PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA
URZEDU - DLA PRACOWNIKOW

| KADRY ZARZADZAJACE)

Posiadanie wiedzy i umiejetnosci z zakresu profesjonalnej obstugi klienta urzedu jest kluczowa
kompetencja w pracy urzednika. Dzieki wiasciwemu podejsciu do klientdw, klienci czuja sie

docenieni, co wplywa na ich relacje z urzedem.

Obstuga klienta powinna by¢ zorganizowana tak, by klient mdégt zatatwi¢ swoje sprawy szybko

i wygodnie.

Dla urzednikéw i oséb zarzadzajgcych wiedza z zakresu komunikacji z klientem umozliwia
wykonywanie obowigzkéw efektywnie, z duzg dbatoscig o zadowolenie klienta i satysfakcje

urzednika z wykonywanej pracy.

DLA KOGO?

Szkolenie kierowane jest do wszystkich
pracownikéw urzeddéw, a w szczegdlnosci:
e Pracownikéw dziatéw obstugi klienta;

e Pracownikéw sekretariatu;

e Pracownikéw urzedu i jednostek/
zaktadéw budzetowych zwigzanych z
obstuga mieszkancoéw i udzielaniem
informacji;

o Dyrektoréw szkét, placéwek
oswiatowych;

o Kadry zarzadzajacej;

e Pozostatych pracownikéw, ktérzy maja
bezposredni kontakt z klientami.

STOSOWANE
METODY:

Podczas szkolenia wykorzystamy
doswiadczenia i umiejetnosci Uczestnikéw i
Uczestniczek oraz odwotamy sie do
dos$wiadczen trenerki.
Warsztaty majg charakter interaktywny:
« Cwiczenia praktyczne (indywidualne i
zespotowe);
o Dyskusje moderowane;
¢ Wymiana doswiadczen;
« Gry symulacyjne, gry szkoleniowe, case
study;
e Praca indywidualna i w grupach.
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CO ZYSKAIJA
UCZESTNICY?

Uczestnicy po szkoleniu:

e Podwyzsza jakos¢ obstugi klienta, co
wptynie na podniesienie poziomu
dobrego wizerunku Urzedu;

o Dzieki zdobytej wiedzy beda bardziej
Swiadomie wykonywali swoje obowiazki
z zakresu obstugi klienta;

e Zwiekszg pewnos¢ siebie w codziennej
pracy;

e Zyskajg umiejetnosé efektywnego
radzenia sobie z trudnymi sytuacjami
zawodowymi;

o Dzieki umiejetnosci rozpoznawania
wiasnego potencjatu zmniejsza
obcigzenia psychiczne, wynikajacego z
pracy z klientami urzedu, co moze sie
przyczyni¢ do wzrostu ich efektywnosci.

KLUCZOWE
TRESCI:

e Oczekiwania klientéw i rola urzedu w
spotecznosci;

e Emocjeiich rola w zyciu i realizowaniu
zadan zawodowych;

e Analiza transakcyjna jako model
komunikacji;

e Asertywnos¢ - korzysci osobiste,
spoteczne i zawodowe;

o Typy osobowosci klienta urzedu - ich
cechy charakterystyczne.
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JAKIE CELE? CZAS
e Podwyzszenie jakosci obstugi klienta, TRWANIA:

budowa dobrego wizerunku
urzedu/placéwki samorzadowej;

e Zwiekszenie wiedzy w zakresie teorii
komunikacji z klientem (asertywnosg,

Mozliwos$¢ wyboru 8 godzin lub 16 godzin.

negocjacje, analiza transakcyjna);

e Zwiekszenie umiejetnosci LICZEBNOSC

komunikacyjnych uczestnikéw szkolenia GRUPY:
ze szczegdblnym uwzglednieniem
wykorzystania ich w rozwigzywaniu Od 12 do 20 oséb.

sytuacji trudnych, stresujacych i
konfliktowych;

e Zwiekszenie umiejetnosci

rozpoznawania wtasnych emocji i ich roli FORMA:
w relacjach zawodowych;

e Zwiekszenie wiedzy i umiejetnosci w Preferowana forma stacjonarna.

zakresie budowania i komunikowania
postawy asertywnej i asertywnej
komunikacji.

DLACZEGO OSRODEK WSPIERANIA

ORGANIZACIJI POZARZADOWYCH?

Aktywnie wspieramy organizacje pozarzadowe, grupy nieformalne i jednostki
samorzadu terytorialnego. Animujemy, doradzamy oraz szkolimy. Promujemy
wspoétprace miedzysektorowa. Zaufato nam ponad 80 firm, organizacji i
instytucji, realizujac wspdlnie z nami projekty oraz korzystajac z naszych ustug,
m.in. Wojewddztwo Podlaskie — Urzad Marszatkowski Wojewoédztwa
Podlaskiego, Wojewdédztwo Swietokrzyskie — Urzad Marszatkowski
Wojewdédztwa Swietokrzyskiego oraz Miasto Biatystok.

ZAPYTAJ O OFERTE

KRZYSZTOF
LEONCZUK

Koordynator dziatan edukacyjnych
krzysztof.leonczuk@owop.org.pl
+ 85 733 36 41

lceland [Pd]:— Dziatania OsSrodka Wspierania Organizacji Pozarzagdowych

Liechtenstein Active w latach 2022-2024 finansowane ze Srodkéw norweskich
Norway citizens fund w ramach Programu Aktywni Obywatele - Fundusz Regionalny
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