Goraca glowa kontra zimna krew
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Sa dni, kiedy praca w okienku doprowadza do szalenstwa, rosng sterty papieroOw, formularzy i na dodatek
ptynie rzeka niezadowolonych interesantow. Sa dni, kiedy trudno si¢ usSmiechac 1 by¢ pomocnym. Sa dni,
kiedy trzeba poradzi¢ sobie nie tylko z wlasnymi emocjami, ale i zdenerwowanym, krzyczacym i
zagubionym w biurokratycznym Swiatku klientem.

Co zrobi¢? Jak przetrwac batali¢ z problematycznym klientem, bez rozlewu krwi, straconych nerwow i
donos$nych krzykéw? Czy mozna w takich okolicznoSciach doprowadzi¢ do szczgsliwego finatu, ktérym
jest rozwigzany problem, zadowolony klient 1 usatysfakcjonowany urzednik?

Jest kilka trikow, ktore utatwiaja wyjscie cato z takiej sytuacji.

W pierwszym etapie pozwdl klientowi si¢ wytadowac. Pamigtaj, ze znalazt si¢ w trudnym dla niego
polozeniu, chce wyrazi¢ swdj zal natychmiast. Musisz przetrwaé, rozméwca chce da¢ upust negatywnym
emocjom. Pozwdl na to 1 tak nie dojdziesz do porozumienia z cztowiekiem, ktory kipi gniewem.

Nie probuj go uspokajaé, bo tylko pogorszysz sprawe. W takiej chwili nalezy zachowa¢ stoicki spokdyj,
milcze¢ ale caly czas okazywac interlokutorowi, ze go stuchasz, potakujac gtowa, utrzymujac kontakt
wzrokowy. Nie jest to tatwe, gdyz masz ochote wyc, ale Twoje opanowanie doprowadzi do szybszego
wyciszenia si¢ klienta 1 uspokojenia.

Czlowiek po drugiej stronie okienka krzyczy, ciska dokumentami i obrzuca Cig blotem, ale nie mozesz
tego odbierac osobiscie. On chce si¢ wykrzyczec, a akurat Ty jestes na jego drodze. To samo
przydarzyloby si¢ Marysi czy Tomkowi gdyby to oni mieli dyzur. Skup si¢ na problemie meritum
sprawy, sprobuj dowiedziec¢ si¢ czego klient potrzebuje 1 w jaki spos6b mozesz mu pomoc. Caly czas
staraj si¢ wyraza¢ empati¢, pamigtaj, ze 1 Ty mozesz znaleZ¢ si¢ na jego miejscu. Sprobuj zrozumiec
powody zdenerwowania, wyraz to, a fatwiej zawiazesz ni¢ porozumienia. Empatia nie oznacza sympatii
czy wspotczucia, ale zrozumienie uczu¢ drugiej osoby. Uff udalo sig, interesantowi powoli przechodzi,
wytadowal swoja frustracj¢ i mozna z nim zacza¢ rozmawiaé. Teraz juz mozna przejs¢ do rozwiazywania
problemu z ktérym boryka si¢ klient.

Pamigtaj, ze podekscytowany cztowiek nie wyraza si¢ w sposob klarowny, zatem pytaj, pytaj i ... bardzo
uwaznie stuchaj odpowiedzi. Warto podsumowac, odpowiedzie€ 1 przedstawi¢ klientowi jak zrozumiato
si¢ jego wypowiedz, aby mial szanse na ewentualng weryfikacje.

Teraz juz wiesz o co chodzi i1 czas na rozwigzanie problemu. Nie obiecuj gruszek na wierzbie, badz
realista 1 mow tylko to, co mozesz spetni€. Jezeli potrzebujesz skonsultowac si¢ z kims, zrob to, ale
koniecznie wyjasnij powdd takiego dziatania, przepros, jezeli klient bedzie czekal, powiedz jak dtugo
potrwa twoja nieobecnos¢. Nic tak nie denerwuje, jak urze¢dnik, ktéry znika bez stowa, a cztowiek tkwi
przed okienkiem, bebniac palcami. Temperatura emocji wzrasta, no 1 zaraz nastapi kolejny wybuch.

No tak, okazato sig, ze facet przyszedl odebra¢ dowdd osobisty, a Ty zajmujesz si¢ prawami jazdy. I to
wszystko mogta przezywaé Halinka pigtro wyzej, a nie Ty. No ale przeciez dzis jest wtasnie taki dzien,
kiedy praca doprowadza Cig¢ do szalenstwa.
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