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Zapraszamy do zapoznania si¢ z podrecznikiem "Zarzadzanie relacjami z klientem. Zarzadzanie zasobami
ludzkimi" bgdacym kolejnym produktem powstatym w ramach realizacji przez Fundacj¢ Rozwoju
Demokracji Lokalnej 1 Zwiazek Powiatéw Polskich projektu zatytutowanego "Sprawny samorzad —
program wdrozenia usprawnien zarzadczych w jednostkach samorzadu terytorialnego".

Tematy omawiane w podrgczniku to:
I. Zarzadzanie relacjami z klientem

e Specyfika ustug Swiadczonych przez urzad
e Ty - Urzad

e Klient urzedu?

¢ Profesjonalna obstuga klientow

e Bezposrednia komunikacja z klientem

e Komunikacja niewerbalna

¢ Telefoniczna obstuga klienta

¢ E-mailowa obstuga klienta

¢ Trudne sytuacje podczas obstugi klienta
¢ Analiza transakcyjna

e Ty 1 gry psychologiczne

e Asertywnos¢

e Stres w pracy

e Motywacja

e Urzednik w pracy

II. Zarzadzanie zasobami ludzkimi

¢ Komunikowanie si¢ w urzedzie

e Znaczenie przywodztwa w urzedzie

e Motywowanie pracownikow samorzadowych

e Planowanie i organizowanie pracy w urzedzie

e Rekrutacja pracownikdéw do pracy w administracji samorzadowej
e Ocenianie pracownikow urzedu

e Szkolenia, mentoring 1 rozwdj pracownikow samorzadowych

e Etyka pracownikéw urzedu

Pelna tres¢ podrecznika dostgpna jest tuta]

Glownym celem realizowanego przez ZPP 1 FRDL projektu jest podniesienie poziomu jakosci ustug
Swiadczonych przez urzedy w nim uczestniczace poprzez:

e przygotowanie kadry zarzadzajacej 1 pracownikéw urzedow do stosowania nowoczesnych
narzedzi 1 technik zarzadzania w administracji publicznej;

¢ wdrozenie narzg¢dzi samooceny i ciaglego samodoskonalenia;

e oraz dazenie do sytuacji, w ktdrej urzedy uczestniczace w projekcie beda stosowaé nowoczesne
metody zarzadzania w administracji publicznej.
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Dziatania ZPP w ramach projektu obejmuja wdrazaniem Systemu Analiz Samorzadowych (SAS) oraz
badania jakosci ustug w jst.

Relizowany projekt jest wspoétfinansowanych ze srodkéw Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
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