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[bookmark: _Toc448955929]ZADANIE 1. WYZNACZENIE CELU ROZWOJOWEGO 
Zadanie A – Wyznaczamy cel do osiągnięcia po szkoleniu. 
	Grupa szkoleniowa  

	Cel zespołowy: Profesjonalna i rzetelna obsługa z zakresu naliczeń opłat oraz monitoring należności i windykacja


	Cele indywidualne do osiągnięcia po szkoleniu:
	Osoba 

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  asertywność w mówieniu „nie”
Chcę popracować nad: uprzejmą stanowczością
Techniki/ elementy, które wdrożę, to: asertywne intencje, uprzejma stanowczość
	Beata

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  uprzejma stanowczość
Chcę popracować nad: pewnością siebie
Techniki/ elementy, które wdrożę, to: asertywność
	Ania

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: Pro-klienckim przekazywaniem złych wiadomości
Techniki/ elementy, które wdrożę, to: metodę asertywnego A-B-C
	Darek

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: 
Techniki/ elementy, które wdrożę, to:
	

	Mój cel rozwojowy szkoleniu:  
Chcę popracować nad: 
Techniki/ elementy, które wdrożę, to:
	














             ZADANIE 2 – PRZEKAZYWANIE ZŁYCH WIADOMOŚCI
Zadanie A - Przekazywanie niepomyślnych wiadomości językiem możliwości. 
	Zapalne słowa 
	Lepsza wersja 

	
Nie ma możliwości umorzenia odsetek
	
Istnieje możliwość rozłożenia zadłużenia, w tym kwoty odsetek na dogodne raty




Przekazywanie niepomyślnych wiadomości językiem możliwości. 
	„Zła wiadomość” do przekazania
	Przykładowe zdania z zastosowaniem języka możliwości

	Wymiar opłat od styczna 2025 r. ulegnie zmianie, gdyż koszty eksploatacji idą do góry
	Może Pan zmniejszyć pobierane zaliczki na wodę, co spowoduje, że wymiar miesięcznych opłat będzie niższy 
W tej sytuacji proponuję Panu wystąpić z wnioskiem o dofinansowanie do miesięcznych opłat udzielanych przez Miasto

	
Nie ma możliwości odstąpienia od eksmisji



	
Wierzyciel w ramach prowadzonych przez komornika czynności eksmisyjnych zapewnił Państwu na okres 2-óch miesięcy lokal tymczasowy. Ten czas pozwoli Państwu na znalezienie nowego lokum docelowego i załatwienie związanych z tym formalności.









Zadanie B - 
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	Rodzaj intencji np. „moją rolą jest…”
	Przykładowe zdania wyrażające Twoje intencje 

	
Zależy mi na tym, żeby wyjaśnić sprawę
	

… i dlatego stanowczo nalegam na zaprzestanie używania obraźliwych  słów i możliwość wyjaśnienia tej sprawy, z którą wiąże się wiele pytań



	
Moją rolą jest udzielnie Państwu niezbędnych informacji oraz wydanie dokumentów 
	

… i dlatego proszę o niezwłoczne przesłanie do Spółdzielni pisemnego upoważnienia udzielonego przez właściciela lokalu






Okazywanie empatii.
	Oczekiwania klienta 
	Przykład komunikacji empatycznej 
„czytanie w myślach – niespełnione oczekiwania klienta” np. „Pewnie się Pan spodziewał, że …    a tymczasem …)

	
Być może spodziewała się Pani dokonania korekty rozliczenia wody „od ręki”
Zmiana danych klienta w systemie na podstawie ustnych informacji przekazanych podczas rozmowy telefonicznej

	
A tymczasem do jej sporządzenia niezbędna jest analiza odczytów liczników wody i ponowna kalkulacja kosztów, co zajmie kilka dni

Domyślam się, że spodziewał się Pan, że podane informacje będę mógł zaktualizować w bazie danych na podstawie naszej rozmowy telefonicznej, a tymczasem do takiej zmiany niezbędna jest forma pisemna 
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ZADANIE 3 -TRUDNE SYTUACJE – SCENARIUSZE REAGOWANIA
Zadanie A - Postępowanie w sytuacjach, na które nie mamy wpływu.
	Opis trudnej sytuacji z klientem: obsługa osoby z demencją/zanikami pamięci



