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R Demokracji Lokalnej 14 i 15 marca 2023 r.

im. Jerzego Regulskiego

OBStUGA KLIENTA W ADMINISTRACII
Z UWZGLEDNIENIEM TRUDNYCH SYTUACII, OBStUGI KLIENTOW
ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI | STANDARDOW PRAWIDLOWEJ OBSLUGI

WAZNE INFORMACIJE:

ZebraliSmy najwazniejsze i najtrudniejsze obszary sktadajgce sie na tzw. prawidtowg obstuge klienta w
administracji i przygotowalismy dla Paristwa 2-dniowe szkolenie umozliwiajgce kompleksowe podniesienie
kwalifikacji w tym zakresie. Obowigzujace juz w petni standardy dotyczace dostepnosci podmiotow
publicznych obligujg do statego rewidowania poziomu S$wiadczonych przez administracje ustug.
Przeanalizujemy zatem prawidtowy sposéb postepowania w tym zakresie. W sposéb praktyczny i
uwzgledniajgcy specyfike administracji potraktujemy trudne sytuacje wystepujgce podczas obstugi
klientéw urzedéw. Wskazemy sprawdzone standardy oraz umiejetnosci komunikacji w obstudze. Zajecia
odbedg sie w formule warsztatowej, omawiane zagadnienia beda poparte licznymi praktycznymi
przyktadami dzieki czemu bedzie mozna je tatwiej zinterpretowac, ale i od razu po ich zakonczeniu
uczestnicy beda w stanie zaimplementowad co najmniej czes$¢ z prezentowanych rozwigzan.

CELE | KORZYSCI ZE SZKOLENIA:

* Omodwienie zagadnien zwigzanych z profesjonalna obstugg klienta w urzedzie.

e Uzupetnienie i uporzgdkowanie wiedzy z zakresu zasad postepowania w trudnych sytuacjach podczas
obstugi klientow.

e Okreslenie katalogu klientow instytucji, o ktérych nalezy zadba¢ w sposdb szczegdlny w procesie obstugi
oraz przygotowywania dokumentdw publikowanych w sieci.

e Utrwalenie wiedzy dotyczacej zasad komunikacji z osobami ze szczegdInymi potrzebami;

e Poznanie jezykowych zasad upraszczania tekstow pod katem potrzeb oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

* Poznanie praktycznych narzedzi - analogowych oraz cyfrowych - wspierajgcych proces dostosowywania
form przekazu do potrzeb osdb ze szczegdlnymi potrzebami.

PROGRAM:
1. Trudne sytuacje podczas obstugi klientow:
* Wybrane elementy Kodeksu karnego wspierajgce pracownika w procesie trudnych sytuacji
w obstudze klienta (naruszenie nietykalnosci cielesnej, zniewazenie, propozycja korzysci
majatkowych etc.).
* Obstuga klienta stosujgcego agresje stowna.
* Obstuga klienta stosujgcego agresje fizyczng — algorytm postepowania.
* Obstuga klienta stosujgcego szantaz.
* Obstuga klienta stosujgcego szantaz emocjonalny.
* Obstuga klienta napastliwego.
* Obstuga klienta ,molestujgcego zapachami”.
* Obstuga klientéw pod wptywem alkoholu.
2. Standardy obstugi klientow ze szczegélnymi potrzebami:
e Klienci niewidomi lub niedowidzacy.



* Klienci niestyszacy lub niedostyszacy.
* Klienci z porazeniem mdzgowym.
* Klienci z ukrytg niepetnosprawnoscia.
* Klienci z epilepsja.
* Klienci z zaburzeniami psychicznymi.
* Klienci z zaburzeniami poznawczymi.
3. Savoir-vivre podczas obstugi klientow w administracji - praktyczny przewodnik po tym co wypada, a
kiedy doswiadczymy przekroczenia spotecznych zasad.
4. Cztery ptaszczyzny majgce wptyw na obstuge klienta w administracji:
* Ptaszczyzna architektoniczna.
* Ptaszczyzna proceduralna.
* Ptaszczyzna informacyjna.
* Ptaszczyzna wizerunkowa.
5. Asertywnosc¢ podczas obstugi klientéow:
* Definicja asertywnosci.
* Ulegtos¢ —asertywnos$é — agresja.
* Asertywne cele.
* Asertywna ekspresja.
* Asertywne stuchanie.
* Odpowiadanie na krytyke.
* Asertywnos¢ w obstudze trudnego klienta w administracji.
* Asertywna odmowa.
* Narzedzia asertywnosci — jestem stoniem, jujitsu, zdarta ptyta, kocham, ale nie dam.
6. DODATEK - praktyczne narzedzia:
* Narzedzia Logios i Jasnopis.
* Narzedzia do audytu dokumentéw w formatach doc. oraz PDF.
* Narzedzia do audytu kontrastu.
* Narzedzia do audytu tresci tatwych do czytania.

