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R Demokracji Lokalnej 6-7 maja 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

Prawidtowa obstuga klienta w administrac;ji
Postepowanie w trudnych sytuacjach, obstuga oséb ze szczegolnymi potrzebami,
efektywna komunikacja, obstuga w warunkach pandemii

. I

WAZNE INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Proponujemy Panstwu udziat w szkoleniu podczas ktérego dowiedzg sie Panstwo w jaki sposdb radzié¢ sobie
z trudnymi sytuacjami podczas obstugi klienta. Zdobedg wiedze nt. zasad obstugi klientow ze szczegdlnymi
potrzebami. Przygotujg sie do standardéw sSwiadczenia ustug w odniesieniu do Ustawy o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Poznajg podstawowe zasady bezpiecznej obstugi klienta
w perspektywie COVID-19. Bedg potrafili stworzy¢ bezpieczne miejsce do wspodtpracy na linii urzednik-klient.

CELE | KORZYSCI:

Uczestnicy zdobeda wiedze z zakresu zasad postepowania w trudnych sytuacjach podczas obstugi klientow.
Uczestnicy zdobedg wiedze nt. praktycznych sposobdéw obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami
w ptaszczyznie architektonicznej, cyfrowej oraz informacyjno-komunikacyjnej.

Uczestnicy szkolenia zdobedg umiejetnosci w zakresie przygotowywania dokumentéw dostepnych cyfrowo.
Uczestnicy bedg mieli okazje do wymiany doswiadczen w obszarze tematycznym szkolenia oraz pracy
z trenerem-praktykiem.

PROGRAM:

Wprowadzenie do warsztatow:

1. Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia.

2. Ustalenie zasad wspotpracy w czasie szkolenia.

3. Matryca celow.

Trudne sytuacje w obstudze klienta:

1. Wybrane elementy Kodeksu karnego wspierajgce pracownika w procesie trudnych sytuacji w obstudze
klienta (naruszenie nietykalnosci cielesnej, zniewazenie, propozycja korzysci majgtkowych etc.).

2. Cztery ptaszczyzny majgce wptyw na obstuge klienta w urzedzie:

* Ptaszczyzna architektoniczna.

e Ptaszczyzna proceduralna.

e Ptaszczyzna informacyjna.

* Ptaszczyzna wizerunkowa.

3. Znaczenie proksemiki pomieszczen w obstudze klienta w urzedzie:
* W odniesieniu do zapiséw Ustawy o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.
e W odniesieniu do standardéw w zakresie pandemii koronawirusa.

