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Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdétfinanscwanege ze srodkow Unii Eurcpejskiej w ramach

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Sylabus szkolenia “Nowoczesne standardy obstugi klienta”

Dzieri 1, 10.00 — 14.00 / 15.00 — 18.00

CZAS

10.00-10.15

10.15-11.30

10.15-10.30

TRESC
Sesja 0 (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy:

Wypetnienie formularzy zwigzanych z udziatem w szkoleniu (PEFS)

1. Lista obecnosci

2. Formularz AIOS

3. Formularz PEFS (2 strony) wraz z oswiadczeniem zgody na
przetwarzanie danych osobowych uczestnika (1strona) (dla tych,
ktdrzy nie przyniosg ze sobg juz wypetnionych formularzy

SESJA 1.: Wprowadzenie do szkolenia

Zadanie 1. Przedstawienie sie prowadzgcego i uczestnikow

Forma pracy
Prezentacja trenerska, rundka przedstawien
Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener i uczestnicy/czki przedstawiaj sie wg formuty: imie, nazwisko,
miejscowos¢, jakg instytucje/urzad reprezentuje, zajmowane
stanowisko

e Nazywam sie...

e Pochodzez...

e W pracy zajmuje sie...

e We wspdtpracy z klientem najbardziej lubie...

Oméwienie / Podsumowanie

Trener odnosi sie do sktadu grupy, réznorodnosci reprezentowanych
urzedow vs wspadlny cel, w jaki sposéb mozna skorzystac z
doswiadczen przedstawicieli réznych instytucji/urzedéw. Trener
powinien znalez¢ wspdlny mianownik w odpowiedziach na pytanie
,»CO lubie we wspétpracy Klientem”. Morat: cel naszego projektu to nie
tylko usprawnianie funkcjonowania urzedéw, ale takze praca nad tym,
zeby praca z Klientem sprawiata przyjemnos¢ urzednikom. Korelacja
pomiedzy satysfakcjg pracownika a Klienta jest wysoka — 0,75 wg
badan, wiec warto szukac sposobdw na sprawienie, zeby praca byta
przyjazna nie tylko Klientowi, ale i pracownikowi urzedu.

MATERIALY

Dokumenty
formalne

Slajdy
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NATODOWA STRATEGWA SSOUINGACT P FUNDUSZ SPOLECZINY

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CzZAS TRESC MATERIALY
10.30-10.40 |Zadanie2. Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia Slajdy

Forma pracy

Prezentacja

Opis dziatan trenera / Instrukcja

e Przedstawienie celu, programu i agendy szkolenia.

e Cele:

o Dostarczenie uczestnikom wiedzy i umiejetnosci
dotyczacych istoty zarzadzania satysfakcjg Klienta
o Zaprezentowanie metod identyfikacji Klientéw oraz
metod badania satysfakcji Klienta

Omédéwienie / Podsumowanie

Chcemy, aby uczestnicy po szkoleniu znali definicje zarzadzania

satysfakcjg Klienta, przede wszystkim chcemy uwspdlnié i pogtebic

rozumienie stowa ,Klient” — kto to jest Klient urzedu, czego od tego

urzedu oczekuje, jakie sprawy zatatwia, jakie ma potrzeby. Chcemy,

aby dobrze przygotowali sie Panstwo — nie tylko teoretycznie, takze i

praktycznie, do obstugi Klienta. W szczegdlnosci zajmiemy sie

trudnymi sytuacjami we wspodtpracy z Klientem.

e Omowienie spraw organizacyjnych i porzgdkowych.

e Wprowadzenie kontraktu z grupg na prace podczas szkolenia.
10.40-10.50 |Zadanie 3. Zebranie oczekiwan uczestnikéw

Forma pracy

Rundka

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Zebranie informacji na temat oczekiwan uczestnikow. ) .

Post it w réznych

Trener prosi o napisanie na jeden kartce po jednym oczekiwaniu. kolorach

Nastepnie trener zbiera karki, gtosno odczytuje oczekiwanie zapisane,

przykleja do FC uktadajac w kategorie.

