Хмельницька міська рада 

Центр досліджень місцевого самоврядування (м. Львів)

ГО «Хмельницькі ініціативи»

за фінансової підтримки Міжнародного фонду Відродження

СЕМІНАР-тренінг на тему:

 «Вдосконалення психологічних навичок СПІЛКУВАННЯ

АДМІНІСТРАТОРІВ Центру надання адміністративних послуг»

м. Хмельницький, 06-07 червня  2012 року

Мета тренінгу: підвищити ефективність спілкування працівників центру надання адміністративних послуг щодо комунікації з замовниками послуг.
Завдання тренінгу: 

· опрацювати отриманий досвід спілкування з замовниками в умовах фронт-офісу, виявити типові помилки в комунікації

· напрацювати техніки ефективної комунікації у спілкуванні з замовниками послуг

· ознайомити учасників тренінгу з техніками регуляції емоційного стану 
Цільова група: майбутні працівники Центру надання адміністративних послуг, чисельність 20 осіб.

Мова тренінгу: українська.

Програма 
	Час та тривалість теми
	Тема
	Доповідач
	Примітка



	06 червня, середа

	09.30-09.40 
	Реєстрація учасників


	
	

	09.40-09.45
	Вступне слово


	Організатори
	Завдання заходу 

	09.45-11.15

90 хв.
	Уроки набутого досвіду при  спілкуванні із відвідувачами в умовах фронт-офісу. Типові труднощі в комунікації та причини їх виникнення
	О.Ступак
	Знайомство з учасниками тренінгу, правила роботи у тренінгу, з’ясування очікувань. 

Обговорення набутого досвіду у спілкуванні з відвідувачами в умовах фронт-офісу,  діагностика типових помилок .

Узгодження мети та завдань тренінгу

Форма роботи - групова дискусія

	11.15-11.30
	кава-перерва  
	
	

	11.30-13.00

90 хв.
	Цілі та особливості стилю спілкування, орієнтованого на громадянина. 

Основні етапи бесіди із відвідувачем з точки зору мети комунікації та прийомів ефективної комунікації
	О.Ступак
	Усвідомлення учасниками тренінгу відмінностей стилю, орієнтованого на громадянина, та особистісних труднощів при опануванні цього стилю.

Узгодження єдиного підходу в побудові бесіди із відвідувачем, виявлення основних комунікаційних  прийомів на кожному етапі бесіди

Форма роботи – міні-лекція, групова дискусія

	13.00–14.00
	Обід
	
	

	14.00-15.30

90 хв.
	Виявлення потреб відвідувача: за невербальними поведінковими проявами, за допомогою питань. Прийоми активного слухання.
	О.Ступак
	Напрацювання навичок розпізнання основних маркерів невербальної поведінки співрозмовника. 

Напрацювання навичок активного слухання 

Використання різних форм запитань на етапі виявлення потреби

Форма роботи – ігрові вправи

	15.30–15.45
	кава-перерва
	
	

	15.45-17.15

90 хв.
	Керування бесідою: форми запитання та їх роль на різних етапах
	О.Ступак
	 Використання різних форм запитань на етапі виявлення потреби – продовження

Форма запитань для прояснення та уточненні інформації, форма запитань для згортання бесіди

Форма роботи: ігрові вправи, групова дискусія

	17.15-17.30
	Підсумки першого дня
	
	

	07 червня, четвер

	09.00-10.30

90 хв.
	Резюме опрацьованого матеріалу.

Правила комунікації на етапі надання інформації
	О.Ступак
	Розігрів та актуалізація опрацьованого матеріалу.

Усвідомлення учасниками тренінгу основних правил при наданні інформації

Закріплення інформації на практиці 

Форма роботи – групова дискусія, міні-лекція, практична вправа

	10.30-10.45
	кава-перерва  
	
	

	10.45-12.15

90 хв.
	Правила комунікації на етапі надання інформації - продовження
	О.Ступак
	Практичні вправи на закріплення правил надання інформації в поведінці учасників тренінгу

	12.15-13.15
	обід
	
	

	13.15-14.45

90 хв.
	Робота зі складними співрозмовниками: розлючений відвідувач, невпевнений відвідувач, нудний відвідувач…
	О.Ступак
	Усвідомлення учасниками тренінгу важливості власних поведінкових проявів при несприятливому перебігу бесіди.

Опрацювання основних прийомів роботи при агресивних проявах співрозмовника

Форма роботи – групова дискусія, рольові ігри

	14.45-15.00
	кава-перерва  
	
	

	15.00-16.30

90 хв.
	Техніки саморегулювання стабільного емоційного стану.

Підсумок тренінгу
	О.Ступак
	Засоби регуляції власного емоційного стану, практичне застосування основних прийомів

Підсумок набутого на тренінгу досвіду – закріплення матеріалу та умови перенесення набутого досвіду на робоче місце, співвідношення отриманого досвіду з очікуваннями, 

	16.30-16.45
	Оцінювання тренінгу
	
	Анкетування учасників

	16.45-17.00
	Підсумки тренінгу
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