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Codzienne zadania i problemy sekretariatéow w gminie.
Dobre praktyki wspotpracy z klientami i pracownikami urzedu.

Biatystok, 18 lutego 2016 .,
Centrum Astoria, ul. Sienkiewicza 4, 10:00 — 15:00

W programie m.in.:
- Jaka jest odpowiedzialnos¢ za nieprawidtowe udostepnienie danych?
- Jak radzi¢ sobie z prébami presji, manipulacji w rozmowie?
- Jak dobrze wypasé przy spotkaniach stuzbowych przetozonego.
- Wspdtpraca pomiedzy poszczegdlnymi dziatami — dobre rady.
- Jak zbudowac¢ dobre podtoze do rozmowy z przetozonym.
- Codzienne sytuacje z klientami — dobre praktyki postepowania.
- Jakie przepisy regulujg obieg dokumentacji w urzedzie? Zasady redagowania pism i odpowiedzi.
- Czas pracy pracownika samorzgdowego — praktyczne zastosowanie przepiséw.

Ochrona danych osobowych — kompetencje i odpowiedzialnos¢ sekretariatu

Kiedy wymiana informacji miedzy pracownikami moze by¢ zagrozeniem dla polityki bezpieczeristwa informacji w
gminie?

Czy mozna przekazywac telefony, adresy mailowe do radnych, pracownikéw urzedu — czy sg to osoby publiczne?
W jakich sytuacjach mozna przekazywad dane osobowe, czy zawsze potrzebna jest zgoda danej osoby?

O czym mozna rozmawiac z gosémi, jakich tematow lepiej nie poruszac?

Jak postepowac w przypadku informacji tajnych?

Jaka jest odpowiedzialnos¢ za nieprawidtowe udostepnienie danych?

Jakich informacji dotyczacych Urzedu i pracownikéw nie nalezy udostepnia¢ w rozmowie osobistej, telefonicznej
badz mailowej?

Jak budowac pozytywny kontakt z klientem, réwniez zdenerwowanym? Jak radzi¢ sobie z prébami presji,
manipulacji w rozmowie

Jak postepowad z interesantami ktérzy przychodza poza dniami i godzinami wyznaczonymi do kontaktow z
burmistrzem/wojtem/prezydentem, chcg teraz, w tej chwili z nim rozmawia¢, szef czesto robi odstepstwa i
przyjmuje mieszkaicéw ale czasami sg sytuacje kiedy ma spotkanie jak wtedy postgpic¢?

Co wptywa na niekorzystne postrzeganie przekazywanych przez nas informacji?

Jak sobie radzi¢ kiedy kilka os6b oczekuje odpowiedzi teraz i chce zeby zajac sie nig w pierwszej kolejnosci - do
tego dzwoni telefon - jak wybrna¢ z takich sytuacji?

Jakie sg skuteczne metody budowania pozytywnego kontaktu z klientem?

Jak odpowiednio zareagowac w sytuacji trudnej, tak aby nie budzi¢ dalszych emoc;ji?

Jak radzi¢ sobie z prébami presji badZz manipulacji w rozmowie?

Jak madrze rozmawiac z osobg zdenerwowang i agresywna?

Jak radzi¢ sobie z w sytuacji, gdy ktos celowo dazy do konfrontacji?

Jak grzecznie panowac nad czasem rozmowy z osobami, ktére nazbyt sie rozgadujg?

Jak panowac nad wtasnymi emocjami podczas rozmowy z trudnym klientem?

Jak prawidtowo oceni¢ poziom emocji w kontakcie z interesantem?

Codzienne sytuacje z klientami — dobre praktyki postepowania

Jak zachowywac sie w nietypowych sytuacjach?

Jak madrze stosowac zasady savoir vivre aby byty adekwatne do danej sytuacji?

Jak sprawié aby nasze wypowiedzi nie byty wyszukane ale naturalne dostosowane do konkretnych sytuacji?
Jak postgpic¢ w sytuacji kiedy dzwoni telefon i jednoczesnie przychodzi interesant, czy odebranie telefonu
bedzie niegrzeczne, czy osoba bedaca w sekretariacie nie poczuje sie zignorowana? Czy nie odbierajgc
telefonu postepujemy wiasciwie, jak wybrngé z takiej sytuacji - w obu przypadkach pracujemy na wizerunek
urzedu.
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Jak zachowywac sie w sytuacji kiedy przy stole w matym pomieszczeniu siedzi kilka oséb réznej rangi i w réznym
wieku, komu przyktadowo pierwszemu podac kawe, czy powinno sie zaczgé¢ podawanie od najstarszych osob,
czy sekretarka powinna zastanawiac sie na jakich stanowiskach sg te osoby np. w przypadku matej sali gdzie
siedzi kilka oséb trudno sie przeciska¢ pomiedzy i podawad kawe najpierw najstarszej osobie. Czy sekretarka
powinna sobie zaprzatac sobie gtowe takimi sprawami?
Jaka i czy jest uniwersalna formuta do zastosowania w urzedzie gminy w sytuacji gdy przychodzg do niej rézne
osoby, mieszkaniec w gumiakach i pan wojewoda, nie mozna by¢ zbyt sztywnym i wyniostym; jak dostosowac
sie do sytuacji panujacych w urzedzie, nie wszyscy znajg sie na zasadach savoir vivre?
Jak dobrze wypas¢ przy spotkaniach stuzbowych wéjta/burmistrza/prezydenta w kontakcie z jego gosémi?
Jakie zasady obowigzujg podczas oficjalnych spotkan wéjta/burmistrza/prezydenta np. przy wchodzeniu do
gabinetu?
Jak postgpic¢ w sytuacji gdy ktos przynosi w ramach sympatii drobiazg np. ciastka w czekoladzie - czy powinno sie
zachowad, aby nie urazic tej osoby? Czy powinno sie przyjmowac prezenty od klientéw urzedu?
Jak sobie radzi¢ z duzg iloscig obowigzkdw, kiedy trzeba potaczy¢ prace sekretarki, pracownika informacji i
jednoczesnie budowac pozytywny wizerunek urzedu?
Jakie sg prawidtowe formy wyrazania sie przez telefon np. umawiajac oficjalne spotkanie, czy prawidtowg
forma bedzie: pan waijt chciatby sie spotkaé, czy raczej pan woijt prositby o spotkanie — przyktady innych
»Zrecznych” zwrotow.

Relacje z przetozonym
Komunikacja z szefem, sposoby zachowania, co zrobi¢ kiedy jest problem komunikacyjny na linii szef
sekretariat?
Jak radzi¢ sobie w sytuacji kiedy polecenia szefa wydajg sie niewystarczajaco precyzyjne?

e Jakie zwroty warto stosowac¢ w komunikacji z przetozonym by uzyskaé doktadne informacje, dotyczace

wyznaczonych zadan?

e W jaki sposéb grzecznie i otwarcie informowac o mozliwosci realizacji wydanych przez szefa polecen?
e Jak zbudowa¢ dobre podtoze do rozmowy z przetozonym?

Korespondencja, pisma urzedowe, obieg dokumentacji w urzedzie

e Jakie przepisy reguluja zarzadzanie, obieg dokumentacji w urzedzie?

e Prowadzenie rejestrow korespondenc;ji.

e Jakie s3 zasady redagowania pism i odpowiedzi?

e Pisma, skargi, wnioski i petycje — jaka jest procedura przyjmowania, klasyfikacji i rozdzielania?

e Obstuga dziennika podawczego, archiwizacja.

e Dobre praktyki zarzgdzania dokumentami i informacjg w Urzedzie - przechowywanie, udostepnianie,

kopiowanie, niszczenie. Jakie dokumenty powinny by¢ szczegdlnie zabezpieczane (ograniczanie dostepu)?
Pozostate zagadnienia
Czas pracy pracownika samorzgdowego — praktyczne zastosowanie przepisow.
Zmiany w kodeksie pracy od lutego.
Jak sobie radzi¢ z wypaleniem zawodowym, powtarzalnoscig codziennych sytuacji i obowigzkéw?
Jak radzi¢ sobie z codziennym stresem w pracy?
Jak dobrze organizowac sobie prace - praktyczne porady.
Wspdtpraca pomiedzy poszczegdlnymi dziatami - dobre rady.
Jak postepowac z wnioskami o udostepnianie informacji publicznej — omdéwienie procedury.
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Kamila Andrzejewska — absolwentka studiéw zarzadzanie przedsiebiorstwem na Uniwersytecie Mikotaja Kopernika
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Toruniu. Posiada doswiadczenie zawodowe na stanowisku obstugi sekretariatu. Pracuje w 14 tysiecznej gminie

powiatu torunskiego. Do jej podstawowych obowigzkdw nalezg m.in. prowadzenie kancelarii Wéjta Gminy, obstuga

in

teresantdéw oraz prowadzenie spraw kadro-administracyjnych pracownikéw Urzedu oraz jednostek

organizacyjnych. Jako osoba nadzorujgca procesy rozwojowe pracownikdéw, posiada rdwniez umiejetnosci zwigzane
z rekrutacja. Jest osobg, ktdra preferuje prace w formie warsztatéow, angazujgc uczestnikéw do samodzielnej nauki
poprzez wymiane doswiadczen.
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Formularz zgtoszeniowy — Sekretariat/s

