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SZCZEGOLOWY PROGRAM SZKOLENIA

Nazwa projektu:. ,, DIALOG Dziatanie Innowacje Aktywnosé Ludzie Otwartosé¢ Gotowosé”
wspolfinansowany przez Unie Europejskq ze Srodkow Funduszu Spojnosci w ramach Programu
Operacyjnego Pomoc Techniczna 2014-2020

Nazwa szkolenia: Profesjonalna obsluga klienta w pracy socjalnej
Czas trwania szkolenia: 9:30 — 15:00, 6 godzin dydaktycznych zaje¢ + 2 przerwy
Miejsce szkolenia: Hotel PEGAZ **** Czarny Potok 28, 33-380 Krynica-Zdroj

Uczestnicy: Pracownicy Urzedu Miejskiego w Krynicy — Zdroju oraz jednostek organizacyjnych
zaangazowanych we wdrazanie Projektu DIALOG

Liczba uczestnikow: 2 grupy, kazda po maksymalnie 15 os6b

Prowadzacy: Szymon Gotowkin

Cele szkolenia: Uczestnicy poznaja i udoskonalg swoje kompetencje w zakresie tworzenia najwyzszych
standardow obslugi w sytuacjach nasyconych negatywnymi emocjami oraz roszczeniami ze strony
Klientow.

Efekty szkolenia: Po szkoleniu uczestnicy rozwing umiej¢tnosci w komunikacji z réznego typu trudnymi
Klientami. Zostang u$wiadomieni jakie zachowania pracownika socjalnego, moga przyczyni¢ si¢ do
wywotania negatywnych reakcji emocjonalnych Klientoéw. Uczestnicy naucza si¢ budowaé atmosfere
konstruktywnego dialogu z Klientami.

Metody: wyktad, warsztaty, prezentacja, dyskusja, praca indywidualna uczestnika

Ewaluacja PRE TEST przeprowadzony na poczatku zaj¢¢ stuzy do oceny poziomu wiedzy uczestnikow
szkolenia, dzigki czemu szkoleniowiec bedzie mogt dostosowa¢ metody nauczania do poziomu wiedzy
poszczegbdlnych uczestnikow.

POST TEST przeprowadzony na koncu zaje¢ pozwoli oceni¢ ewaluacje poziomu wiedzy uczestnikow.

Ewaluacja bedzie przeprowadzana na biezaco poprzez dyskusje ze sluchaczami. W trakcie trwania
szkolenia beda oceniane postgpy uczestnikow. Rozmowy z uczestnikami beda wplywaty na dobor
¢wiczen.
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Przewidywana jest rOwniez ankieta ewaluacyjna dla oceny catego szkolenia, ktéra bedzie wypetniana

przez uczestnikow po jego zakonczeniu.

Zaswiadczenie Wykonawca zobowigzuje si¢ do wystawienia zaswiadczenia o ukonczeniu szkolenia dla
wszystkich jego uczestnikow oraz przekazania kopii Zamawiajacemu. Na odwrocie kazdego
zas$wiadczenia zamieszczony zostanie suplement zawierajacy m.in. okres trwania szkolenia, wykaz zaje¢
edukacyjnych, wymiar godzin.

Materialy szkoleniowe: Kazdy uczestnik otrzyma dtugopis oraz materiaty szkoleniowe w formie
wydruku oraz w wersji elektronicznej na ptycie CD.

. Forma
Lp. Realizowane tematy i tresci Czas trwania N
realizacji
Wprowadzenie do problematyki szkolenia:
- okreslenie zasad wspolnej pracy,
1 20 min Dyskusja
- celow,
- indywidualnych potrzeb
Kontakt z klientem:
- budowanie zaufania i relacji z klientem, Wyktad
2 - komunikacja niewerbalna, 70 min Cwiczenia
o Warsztaty,
- komunikacja werbalna, Dyskusja
- komunikacja empatyczna,
- aktywne stuchanie
Typy klientow:
- klient narzekajacy,
- klient agresywny, Wyktad
3 - klient, ktéry manipuluje, 60 min Cwiczenia
Warsztaty,
- klient "wszechwiedzacy”, Dyskusja
- klient wzbudzajacy litos¢,
- klient roszczeniowy
Rozmowa z klientem:
- zasady poprawiajace efektywnos$¢ komunikacji podczas Wyktad
przeprowadzania wywiadu. Cwiczenia
4 . . . . 60 min
- warunki skutecznego negocjowania porozumienia z Warsztaty,
klientem, Dyskusja
- motywowanie do zawarcia porozumienia,
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- zasada autorytetu i szacunku,

- poréwnanie komunikatow zwyczajnych z komunikatami
budujgcymi autorytet pracownika socjalnego

Wywierania wptywu wg prof. R. Cialdini:

- prawo lubienia, Wyktad

5 - prawo kontrastu, 50 min Cwiczenia
Warsztaty,

- prawo powszechnego dowodu stusznosci, - prawo Dyskusja

autorytetu, - prawo wzajemnosci,
- prawo niedostepnosci

6 | Podsumowanie i zakonczenie szkolenia 10 min Dyskusja

6 godzin

RazeM: | 11 = 45 min)

PRZEBIEG SZKOLENIA

Godzina Liczba godzin zajec¢
(1h =45 min)
9:30 - 10:15 1 godzina
10:15-11:00 1 godzina
11:00 — 11:15 — przerwa kawowa
11:15-12:00 1 godzina
12:00 — 12:45 1 godzina
12:45 — 13:30 — przerwa obiadowa
13:30 - 14:15 1 godzina
14:15 - 15:00 1 godzina
SUMA 6 godzin
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