Oméwienie / Podsumowanie

Omowienie kategorii potrzeb zgtoszonych przez uczestnikow /

uczestniczki. Przekazanie informacji, jakie zagadnienia bedg

poruszane, a jakie wykraczajg poza zakres szkolenia.
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NATODOWA STRATEGIA SSOINGACT — FUNDUSZ SPOLECINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

10.50-11.15

Zadanie 4. Cwiczenie inspiracyjne — odwotanie sie do wtasnych

skojarzen zwigzanych z satysfakcig Klienta (,,Visual Explorer”)

Cel zadania:

Identyfikacja czynnikdw, ktdre sktadajg sie na wysoki poziom

satysfakcji klienta. Wprowadzenie porzadku w obszar potrzeb Klienta

w koncepcji , Tréjkata satysfakcji”.
Forma pracy
Rundka skojarzen

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Uczestnicy wybierajg sposrdd kilkudziesieciu pocztéwek w formacie

a4/a5 (,Visual Explorer”) takie, ktdre kojarza sie im z okresleniem
satysfakcja Klienta.

Oméwienie / Podsumowanie

1. Uczestnicy prezentujg wybrane przez siebie pocztowki,
uzasadniajac, dlaczego wtasnie one skojarzyty sie im z
okresleniem ,,satysfakcja Klienta”.

2. Trener spisuje na FC skojarzenia.

3. Trener omawia przytaczane przez uczestnikdow skojarzenia,
korzystajgc z modelu ,tréjkata satysfakcji” — odwotuje sie do
trzech rodzajow potrzeb Klienta (merytorycznych,
proceduralnych i psychologicznych).

Moraty:

e Satysfakcja Klienta buduje sie w réznych obszarach jego potrzeb.

e Ludzie dokonujgc oceny odwotujg sie do emociji, ktdre bardzo
trudno jest badaé. Z tym problemem sie mierzymy w badaniu

satysfakcji klienta, a w dalszym etapie w zarzgdzaniu satysfakcjg

klienta.

e Jezeli wiecej byto negatywnych doswiadczen, to jest to
prawidtowos¢. Ludzie czesciej wspominajg zte doswiadczenie
obstugi niz pozytywne.

Na posumowanie - film ,,Urzad przyjazny Klientowi”

