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Naczelnicy Wydzialéw Kadr
Urzedé6w Dzielnicowych m. st. Warszawy

W  zalaczeniu przekazujemy oferte trzech autorskich programéw szkolen
przygotowanych przez cztonkéw Stowarzyszenia Razem Przeciw Przemocy dla
pracownikéw samorzadu lokalnego.

1. Trening Umiejetnoéci Konstruktywnego Radzenia Sobie w Relacjach z Interesantem.

2. Techniki skutecznej komunikacji z przedstawicielami srodkéw masowego przekazu.
Pokonywanie trudnoéci w relacjach z dziennikarzem.

Tworzenie wizerunku urzedu i pracy urzednika oraz wystgpieri publicznych.

3. Postepowanie w sytuacji kryzysowej interwencji stuzb mundurowych na terenie
urzedu. Prawa, obowiazki i sposéb zachowania pracownika administracji
samorzadowej w chwili zatrzymania w miejscu pracy przez organy Scigania. Rola
szczebla kierowniczego w sytuacji kryzysowej.

Podczas realizacji kazdego programu wykorzystujemy doswiadczenia ekspertéw z
réznych dziedzin, opieramy sie na rozwigzaniach sprawdzonych w praktyce co
powoduje, ze szkolenia sa skuteczne a jednoczeénie atrakcyjne.

JesteSmy organizacja pozytku publicznego, ktérej celem jest dokonanie trwatej
zmiany na poziomie indywidualnym i spotecznym. Poprzez indywidualng
i grupowa pomoc psychologiczng, szkolenia, warsztaty oraz specjalistyczne
programy przeciwdzialamy, pomagamy i uczymy pomagac.
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I PROGRAM;

Trening Umiejetnosci Konstruktywnego Radzenia Sobie
w Relacjach z Interesantem -
URZEDNIK TEZ CZLOWIEK

Autor — Marek Biskupski

W zataczeniu przekazup oferte programu URZEDNIK TE Z CZLOWIEK .

Napisany specjalnie z mysla o Urzednikach Samorzadowych program catoroczny,
ktérego celem jest — zmiana wizerunku Urzedu Dzielnicy i Urzednikéw.

Na poczatek proponujemy zajecia pilotazowe dla Naczelnikéw Wydziatéw,
poniewaz oni jak nikt inny znaja swoich pracownikéw i moga by¢ niezwykle
pomocni przy analizie oczekiwan konkretnych Wydziatéw Urzedu oraz przy
dostosowaniu tresci programu do potrzeb pozostatych urzednikéw.

Trening umiejetnosci spotecznych (skill streaming) jest metoda dajaca maksymalne
efekty przyswajania umiejetnosci bez koniecznosci odwolywania sie do teorii i
uczenia zawilych procedur. Jest tez metoda asertywnego traktowania innych,

zgodnie z zasada: , traktuj innych tak, jak sam chciatbys by¢ traktowany”.



Charakterystyka grupy:
Urzednicy, ktérzy podczas wykonywanej pracy maja kontakt z interesantem.
Grupa 8 —10 os6b.

Czas szkolenia:
6 godz. — trening w grupie
4 godz. — transfer umiejetnosci z oméwieniem

Zalozenia:

Urzednicy pracujagcy w wydziatach majacych kontakt z interesantem,
spotykaja sie czesto z sytuacjami i osobami, ktére wymagaja szybkiego
i zdecydowanego postawienia granic. JednoczeSnie musza bardziej, niz inni
urzednicy dbac¢ o wizerunek urzedu. Sprzyja to stresowi i sprawia, ze praca w
tych wydzialach jest bardzo angazujaca emocjonalnie, co moze sie
przyczyniac do frustracji, jesli pracownik w jakichs$ sytuacjach spotecznych nie
dostanie w odpowiednim momencie wsparcia wspolpracownikéow i
przelozonego.

