	


	Mokymų data:
2019 m. rugsėjo 19 d.


Seminaro vieta:
Šiaulių apygardos teismas (konferencijų salė)
Dvaro g. 83, Šiauliai

	Klientų aptarnavimo standarto mokymai


Mokymų tikslas:  supažindinti teismų sistemos darbuotojus su asmenų aptarnavimo teismuose standarto nuostatomis bei didinti  teismų darbuotojų administracinius gebėjimus, suteikiant jiems žinių bei praktinių įgūdžių, kurie padėtų efektyviai ir profesionaliai aptarnauti į teismus besikreipiančius asmenis.

Mokymų programa, pagrindinės temos: 
1. Kokybiškas asmenų aptarnavimas Lietuvos teismuose.  
0. Darbuotojų vaidmuo ir atsakomybė užtikrinant asmenų aptarnavimo kokybę teismų sistemoje. 
1. Sėkmingo bendravimo su klientais pagrindas – gebėjimas sukurti ir išlaikyti abipuse pagarba grįstus, pozityvius santykius. 
1. Pozityvių santykių kūrimo modelis ir jo taikymas darbe bendraujant su skirtingos emocinės būsenos asmenimis.
1. Bendravimo proceso valdymas. 
2. Bendravimo pradžia: 30 pirmųjų sekundžių įtaka tolesniam pokalbiui, kaip dera ir nedera pradėti pokalbį.
2. Asmens kreipimosi tikslo, lūkesčių bei poreikių išsiaiškinimas (klausymas, tinkamų klausimų formulavimas ir kt. metodai).
2. Atsakymai į asmens klausimus, informacijos pateikimas.
2. Bendravimo pabaiga – būdas užtikrinti pasitikėjimą ir pagarbius santykius. 
2. Bendravimo telefonu ypatybės ir bendravimo telefonu įgūdžių lavinimas.
1. Konfliktų ir kitų sudėtingų bendravimo situacijų valdymas. 
3. Konfliktų sprendimo modelis ir jo praktinis taikymas.
3. Bendravimas su klientais sudėtingose situacijose (kai jie kelia nepagrįstus reikalavimus, nepagrįstai kaltina ir pan.).

Mokymų  trukmė: 8 akad. val.

Darbotvarkė
	09.30-11.00 – mokymai
11.00-11.15 – pertraukėlė
11.15-12.45 – mokymai
12.45-13.30 – pertrauka
13.30-15.00 – mokymai
[bookmark: _GoBack]15.00-15.15 – pertrauka
15.15-16.45 – mokymai

	




Darbo metodai
Mūsų mokymai vykdomi naudojant TPI metodiką (teorija, patyrimas, instrumentai). Mokymuose naudojami efektyviausi mokymo metodai: žinios perteikiamos suprantamai, modeliuojamos ir analizuojamos realios verslo ar žmonių sąveikos situacijos, diskutuojama, atliekamos praktinės užduotys, filmuojama, rekomenduojamos konkrečios priemonės veiklai pagerinti ir kt.

Apie UAB „Žmogaus studijų centras“
UAB „Žmogaus studijų centras“, vienas iš konsultacinių paslaugų pradininkų Lietuvoje, sėkmingai veikia nuo 1991 metų įgyvendindamas savo misiją – perteikti šiuolaikinės vadybos ir taikomosios psichologijos žinias organizacijoms bei žmonėms.
www.humanstudy.lt
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