Pocztowki Visual
Explorer

Slajdy
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CZAS TRESC MATERIALY
Zadanie 5. Podsumowanie doswiadczen uczestnikéw
Cel sesji:
o Uczestnicy wiedza, co sie dziato w urzedach pomiedzy
pierwszym a drugim szkoleniem (postepy w realizacji zadania 1
projektu , Klient w centrum uwagi administracji”)
e Co oznacza zarzadzanie satysfakcjg Klienta w moim urzedzie —
11.15-11.30 co sie u “nas dzia’fo przez klika ostatnich miesiecy (na podst.
Informac;ji z IQS i Sofrecom)
Forma pracy:
Prezentacje PPT, dyskusja na forum
Przebieg sesji:
e Prezentacje IQS i Sofre — PPT
e Komentarze uczestnikdw — co sie dziato w ich urzedach
11.30-11.45 | Przerwa (serwis kawowy)
11.45-12.30 | Sesja 2
Zarzadzanie satysfakcjg Klienta - koncepcje zmian w
postrzeganiu roli urzedu i pracownikéw urzedow oraz w
podejsciu do obywatela, jako Klienta
Cel sesji:
e Uczestnicy rozumiejg, na czym polega zarzadzanie satysfakcja
Klienta
e Uczestnicy rozumiejg, ze majg ogromny wptyw na satysfakcje
Klienta
e Uczestnicy rozumiejg specyfike procesu $wiadczenia ustug
publicznych
e Uczestnicy rozumiejg, ze umiejetnosci komunikacyjne to tylko
jeden z elementéw (czynnikdw) zarzadzania satysfakcjg Klienta
Sesja 2.
Zadanie 1. Identyfikacja i segmentacja Klientéw urzedu
Cel: Zrozumienie wagi identyfikacji Klienta. Praktyczne
przeéwiczenie sposobdéw identyfikacji i segmentacji Klientow w
urzedach, z ktérych pochodzg uczestnicy.
4
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Forma pracy
Praca w matych grupach.
Cwiczenie ,Kto jest Twoim Klientem” £ .
Cwiczenie
Opis dziatan trenera Kto jest Twoim
Uczestnicy podzieleni na zespoty wg typow urzeddw wypisujg jak Klientem?
najwiecej cech okreslajgcych Klientéw swojego urzedu, nastepnie
grupuja ich wg wybranych cech.
Prezentujg wyniki prac zespotu na forum grupy.
Dyskutujg nad korzysciami wynikajgcymi z identyfikacji i segmentacji
Klientéw dla usprawnienia procesu obstugi Klienta i zwiekszenia
satysfakcji Klienta.
Omoéwienie/podsumowanie
Identyfikacja i segmentacja Klientéw stuzy:
e Dopasowaniu sposobu Swiadczenia ustugi do potrzeb Klienta
o Uproszczeniu procesu Swiadczenia ustugi i obstugi Klienta
e Podniesieniu efektywnosci dziatania urzedu
e Poprawa wizerunku urzednika i urzedu
Zadanie 2. Charakterystyka ustug publicznych — co ,dostarczamy”
Klientom?
Cel: Zrozumienie przez uczestnikéw réznicy pomiedzy specyfika
sprzedawania produktdw a dostarczania ustug. Réznice pomiedzy
ustugami komercyjnymi i publicznymi. Poznanie szczegdlnego
charakteru ustug publicznych i konsekwencji tych cech dla procesu
obstugi Klienta w urzedzie.
Formalpr.acy . Cwiczenie
Test - ¢wiczenie w parach.
Dyskusja na forum. Test: cechy ustug
publicznych
Opis dziatan
Uczestnicy w parach rozwigzujg test, w ktérym przyporzadkowuja
cechy charakterystyczne ustug $wiadczonych przez administracje
publiczna.
Nastepnie dyskutujg na forum nad kwestig: w jaki sposéb
wiasciwosci ustug publicznych wptywaja na oczekiwania Klientéw
urzeddw publicznych
Slajdy
Oméwienie/podsumowanie
Klienci kupujacy produkt zwracajg uwage na dostawce, cene,
trwatos¢ etc.; nabywcy ustug, zwtaszcza ustug publicznych na ogét
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Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

nie majg swobody wyboru dostawcéw. Urzednik — petni role
eksperta - doradcy, ktéremu Klient musi zaufac. Jest to przyczyna
napieé, z ktdrymi musi umiec¢ sobie radzi¢ urzednik.

12.30-12.45

Przerwa (bez serwisu)

12.45-14.00

Sesja 2 cd. Zarzadzanie satysfakcja Klienta — koncepcje,
zmiany w postrzeganiu roli urzedu i pracownikéow urzedow

Zadanie 3. Zmiana w relacjach urzad — obywatel. Zmiana roli
urzednika: od ,stugi panstwa” do doradcy Klienta; zmiana
postrzegania Klienta urzedu: od petenta do Klienta

Cel: Podsumowanie wiedzy o potrzebach Klientéw urzeddéw.
Poznanie koncepcji zmiany w relacjach urzad — obywatel. Przyktady
europejskie i polskie. Zrozumienie nowych oczekiwan wobec
urzednika ze strony obywatela — klienta. Koncepcja zarzadzania
satysfakcjg Klienta.

Forma pracy
Prezentacja. Dyskusja.

Opis dziatan

Przedstawienie oczekiwan i postrzegania dziatania administracji
publicznej przez obywateli na podstawie wynikéw badan:

MSWiA: , Zdiagnozowanie potencjatu administracji Samorzadowej,
”2009r.

Badanie satysfakcji klientéw ZUS, marzec 2011

Badanie Tajemniczy klient w WOM...Urzedu m. st. Warszawy —
grudzien 2010

Dyskusija:
Jakie cechy ustug publicznych i urzednika biorg pod uwage

obywatele/ Klienci w procesie oceny tych ustug? Korzysci z z
zarzadzania satysfakcjg Klienta:

o DlaKlienta

o DlaUrzedu

o Dla Pracownika urzedu

o Dla zycia spotecznego
Praktyczne wskazowki ptyngce z wnioskéw z przedstawionych
badan.

