Fundusze Europejskie
dla Warmii | Mazur

Rzeczpospolita

- Polska

Harmonogram szkolenia

Dofinansowane przez < .
Unig Europejsky i

Nazwa Beneficjenta: Warminsko-Mazurski Zaktad Doskonalenia Zawodowego w Olsztynie

Nazwa i numer projektu: ,Doskonalenie kadr instytucji rynku pracy” nr FEWM.07.03-1P.01-0002/24

Nazwa szkolenia: ,Praca z trudnym klientem”

Termin realizacji: 11.06.2026-12.06.2026

Miejsce realizacji zaje¢: W trakcie wytaniania

Trener/Wykiadowca: Beata Krzywosz-Rynkiewicz

Godzina
Data realizacji zajec Temat zajec
od-do
| dzien zajec
e szkolenia | o
11.06.2026 08.00 — 08.30 Otwarcie sz 9 er.ua i wprov-va’dzeme o
e Powitanie uczestnikow, cele, efekty ksztatcenia i kontrakt
Wprowadzenie do tematyki trudnych klientow:
e Roznica miedzy ,trudnym klientem” a ,trudna sytuacja z
klientem.
11.06.2026 08.30 — 10.00 R§Iacja pracownik - klient jako bariera i szansa w porozumieniu z
klientem:
e Trudny klient, czyli kto — typy osobowosci i ich wykorzystanie
W mapowaniu i tworzeniu strategii wspotpracy z trudnym
klientem.

11.06.2026 10.00 - 10.15 Przerwa

Relacja pracownik - klient jako bariera i szansa w porozumieniu z
klientem:

11.06.2026 10.15-11.45 e Trudny klient, czyli kto — typy osobowosci i ich wykorzystanie
W mapowaniu i tworzeniu strategii wspotpracy z trudnym
klientem.

11.06.2026 11.45-12.00 Przerwa

11.06.2026 12.00 — 13.30 D.zia+an.ia prewenc.yjne - Iepiej zapobiegac niz leczy¢. Analiza potrzeb

klienta i budowanie zaufania.

11.06.2026 13.30 - 14.30 Przerwa obiadowa

11.06.2026 14.40 - 16.00 Szansa na wspé’rprace.— Obiekcje, zastrzezenia, watpliwosci Klienta

— metody pokonywania.
Il dzien zajec

12.06.2026 08.00 - 09.30 Sytuacje trudne: Konflikt w relacji z klientem.

12.06.2026 09.30 - 09.40 Przerwa

12.06.2026 09.40 — 11.10 Radzenie sobie z trudnosciami: komunikat ,JA" i asertywna odmowa,

' ' precyzyjne wyrazanie stanowiska.

12.06.2026 11.10-11.20 Przerwa

12.06.2026 11.20 - 12.50 Radzenie sobie z trudnosciami: rola przekonan i nastawienia.

12.06.2026 12.50-13.30 Przerwa obiadowa
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12.06.2026

13.30 - 15.00

Radzenie sobie z trudnosciami: emocje i stres w trudnej sytuacji.

12.06.2026

15.00 - 16.00

Walidacja kompetencgji




