprezentacje teoretyczne,

e odgrywanie rol,

* indywidualna analiza.
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~Relacje z klientami to integralna czes¢ naszej pracy,
a nie jej uzupeinienie.”

[WILLIAM B.MARTIN]
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/Z CZEGO WYNIKA ]
NIEZADOWOLENIE KLIENTOW?

E KAPITAL LUDZKI NI Roresd

Doniesienie z badan : Najczesciej przyczyna tych btedow jest:
* okoto 1/3 przypadkéw  niedostosowanie stylu komunikagji

niezadowolenia klientow jest do typu osobowosci klienta,

z meritum sprawy, * zasypywanie klienta szczegdélowymi
e az2/3 wynika z bledow informacjami,

popelnionych w procesie « beztadna prezentacja,

komunikagji z klientem, czyli nieumiejetnos$¢ koncentracji

w obszarze jego obstugi. i stuchania.
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POSTAWA PRO-KLIENCKA
W URZEDACH

« urzedy dzialaja sprawnie i realizuja swoje zadania szybko
1 terminowo,

« urzedy sa nakierowane na rozwiazywanie problemow obywateli
i sprawna obstuge klientow,

» klienci urzedéw znaja swoje prawa,

* klienci urzedow wiedzgq wedlug jakich zasad sa podejmowane decyzje
w ich sprawach,

» struktura urzedow oraz system informacji pozwalaja na sprawne

poruszanie si¢ w nich.
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ETAPY PROCESU OBSLUGI KLIENTA

Powitanie i przedstawienie.
Rozpoznanie sprawy.

Sposob zatatwienia.

= W D=

Zakonczenie rozmowy.
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POWITANIE I PRZEDSTAWIENIE

Nalezy pamietac o:

* zwyczajowej formie powitania w zaleznosci od pory,

* wyrazeniu gotowosci zalatwienia sprawy (w czym moge pomoc?).

Projekt Szkolenia psychospoteczne i specjalistyczne dla pracownikéw administracji skarbowej wspdifinansowany jest przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki (Priorytet V, Dziatanie 5.1, Poddziatanie 5.1.4)

/ ‘I Nowe Motywacje

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW



E KAPITAL LUDZKI UNIA EUROR s I

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY R * **

ROZPOZNANIE SPRAWY

* Ppauza po zakonczeniu wypowiedzi rozmowcy (ok. 2 sek.),

e uwazne stuchanie,

* zapisywanie nazwiska, informagji, itp.,

* pytania otwarte,

e upewnienie sie co do dobrego zrozumienia sprawy /podsumowanie,

* podzigkowanie za ewentualny czas oczekiwania.
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SPOSOB ZALATWIENIA

* zaprezentowanie rozwigzania lub

e wyjasnienie watpliwosci lub

* informacja kto =zajmie si¢ ta sprawa (jest to osoba juz
wtajemniczona),

e umowienie si¢ na kontakt zwrotny w dogodnym terminie.
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ZAKONCZENIE ROZMOWY

* podsumowanie uzgodnien,
* zapytanie o zgode na proponowane rozwigzanie sprawy (lub
dopytanie o inne problemy),

e podzigkowanie za rozmowe.
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KOMUNIKACJA W OBSLUDZE
KLIENTA

1. Nawiagzane kontaktu.
2. Poszukiwanie informacji.

3. Udzielanie informagji.
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NAWIAZANIE KONTAKTU

Powitanie klienta zajmuje okoto 30 sekund.
Aby jednak w powitaniu zawrzec naprawde przekonujace przestanie,
kazdy z jego elementéw musi sygnalizowac klientowi nasza gotowosc

do skupienia si¢ wylacznie na nim.
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KANALY KOMUNIKOWANIA SIE

Bez wzgledu na checi czy intencje komunikujemy sie z ludzmi na

trzy sposoby:

» przekazujac tresci stowne,
* przekazujac informacje poprzez sposob wypowiedzi,

* przekazujac informacje poprzez mowe ciata (gesty, mimika).
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* %

EFEKT BRAKU SPOJNOSCI
PRZEKAZU

Co mowimy

7%

Jak mowimy
38%

Mowa ciata
55%

O Co méwimy B Jak méwimy [ Mowa ciata
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PIERWSZE WRAZENIE
° TRWALE . NIERACJONALNE

Raz rzon razeni rudn i zmienic. . ) ) . )
az wytworzone wrazenie trudno jest enic Proces ksztaltowania si¢ pierwszego wrazenia nie

Informacje odebrane jako pierwsze wyznaczaja kierunek podlega prawom logiki. Duza role odgrywaia tu

spostrzegania danej osoby. Do niego dopasowywane sa stereotypy ~ rozméwcéw,  ich  oczekiwania,

wszystkie pozniej naptywajace informadje. uprzedzenia i wezesniejsze doswiadczenia.