Omoéwienie/podsumowanie
e Lista najwazniejszych cech w procesie swiadczenia ustug przez
urzedy i lista cech urzednikow.

Slajdy

Dyskusja

Slajdy

FC
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e Lista korzysci.
o Wnhnioski praktyczne dla procesu obstugi Klienta w urzedzie.

Definicja zarzadzania satysfakcjg Klienta - Rdznice miedzy
badaniem satysfakcji a zarzgdzaniem satysfakcjg

13.55-14.00

Zadanie 4. Podsumowanie sesji 2 — pytania kontrolne

e Jaki potrzeby Klienta okresla , Trdjkat satysfakcji”?

e Jakie sg Zrédta nowoczesnego podejscia do obstugi Klienta w

urzedzie?

e Jakie sg korzysci z pro-klientowskiego podejscia do

obywatela/klienta?

Slajd

14.00-15.00

Przerwa na lunch

15.00-16.30

SESJA 3. Standardy kontaktu z Klientem

Energizer: filmik ,Nikogo tu nie ma”

Cel sesji: Standardy kontaktu z Klientem

e Uczestnicy znajg umiejetnosci komunikacyjne niezbedne w
typowych sytuacjach kontaktu z Klientem

e Uczestnicy znajg zasady kontaktu z
rozmowy)

klientem (struktura

Przebieg sesji:

Zadanie 1. Etapy rozmowy. Obejrzenie filmu / wystuchanie
nagrania_audio + analiza etapdw rozmowy (4 podgrupy wg
arkusza w podreczniku dokonujg analizy etapéw rozmowy;
grupa przenosi arkusz na FC)

Schemat rozmowy z Klientem (bezposredniej i telefonicznej) — na

przyktadzie fragmentu filmu ilustracyjnego + nagrania audio (listy

dialogowe)

e Praca w podgrupach (2 grupy audio + dwie grupy video) — na
podstawie obejrzanego fragmentu filmu i nagrania nalezy
przeanalizowaé¢ i wyodrebni¢ etapy rozmowy, nastepnie kazda
grupa na FC wypisuje, o co zadbaé na kazdym z etapdéw (plakat z
3 kolumnami: 1. Nazwa etapu, 2. O co zadba¢, 3. Umiejetnosci)

e Na forum - Grupy prezentujg swoje prace na forum, podczas
prezentacji po kazdej nazwie etapu trener dopisuje/uzgadnia z
grupg cel danego etapu, uczestnicy wspdlnie z trenerem

Filmik: Nikogo tu
nie ma”

Film

Flip Chart (trzy
kolumny; grupa
wypetnia tylko
dwie, trzecig
opracowuje
wspOlnie z
trenerem na forum)
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dopisuja, jakie umiejetnosci (kolumna 3) s potrzebne, aby
osiggnac cel danego etapu)
Struktura rozmowy
o Rozpoczecie rozmowy - Dzien dobry — jak wzbudzi¢
pozytywne pierwsze wrazenie
o Przedstawienie sprawy przez Klienta - wyrazanie
zainteresowania i zrozumienia
o Zebranie informacji - Trafnie odczytywaé potrzeby -
Dopytaé, bo opowiedziat niejasno / nie rozumie, o co
mu chodzi — identyfikacja potrzeb klienta
o Proponowanie rozwigzania — jak zatatwi¢ sprawe /
przekaza¢ / jak procedowacd
o Zakonczenie rozmowy - Do widzenia (sposdb
zakonczenia rozmowy i pozegnania)

Oméwienie/podsumowanie

co to sg standardy rozmowy z Klientem — na jakim poziomie
szczegotowosci nalezy je konstruowaé¢ / opisywaé; rola
standardéw — pomoc w skupieniu sie na zatatwieniu sprawy
klienta, trener pokazuje przyktady standardéw Miasta
Stotecznego Warszawy

aby satysfakcja klienta byta na pozgdanym poziomie, oprécz
standardu niezbedne sg umiejetnosci i zaangazowanie
pracownika urzedu (postawa).

