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Do: Sekretariatu | DW: Kierownika Jednostki

Szanowni Panstwo,

w imieniu Centrum Szkoleniowego Administracja Publiczna oraz p. Marcina Furmanskiego
chciatbym zaprosi¢ Panhstwa na szkolenie autorskie:

SZKOLENIE STACJONARNE

,lrudne sytuacje w _pracy urzedu -
jak reagowac na skargi, wzburzenie i krytyke”

Prowadzenie: Marcin Furmanski*

Warszawa, Hotel Gromada Centrum, 16 pazdziernika 2024 roku (Sroda)

*Marcin Furmanski - absolwent Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Wroctawskiego oraz podyplomowego studium
psychologii zarzadzania na wydziale Psychologii i Pedagogiki; od 8 lat jest trenerem, w tym czasie przeprowadzit
ponad 1000 szkolen z takich dziedzin jak: motywowanie, zarzgdzanie czasem, planowanie i kontrola, retoryka;
trener wiodgcy w najwiekszych projektach szkoleniowych dla sektora publicznego w Polsce.

Skargi pochodzace od klientéw urzedéw administracji publicznej i ich czesto bezpodstawna krytyka
oraz zastrzezenia do pracy przedstawicieli administracji publicznej to dosé¢ powszechne sytuacje.
Wielokrotnie w pracy urzedniczej spotykamy sie z zachowaniem agresywnym, wulgarnym ze strony
klientow. Wiekszos¢ z niezadowolonych ,roztadowuje” swoje emocje na osobach pierwszego kontaktu,
ktére majg za zadanie ,zatrzymywac¢” takie osoby, aby nie przeszkadzaty w pracy kierownikom
jednostek. Jak ciezka, wymagajgca i stresujgca jest to praca, wie kazdy, na kim choé raz skupita sie cata
gorycz niezadowolonego klienta.

Poznanie zasad zachowania sie w sytuacjach stresujgcych, kiedy jesteSmy narazeni
na nieprzyjemnosci, pozwoli efektywniej wykonywac¢ prace, pomoze uspokoi¢ niezadowolonego klienta
i wplynie na lepsze postrzeganie i ocene pracy urzednikow. Wazne jest réwniez to, iz znajgc
mechanizmy zachowan agresywnych oséb, mozemy w tatwy sposob przejg¢ kontrole nad sytuacjg
i nie dopusci¢ do tego, aby nasza praca stata sie dla nas miejscem, ktérego wolelibysmy unikac.

Celem szkolenia jest poznanie mechanizméw reakcji na trudne sytuacje w codziennej pracy
w urzedzie oraz sposoboéw radzenia sobie z trudnym klientem, stresem i brakiem wewnetrznej
motywacji do pracy - zagadnieniami bardzo istotnymi z tego wzgledu, iz predzej czy pdzniej dotyczy¢
beda kazdego pracownika urzedu administracji publicznej.

Szkolenie adresowane jest do oséb odpowiedzialnych za kontakt z klientami urzedu.

Szkolenie odbedzie sie 16 pazdziernika 2024 roku (sroda) w centrum Warszawy, w sali konferencyjnej
Hotelu Gromada przy pl. Powstancéw Warszawy 2.

Warunkiem uczestnictwa jest dokonanie wptaty na konto organizatora oraz przestanie zgtoszenia
na e-mail: szkolenia@administracjapubliczna.pl lub numer faksu: 71 798 48 48 albo wypetnienie
formularza na stronie www: szkolenia.administracjapubliczna.pl/t/TSW

W razie pytah pozostajemy do Panstwa dyspozycji pod numerem telefonu: 71 798 48 40.
Z powazaniem,
Petny kalendarz naszych szkolen
i konferencji na stronie www:
szkolenia.administracjapubliczna.pl