Miara zaangazowania urzednika w swoja prace, jest che¢ ulepszania swojego
warsztatu pracy, a w przypadku pracownika obstugujacego mieszkancow —
jest nim gléwnie zaséb posiadanych umiejetnosci spotecznego
komunikowania sie.

TrudnoSciami w zaangazowaniu si¢ w trening moga by¢:
o Brak gotowosci i opér do zmiany u pracownika
o Wypalenie zawodowe
o Absencja

Cele:

o Wybranie umiejetnosci konstruktywnych, ktére w danej grupie sa
najbardziej pozadane — na podstawie ankiety ewaluacyjnej;
Domoéwienie kontraktu na zajecia;
Kroétka integracja zespotu ¢wiczacego;
Trening wybranych umiejetnosci w warunkach grupy treningowej;
Transfer umiejetnoéci — prze¢wiczenie w warunkach terenowych
(zazwyczaj w duzym centrum handlowym), z nieznanymi osobami;
Omowienie, informacje zwrotne od trenera i grupy;
Istnieje mozliwosc¢ kolejnych cykli szkoleniowych, w celu wytrenowania
kolejnych umiejetnosci.
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Zakladane efekty:

Sfera poznawcza —

Uczestnik zna podstawowe zasady komunikacji interpersonalnej, zna takze
podstawowe umiejetnosci spoleczne, ktére zostaly wybrane do treningu, w
ktorym wuczestniczyl; wie jak nalezy postepowad, zeby dbajac o dobro
interesanta jednoczesnie nie narusza¢ wlasnych granic.

Sfera umiejetnosci — urzednik potrafi obstuzy¢ interesanta w sposéb
zyczliwy, stosujac wytrenowane umiejetnosci.

Sfera postaw — urzednik po treningu bedzie miat wiecej satysfakcji ze swojej
pracy, dla klienta i wspoétpracownikéw bedzie bardziej zyczliwy,
zmotywowany i chetny do wudzielania informacji, bardziej pomocny,
profesjonalny w kontakcie z interesantem.

Metody:
» Miniwyklad;
» Trening umiejetnosci spolecznych z wykorzystaniem psychodramy;
» Kontrolowany transfer umiejetnosci.

Materiaty:
o Biala tablica, lub flipchart, markery,
o Arkusze wybranych umiejetnosci konstruktywnych,
o Podstawki do arkuszy,
o Rzutnik, lub tablica interaktywna do prezentacji wybranych

umiejetnosci.



Umiejetnosci konstruktywne do wyboru z pomoca
(pretest):
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Trening kontroli ztosci
Umiejetnos¢ stuchania
Rozpoczynanie rozmowy
Prowadzenie rozmowy
Konczenie rozmowy

Zadawanie pytan

Proszenie o pomoc

Udzielanie wskazéwek
Wykonywanie polecen
Przepraszanie

Reagowanie na zaczepki
Przekonywanie innych
Negocjowanie

Poznawanie swoich uczu¢
Wyrazanie swoich uczu¢
Rozumienie czyichs uczué
Radzenie sobie ze strachem
Radzenie sobie z czyim$ gniewem
Nagradzanie siebie

Prosba o pozwolenie

Dzielenie sie

Pomaganie innym

Obrona swoich praw

Unikanie klopotéw z innymi
Odpowiadanie na skarge
Radzenie sobie z oskarzeniem
Przezwyciezanie zaklopotania (wstydu)
Radzenie sobie z pominigeciem
Ujecie sie za kolega

Reakcja na niepowodzenie
Reakcja na namawianie
Przygotowanie do trudnej rozmowy
Decydowanie o zrobieniu czego$
Znajdowanie przyczyny problemu
Wyznaczanie celu

Okreslanie swoich mozliwosci
Zbieranie informacji
Szeregowanie probleméw wedlug waznosci
Podejmowanie decyzji
Koncentrowanie sie na zadaniu
Whnioskowanie moralne

ankiety ewaluacyjnej



Ewaluacja programu:
ankiety, informacje zwrotne od uczestnikéw, podniesienie jakosci pracy
wydziatu mierzone spadkiem skarg na urzednikéw.