Zadanie 2. Lekcja technik komunikacyjnych

Cwiczenie typu_,papier/otéwek” z podrecznika — indywidualnie lub
w parach

e Jakie zwroty nalezy zastosowac w poszczegdlnych
(opisanych na przyktadach) sytuacjach?

Omoéwienie/podsumowanie

Cwiczenie to wprowadza do nastepnego etapu pracy, jakim bedzie
¢wiczenie przydatnych technik komunikacyjnych na przyktadach
konkretnych sytuacji doswiadczanych przez uczestnikéw w ich
urzedach.

Zadanie 4. Podsumowanie sesji 4 — pytania kontrolne

1.
2.
3.

Czemu stuzy wyodrebnienie etapéw w rozmowie z Klientem?
Jakie etapy warto wyodrebnié w rozmowie z Klientem.

Jakie potrzeby Klientow (wg ,trdjkata satysfakcji”) zaspokajane sg
na poszczegdlnych etapach rozmowy?

Jakie umiejetnosci majg kluczowe znaczenie dla prawidtowego
przeprowadzenia rozmowy?

Jakie znaczenie dla obstugi Klienta ma zaangazowanie urzednika?

PN
"‘§ "KKT B

. G A leatow
Ures! pregpecny |

Standardy obstugi
Klienta w miescie
st. Warszawy

Cwiczenie

Slajd
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CzZAS TRESC MATERIALY
16.30-16.45 | Przerwa (serwis kawowy)
16.45-18.00 | SESJA 4. Standardy kontaktu z Klientem — dziatania prewencyjne.
Cel sesji:
o Uczestnicy poznali kluczowe techniki komunikacyjne: Slajd
o zadawanie pytan
o przekazywanie informacji
o podsumowywanie
o Uczestnicy przec¢wiczyli wybrane umiejetnosci
komunikacyjne niezbedne w typowych sytuacjach
o Uczestnicy zrozumieli wspoéfzaleznos¢ pomiedzy stanem
emocjonalnym Klienta a sposobem wspodtpracy z nim, aby
nie wywotywac ,trudnych klientéw”/”trudnych sytuacji”.
Forma pracy
Prezentacja trenerska
Praca w podgrupach. Dyskusja.
Opis dziatan trenera
Zadanie 1. Prezentacja trenerska. Techniki komunikacji.
Trener prezentuje najistotniejsze zasady wybranych technik
komunikacyjnych:
e Stawianie pytan: Slajdy
o Ocopyta¢
o Jak pytac
e Przekazanie informacji/instrukcji/procedury
o Krok po kroku
o Poco Klient ma co$ zrobi¢/zatatwié¢/przyniesé
o Jezyk —zakazane zwroty
e Podsumowania
o Sprawdzanie — rozumienia zgodnosci wersji —
aktywne stuchanie, parafraza, informacja zwrotna
o Kto za co odpowiada — kontrakt z Klientem
o Kolejne kroki — co dalej ze sprawa Klienta
Nastepnie uczestnicy w matych grupach ¢wiczg na podstawie
scenariuszy do scenek (na podst. Informacji nadestanych przez
uczestnikdw) podstawowe modelowe umiejetnosci komunikacyjne.
9
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Zadanie 2. Scenki w urzedzie

Trener dzieli uczestnikdw na grupy jednorodne wg typu urzedu (jesli
to mozliwe, lub ewentualnie w zblizonych grupach/typach urzeddéw).
Uczestnicy przygotowuja scenki ilustrujgce typowa sytuacje w
urzedzie. Prezentujg je na forum grupy. Obserwatorzy oceniajg ich
dziatanie wg arkusza opisujgcego:

o Sposéb zadawania pytan
o Sposoéb przekazywania informacji
o Sposéb podsumowania i zakoniczenia rozmowy.