	Efekt,
 jakiego oczekuje klient:
	Przepisy, zasady, terminy:
	Przeszkody - inne:

	
- zaopiekowanie się 
- okazanie troski
- rozmowa, atencja



	
- kontakt z OPS
- próba kontaktu z osobami bliskimi (rodziną)
	
- stan zdrowia



	Czego nie możecie zrobić i czego nie możecie powiedzieć klientowi:
- nie można dać odczuć takiej osobie, że jest gorsza, niepotrzebna
- nie stawiać diagnoz medycznych i nie mówić, że przez swoją chorobę nie zrozumieją przekazywanych informacji



	Wszystko, co możecie zrobić i co możecie powiedzieć klientowi:
 - np. chcę Pani pomóc, w tym celu proszę podać numer telefonu do osoby bliskiej



ZADANIE 4 - JAK ODMAWIAĆ, ABY NIE WYWOŁYWAĆ ZŁOŚCI
Zadanie A - Odmawianie i asertywne a-b-c.
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	Zarzut mieszkańców: ciągle same podwyżki, a nic w zamian Spółdzielnia nie daje i nie robi. 




Następnie przygotuj odpowiedź, stosując techniki komunikacji z klientami:
	1: Użyj języka możliwości, intencji lub empatii podczas przekazywania złej wiadomości:

	 - np. może Pan zmniejszyć zaliczki na wodę (dostosowując do faktycznego zużycia). Takie działanie spowoduje zmniejszenie wymiaru miesięcznych opłat za mieszkanie
- np. Spółdzielnia analizuje wnikliwie koszty utrzymania każdego budynku i dokonuje zwiększenia stawek jedynie w niezbędnym zakresie, tak by zapewnić mieszkańcom konserwację, utrzymanie czystości, bezpieczeństwo instalacji na niezmiennie wysokim poziomie


	2: Jeśli to nie pomoże, odmów „jak przyjaciel”:

	
Rozumiem, że jest Pan sfrustrowany ciągłymi podwyżkami opłat, ale Spółdzielnia jako zarządca ma obowiązek wykonywać uchwały rady miasta czy innych instytucji w zakresie ustalanych podwyżek wody, ciepła czy podatków, i tym samym nie narażać mieszkańców na ponoszenie ewentualnych kosztów kar lub odsetek nałożonych za niewłaściwe przestrzeganie przepisów





	3: Na koniec : użyj asertywnej reakcji w stylu „A-B-C”:

	
Fakt, że Spółdzielnia podnosi opłaty tzw. zależne, nie oznacza że nie dba o finanse mieszkańców, a jedynie stara się zapewnić obsługę i utrzymanie nieruchomości na niezmiennie wysokim poziomie, co jest jej podstawowym zadaniem



ZADANIE 5 - TYPY KLIENTÓW – JAK POSTĘPOWAĆ?
 Zadanie A - Jak postępować z różnymi typami klientów? 
Co „działa” na dane typy klientów – lista ich charakterystycznych słów kluczy:
	Klient analizujący 
Działając na podstawie regulaminu
Zgodnie z obowiązującymi przepisami prawa
Działania w tym zakresie reguluje ustawa…

	Klient władczy
np. „na już”
Natychmiast zajmiemy się sprawą
już w tej chwili przekazuję sprawę do realizacji

	Klient przyjacielski
- osobiście dopilnuję, aby pismo zostało wysłane do Pani w wymaganym terminie

	Klient entuzjastyczny
Mamy Panu do zaoferowania dwie możliwości rozwiązania sprawy



Przykładowy opis trudnej sytuacji : brak włączonego ogrzewania (rozpoczęcia sezonu grzewczego), pomimo spadku temperatury