Prowadzacy-

Marek Biskupski - trener warsztatu psychologicznego, trener ART,,
socjoterapeuta,

Anna Kopys¢ — psycholog spoleczny, terapeuta, trener, dziennikarz.

Organizujemy szkolenia na terenie Urzedu, badZ wyjazdowe- dwudniowe.

Koszt szkolenia-
1. na terenie Urzedu 340 zl/osoby;
2. szkolenie wyjazdowe 550 zl/osoby (zakwaterowanie, kolacja, grill,
nocleg, $niadanie, obiad — Osrodek Konferencyjny TPD w Serocku, lub
inny do wyboru).



II PROGRAM;

Techniki skutecznej komunikacji
z przedstawicielami sSrodkéw masowego przekazu.
Pokonywanie trudnosci w relacjach z dziennikarzem.
Tworzenia wizerunku urzedu i pracy urzednika
oraz wystapien publicznych.

Autor - Joanna i Jacek Choszczyk

Oferta szkolenia dla 0s6b zajmujacych stanowiska funkcyjne, pracownikéw
realizujacych w urzedzie strategie public relations oraz urzednikéw majacych
bezposredni kontakt z interesantem, dotyczacego wlasciwej komunikacji z
przedstawicielami mass mediéw, postepowania na wypadek naglej obecnosci
dziennikarza w urzedzie oraz tworzenia pozytywnego wizerunku urzedu i
pracy urzednika.

Praca urzednikéw samorzadowych poddawana jest niejednokrotnie
surowszej ocenie niz pracownikéw sektora prywatnego.

Pracownik urzedu, reprezentujacy Panistwo i wynagradzany
z podatkéw obywateli, jest dla mieszkarica i interesanta twarza
i miernikiem wiarygodnosci tej instytucji. Jedna wizyta dziennikarza
potraktowanego przez urzednika jako przystowiowe ,zlo konieczne”, moze
na dlugo zmieni¢ wizerunek instytucji. Odbudowanie jego wymaga
wielkiego naktadu pracy i czasu.

Proponowane szkolenie dostarcza uczestnikom wiedzy
i umiejetnosci efektywnej wspoétpracy z mediami.



Cel szkolenia:

Zapoznanie pracownikéw administracji samorzadowej z instrumentami
Public Relations, ktére stuza ksztaltowaniu pozytywnego wizerunku urzedu i
urzednika.

Zapoznanie z dzialaniem réznych sposobéw promocji urzedu, ktére
mozna  przelozy¢ na  umiejetnoSci i zadania  pracownikow
w komorkach odpowiedzialnych za wspétprace z mass mediami.

Ksztaltowanie Swiadomosci medialnej, nauka metod i technik
prezentacyjnych oraz wykorzystanie ich w budowaniu wizerunku instytugji.
Celem szkolenia jest dostarczenie uczestnikom nie tylko wiedzy, ale przede
wszystkim praktycznych umiejetnosci, ktére pozwola im bardziej skutecznie
komunikowac¢ sie z otoczeniem.

Grupa docelowa 8 —10 os6b

Szkolenie adresowane jest do o0s6b zajmujgcych w urzedach stanowiska
funkcyjne, o0s6b realizujacych w urzedzie strategie public relations
a takze pracownikéw majacych bezposredni kontakt z interesantem takich jak
urzednicy punktéw recepcji i obstugi mieszkancow.

Program szkolenia:

— Jak skutecznie i wlaSciwie reprezentowac urzad.

— O co zadbac podczas wystapienia i jak unikna¢ bledow.

— Techniki skutecznej komunikagji, czyli o czym i jak moéwic.

— Psychologiczne determinanty skutecznego przekazu.

