Додаток  1
до розпорядження міського голови

від 01.07.2011 № 307

Програма 

семінару- тренінгу «Створення та організація діяльності Центру надання адміністративних послуг» 7,8 липня 2011 року

	№ з/п
	Час роботи
	Тема 
	Доповідач
	Примітка



	1
	2
	3
	4
	5

	7 липня 2011 року

	
	09.30-10.00 
	Реєстрація учасників
	
	Л. Карп’як,

О.Закрижевська 

	
	10.00-10.15
	Вступне слово
	Міський голова

М.Романюк,

організатори 
	Ідея проекту

	1.
	10.15-11.15
60 хв.
	Доктрина адміністративних послуг: сучасні проблеми  та кращі практики
	І. Коліушко голова правління ЦППР
	1. «Служіння» як нова ідеологія держави.

2. Доктрина адміністративних послуг: поняття, ознаки, види.

3. Місце адміністративних послуг серед інших публічних послуг.

4. Реформа системи надання адміністративних та муніципальнх послуг та її зв’язок з іншими напрямами адміністративної реформи
5. Основні сучасні проблеми отримання адміністративних послуг (з т.з. споживача)
6. Державна  політика  у сфері надання адміністративних послуг.
7. Кращі організаційні форми надання адміністративних послуг. 
8. Номенклатура послуг, які повинні (можуть) надаватися в Центрі надання адміністративних  послуг 

	
	11.15-11.30
	Кава-перерва 
	
	

	1
	2
	3
	4
	5

	2.
	11.30-13.00

90 хв.
	Досвід створення та функціонування ЦНАП в місті Івано-Франківську


	А. Лис - керуючий справами Івано-Франківськоїміської ради,

Н. Прокопів-Старчевська - заступник начальника відділу дозвільно-погоджувальних процедур Івано-Франківської міської ради
	1. Історія створення ЦНАП (в т.ч. фотоілюстрації) 

2. Структура і компетенція ЦНАП сьогодні 

3. Розпорядчі документи

4. Організаційні кроки

5. Залучені структурні підрозділи і інші органи влади

6. Завдання та повноваження керівника ЦНАП

7. Основні проблеми, які довелось вирішувати

8. Запитання-відповіді

	
	13.00-14.00
	Обід-перерва
	
	

	3.
	14.15-17.00

150хв.
	Практична робота з вироблення навиків складання технологічних карток послуг
	І. Бригілевич - заступник голови правління ЦДМС


	1. Визначення форми технологічної картки (ТК) адміністративної послуги

2. Формування ТК послуг структурних підрозділів

	
	15.30-15.45
	Кава-перерва
	
	

	
	16.55-17.00
	Підведення підсумків 1-го дня
	Модератор, учасники
	

	8 липня 2011 року

	4.
1
	09.30-11.00

90 хв.
2
	Уроки набутого досвіду при  спілкуванні із відвідувачами в умовах фронт-офісу. Типові труднощі в комунікації та причини їх виникнення

	О. Ступак – психолог ЦППР

4
	1.Знайомство з учасниками семінару, правила роботи, з’ясування очікувань. 

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

3.Узгодження мети та завдань семінару

Форма роботи - групова дискусія
5

	
	
	3
	
	

	
	11.00-11.15
	Кава-перерва
	
	

	5.
	11.15-12.45

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 – психолог ЦППР
	1.Усвідомлення учасниками тренінгу відмінностей стилю, орієнтованого на громадянина, та особистісних труднощів при опануванні цього стилю.

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

Форма роботи – міні-лекція, групова дискусія

	
	12.45-14.00
	Обід-перерва
	
	

	6.
	14.00-15.30

90 хв.
	Виявлення потреб відвідувача: за невербальними поведінковими проявами, за допомогою питань. Прийоми активного слухання.

Керування бесідою: форми запитання та їх роль на різних етапах
	О. Ступак – психолог ЦППР
	1.Напрацювання навичок розпізнання основних маркерів невербальної поведінки співрозмовника. 

2.Напрацювання навичок активного слухання 

3.Використання різних форм запитань на етапі виявлення потреби

4.Форма запитань для прояснення та уточнення інформації, форма запитань для згортання бесіди

Форма роботи: ігрові вправи, групова дискусія

	
	15.30-15.45
	Оцінювання тренінгу
	Модератор, учасники 
	Анкетування учасників

	
	15.45-16.00
	Підсумки тренінгу
	Модератор, учасники 
	


Перший заступник міського голови                                      Святослав Кравчук

