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im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W ADMINISTRACII
PUBLICZNEJ

WAZNE INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Szkolenie zostato zaprojektowane tak, aby ufatwié prace osdb obstugujacych klienta poprzez
rozwijanie ich umiejetnosci interpersonalnych ze szczegélnym uwzglednieniem komunikowania
sie i podejscia do sytuacji konfliktowych oraz zwiekszeniem swiadomosci stosowania technik
wptywajgcych na proces obstugi klienta w urzedzie.

CELE | KORZYSCI:

Zwiekszenie umiejetnosci wspotpracy z rdéznymi typami klienta w obszarze skutecznej
komunikacji oraz budowania zaufania w procesie podwyzszania standardéw obstugi klientéw w
administracji publicznej. Profesjonalizacja umiejetnosci interpersonalnych.

Zdobycie wiedzy na temat elementéw wplywajgcych na przyjazny wizerunek urzedu
i satysfakcje klienta.

Poznanie efektywnych wzorcéw zachowan (standardéw) w pracy z klientem w kontakcie
bezposrednim i telefonicznym.

Zdobycie wiedzy o profesjonalnych zasadach obstugi klienta z uwzglednieniem specyfiki pracy
w urzedzie.

Poznanie sposobow docierania do réznych typow klienta.

Poznanie wptywu komunikacji na rzetelnos¢ obstugi klienta.

Umiejetne udzielanie wyczerpujgcych i zrozumiatych informacji (autodiagnoza umiejetnosci
komunikacyjnych).

Umiejetnosc kierowania procesem obstugi klienta w kierunku budowania satysfakc;ji klienta —
wykorzystanie zdobytej wiedzy w praktyce.

Poznanie barier i btedéw w komunikowaniu sie z klientem.

Poznanie metod radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem.

PROGRAM:
1. Budowanie profesjonalnych relacji z klientem w administracji.

a. Podstawowe problemy komunikacyjne w zakresie obstugi klienta.
b. Zasady skutecznej komunikacji i taktyki aktywnego stuchania.

c. Btedy popetniane przez urzednikdw w trakcie rozmowy z klientem.
d. Zarzadzanie satysfakcjg klienta i wizerunkiem urzednika.

2. Profesjonalizm w kontakcie z klientem.

a. Okreslenie wtasnych zasobdw, mocnych i stabych stron w obstudze klienta.
b. Umiejetnosci interpersonalne w kierowaniu rozmowa.

3. Zasady obstugi klienta urzedu - proces komunikacji w pokierowaniu klientem.

a. Obstuga klienta wg. standardow klienta- specyfika i potrzeby klienta urzedu.



b. Udzielanie informacji.

c. Bezposrednia obstuga klienta.

d. Zasady prowadzenia rozmow telefonicznych i ich znaczenie w obstudze klienta urzedu.
4. Trudne sytuacje w obstudze klienta.

a. Trudne sytuacje — jak powstajg, czego najlepiej unikaé?

b. Typy klientéw i sposoby postepowania przy ich obstudze.

c. Samopostrzeganie i ocena innych w zaleznosci od typu osobowosci.
5. Podsumowanie szkolenia.

ADRESACI:
Szkolenie skierowane jest do wszystkich pracownikéw administracji, ktérzy majg kontakt
z klientami, a takze do kadry zarzgdzajgcej urzedow, ktdra odpowiada za obstuge klientéw.

PROWADZACY:

Jako trener skutecznosci osobistej oraz mentor pomogta wielu osobom w odkrywaniu mocnych
stron i podnoszeniu efektywnosci zawodowej poprzez ksztatcenie kompetencji podnoszacych
efektywnosc i skuteczno$¢ w dziataniu. Posiada przygotowanie trenerskie i pedagogiczne, dzieki
czemu, opracowuje treningi i szkolenia oparte na metodologii efektywnego uczenia sie. taczy
praktyke zdobyta w urzedach jak i korporacji oraz wiedze socjologiczng o specjalnosci
komunikacja spoteczna i badanie rynku. Od ponad dwudziestu lat specjalizuje sie w komunikacji
interpersonalnej, obstudze klienta, rozwigzywaniu probleméw. Prowadzita szkolenia dla
pracownikdow oraz  kadry kierowniczej (Urzad Marszatkowski, Jednostki Samorzgdéw
Terytorialnych, CKU, PUP), szkolenia menadzerskie min. dla pracownikéw IBM, HP, Vabco, Eco,
Telekomunikacji Polskiej — Orange, Qubus. Zarzadzata Centrum Psychokreacji Biznesowej, firma
szkoleniowo - doradczg. Obecnie prowadzi konsultacje indywidualne oraz zajecia grupowe dla
0sob wykluczonych spotecznie we Wroctawskim Centrum Integracji jako doradca zawodowy.



INFORMACIJE ORGANIZACYJNE

Fundacja Rozwoju

Demokracji Lokalnej | KARTA ZGLOSZENIA

im. Jerzego Regulskiego

PROFESJONALNA OBStUGA KLIENTA W ADMINISTRACII PUBLICZNEJ

Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

Cena: 299 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze Srodkoéw publicznych.

XO
- 22 pazdziernika 2021 r. Szkolenie w godzinach 9:00-14:00

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Mazowsze
DANE DO ul. Zurawia 43, 00-680 Warszawa
KONTAKTU: tel. 604 078 421, fax: (42) 288 12 86

szkolenia@frdl.org.pl

DANE UCZESTNIKA ZGtASZANEGO 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 TAKOO NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej [J
Elektronicznej [1 @ Mail.....c.cccoeveeeeereverirecreseiie et v e

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: ...........cccucuiriiiiie ettt st et sttt ste e es s s saeste s s ensesesaneasan
Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne 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.

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.mazowsze.pl lub

mailem na adres: szkolenia@frdl.org.pl do 19 pazdziernika 2021 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejno$é 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 rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosc nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