Arkadiusz Karasek

Podmiot zarzadzajacy: Organ rejestrowy: Sad Rejonowy Wroctaw-Fabryczna, VI Wydziat Gospodarczy
PRESSCOM Sp. z 0.0. KRS: 0000173413 Kapital zakladowy: 50 000 zt
ul. Krakowska 29 NIP: 897-168-80-84 REGON: 932945064
50-424 WROCLAW Santander Bank Polska: 96 1090 1522 0000 0001 0162 2418
tel. 71 798 48 40 Nr ewidencyjny w rejestrze instytucji szkoleniowych: 2.02/00015/2005

fax 71 798 48 48 e-mail: szkolenia@administracjapubliczna.pl



CENTRUM SZKOLENIOWE

Administracja - L .
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HARMONOGRAM SZKOLENIA

,lrudne sytuacje w pracy urzedu -
jak reagowaé na skargi, wzburzenie i krytyke”

Prowadzenie: Marcin Furmanski

16 pazdziernika 2024 roku (sroda), Warszawa, Hotel Gromada Centrum,
pl. Powstancow Warszawy 2, godz. 9.30-15.30.

1. Sytuacje szczegélne w pracy urzedu administracji publicznej:
a. ftrudny klient - interesant;
b. VUP (pozeracze czasu i energii).

2.  Sztuka komunikacji i porozumiewania:
a. tradycyjne postawy komunikacyjne;
b. komunikacja wewnatrzorganizacyjna w urzedzie;
c. struktury komunikacyjne i ich wptyw na efektywnos¢ pracownikow.

3.  Typologia postaw i ich wptyw na srodowisko pracy:
a. agresja;
b. uleglosc¢;
c. manipulacja;
d. asertywnos$c.

4.  Asertywne zachowania podstawa dobrych relacji w urzedzie:
a. postawy bierne, asertywne, agresywne;
b. definicje i prawa asertywnosci;
c. asertywna odmowa;
d. asertywny przekaz;
e. techniki zachowan asertywnych.

5.  Pokonywanie stresu w pracy urzedniczej:
a. rodzaje stresorow i sposoby przeciwdziatania im;
b. ¢wiczenie technik radzenia sobie ze stresem i negatywnymi emocjami.

6. Odpowiedzi na pytania uczestnikow szkolenia.

Uczestnicy szkolenia otrzymaja: aktualny, obszerny materiat szkoleniowy, zestawienie wybranych aktéw
prawnych, przybory do pisania (dtugopis, zakre$lacz, notes), certyfikat potwierdzajacy uczestnictwo, miesiecznik
zwigzany z tematyka szkolenia (probka) oraz kupon rabatowy o wartosci 50 zt na zakupy w ksiegarni
internetowej www.sklep.presscom.pl. W trakcie szkolenia przewidziana jest przerwa kawowa oraz poczestunek.

Dojazd do miejsca szkolenia, z dworca PKS i PKP do Hotelu Gromada Centrum:
Hotel potozony jest w centrum Warszawy, blisko Dworca Centralnego, w poblizu 2 linii metra. Taka lokalizacja jest
utatwieniem komunikacyjnym dla Gosci z Warszawy oraz przyjezdnych. Z Dworca Centralnego dojazd do hotelu
mozliwy jest tramwajami linii 9, 22, 24, 25 (nalezy wysigs¢ na przystanku Krucza, z ktérego do obiektu jest okoto
500 m) lub autobusem - linig 128 (nalezy wysig$¢ na przystanku Ordynacka, z ktorego do obiektu jest okoto 350 m).
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KARTA ZGLOSZENIA

,,» Trudne sytuacje w pracy urzedu -
jak reagowacd na skargi, wzburzenie i krytyke”

Prowadzenie: Marcin Furmanski

16 pazdziernika 2024 roku (sroda), Warszawa, Hotel Gromada Centrum,
pl. Powstancow Warszawy 2, godz. 9.30-15.30.

