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Zakres Tematyczny Szkolenia

Modut I — Wprowadzenie teoretyczne do zajeé warsztatowych

- zajecia w formie seminarium jednodniowe, po 1 dniu szkolenia dla dwoch grup 15 osobowych
jednoczesnie (30 osob),

- zakres tematyczny: znaczenie profesjonalnej obstugi interesanta dla sprawnego funkcjonowania sadu,
obshuga interesanta a ksztaltowanie wizerunku sadu, zasady skutecznej komunikacji, podstawowe
zachowania interesantow, profesjonalna obsluga interesanta, specyfika interesanta wymiaru
sprawiedliwo$ci.

Modut IT — Warsztaty specjalistyczne dla pracownikéw punktéw obstugi interesantow

- zajecia w formie warsztatow trzydniowe, po 1 warsztacie dla kazdej z szesnastu 15-osobowych grup,

- zakres tematyczny: podstawowe zachowania interesantow, sposoby klasyfikacji interesantow, sposoby na
rozpoznawanie oczekiwan interesanta, rozpoznanie zakresu i sposobu udzielania informacji réznym
kategoriom interesantow (wg ich wyksztalcenia czy Srodowiska w ktorym zyja), okreSlenie potrzeb
interesanta na podstawie rozmowy, efektywne rozmowy z interesantami, ktorzy nie wiedza czego chca
badz maja trudnosci z wyrazeniem potrzeb, techniki ,,obtaskawiania interesantow”, sposoby argumentacji
wykorzystywane w rozmowie z interesantem, jak respektowac prawa interesanta i jednoczesnie chronic¢
informacje prawnie chronione, kim jest tzw. trudny interesant — jak mozna mu pomoc i tym samym
odciazy¢ si¢ od nadmiernego angazowania z nim w rozmowe, postgpowanie z interesantem trudnym-
asertywnos¢, skargi i prosby — jak postgpowaé z niezadowolonymi interesantami, poziomy zadowolenia
interesantow, skuteczna komunikacja, emocje rozmoéowcey i ich wpltyw na wypowiedzi, wazne elementy
wypowiedzi, sposoéb budowy dobrego kontaktu z interesantem za pomoca umiejgtnie zastosowanych
zwrotow jezykowych, rozmowy telefoniczne — wplyw na ksztaltowanie wizerunku sadu, prowadzenie
stuzbowych rozmoéow telefonicznych, sposob pracy w punktach obshugi interesantow, wykorzystanie
nowoczesnych technik utatwiajacych zatatwienie spraw, efektywne zarzadzanie czasem, sposoby
radzenia sobie ze stresem oraz z monotonia zwigzang z praca, gry symulacyjne.

Modut Il — Podsumowanie przeprowadzonych szkolen.

- zajecia w formie seminarium jednodniowe, po 1 dniu szkolenia dla dwoch grup 15 osobowych
jednoczesnie (30 osob),

- zakres tematyczny: pracownik punktu obshugi interesantow jako pierwszy kontakt obywatela z sadem -
wplyw na wizerunek sadu; pytania i odpowiedzi dotyczace zagadnien zaprezentowanych podczas
wszystkich zaje¢ warsztatowych; planowanie wdrazania nowych rozwiazan organizacyjnych w pracy
punktow obstugi interesantow; zebranie wnioskow ze szkolenia.

Projekt wspotfinansowany przez Unig Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



	Umowa nr ............................../............................ z dnia .............................................