*  MOMENTALNE
Zachodzi w ciagu pierwszych 20 sekund (20 stow, 20

e GLOBALNE

y Pierwsze wrazenie odnosi si¢ do catej osoby. Mamy
W) k Tadii

gestow) komunikacji tendencje do przypisywania danej osobie szeregu

cech negatywnych, poniewaz pewna jej wlasciwosc¢

e SAMOSPELENIAJACE SIE oceniliSmy negatywnie. Podobnie przypisujemy
Pierwsze wrazenie potwierdza si¢ w dalszych komus szereg cech pozytywnych, poniewaz jakas
kontaktach, poniewaz informacje z nim niezgodne sa po jedna wlasciwos¢ tej osoby zostala przez nas
prostu niedostrzegane. oceniona pozytywnie.
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*

NIE BEDZIESZ MIAL
DRUGIE] SZANSY
NA PIERWSZE WRAZENIE
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* %

POSZUKIWANIE INFORMAC]I

Narzedzia komunikacyjne

KONTAKT
* aktywne sluchanie,
e parafraza.

KIEROWANIE ROZMOWA
* pytania:

- otwarte

- zamkniete
* podsumowywanie.
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NAWIAZYWANIE KONTAKTU

Aby zrozumie¢ klienta, trzeba umiec:
* uwaznie sluchac, rejestrujac nie tylko informacje, ale i odczucia klienta,

* zadawac pytania pomocnicze,

* reasumowac odczucia i fakty.

Wstuchanie sie w to, co klient mowi o swych odczuciach i o faktach, ma
podstawowe znaczenie dla utrzymania dobrego kontaktu i stworzenia
atmosfery zaufania. Jest to umiejetnos¢ wymagajaca wielkiego skupienia,

zwlaszcza kiedy klient jest bardzo wymagajacy lub zdenerwowany.
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AKTYWNE SLUCHANIE

Stuzy uzyskiwaniu dodatkowych informacji, poznaniu pogladéw, postaw i emocji rozmowcy

*

oraz buduje korzystna atmosfere do dyskusji/ rozmowy (buduje zautanie).

Taktyki aktywnego stuchania:

* potwierdzanie: dawaj sygnaly, ze stuchasz i rozumiesz rozmdwce,

* dostrojenie: przyjmij podobne ulozenie ciata, dostosuj tempo mowy i stownictwo,

* aprobata: sygnalizuj, ze aprobujesz, myslisz podobnie jak rozmdweca,

* parafraza: okresowo powtarzaj swoimi stfowami fragmenty wypowiedzi rozmowcy,
¢ podsumowanie: co jakis czas skrétowo podsumowuj najistotniejsze kwestie,

* ujawnienie emogji: przerywaj, gdy argumenty maja charakter emocjonalny.
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*

PARAFRAZA

To powtdrzenie wlasnymi stowami czesci wypowiedzi dla upewnienia sie, ze zostata ona

zrozumiana — pokazuje zaangazowanie w roZmowe.

Zwroty :

,Czy dobrze rozumiem, ze panu zalezy na...?”

., Jezeli dobrze pana zrozumiatem, to jest dla pana wazne...?”
,Z tego co pan powiedzial rozumiem, zZe...”

,Nie wiem czy dobrze pana zrozumiatem, ze...”

,» Z tego co ustyszalem od pana, wazne jest ....”
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ZADAWANIE PYTAN

* pytania umozliwiaja zwrocenie uwagi rozmowcy na wlasciwy przedmiot
rOZMOwWY,

* pomagaja ograniczy¢/unikna¢ wypowiadania przez rozmowce dygresji nie
zwiazanych z tematem rozmowy,

e pozwalaja doprecyzowac informacje udzielane przez klienta,

* dajg mozliwos¢ wprowadzenia w rozmowie nieswiadomie przyjetej zasady, ze

to ty wybierasz, jaki bedzie kolejny krok w konwersacji.
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FUNKCJE PYTAN

Funkcja informacyjna
* zdobywamy informacje,

e upewniamy sie, czy dobrze zrozumielismy rozmowce.

Funkcja psychologiczna
* budujemy atmosfere rozmowy,
* okazujemy zainteresowanie rozmowca,

e umozliwiamy drugiej osobie wypowiedzenie sie.
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PYTANIA ZAMKNIETE

Pytania zamknigte wykorzystujemy do ustalenia konkretnych faktow.
Sa charakterystyczne dla szybkiej wymiany prostych zdan, a odpowiedzi
na nie sa krotkie. Zazwyczaj zaczynaja sie¢ od stow ,czy”, ,ile”, , kiedy”

lub , kto”, na przykiad:

* Kiedy uplywa termin ?
» Kto zazwyczaj pana obstuguje?
e (Czy latwo znalez¢ ten numer?