Wypetniong karte prosimy przesyta¢ na numer faksu: 71 798 48 48 lub e-mail: szkolenia@administracjapubliczna.pl
Zgtoszenia mozna takze dokonaé na stronie www: szkolenia.administracjapubliczna.pl/t/TSW
1 Imig i nazwisko Stanowisko
Telefon E-mail (na ktory wyslemy potwierdzenie udziatu) Kwota
9 Imig i nazwisko Stanowisko
[ Telefon E-mail (na ktory wyslemy potwierdzenie udziatu) Kwota
Suma kwot
RAZEM uma

Koszt uczestnictwa 1 osoby w szkoleniu wynosi 640 zt i obejmuje koszt materialdw oraz poczestunek.
Przy zgloszeniach na szkolenie nadestanych po dniu 9 pazdziernika 2024 roku koszt uczestnictwa jednej osoby wynosi 740 zt.

Do podanych cen nie doliczamy podatku VAT w_przypadku podpisania niniejszeqo oswiadczenia, tzn. kiedy
uczestnictwo w szkoleniu jest finansowane w co najmniej 70% ze $rodkow publicznych. W przeciwnym razie do powyzszych
cen zostanie doliczony podatek VAT w wysokosci 23%.

U Oswiadczam, iz $rodki wydatkowane na ww. szkolenie pochodza w co
najmniej 70% ze Srodkéw publicznych w rozumieniu ustawy o finansach
publicznych. Niniejsze o$wiadczenie ma na celu mozliwos¢ zastosowania stawki
zwolnionej VAT zgodnie z art. 43 ust.1 pkt 29¢ ustawy o podatku od towardw i ustug

z dnia 11 marca 2004 r. z p6zn. zmianami. Data, pieczatka, podpis
DANE DO Ptatno$ci prosimy realizowaé: PRESSCOM Sp. z 0.0., ul. Krakowska 29, 50-424 Wroctaw
FAKTURY: Santander Bank Polska: 96 1090 1522 0000 0001 0162 2418 z tytutem ptatnosci: 20241016 TSW
DANE Nazwa
ODBIORCY:

Ulica NIP
Kod Miejscowos¢ Telefon
E-mail do otrzymywania faktur E-mail do ksiegowosci

DANE Nazwa NIP
NABYWCY:

Przestanie karty zgtoszenia stanowi prawnie wigzace zobowigzanie do uczestnictwa w szkoleniu na warunkach w niej okreslonych. Rezygnacji z udziatu
w szkoleniu mozna dokona¢ wytacznie w formie pisemnej (e-mail, fax, poczta), najpozniej 7 dni roboczych przed szkoleniem. W przypadku otrzymania
rezygnacji przez organizatora p6zniej niz na 7 dni roboczych przed dniem szkolenia lub niezgtoszenia sie uczestnika na szkolenie zgtaszajacy zostanie
obcigzony petnymi kosztami uczestnictwa, wynikajacymi z przestanej karty zgtoszenia, na podstawie wystawionej faktury VAT. Niedokonanie wptaty nie jest
jednoznaczne z rezygnacjq z udziatu w szkoleniu.

Przestanie zgtoszenia i podanie danych osobowych jest dobrowolne. Niepodanie wymaganych
danych uniemozliwi realizacje umowy/zamowienia. Informujemy, ze Pafistwa dane osobowe bedq
przetwarzane w celach marketingu produktéw i ustug wtasnych Presscom Sp. z o.0.
Administratorem danych osobowych bedzie Presscom Sp. z 0.0. z siedzibg we Wroctawiu, numer
KRS 0000173413. Dane osobowe nie bedg przekazywane podmiotom trzecim bez prawidtowej
podstawy prawnej. W szczegdlnoSci maja Panstwo prawo do sprzeciwu wobec przetwarzania
w celach marketingowych, a takze zadania od Presscom Sp. z 0.0. dostepu do swoich danych
osobowych oraz ich sprostowania lub usuniecia. W sprawach z zakresu ochrony danych
osobowych mozliwy jest kontakt z do@presscom.pl. Petna tre$¢ klauzuli informacyjnej dostepna
jest na stronie internetowej: https://presscom.pl/do. Data, pieczatka, podpis