Omoéwienie/podsumowanie

Opanowanie technik komunikacyjnych pozwala w sposéb
kontrolowany zaspokoi¢ potrzeby Klienta zdiagnozowane w ,,tréjkacie
satysfakcji”.

Poznanie technik komunikacyjnych pozwala urzednikowi na
kierowanie przebiegiem rozmowy.

Opanowanie technik komunikacyjnych pozwala na kontrolowanie
wtasnych emocji i kierowanie emocjami Klienta.

Opanowanie technik komunikacyjnych pomaga w unikaniu ,,trudnych
sytuacji” w obstudze Klienta.

Scenariusze scenek

Arkusz oceny
stosowanych
technik
komunikacyjnych

Zadanie 3. Podsumowanie dnia — pytania kontrolne

Jakie potrzeby klienta okresla ,,trojkat satysfakcji”?

Jakie sg dwie koncepcje zarzadzania satysfakcjg klienta?

Jaki jest cel identyfikacji i segmentacji Klientow?

Jakie sg etapy rozmowy z Klientem?

Jakie znaczenie majg techniki komunikacji w obstudze Klienta?

2 R

Jakie sg ,,zakazane zwroty” w kontaktach z Klientem?

Slajd
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EUROPEISKI

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b

NATODOWA STRATEGW SPOINCACH P FUNDUSZ SPOLECINY

Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Dzien 2, 8.00—12.00 / 13.00 — 16.00

@ ClientFirst
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CZAS TRESC MATERIALY
Sesja 0 (przed rozpoczeciem szkolenia) + serwis kawowy:
7.45-8.00 Dokumenty
Wypetnienie formularzy zwigzanych z udziatem w szkoleniu (podpisy | formalne
2 dnia)
8.00-8.15 | SESJA 1. Wprowadzenie do 2. dnia szkolenia:
Zadanie 1. Podsumowanie — rundka refleksiji po 1. dniu szkolenia
Forma pracy
Rundka na forum
Opis dziatan trenera / Instrukcja
Trener prosi uczestnikdw o podzielenie sie refleksjami z pierwszego
dnia szkolenia: jakie zagadnienia byty dla nich nowe, lub znali je, ale
zobaczyli w innym Swietle, co uznajg za wazne i godne zapamietania.
Zadanie2. Energizer — ¢wiczenie pobudzajace aktywnos¢
uczestnikéw (do uzgodnienia)
Zadanie 3. Agenda dnia biezgcego slajdy
Forma pracy
Prezentacja trenerska
Opis dziatan trenera / Instrukcja
Trener przedstawia plan pracy na dzien biezacy (godziny zajec), cele
i zagadnienia omawiane podczas zajec.
11
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW b

EUROPESSKI
NATODOWA STRATEGW SSOINCACH P FUNDUSZ SPOLECINY
Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

08.15-09.15

SESJA 2. Podstawowe techniki asertywnej komunikacji - teoriai
praktyka

Zadanie 1. Poznanie podstawowych technik asertywnej
komunikacji

Cel:

Uczestnicy znajg zasady asertywnej komunikacji
Forma pracy

Prezentacja interaktywna

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener wprowadza krdtko zasady asertywnej komunikacji, nastepnie
prezentuje konkretne techniki: radzenie sobie z krytyksa,
ukonkretnianie, zamglenie.

slajdy

Zadanie2. Przecwiczenie podstawowych technik asertywnej
komunikaciji

Cel:
Uczestnicy potrafig trafnie dopasowac odpowiednig technike do
okreslonej sytuacji

Forma pracy
Cwiczenia (skecze) na forum. Dyskusja.

Opis dziatan trenera/Instrukcja

Na podstawie zaproponowanych technik/schematéw dziatania
uczestnicy kolejno na forum odgrywajg skecze ilustrujgce sposéb
poradzenia sobie w danej sytuacji.