* Wilu egzemplarzach jest to potrzebne?
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PYTANIA OTWARTE

Pytania otwarte stuza do uzyskania od klienta bardziej zlozonych informacij.
Najczesciej uzywa sig¢ ich w skomplikowanych sytuacjach, kiedy potrzeby klienta
moga byc¢ trudne do okreslenia albo kiedy mozna wybierac sposrod wielu

mozliwosci. Zaczynaja sie zwykle od stow ,,co”, ,jaki”, ,jak”, ,dlaczego” lub

»8dzie”, na przykiad:

 Jakiej informacgji pan potrzebuje?
» Jak moge pomoc w sprawie tych wnioskow?

* W ktorym momencie pojawia sie problem?
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TYPOLOGIA PYTAN
Pytania zamkniete Pytania otwarte
Czy...? Odpowiedz: tak, nie , nie wiem Co...? Jak...? Jakie...? Z jakiego powodu...?
Sugerujace: (Czy) zgodzi sie Pani ze mna, ze... ?... Poszerzajace
aw zwiazku z tym... Jakie jeszcze...? Co oprocz tego...?
Poglebiajace
Jakie znaczenie ma wtasnie to...?
Kategoryzujace

W jakim terminie...?
Zawezajace (konkretyzujace)
Co konkretnie...?

Procesowe
Jak przebiega... ? Jakie sg kolejne etapy...? Co kolejno Pan
robit...?

Celowe

Co moégltbym zrobi¢ zeby...? Jaki powinien by¢ dalszy ciag
mojej propozydji, zeby...? Co musiatoby si¢ sta¢, zeby...?
Przy jakich warunkach byloby to do przyjecia?
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UZYWANIE PODSUMOWAN

* pozwala na zebranie wszystkich istotnych kwestii, jakie pojawily sig
W rozmowie,

* daje mozliwos¢ zwrocenia uwagi na zagadnienia, ktore sa wazne,
a nie pojawity sie do tej pory,

* w sytuacgji, gdy rozmowca bardzo nieprecyzyjnie formuluje swoj

problem i oczekiwania — pozwala na konkretne ustalenie o co
doktadnie chodzi.
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PRZEKAZYWANIE INFORMAC]I

* wypowiadaj si¢ jasno i precyzyjnie,

e obserwuj zachowanie rozmowcy — by¢ moze daje ci znaki, ze czegos
nie rozumie,

* podsumowuj co pewien czas to, co do tej pory powiedziates,

e angazujrozmowce - zadawaj pytania.
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STOZEK DOSWIADCZENIA DALF’A

LUDZIE POZIOMY
GENERALNIE PAMIETAJA ABSTRAKC]JI

ODBIOR
WERBALNY

i KAPITAL LUDZKI U e e

10% tego, co czytaja

10% tego, co stysza

30% tego, co widza

50% tego, co widza i slysza

ODBIOR
WIZUALNY

SEYSZENIE
MOWIENIE

WIDZENIE
ROBIENIE

70% tego, co mowia i pisza inni

90% tego, co robia podczas
wykonywania zadan

KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
o
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ZASADY RZADZACE
ZAPAMIETYWANIEM

1. Informacje podane na poczatku.
2. Informacje podane na koncu.
3. Laczenie.

4. Powtarzanie.
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PODSUMOWANIE

* najwazniejsze rzeczy przekazuj na poczatku i na koncu,
* powtarzajnajwazniejsze kwestie,
e stosuj dialog z klientem,

* mOwW W SposOb zroznicowany.
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KONTAKT TELEFONICZNY

* przedstaw sie, wymien nazwe urzedu,
 moOw wyraznie,

* potwierdzaj, ze jestes w kontakcie,

e usiadz prosto,

* mow spokojnie, nieco wolniej niz zwykle,

e uwaznie stuchaj,

* unikaj dodatkowych efektow dzwiekowych,
* notuj wazne informacje i ustalenia,

* podsumuj.
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TRUDNY KLIENT

a4

* pozwol klientowi wyladowac werbalnie swoja ztosc,
» zachowaj spokoj, stuchaj,

* pozostawaj z nim w kontakcie wzrokowym,

e nie krytykuj w tym momencie jego osoby, jego sposobu zachowania,
* nie przejmuj od klienta jego emodji,

