SZKOLENIE ON-LINE 6 LIPCA 2020 R.

/O Fundacja Rozwoju
Demokracji Lokalnej

im. Jerzego Regulskiego

SZKOLENIA ON-LINE

"szkolenia poznaja podstawowe
zasady bezpiecznej obstugi klienta w
urzedzie w perspektywie COVID-19. Beda
potrafili stworzyé bezpieczne miejsce do
wspotpracy na linii urzednik-klient.
Dowiedzg sie w jaki sposdb radzi¢ sobie
z trudnymi sytuacjami podczas obstugi
klienta.

ADRESACI:
Wszystkie osoby obstugujace klientéw
w jednostkach administracji rzagdowej
oraz samorzadowe]. Osoby pragnace
doskonali¢ swoje umiejetnosci w zakresie
profesjonalnej obstugi klienta.

PROWADZACY:

Trener i doradca, HR Business Partner,
wtasciciel firmy szkoleniowej. Posiada 12-
letnie doswiadczenie w prowadzeniu
szkolenl. Ponad 9000 godzin spedzonych w
salach szkoleniowych. Nauczyciel
akademicki. Autor kilkunastu systeméw
ocen pracowniczych. W pracy dydaktyczne;j
wykorzystuje gtéwnie metody warsztatowe
i studia przypadkéw. Od 10 lat zajmuje sie
projektowaniem wrazen klientow. Jest
przekonany, ze kazdg wiedze mozna
przekaza¢ w sposdb przystepny
i zrozumiaty. Prowadzi szkolenia m.in.

z nastepujacych obszaréow: obstuga klienta,
jezyk urzedowy, savoir-vivre i protokét
dyplomatyczny, komunikacja wewnetrzna,
radzenie sobie ze stresem i syndromem
wypalenia zawodowego, zarzadzanie

czasem.

BEZPIECZNA OBStUGA KLIENTA
W URZEDZIE W PERSPEKTYWIE
COVID-19

PROGRAM:
l. Wprowadzenie do warsztatow:
1. Zagadnienia organizacyjne, agenda szkolenia.
2. Ustalenie zasad wspétpracy w czasie szkolenia.
3. Matryca celdw.
Il. Zalecenia dot. obstugi klienta w perspektywie COVID-19:
1. Zasady umawiania wizyt w urzedzie — system rezerwacji,
strona internetowa, telefon.
2. Limity ilosciowe oséb przebywajagcych w jednym
pomieszczeniu.
3. Rekomendacje dot. proksemiki pomieszczen — ustawienie
biurek, czesci wspélne...
Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej pracownikéw.
Srodki ochrony zbiorowej i indywidualnej klientéw.
Zasady dezynfekcji w budynkach urzedéw.
Zasady przyjmowania korespondenciji.
Zasady dotyczace wuziywania systeméw  wentylacyjno-
klimatyzacyjnych.
9. Algorytm postepowania w przypadku podejrzenia obstugi
klienta zakazonego COVID19.
lll. Trudne sytuacje w obstudze klienta:
1. Wybrane elementy Kodeksu karnego wspierajgce pracownika
w procesie trudnych sytuacji w obstudze klienta.
2. Znaczenie proksemiki pomieszczen w obstudze klienta
w urzedzie.
Sposoby radzenia sobie z manipulacjg ze strony klienta.
Obstuga klienta stosujgcego agresje stowna.
Obstuga klienta stosujgcego agresje fizyczna.
Obstuga klienta stosujgcego szantaz.
Obstuga klienta stosujgcego szantaz emocjonalny.
Obstuga klienta napastliwego.
Obstuga klienta ,,molestujgcego zapachami”.
10 Obstuga klienta niepetnosprawnego.
11. Obstuga klientéw ze szczegdlnymi potrzebami.
IV. Asertywnos¢ podczas obstugi klientow:
1. Definicja asertywnosci.
Ulegtos¢ — asertywnos¢ — agresja.
Trzy podstawowe style komunikacji.
Asertywne cele.
Asertywna ekspresja.
Asertywne stuchanie.
Odpowiadanie na krytyke.
Asertywnos¢ w obstudze trudnego klienta w urzedzie.
Asertywna odmowa.
. Narzedzia asertywnosci — jestem stoniem, jujitsu, zdarta ptyta,
kocham, ale nie dam.
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TERMIN SZKOLENIA:
6 lipca 2020 r., godz. 10.00 — 14.00.

