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% Demokracji Lokalnej 13 stycznia 2021 r.

im. Jerzego Regulskiego

WIZERUNEK URZEDU. JAK GO KSZTALtTOWAC | JAK
KOMUNIKOWAC SIE Z MIESZKANCAMI W TRUDNYCH
SYTUACJACH?

WAZNE INFORMACIJE O SZKOLENIU:

Opinia otoczenia na temat jakosci ustug Swiadczonych przez urzad i instytucje ma bezposredni
w ptyw na postrzeganie przez mieszkancow jakosci zycia w danym miejscu — stagd warto
dowiedzie¢ sie, jak badaé nastoje mieszkancéw, jak planowaé dziatania poprawiajgce
wizerunek i jak wdrazaé w zycie projekty podnoszace jakosc¢ zycia.

Zapraszamy Panstwa do udziatu w szkoleniu, ktére w duzej czesci skupia sie na sytuacjach
utrudniajgcych prace urzedu oraz procesie komunikowania sie z mieszkancami, postugujac sie
przyktadem pandemii koronawirusa oraz innych sytuacji kryzysowych majgcych wptyw na
jakosc¢ ustug swiadczonych przez urzad.

Szkolenie ma charakter warsztatowy, jest wsparte szeregiem praktycznych wskazéwek
i przyktadow wynikajgcych z aktualnej sytuacji.

CELE | KORZYSCI:

Przekazanie wiedzy na temat budowania pozytywnego wizerunku urzedu (miasta, gminy itp.),
a takze wskazanie, w jaki sposéb wizerunek urzedu i sposob jego funkcjonowania przektada sie
na satysfakcje mieszkarnicéw danego obszaru i oséb korzystajgcych z ustug.

Uczestnicy otrzymajg praktyczng wiedze na temat organizacji i realizacji projektédw zwigzanych
z budowaniem wizerunku urzedéw (miasta, gminy) oraz instytucji publicznych.

Poznajg uzyteczne narzedzia diagnozowania aktualnego wizerunku oraz metody
wspomagajace prace nad promocjg urzedu i instytucji oraz komunikacjg z mieszkarnicami, takze
w sytuacjach koniecznosci pracy zdalnej i ograniczenia kontaktéw na linii: urzad-mieszkancy.

PROGRAM:
1. Diagnoza aktualnego wizerunku Urzedu (miasta, gminy). Metody i narzedzia badawcze:
tradycyjne i on-linowe:
e Audyt wizerunku Urzedu i badanie opinii mieszkancow.
e Badania ilosciowe i jakosciowe. Metody badawcze, konstrukcja scenariusza, dobor
proby. Kogo, o co i w jaki sposdb zapytac?
e Grupy focusowe i wywiady indywidualne. Organizacja i moderacja spotkania.
e Inne mozliwosci i instrumenty badania jakosSci pracy urzedu, takze w sytuacji pracy
zdalnej. Praktyczne przyktady i rekomendacje.



2. ,Jak cie widzg, tak cie pisz3”, czyli jak dba¢ o pozytywny wizerunek Urzedu takzie
w sytuacjach utrudniajacych obstuge klientow:
e Urzad jako przedstawiciel sektora ustug.
e Urzad z ludzka twarza. Pracownicy Urzedu i ich wptyw na wizerunek.
e Urzednik on-line. Nowa rola urzednika w procesie ksztattowania wizerunku Urzedu.
e Tajemniczy klient, czyli audytor w urzedzie.
e Standaryzacja procesow obstugi klienta metodg na podnoszenie jakosci ustug
Swiadczonych przez Urzad. Nowe zasady i normy pracy zdalnej.
3. Planowanie dziatan informacyjnych i promocyjnych Urzedu w trudnych sytuacjach:
e  Koronawirus w Polsce i na swiecie. Komunikacja urzedéw z mieszkaricami w dobie
epidemii. Idee i projekty usprawniajgce kontakt na linii: urzgd-mieszkancy.
e  Wsparcie miast i gmin dla lokalnego biznesu. Fundusze, ulgi, udogodnienia.
e Komunikacja z mieszkancami w czasie pandemii. Wykorzystanie nowoczesnych
kanatéw komunikacji.
e  Obstuga klientéw w czasie zagrozenia i kwarantanny. Twéj urzad wcigz tu jest!
e Nie tylko epidemia. Komunikacja w innych sytuacjach kryzysowych.
4. Promocja i ksztattowanie wizerunku Urzedu w praktyce. Przyktady i wskazowki:
e  Promowanie urzedu w trudnych okolicznosciach? To mozliwe, a nawet konieczne!
e  Urzad jako marka.
e Promocja a trendy spoteczne. Wrazliwo$¢ Urzedu na czynniki i sygnaty ptynace

z otoczenia.
e Rzetelna informacja versus poprawa nastojow spotecznych. Jak radzg sobie polskie
urzedy?
ADRESACI:

Zajecia adresowane sg do pracownikéw instytucji publicznych, organizacji pozarzgdowych oraz
pracownikdw administracji samorzadowej, gtdwnie do jednostek odpowiedzialnych za
promocje, wizerunek urzedu (miasta, gminy itp.), komunikacje z mieszkaricami, ocene
poziomu satysfakcji mieszkancéw i wdrazanie projektéw wptywajgcych na podnoszenie jakosci
ustug swiadczonych przez urzad lub instytucje.