4. Sposoby radzenia sobie z manipulacjg ze strony klienta; rodzaje manipulacji i narzedzia do pracy.

5. Obstuga klienta stosujgcego agresje stowna.

6. Obstuga klienta stosujgcego agresje fizyczng — algorytm postepowania.

7. Obstuga klienta stosujgcego szantaz.

8. Obstuga klienta stosujgcego szantaz emocjonalny.

9. Obstuga klienta napastliwego.

10. Obstuga klienta ,molestujacego zapachami”.

11. Obstuga klientéw pod wptywem alkoholu.

12. Obstuga klienta niepetnosprawnego.

13. Obstuga klientow ze szczegdlnymi potrzebami.



lll. Obstuga osob ze szczegdinymi potrzebami:
1. Podstawa prawna: Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom
ze szczegolnymi potrzebami.
2. Okreslenie katalogu oséb ze szczegdlnymi potrzebami w urzedzie; narzedzie Persona Spectrum.
3. Minimalne wymagania stuzgce zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami:
e W zakresie dostepnosci architektoniczne;j.
e W zakresie dostepnosci cyfrowe;j.
e W zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjne;.
4. Dostep alternatywny.
5. Zasady tworzenia dokumentdéw dostepnych cyfrowo:
* Praca z Microsoft Word.
* Praca z Microsoft Excel.
* Praca z Microsoft Power Point.
* Adobe Acrobat.
6. Praktyczne narzedzia wspierajagce obstuge oséb ze szczegdlnymi potrzebami w perspektywie
architektonicznej, cyfrowej, informacyjno-komunikacyjne;.
IV. Asertywnos$é podczas obstugi klientéw:
Definicja asertywnosci.
Ulegtos¢ — asertywnosc — agresja.
Trzy podstawowe style komunikacji.
Asertywne cele.
Asertywna ekspresja.
Asertywne stuchanie.
Odpowiadanie na krytyke.
Asertywnos$¢ w obstudze trudnego klienta w urzedzie.
. Asertywna odmowa.
10. Narzedzia asertywnosci — jestem stoniem, jujitsu, zdarta ptyta, kocham, ale nie dam.
V. Zalecenia dot. obstugi klienta w perspektywie COVID-19:
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1. Zasady umawiania wizyt w urzedzie — system rezerwacji, strona internetowa, telefon.

2. Limity ilosSciowe osdb przebywajgcych w jednym pomieszczeniu.

3. Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczen — ustawienie biurek, czesci wspdlne etc.

4. Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej pracownikéw.

5. Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientéw.

6. Zasady dezynfekcji w budynkach urzeddw.

7. Zasady przyjmowania korespondencji.

8. Zasady dotyczace uzywania systemow wentylacyjno-klimatyzacyjnych.

9. Algorytm postepowania w przypadku podejrzenia obstugi klienta zakazonego COVID19.
ADRESACI:

Pracownicy jednostek samorzadu terytorialnego, Pracownicy OPS, PCPR, DPS, Kuratorzy sadowi, Wolontariusze,
Pracownicy stowarzyszen, Pracownicy fundacji, Wfasciciele i pracownicy firm komercyjnych, Pracownicy strazy
miejskiej, policji, strazy pozarnej, pogotowia, Dyrektorzy szkét, nauczyciele, Osoby zajmujgce sie bezposrednig
obstuga klienta.

PROWADZACY:

HR Business Partner, trener, doradca, wfasciciel firmy szkoleniowej. Posiada 12-letnie do$wiadczenie w
prowadzeniu szkolen. Ponad 10 000 godzin spedzonych w salach szkoleniowych. Nauczyciel akademicki. Autor
kilkunastu systemdéw ocen pracowniczych. W pracy dydaktycznej wykorzystuje gtdwnie metody warsztatowe i
studia przypadkow. Jest przekonany, ze kazdg wiedze mozna przekaza¢ w sposdb przystepny i zrozumiaty.
Prowadzi szkolenia m.in. z nastepujacych obszaréw: obstuga klienta, jezyk urzedowy, zarzadzanie zespotem,
zarzadzanie relacjami, Swiadome przywodztwo, motywowanie pracownikdw, systemy ocen pracowniczych,
savoir-vivre i protokdt dyplomatyczny, komunikacja wewnetrzna, coaching i mentoring, radzenie sobie ze
stresem i syndromem wypalenia zawodowego, zarzgdzanie czasem, przedsiebiorczos¢ akademicka.
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im. Jerzego Regulskiego

Prawidtowa obstuga klienta w administracji. Postepowanie w trudnych sytuacjach,
obstuga osdb ze szczegdlnymi potrzebami, efektywna komunikacja, obstuga w warunkach
pandemii

- Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

6-7 maja 2021r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

Cena: 549 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze srodkéw publicznych.
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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. 42 307 32 38 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. pracownikéw jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKO NIEO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej [
Elektronicznej [1 @ Mail.......cccecueeieeieeiece ettt

Prosze o przestanie faktury Na adres MailOWY: ..........c.cuviriiiiiinciecc ettt ettt st ettt see b besereeneeae sees

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 zgloszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.frdl.mazowsze.pl lub mailem

na adres szkolenia@frdl.org.pl do 4 maja 2021 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
rownoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy uregulowac przelewem-na
podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowaznionej




