Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga petenta - 5000,00 PLN brutto
komunikacja, efektywnos¢ i zielone 5000,00 PLN netto
kompetencje w administracji 312,50 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/10/09/189012/3068273 312,50 PLN netto/h

VALORAPRO
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS
CIA ® 16h

£ 11.12.2025 do 12.12.2025

© zawiercie / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Prawo i administracja / Administracja publiczna

e e« Pracownicy administracji publicznej i samorzadowe;j
e Pracownicy biur obstugi klienta w instytucjach publicznych
e Sekretariaty szkdt, urzedéw, jednostek samorzadowych
¢ Osoby przygotowujgce sie do pracy w administracji
e Koordynatorzy projektéw i programéw spotecznych

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 4

Data zakonczenia rekrutacji 30-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest podniesienie kompetencji pracownikéw administracji publicznej w zakresie profesjonalnej,
empatycznej i skutecznej obstugi petenta, z uwzglednieniem zasad komunikacji interpersonalnej, etyki urzedniczej oraz
nowoczesnych narzedzi cyfrowych wspierajgcych efektywnos¢ pracy.



Szkolenie rozwija réwniez tzw. zielone kompetencije (green skills), czyli Swiadomos¢ ekologiczng, spoteczng
odpowiedzialno$é i umiejetnos$é dziatania zgodnie z zasadami zrbwnowazonego rozwoju w codziennej prac

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji

Wiedza

Uczestnik zna:

+ Zasady profesjonalnej obstugi petenta
zgodne z Kodeksem Postgepowania
Administracyjnego

* Podstawy etyki urzedniczej i
komunikacji w administraciji

* Nowoczesne narzedzia e-administracji
i e-ustug

* Sposoby ograniczania wptywu
administracji na srodowisko (zielone
biuro)

Umiejetnosci

Uczestnik potrafi: « Symulacja obstugi petenta (rézne typy
* Prowadzi¢ rozmowe z petentem w zachowan: spokojny, zdenerwowany,
sposob jasny, zrozumiaty i uprzejmy roszczeniowy)

+ Reagowac na sytuacje konfliktowe i * Test wiedzy z zasad KPA i obstugi
opanowywaé emocje w pracy z trudnym klienta

klientem * Praktyczne ¢wiczenia z e-ustug i

» Wdraza¢ rozwigzania proekologiczne cyfryzacji dokumentéw

w codziennej pracy (cyfryzacja + Ocena postawy proekologicznej w
dokumentdéw, oszczedzanie zasobow) codziennej pracy

+ Organizowac swoja prace i zarzadzaé
czasem przy obstudze wielu
interesantéw

Kompetencje spoteczne

Uczestnik:

* Buduje pozytywny wizerunek
urzedu/instytucji

« Potrafi wspotpracowaé w zespole
obstugujacym klientéw

+ Wdraza postawy proekologiczne w
miejscu pracy

+ Wykazuje sie empatia i zrozumieniem
w kontakcie z petentem

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

TAK



Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Dzien 1i 2 - Obstuga petenta i komunikacja w administraciji

Godzina Modut Tresé

9:00-12:00 Modut 1 - Zielone kompetencje w administracji Cyfryzacja dokumentoéw, e-ustugi, ekologiczne biuro
12:00-14:00 Modut 2 — Zasady obstugi petenta KPA w praktyce, etyka urzednicza

14:30-15:30  Modut 3 - Komunikacja z petentem Techniki jasnego przekazu, aktywne stuchanie
15:30-17:30  Modut 4 - Trudny petent Jak radzi¢ sobie z emocjami i agresjg stowng
09:00-12:00 Modut 5 - Organizacja pracy biura Zarzadzanie czasem i kolejka interesantéw
12:30-15:30  Modut 6 — E-ustugi w praktyce Praca z ePUAP, e-Urzad, podpis elektroniczny
15:30-17:30  Modut 7 — Symulacje obstugi klienta Role-play i omdwienie scenek
Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 9

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
L, Prowadzacy L . ; X Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Zielone .
. Andrzej
kompetencje w . 11-12-2025 09:00 12:00 03:00
- " Dabkowski
administracji
Zasady Andrzej

. . 11-12-2025 12:00 14:00 02:00
obstugi petenta Dabkowski



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

obiadowa

Komunikacja z
petentem

Trudny

petent

Organizacja
pracy biura

Przerwa

obiadowa

E-ustugi w

praktyce

Symulacje
obstugi klienta

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Andrzej
Dabkowski

Andrzej
Dabkowski

Andrzej
Dabkowski

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

122

Data realizacji Godzina Godzina
zajeé rozpoczecia zakonczenia
11-12-2025 14:00 14:30
11-12-2025 14:30 15:30
11-12-2025 15:30 17:30
12-12-2025 09:00 12:00
12-12-2025 12:00 12:30
12-12-2025 12:30 15:30
12-12-2025 15:30 17:30

Cena

5000,00 PLN

5000,00 PLN

312,50 PLN

312,50 PLN

Andrzej Dgbkowski

Liczba godzin

00:30

01:00

02:00

03:00

00:30

03:00

02:00



"\ Mdéwca motywacyjny, pedagog, mentor, szkoleniowiec, mediator, negocjator, trener biznesu i
transformacji, ekspert w sprzedazy z 30 letnim do$wiadczeniem, skoczek spadochronowy(983
skoki) posiadacz lIToan w kung-Fu.