Jak ją przekazać każdemu z typów klienta:  
	Klient analizujący
- zgodnie z przyjętą przez Zarząd Spółdzielni procedurą, ogrzewanie zostanie włączone w budynkach gdy temperatura na zewnątrz spadnie poniżej  10 °C 
	Klient władczy
Spółdzielnia oraz firma Veolia (dostawca ciepła) rozpocznie sezon grzewczy od razu, gdy tylko temperatura na zewnątrz spadnie poniżej 10 °C 


	Klient przyjacielski

Gdy tylko zapadnie decyzja o terminie rozpoczęcia sezonu grzewczego, skontaktuję się z Panem, by o przekazać informację
	Klient entuzjastyczny

Śledzimy prognozy pogody na bieżąco, tak by zapewnić dostawę ciepła do mieszkań gdy tylko zrobi się chłodno







Zadanie B - Asertywna postawa i panowanie nad emocjami - przykładowe motta:
Zachowuję spokój pod presją czasu 
Zachowuję spokój i pewność siebie nawet, jeśli klient mnie prowokuje
Potrafię panować nad swoimi emocjami
Potrafię się obronić, jeśli zajdzie taka potrzeba
Utrzymuję dystans do zachowania klientów
Radzę sobie z porażkami / Radzę sobie z agresją 
Robię to, co mogę, w warunkach, którymi dysponuję 
Działam w mojej strefie wpływu
Odmawiam bez poczucia winy stosując asertywną komunikację
Dbam o siebie i o swoje zdrowie 
Wyrażam swoje opinie w asertywny sposób 

Twoje asertywne motta:
	Utrzymuję dystans do zachowań mieszkańców



	Nie zgadzam się, gdy ktoś mnie obraża



	Wyrażam swoje opinie w asertywny sposób



	Dziękuję za przedstawienie negatywnej opinii. Przyjrzę się jej. 



	Robię to, co mogę w danej chwili i daję sobie, jeżeli mam możliwość, więcej czasu





ZADANIE 6 - PODSUMOWANIE SZKOLENIA
Zadanie A – Podsumowanie: zasady obsługi klientów 
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	Naliczanie opłat eksploatacyjnych zgodnie z obowiązującymi stawkami, przekazywanie informacji dotyczących należnych opłat oraz wysokości salda, wyjaśnianie rozbieżności, prowadzenie monitoringu wpłat, windykacja należności

	Wrażenie, z jakim chcemy pozostawić klienta po zakończeniu rozmowy po sytuacji neutralnej:

	 - dobrze działającej instytucji
- że uzyskał wyczerpujące informacje i poczuł się „zaopiekowany” (obsłużony z należytą uwagą)

	Wrażenie, z jakim chcemy pozostawić klienta po zakończeniu rozmowy po sytuacji konfliktowej:

	- jego problem jest ważny i zależy nam, a by został rozwiązany
 - nie jesteśmy jego wrogami, nie działamy przeciwko niemu
 - zrobimy co możemy by mu pomóc

	Podsumowując: zasady, którymi kierujemy się w obsłudze klienta:

	Szacunkiem
Uprzejmością
Gotowością do pomocy, udzielenia wyczerpujących informacji
Empatią
Cierpliwością
Dbałością o znajomość przepisów (procedur) 



Zadanie B – Sukcesy zespołowe po szkoleniu 





	Grupa szkoleniowa  

	Nasze sukcesy zespołowe po szkoleniu: 

Wciąż pracujemy nad: 

	Cele indywidualne do osiągnięcia po szkoleniu:
	Osoba 

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie): język możliwości, empatia oraz intuicja, które podpowiadają mi właściwe dla danej sytuacji rozwiązania 
Nadal pracuje nad: asertywnym A-B-C

	
Beata

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):  język możliwości
Nadal pracuje nad: uprzejmą, asertywną stanowczością

	
Ania

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie): język możliwości
Nadal pracuje nad: przekazywaniem klientom „złych” informacji oraz nad przejmowaniem kontroli nad rozmową z klientem
	Darek

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):
Nadal pracuje nad:
	

	Moje sukcesy po szkoleniu: (co już stosuję powtarzalnie skutecznie):
Nadal pracuje nad:
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