Omédéwienie / Podsumowanie
Po kazdym skeczu wspdlne opracowanie listy — o co zadbaé w
okreslonej sytuacji

Scenariusze

Arkusze obserwacji

Zadanie 5. Podsumowanie sesji 2 — pytania kontrolne

1. Jaka jest podstawowa zasada asertywnego radzenia sobie z
krytyka?

2. Co oznacza ukonkretnianie?

3. Naczym polega technika zamglenia?

09.15-09.30

Przerwa (serwis kawowy)

@ ClientFirst
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NATODOWA STRATEGW SPOINCAC) o FUNDUSZ SPOLECINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Klient nie kontroluje swoich emocji

Cel:
Uczestnicy znajg techniki wptywania na emocje Klienta

Forma pracy
Prezentacja interaktywna

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener prezentuje techniki komunikacyjne przydatne w sytuacji
podwyzszonych emocji (odzwierciedlanie emocji, komunikat JA,
hamulec inwektyw, technika POPO).

CzZAS TRESC MATERIALY
09.30-10.45 | SESJA 3. Radzenie sobie z podwyiszonymi emocjami Klienta
Zadanie 1. Poznanie sposobdw dziatania w sytuacjach, kiedy slajdy

Zadanie 2. Prze¢wiczenie sposobow dziatania w sytuacjach, kiedy

Klient nie kontroluje swoich emocji

Cel:

Uczestnicy potrafig trafnie dopasowac odpowiednig technike do
okreslonej sytuacji

Forma pracy
Cwiczenia (skecze) na forum. Dyskusja.

Opis dziatan trenera/Instrukcja

Na podstawie zaproponowanych technik/schematéw dziatania
uczestnicy kolejno na forum odgrywajg skecze ilustrujgce sposdb
poradzenia sobie w danej sytuacji.

Oméwienie / Podsumowanie
Po kazdym skeczu wspdlne opracowanie listy — o co zadbac w
okreslonej sytuacji

Scenariusze

Arkusze obserwacji

Zadanie 3. Podsumowanie sesji 3 — pytania kontrolne

1. Na czym polega odzwierciedlanie emoc;ji?
2. Jaka jest struktura komunikaty JA?

3. Coto jest hamulec inwektyw?

4. Na czym polega technika POPO?

10.45-11.00

Przerwa (bez serwisu kawowego)
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

NATODOWA STRATEGWA SSOUINGACT P FUNDUSZ SPOLECZINY

Projekt realizowany w

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

Klient probuje wymuszaé, naciskaé¢, manipulowac (czasem w

potaczeniu z podwyZszonymi emocjami)

Cel:
Uczestnicy znajg techniki radzenia sobie w sytuacji wywierania
nacisku

Forma pracy
Prezentacja interaktywna

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener prezentuje techniki komunikacyjne przydatne w przypadku
wywierania nacisku (asertywna odmowa, zdarta ptyta, informowanie
o sankcji)

CZAS TRESC MATERIALY
11.00-12.00 | SESJA 4. Sytuacje, kiedy Klient wymusza, naciska, manipuluje
Zadanie 1. Poznanie sposobdw dziatania w sytuacjach, kiedy slajdy

Zadanie 2. Prze¢wiczenie sposobow dziatania w sytuacjach, kiedy
Klient prébuje wymuszad, naciska¢, manipulowac (czasem w
potaczeniu z podwyiszonymi emocjami)

Cel:
Uczestnicy potrafig trafnie dopasowac odpowiednia technike do
okreslonej sytuacji

Forma pracy
Cwiczenia (skecze) na forum. Dyskusja.

Opis dziatan trenera/Instrukcja

Na podstawie zaproponowanych technik/schematéw dziatania
uczestnicy kolejno na forum odgrywajg skecze ilustrujgce sposéb
poradzenia sobie w danej sytuacji.

Oméwienie / Podsumowanie
Po kazdym skeczu wspdlne opracowanie listy — o co zadbaé w
okreslonej sytuacji

Scenariusze

Arkusze obserwacji

Zadanie 3. Podsumowanie sesji 4 — pytania kontrolne

1. Naczym polega asertywna odmowa?
2. W jakich sytuacjach nalezy stosowac technike zdartej ptyty?
3. Co oznacza informowanie o mozliwej sankgc;ji?