* nie przeinaczaj zarzutow,

* nie zakladaj zlych intengji,

* daj mu odczug, ze rozumiesz jego zarzuty,

* wyjasnij sytuacje,

* jesli mozesz, to konieczne zaproponuj pomoc.
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ASERTYWNOSC

Asertywnosc jest to umiejetnosc¢ realizowania wlasnych praw w taki
sposoOb, by nie naruszac praw innych ludzi. Jest to dziatanie stanowcze,

ale bez agresji, fagodne, ale bez uleglosci.
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ASERTYWNA ODMOWA

Jasne i stanowcze stwierdzenie, ktore powinno zawierac:

 stowo ,nie”,

e informacj¢ o tym, czego nie zrobisz,

o Lkrotkie, prawdziwe uzasadnienie bez ttumaczenia sie,
usprawiedliwiania, przepraszania i atakowania,

* ewentualny komentarz podtrzymujacy relacje.
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CZTEROETAPOWA METODA
STOPNIOWANIA REAKCJI

1. Udzielenie informacji o mnegatywnie odbieranym zachowaniu
i prosba o zmiane.

2. Wyrazenie uczuc i bardziej stanowczy nacisk na zmiane.

3. Przywolanie zaplecza — informacja o tym, co masz zamiar zrobi¢, jesli
zmiana zachowania nie nastapi.

4. Skorzystanie z zaplecza.
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ZDARTA PLYTA

* uswiadom sobie czego chcesz lub na co nie wyrazisz zgody,

« sformulyj krotkie, jasne stwierdzenie dotyczace Twojej decyzji i opisujace
planowane zachowanie,

* nie usprawiedliwiaj si¢ ani nie ttumacz,

* zastosuj asertywna mowe ciata — prosta, otwarta postawa, utrzymywanie
kontaktu wzrokowego,

 powtarzaj swoje stwierdzenie tak czesto jak to bedzie konieczne, nie
zmieniajac ani stowa,

* mozesz wyrazi¢ zrozumienie dla klienta, ale zaraz wroc do swojego

komunikatu — podtrzymuj kontakt.
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REAGOWANIE NA KRYTYKE

* krytyka jest opinia a nie prawda obiektywna,

* unikaj reakcji biernych lub agresywnych,

* kazdy jest wlasnym sedzia swoich mys$li, uczynkow, uczuc i potrzeb,
* kazdy jest odpowiedzialny za konsekwencje swoich dziatan i decyzji,
e ludzie sa r6zni i majg do tego prawo,

e oddzielaj ludzi od problemu,

» dbaj o spojnosc zachowan werbalnych z pozawerbalnymi .
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STRATEGIE ODPOWIADANIA NA
KRYTYKE

* poszukiwanie krytyki,
* potwierdzenie,

* zamglenie.
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CZEGO NIE NALEZY ROBIC

e samemu si¢ zdenerwowac,

» prosic klienta, aby sie uspokoit,
e broni¢ wlasnego stanowiska,

* przerywac klientowi,

* odmowic klientowi ragji.
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JAK USPOKOIC ROZGNIEWANEGO
KLIENTA?

Wizualizacja. Wyobraz sobie, ze klient jest niemowleciem, ktore krzyczy, aby

Zwrocic na siebie uwage. Jestes jedyna osoba, ktora moze go uspokoic.

 Uprzejme zwrocenie uwagi. Powiedz: , Jesli zrobitem cos, co pana zdenerwowato, bardzo
przepraszam. Czy mogtbym to jakos naprawic?”.

* DPrzekazanie sprawy. Niekiedy klient jest zbyt zdenerwowany, aby mogla sobie
z nim poradzic jedna osoba. W takiej sytuacji mozna powiedziec: , Mysle, ze pomoze
panu naczelnik”.

 Wezwanie ochrony. Jesli si¢ obawiasz, ze klient posunie si¢ do rekoczynow, mozesz

powiedziec: , Przykro mi, ale bez pomocy ochrony chyba nie dojdziemy do porozumienia”.
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STRES

o caloksztalt reakqi psychicznych i fizycznych na bodzce
subiektywnie oceniane jako zagrazajace,

* stres powstaje w naszej glowie, mozemy wigc realnie na niego

wplywac.
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SPOSOBY OBNIZANIA STRESU

* badz dobry dla siebie,

» ustal wlasne standardy sukcesu, strzez si¢ perfekcjonizmu,

* niepowodzenia traktujjako material, na ktorym mozesz sie uczyc,
e inwestuj w siebie,

* pielegnuj wiezi rodzinne, przyjacielskie i towarzyskie,

* badz asertywny,

* rozwijaj swoje zainteresowania,

* zrob czasem cos dobrego dla innych.
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