222

0 RENATA POLAK-GARDAS

‘ ' Jestem prawniczka, nauczycielkg, méwczynig i trenerka, ktéra od lat tgczy prawo, edukacje i sztuke
wystgpien publicznych w spéjng i praktyczng catos¢. W pracy stawiam na autentycznos¢, rozwdj
innych i naturalny optymizm — to one pozwalajg mi wydobywac z ludzi ich mocne strony i wspieraé
ich w budowaniu pewnosci siebie. Méwie jezykiem prostym i bliskim cztowiekowi, nie unikam
emocji, $miechu ani trudnych pytan. Tworze przestrzen, w ktérej mozna bezpiecznie rozmawiaé o
tym, co naprawde wazne.

Moje do$wiadczenia zawodowe i zyciowe obejmujg prace w Grupie Zywiec, nauczanie w polskiej
szkole, prowadzenie dziatalnosci w Polsce i Australii, ttumaczenia na Cyprze oraz prace z dzieémi i
mtodziezg z réznych kultur w Australii. Prowadzitam takze wtasny biznes, dzieki czemu jeszcze
bardziej docenitam znaczenie podejscia nie tylko do cztowieka, ale i do jego kontekstu kulturowego.
Dzis$ te wiedze i praktyke przektadam na szkolenia z zakresu komunikacji wewnetrznej i zewnetrzne;j,
wystgpien publicznych, dobrostanu, sztucznej inteligencji oraz KPA. Jako mistrzyni przemawiania
(Toastmasters 2024) i trenerka zawsze tgcze teorie z praktyka, aby uczestnicy moich warsztatow
mogli od razu wykorzystaé nowe umiejetnos$ci w codziennej pracy i zyciu.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

1

. Zdobedzie praktyczne umiejetnosci profesjonalnej obstugi petenta — bedzie potrafit prowadzi¢ rozmowy i udziela¢ informacji w

sposob jasny, uprzejmy i skuteczny, budujgc pozytywny wizerunek instytucji publiczne;.

. Nauczy sie rozpoznawaé emocje i potrzeby interesantéw — pozna zasady aktywnego stuchania, empatii i radzenia sobie z trudnymi

sytuacjami (np. z petentem roszczeniowym, zestresowanym lub agresywnym).

. Rozwinie kompetencje komunikacyjne i asertywne — bedzie potrafit zachowaé réwnowage miedzy uprzejmosciag a stanowczoscia

oraz skutecznie konczy¢ rozmowy zgodnie z procedurami urzedowymi.

. Zdobedzie narzedzia do poprawy efektywnosci pracy — otrzyma checklisty obstugi sprawy, wzory komunikatéw, przyktady jezyka

urzedowego ,z ludzka twarzg” oraz wskazéwki dotyczace cyfrowych form obstugi (formularze online, wideorozmowy, automatyzacja
kontaktu).

. Rozwinie zielone kompetencje (green skills) — dowie sig, jak wprowadza¢ elementy ekologicznego myslenia w biurze: redukcja

papieru, oszczednos$¢ energii, ekokomunikacja, promowanie postaw prospotecznych i sSrodowiskowych w miejscu pracy.

. Zbuduje swiadomosé roli urzednika jako osoby wspierajacej obywatela — zrozumie, Zze obstuga petenta to nie tylko realizacja

procedury, ale réwniez budowanie zaufania spotecznego i partnerstwa miedzy obywatelem a administracja.

. Otrzyma zestaw materiatow szkoleniowych i certyfikat ukoriczenia szkolenia, potwierdzajgcy rozwéj kompetencji interpersonalnych,

cyfrowych i ekologicznych, zgodnych z Polska Ramag Kwalifikacji (poziom 5).

Informacje dodatkowe

Przerwy kawowe odbywajg sie zgodnie z sugestig i potrzebg uczestnikdw.

Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnief od podatku od towaréw i ustug
oraz szczegdtowych warunkdow stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 r., poz. 701).



Adres

ul. 3 Maja 31/2
42-400 Zawiercie

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

h E-mail pw-pionier@wp.pl

Telefon (+48) 798 779 116

Andrzej Dgbkowski