PROWADZACY:

Dyrektor Agencji Komunikacji Marketingowej. Autorka kilku kampanii promocyjnych z zakresu
marketingu terytorialnego oraz promocji miast i regionéw, realizowanych na terenie kraju oraz
za granica. Kieruje zespotem odpowiedzialnym za przygotowanie i realizacje strategii
komunikacyjnych oraz kampanii promocyjnych. Prowadzi zajecia dydaktyczne z zakresu
komunikacji marketingowej w ramach podyplomowych studiéw przy Uniwersytecie Slaskim.
Wyktadowca i trener firmy Questus, akredytowanego centrum szkoleniowo-egzaminacyjnego
The Chartered Institute of Marketing in London. Prowadzi e-learningowy kurs przygotowujgcy
do egzaminow CIM. Stata wspotpracowniczka miesiecznika ,Marketing w Praktyce” (publikacje
z zakresu komunikacji marketingowej, wspotpracy z agencjg reklamowg, marketingu relacji
oraz promocji miast i regionéw). Absolwentka Katedry Marketingu Akademii Ekonomicznej w
Katowicach. Ukonczyta kurs Professional Diploma in Marketing oraz Postgraduate Professional
Diploma in Marketing i uzyskata miedzynarodowy dyplom The Chartered Institute of
Marketing in London.
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im. Jerzego Regulskiego

Wizerunek urzedu. Jak go ksztattowac i jak komunikowa¢ sie z mieszkaricami
w trudnych sytuacjach?

L Szkolenie bedziemy realizowali w formie webinarium on line.

. 13 stycznia 2021 r. Szkolenie w godzinach 10:00-14:00

@ Cena: 285 PLN netto/os. Udziat w szkoleniu zwolniony z VAT w przypadku finansowania
szkolenia ze $Srodkéw publicznych.

BEHD

CENA zawiera: udziat w profesjonalnym szkoleniu on-line,
materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej,
certyfikat ukonczenia szkolenia,
mozliwos¢ konsultacji z trenerem.

DANE DO Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej Osrodek Regionalny w Zielonej Gérze
al. Niepodlegtosci 16/9, 65 — 048 Zielona Goéra
KONTAKTU: tel. 68 453 22 09, e-mail: szkolenia.zg@frdl.org.pl, www.zg.frdl.pl

DANE UCZESTNIKA ZGLtASZANEGO NA SZKOLENIE

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

Oswiadczam, ze szkolenie dla ww. pracownikow jest ksztatceniem zawodowym finansowanym w TAKO NIEDO
catosci lub co najmniej 70% ze srodkéw publicznych (prosze zaznaczy¢ wtasciwe)

Prosze o certyfikat w formie: Papierowej O
Elektronicznej (I @ Mail......cccoevevereeviirececeire s e

Dokonanie zgtoszenia na szkolenie jest réwnoznaczne z zapoznaniem sie i zaakceptowaniem regulaminu szkoleri Fundacji
Rozwoju Demokracji Lokalnej zamieszczonym na stronie Organizatora www.zg.frdl.pl oraz zawartej w nim Polityce prywatnosci
i ochrony danych osobowych.

Wypetnionga karte zgtoszenia nalezy przesta¢ poprzez formularz zgtoszenia na www.zg.frdl.pl lub

mailem na adres szkolenia.zg@frdl.org.pl do 8 stycznia 2021 r.
UWAGA Liczba miejsc ograniczona. O udziale w szkoleniu decyduje kolejnos¢ zgtoszen. Zgtoszenie na szkolenie musi zostac
potwierdzone przestaniem do Osrodka karty zgtoszenia. Brak pisemnej rezygnacji ze szkolenia najpdzniej na trzy dni robocze przed
terminem jest rGwnoznaczny z obcigzeniem Panstwa naleznoscig za szkolenie niezaleznie od przyczyny rezygnacji. Ptatnos¢ nalezy
uregulowac przelewem na podstawie wystawionej i przestanej FV.

Podpis osoby upowainionej
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