ADRESACI:
Osoby obstugujgce klientéw badz organizujgce proces obstugi klientéw w administracji publiczne;.

PROWADZACY:

Trener 1 - Psycholog, coach, trener z 15-letnim doswiadczeniem. Absolwentka psychologii ze specjalnoscia
psychologia pracy, organizacji i zarzgdzania, pedagogiki i pracy socjalnej. Ukonczyta Szkote Coachingu w
Instytucie Rozwoju Biznesu. Jest certyfikowanym coachem ,The Practicioner Coach Diploma”,
akredytowanym przez Noble Manhattan Coaching oraz International Institut of Coaching and Mentoring.
Posiada certyfikat Zarzadzanie projektami PRINCE2 na poziomie Foundation. Wyktadowca w Wyzszej Szkole
Bankowej w Poznaniu. Doswiadczenie zawodowe w charakterze asystentki zarzadu. Tworzy gry
szkoleniowe rozwijajgce kompetencje miekkie oparte na wiedzy z zakresu psychologii i wykorzystuje
je podczas szkolen. Specjalizuje sie w szkoleniach z rozwijania kompetencji menedzerskich, a takze m.in.
z zakresu: budowania zespotu, komunikacji interpersonalnej, asertywnosci, motywowania, automotywacji,
autoprezentacji, wizazu, etykiety biznesowej i towarzyskiej, radzenia sobie ze stresem, rOwnowagi miedzy
pracg azyciem osobistym, rozwigzywania konfliktdw, treningu interpersonalnego, zarzadzania sobg
W czasie, wspierania rozwoju, coachingu, wyzwalania kreatywnosci, negocjacji, pedagogiki i wychowania.

Trener 2 - HR Business Partner, trener, doradca, ekspert CDV Biznes w Collegium Da Vinci, coach
akredytowany przez International Institut of Coaching & Mentoring oraz IBD Business School. Autor
kilkudziesieciu wdrozonych strategii rozwoju przedsiebiorstw z branzy wysokich technologii oraz systemoéw
ocen pracowniczych. Od kilkunastu lat prowadzi szkolenia z zakresu obstugi klienta oraz dostepnosci
w administracji. Posiada ponad 13 000 godzin zrealizowanych szkolen oraz ustug doradczych.
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Obstuga klienta w administracji
Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

14-15 marca 2023 r. Szkolenie w godzinach 9:30-13:30

Cena: 659 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku
finansowania szkolenia ze srodkéw publicznych.

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line z mozliwoscig zadawania pytan,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukoniczenia szkolenia.

DANE Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze;

DO ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa;

tel. 533 849 116;
KONTAKTU: szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLASZANEGO NA SZKOLENIE

Nazwa i adres nabywcy
(dane do faktury)

Nazwa i adres odbiorcy

NIP Telefon

1. Imie i nazwisko uczestnika, stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

2. Imie i nazwisko uczestnika, stanowisko,
E-MAIL i TEL. DO KONTAKTU

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w catosci lub co TAK O
najmniej 70% ze srodkow publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe) NIE [

Prosze o przestanie faktury Nna adres MailloWY: ... s s s sssssssssssssss s sessss ssssassss s sasesss sssssasssssesssss

Prosze o przestanie certyfikatu Na adres MaAIOWY: ... ciiiiiiene st nnsesss s snssnesssassenessssnessssssss s ses snssnssassns ssassna senasnssssassans
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest rownoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkolen
Fundacji Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.frdl.mazowsze.pl oraz zawartej
w nim Polityce prywatnosci i ochrony danych osobowych.

Zgtoszenia prosimy przesyta¢ do 9 marca 2023 r.
UWAGA! Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zosta¢ potwierdzone
przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed terminem jest réwnoznaczny

z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowac przelewem na podstawie
wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznione;j