— Radzenie sobie z trema, stresem i barierami przed wystapieniem oraz w
czasie jego trwania.

— Jak przygotowaé wystapienie tak, by bylo interesujace, rzetelne

i przekonujace.



— Jak przygotowaé si¢ do wystgpienia publicznego przed duzym
audytorium lub przed kamera.

— Praktyczne wskazéwki dotyczace technicznych aspektéw wystgpienia
przed kamera.

— Wyglad zewnetrzny — czyli jak dobrac¢ stréj i makijaz do odbiorcow.

Metody pracy:

Szkolenie opracowane jest tak, by przekaza¢ maksimum wiedzy praktycznej
przy wystapieniach publicznych. Dominowa¢ wiec beda praktyczne
¢wiczenia i warsztaty, w tym praca z kamera.

Przewidywane efekty:

Uczestnicy szkolenia pewni siebie, swoich atutéw i wiedzy potrafig skutecznie
pracowac na rzecz urzedu, ktéry reprezentuja. Posiadaja nie tylko wiedze, ale
i praktyczne umiejetnosci konieczne w przygotowaniu wystapien przed
duzym audytorium, w tym takze przed kamera. Potrafia poradzi¢ sobie w
sytuacji kryzysowej. Znaja techniki skutecznej komunikacji i umiejetnosc
dbania o wlasny wizerunek. Wiedza jakich bledéw unika¢, a o czym pamietac
przed kamera.

Zajecia prowadza:

Joanna Choszczyk:

Psycholog, dziennikarka, specjalistka od komunikacji spolecznej,
wspolpracowala z organizacjami pozarzadowymi, Komitetem Ochrony Praw
Dziecka, obecnie w TVP, jako reporter w wielu programach
o tematyce spolecznej. Realizatorka cyklu reportazy p.t. ,Niepokonani”
finansowanego z funduszu EFS, autorka wielu szkolen i warsztatow
psychologicznych dla réznych organizacji, ostatnio w ramach projektu

,Klinika Sukcesu”.



Jacek Choszczyk:

Operator telewizyjny, montazysta, reporter TVP, realizator wielu projektéow
filmowych dla firm i organizacji. Wspétprowadzit szkolenia medialne dla
wielu instytucji.

Czas szkolenia:

6 godzin (zajecia teoretyczne i praktyczne).

Miejsce szkolenia:

sala konferencyjna urzedu
Koszt szkolenia:

580 zt/osoby




III PROGRAM;

Postepowanie w sytuacji kryzysowej interwencji stuzb
mundurowych na terenie urzedu.

Prawa, obowiazki i spos6b zachowania pracownika administracji
samorzadowej w chwili zatrzymania w miejscu pracy przez
organy Scigania.

Rola szczebla kierowniczego w sytuacji kryzysowe;j.

Autor — Krzysztof Nowak

Oferta szkolenia urzednikéw szczebla kierowniczego dotyczacego
postepowania na wypadek sytuacji kryzysowej w urzedzie w zwigzku
z interwencja sluzb mundurowych, zatrzymaniem  pracownika,

zabezpieczeniem dokumentéw a takze przeszukaniem pomieszczen.

Widok funkcjonariuszy w instytucji publicznej zawsze budzi niepokdj —
zarowno wéréd jego pracownikéw, jak i interesantow. Tylko wlasciwe
i zgodne z literg prawa postepowanie gwarantuje, ze sytuacja kryzysowa w
jakiej znalezli si¢ urzednicy, zostanie rozwigzania bez wiekszego uszczerbku
dla srodowiska pracownikow.

Proponowane szkolenie porusza calg sfere przepisow prawa przydatnych w

takich sytuacjach.



Charakterystyka grupy:
Urzednicy szczebla kierowniczego. Grupa do 30 oséb.

Czas szkolenia:
3 godz.