12.00-13.00

Przerwa na lunch
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KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPESSKA -

NATODOWA STRATEGW SPOINCAC) P FUNDUSZ SPOLECZINY

Projekt realizowany w ramach Poddziatania 5.1.1. Programu Operacyinego Kapitaf Ludzki, wspdtfinansowanege ze srodkow unin curupegskiey wramacn
Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

13.00-14.15 | SESJA 5. Sytuacje skrajnie nietypowe (tamanie prawa /grozby
karalne, grozenie niebezpiecznym narzedziem, osoby zaburzone
psychicznie, propozycje tapowek)

Zadanie 1. Poznanie sposobéw dziatania w sytuacjach, kiedy
Klient grozi, proponuje tapéwke, zachowuje sie nieadekwatnie do
sytuacji

Cel:
Uczestnicy znajg techniki radzenia sobie w sytuacjach nietypowych

Forma pracy slajdy
Prezentacja interaktywna

Opis dziatan trenera / Instrukcja

Trener prezentuje techniki komunikacyjne oraz informacje, ktére
nalezy przekaza¢ w wypadku zaistnienia danych sytuacji
(informacja o sankgc;ji, podstawy prawne — do konsultacji z
prawnikiem)

Zadanie 2. Przecwiczenie sposobdéw dziatania w sytuacjach, kiedy
Klient grozi, proponuje fapéwke, zachowuje sie nieadekwatnie do

sytuacji)

Cel:
Uczestnicy potrafig trafnie dopasowac odpowiednig technike do
okreslonej sytuacji

Forma pracy
Cwiczenia (skecze) na forum. Dyskusja. Scenariusze

Opis dziatan trenera/Instrukcja Arkusze obserwacji
Na podstawie zaproponowanych technik/schematéw dziatania
uczestnicy kolejno na forum odgrywajg skecze ilustrujgce sposdb
poradzenia sobie w danej sytuacji.

Oméwienie / Podsumowanie
Po kazdym skeczu wspdlne opracowanie listy — o co zadbac w
okreslonej sytuacji

14.10-14.15 | Zadanie3. Podsumowanie sesji 5 — pytania kontrolne

Uwaga: pytania zostang opracowane po konsultacji z prawnikiem

15
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NATODOWA STRATEGW SPOINCAC) o FUNDUSZ SPOLECINY

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW U EUROPEISKA -

Eurcpejskiege Funduszu Spotecznego

CZAS

TRESC

MATERIALY

14.15-15.30

Sesja 6. Emocje pracownika urzedu / radzenie sobie ze stresem

Zadaniel. Poznanie mechanizmu stresu.

Forma pracy
Prezentacja interaktywna. Praca indywidualna. Dyskusja na forum.
Cwiczenia na forum

Opis dziatan trenera / Instrukcja

e Trener przedstawia mechanizm stresu — jego podstawy
fizjologiczne, funkcjonowanie organizmu we wspétczesnym
Swiecie. Wspdlnie z uczestnikami sporzadza liste stresoréw.

Zadanie 2. Sposoby radzenia sobie ze stresem

e Dyskusja na forum na temat sposobéw radzenia sobie ze stresem

— co mozemy zrobi¢ dla siebie sami, co inni moga zrobi¢ dla nas.
e Cwiczenie indywidualne — Tort wsparcia
e Cwiczenia izometryczne

Slajdy

Cwiczenia
indywidualne

Zadanie5. Podsumowanie sesji 4 — pytania kontrolne

1. Czym jest stres?
2. Jakie sg podstawowe reakcje organizmu na stres?
3. Na czym polegajg ¢wiczenia izometryczne?

15.30-16.00

SESJA 7. Podsumowanie szkolenia

Przebieg sesji:

e Podsumowanie trenerskie — kluczowe zagadnienia omawiane
podczas szkolenia

e Podsumowanie uczestnikdw: runda ,ztote zasady” — lista zasad,
jakimi kierowac sie winny urzedy, podejmujac dziatania
zorientowane na zarzadzanie satysfakcjg klienta

e Wreczenie certyfikatow, ewaluacja szkolenia, formalnosci
koricowe
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