1. Wideokonferencja — (koszt udziatu 300 zt netto)......ccceceeevvvvvereennnee. []

2. Udzial 0SODISTY — ..ottt []
Biatystok — 18 lutego 2016 r, Centrum Astoria, ul. Sienkiewicza 4, godz. 10.00 — 15.00

Koszt udziatu przy zgtoszeniu:

Do 4.2.2016rr. 0d 5.2.2016r.do 11.2.2016r., 0d 12.2.2016r.,
379 zt netto 399 zt netto 450 zf netto
oszczedzasz 71 zt oszczedzasz 51 zt

Wydrukowane i wypetnione zgtoszenie prosimy przestaé na

nr faksu: (22) 464 - 81 - 19

Dane do faktury:
Nazwa firmy
Doktadny adres:
NIP | Tel: | E-mail:
1. Imie i nazwisko:
Stanowisko:

Tel.: | Fax: | E-mail:
2. Imie i nazwisko:
Stanowisko:

Tel.: | Fax: | E-mail:

Prosze uzupetnié: Oswiadczam, ze naleznos¢ w wysokosci PLN netto. zostanie wptacona do dnia terminu seminarium r. na

rachunek Private Corporate Consulting Sp. z 0.0. w Bank Millennium SA nr konta: 70 1160 2202 0000 0001 6145

5656, tytut ptatnosci: ,,BIASEK”, oraz nazwisko/a uczestnika/éw.

Prosze o wystawienie faktury VAT. W przypadku koniecznosci wystawienia faktury VAT prosze podpisac niniejsze oswiadczenie:
Upowazniam firme Private Corporate Consulting Sp. z 0.0. do wystawienia faktury VAT. Rdwnoczesnie oswiadczamy, ze zapoznalismy sie z
warunkami uczestnictwa oraz zobowigzujemy sie do zaptaty catosci kwoty.

Oswiadczam, iz srodki wydatkowane na ww. szkolenie pochodza w co najmniej 70 % ze Srodkéw publicznych w rozumieniu
ustawy o finansach publicznych. Niniejsze oswiadczenie ma na celu mozliwos¢ zastosowania stawki zwolnionej VAT zgodnie z
art. 43 ust.1 pkt 29c ustawy o podatku od towardéw i ustug z dnia 11 marca 2004r. z pdzn. zmianami.

Oswiadczam, iz wyrazam zgode na prowadzenie WODEC SIMINY ....c.ccociciiiiiii i ettt ettt ettt seestesbesess b aeseste st snbessesaasaresaesnans
przez Private Corporate Consulting Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, ul. Gornoslgska 9/11 m. 61, 00-443 Warszawa (KRS:
0000350772) marketingu bezposredniego - zgodnie z trescig art. 172 ustawy z 16 lipca 2004 r., Prawo telekomunikacyjne
(Dz.U.2014.243 -j.t.).

Kierownik jednostki Organizacyjnej
Warunki uczestnictwa:
® Optata za seminarium obejmuje dokumentacje, positki i napoje. Cena nie zawiera kosztéw noclegu.
¢ W przypadku odwotania zgtoszenia w terminie krotszym niz 14 dni przed rozpoczeciem warsztatow wptata na poczet uczestnictwa nie podlega
zwrotowi. Nieodwotanie uczestnictwa i niewziecie udziatu w konferencji spowoduje obcigzenie petnymi kosztami uczestnictwa. Odwotanie
zgtoszenia wymaga formy pisemnej i zostanie potwierdzone przez organizatora.
¢ W kazdym momencie mozna wyznaczy¢ zastepstwo, prosimy wéwczas o niezwtoczne powiadomienie organizatora.
» Organizator zastrzega sobie prawo do odwotania seminarium i zmian w programie z przyczyn niezaleznych od organizatora.
¢ Organizator zastrzega mozliwo$¢ zmiany miejsca odbywania sie seminarium. W przypadku odwotania seminarium zwracamy koszty
uczestnictwa lub proponujemy udziat w innej konferencji lub seminarium.
* Rezygnacja z udziatu na 14 dni przed rozpoczeciem seminarium powoduje powstanie zobowigzania pokrycia petnych kosztéw udziatu na
podstawie faktury Organizatora
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