Zalozenia:

Standardy  postepowania jakich powinni przestrzega¢ urzednicy
i pracownicy stuzby cywilnej okresla Ustawa o Pracownikach
Samorzadowych z dnia 22 marca 1990 r.

W art. 15 §2 zostaly wymienione obowiazki pracownika samorzadowego takie
jak: ,przestrzeganie prawa, wykonywanie zadan urzedu sumiennie, sprawnie i
bezstronnie, informowanie organdw, instytucji i 0sob fizycznych oraz udostepnianie
dokumentow znajdujgcych sie w posiadaniu urzedu, zachowanie tajemnicy
paristwowej i stuzbowej w zakresie przez prawo przewidzianym.”.

Coraz czesciej Srodki masowego przekazu informuja o zatrzymaniach
urzednikéw instytucji panstwowych i samorzadowych w miejscu pracy, w
zwiazku z podejrzeniem popelnienia przestepstwa. W tak zaistniatej sytuacji
kryzysowej brakuje wiedzy i umiejetnosci co do sposobu postepowania,
zachowania i posiadanych praw zaréwno pracownikéw, ktérych sytuacja
bezposrednio dotyczy, jak i ich zwierzchnikéw.

Wiasciwa reakcja, umiejetne i zgodne z przepisami prawa postepowanie,
informowanie kierownictwa o kolejnych etapach dziatan stuzb, daja na tym
etapie gwarancje rzetelnosci dziataii zaréwno instytucji interweniujacych jak i
kierownictwa i pracownikéw urzedu.

Cele:

o UsSwiadomienie znaczenia prowadzenia sprawnej, rzetelnej, zgodnej z
litera prawa i procedurami wspoélpracy z przedstawicielami aparatu
Scigania, znajdujacymi sig na terenie urzedu
i wykonujacymi czynnosci ustawowe;

o Przekazanie wiedzy z wybranych przepisow prawa na podstawie
ktérych interweniujgce w urzedzie stuzby (Poligja, CBS, CBA, ABW,
Prokuratura, Sad) prowadza czynnosci procesowe w zwiazku
z  zatrzymaniem = pracownika,  przeszukaniem = pomieszczen,
zabezpieczaniem dokumentéw, czy przestuchiwaniem §wiadkéw.



Dzieki uczestnictwu w szkoleniu, urzad zyska:

1. Pracownikéw, ktérzy nabeda umiejetno$¢ postepowania oraz
prowadzenia rozmowy z interweniujagcym w urzedzie funkcjonariuszem
na wypadek sytuacji kryzysowej;

2. Pracownikéw znajacych podstawowe przepisy prawa regulujace
zachowanie na wypadek zatrzymania urzednika, przeszukania
pomieszczen, zabezpieczenia dokumentéw, przestuchania Swiadkéw;

3. Pracownikéw potrafiagcych oceni¢ sytuacje kryzysowa i umiejacych
prowadzi¢ rozmowe na ten temat, ze swoimi podwtadnymi.

Metody:
» Wyklad interaktywny z dyskusja.

Materiaty:

o Arkusze zagadnieniowe do opracowania,

o Multimedia (rzutnik, laptop),

o Procedura postepowania na wypadek sytuacji kryzysowej
w urzedzie (zatrzymanie urzednika, przeszukanie, zabezpieczenie
dokumentéw, przestuchanie swiadka).

Ewaluacja programu:
ankiety, informacje zwrotne od uczestnikéw.

Prowadzacy -

Krzysztof Nowak — V-ce Prezes Zarzadu Stowarzyszenia Razem
Przeciw Przemocy, emerytowany funkcjonariusz
Policji z 28 letnim do$wiadczeniem zawodowym
pracy w pionach dochodzeniowo-§ledczym,
prewengji, kryminalnym oraz jako oficer prasowy
komendy rejonowej policji z pelnym
przygotowaniem w zakresie Public Relations.

Miejsce szkolenia - sala konferencyjna urzedu.

Koszt szkolenia — 280 zt/osoby