CENA:

240 zt netto/os.

Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku
finansowania szkolenia ze srodkéw publicznych. Cena
zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materialy  szkoleniowe przekazane w  wers;ji
elektronicznej, certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji ztrenerem.

ZGtOSZENIA:

Wypetniong karte zgtoszenia nalezy przesta¢ mailem na
adres: biuro@frdl-lodz.pl lub poprzez formularz
zgtoszenia na www.frdl-lodz.pl 2 lipca 2020 r.

UWAGA: LICZBA MIEJSC OGRANICZONA!

DANE DO KONTAKTU:
Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego Regulskiego

NIP: 522-000-18-95

Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Centrum Szkoleniowe w todzi
ul. Jaracza 74 90-242 to6dz
tel. 42 307 32 38, fax: 42 288 12 86
e-mail: biuro@frdl-lodz.pl

Co to jest webinarium i jak bedziemy je realizowali?

Szkolenie to bedzie realizowane w formie on-line. Udziat pozwoli zapozna¢ sie z tematem prezentowanym na zywo przez
eksperta, zada¢ mu pytanie na czacie i porozmawiac z innymi uczestnikami.

Nasze szkolenia on-line wyrdznia to, ze prowadzone s z najlepszymi trenerami i ekspertami, praktykami w temacie
szkolenia, ktorych znajg Panstwo ze szkolen stacjonarnych.

Beda Panstwo widzieli i styszeli trenera oraz wyswietlane przez niego materiaty, prezentacje, filmy instruktazowe,
dokumenty.

Zaréwno przed spotkaniem, jak i w jego trakcie mogg Panstwo zadawac pytania poprzez czat. Trener odpowiada na te
pytania na biezgco lub w drugiej czesci szkolenia w sesji pytan i odpowiedzi.

Platforma, na ktdérej odbywa sie webinarium, jest dostepna bezposrednio przez przeglagdarke internetowg, np. Google
Chrome lub inng. Potrzebny jest komputer z dostepem do Internetu. Przydatne mogg by¢ rowniez stuchawki z mikrofonem,
jezeli chcieliby Panistwo zabieraé gtos a liczba uczestnikdéw na to pozwala. Kamera w komputerze nie jest konieczna.

Po przestaniu karty zgtoszenia otrzymajg Paristwo na wskazany adres e-mail unikalny link do webinarium (W|rtualnej sali
szkoleniowej). Wystarczy klikngé w ten link w konkretnym terminie i godzinie, w ktérej planowane jest jego rozpo
Korzystanie z naszych webinaridw jest bardzo proste. Jezeli po raz pierwszy korzystajg Panstwo z naszego we
sugerujemy testowe potfaczenie we wskazanym przez nas terminie.

Po spotkaniu otrzymaja Panistwo mailem elektroniczne materiaty szkoleniowe a certyfikat ukofczenia szkolenia zostar
przestany, w zaleznosci od Panstwa preferencji, pocztg lub mailem. Ptatnos¢ za szkolenie nastgpi na podstawie faktury
przestanej po szkoleniu mailem.
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Dokonanie zgtoszenia na szkolenie  jest
rdwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem
regulaminu szkolen Fundacji Rozwoju Demokracji
Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora
www.frdl-lodz.p| oraz zawartej wnim Polityce

prywatnosci i ochrony danych osobowych.

KARTA ZGtOSZENIA UCZESTNIKA:

Bezpiecznaobstuga klienta w urzedzie w perspektywie COVID-19
(zajecia on-line)
6 lipca 2020 r.

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

3. 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 I € Mail.......ovievieviciiiiieeeeeeceeeeeeeeeee e

UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi _zostac
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia (mail, fax lub formularz na www.frdl-lodz.pl). Brak pisemnej rezygnacji ze
szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed terminem bedzie réwnoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za to szkolenie
niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnosc nalezy uregulowac przelewem przed lub po szkoleniu (na przelewie prosimy. p\odac’ nazwe
szkolenia).

NR RACHUNKU: Alior Bank: 78 2490 0005 0000 4600 9773 6707

Podpis osoby upowaznione;j
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