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Materialy szkoleniowe ECHOCAST
jako narzedzie rozwoju kompetencji

Standardy obstugi klienta
w instytucjach kultury i ich budowanie

Muzea i inne instytucje kultury sg w dzisiejszym swiecie czescig przemystu
— kulturalnego, turystycznego, edukacyjnego, rozrywkowego, sektora GLAM
(z angielskiego: galerie, biblioteki, archiwa, muzea).. — mozna by wymieniac
nazwy jeszcze dtugo i wedle réznorodnych podziatow.

To sytuacja, w ktorej panuje konkurencja o klienta. Klienta, ktory w swoim
wolnym czasie chce zazwyczaj przezy¢ co$ mitego lub ciekawego.

Dlatego tak istotna jest jakos¢ obstugi — wysoka lub nawet przekraczajaca
oczekiwania klientéw. Wysokie standardy kontaktow ze zwiedzajgcymi
pozwalaja wyrdznic sie wsrdd konkurencji i uzyskiwac w ten sposob
wizerunkowa i biznesowa przewage.

Kluczem do wysokiej jakosci obstugi jest wtasciwa ocena potrzeb klienta,

w ktdrej pomagaja nie tylko kosztowne i czasochtonne badania rynkowe czy
ekspertyzy, ale takze umiejetnosci komunikacyjne pracownikow, takie jak
chodby: biezaca obserwacja odwiedzajacych, uwazne ich stuchanie, wtasciwe
zadawanie pytan, zachecanie klientow do wyrazania opinii.

Standardy jakosci i konsekwencja sg kluczowe dla sukcesu. To od pracujacych
zgodnie badz niezgodnie z nimi ludzi zalezy tak wiele. Nic wiec dziwnego, ze
wspotczesnie coraz czesciej — takze w instytucjach kultury, nie tylko w biznesie
—mysli sie w kierunku strategicznego zarzadzania zasobami ludzkimi,
osiggania celdw organizacji za posrednictwem pracownikow.



Ludzie sa zasobami firmy, a co jest zasobami ludzi? Kompetencje, w tym
umiejetnosci spoteczne. To one pozwalajg prawidtowo wykonywac zadania
na danym stanowisku pracy.

Kompetencje spoteczne i obywatelskie

Kompetencje osobiste, spoteczne i miedzykulturowe obejmuja
zachowania niezbedne do skutecznego i konstruktywnego uczestnictwa
w zyciu prywatnym i zawodowym, szczegdlnie w spoteczenstwach
charakteryzujacych sie coraz wieksza réznorodnoscia. Dotyczy to takze
rozwigzywania konfliktow w razie potrzeby. Podstawowe umiejetnosci

w zakresie tych kompetencji to zdolnos¢ do: konstruktywnego
porozumiewania sie w réznych srodowiskach, wykazywania sie tolerancja,
wyrazania i rozumienia réznych punktéw widzenia, negocjowania
potaczonego ze zdolnoscia tworzenia klimatu zaufania, a takze do empatii.
Zakres ten obejmuje rowniez zdolnos¢ do radzenia sobie ze stresem

i frustracjg oraz do wyrazania ich w konstruktywny sposéb, jak réwniez
dokonywanie rozréznienia sfery osobistej i zawodowe;j.

Warto dodac, ze kompetencje spoteczne i obywatelskie sg wymieniane wsréd
kompetencji kluczowych w najwazniejszych dokumentach na temat edukac;ji
i strategii spotecznych Unii Europejskiej i Rzeczypospolitej (np. Polska 2030).
Wedtug nich nabywanie i ciagte rozwijanie wszystkich kluczowych



kompetencji jest podstawa do sprawnego funkcjonowania we wspotczesnym
Swiecie. Jednak zdobywanie umiejetnosci spotecznych jest zazwyczaj
trudniejsze w srodowiskach defaworyzowanych. Nawet szkota mimo celow
wychowawczych i edukacyjnych zapisanych w podstawie programowe;j
niekoniecznie pozwala na rozwiniecie sie uczniom w tej sferze. Wielu
zachowan spotecznych ludzie ucza sie dopiero w srodowisku pracy.
Stworzenie pracownikom warunkdéw do rozwijania kompetencji spotecznych
jest korzystne zaréwno dla instytucji, jak i dla nich samych. Zwtaszcza jesli ich
codzienne obowiazki polegaja na kontaktach z innymi ludzmi.

Kompetencje spoteczne, czyli co?

Rdézne wyjasnienia stownikowe i koncepcje naprowadzaja
na wyroznienie trzech aspektow kompetencji spotecznych:

e aspekt poznawczy: posiadana wiedza, rozumienie sytuacji
spotecznych, znajomos¢ skryptdw i regut interakcji miedzyludzkich
oraz umiejetnos¢ planowania zachowan spotecznych,

e aspekt motywacyjny i emocjonalny: postawa, gotowosc
do angazowania sie w sytuacje spoteczne (w tym empatia),

* umiejetnosci zastosowania znanych schematéw we wtasnym
dziataniu, wykorzystywanie umiejetnosci spotecznych.

Michael Argyle, psycholog spoteczny, profesor Uniwersytetu Oksfordzkiego,
wyroznit takie elementy kompetencji spotecznych jak:
* empatia oraz umiejetnos¢ podejmowania rol istotnych z punktu
widzenia wspotpracy i uktadania harmonijnych relacji z innymi,
* nagradzanie, czyli umiejetno$¢ udzielania wzmocnien spotecznych innym
ludziom, i reguta wzajemnosci, czyli odzwierciedlania i motywowania,
e asertywnosc, czyli umiejetnosc obrony wtasnych praw i granic
bez okazywania agresji,



e rozumienie kontekstu spotecznego i zachowan, w tym
umiejetnosc rozwiazywania konfliktow (przyjmowanie
i analizowanie innego punktu widzenia niz wtasny),

e komunikacja werbalna i niewerbalna,

e umiejetnosc korzystnej autoprezentacji.

Kompetencje spoteczne mozna, a nawet trzeba ¢wiczy¢ przez cate zycie.

Skuteczny trening kompetencji spotecznych

Na najskuteczniejszy trening umiejetnosci spotecznych sktadaja sie:

1. Wyprdébowywanie nowych reakgji i zachowan: osoba nabywajaca
nowe zachowanie badz reakcje powinna miec szanse na samodzielne
prze¢wiczenie ich w praktyce, symulacje.

2. Dostep do informacji zwrotnej: nie wystarczy samo przedstawienie
zachowania spotecznego bad?7 przebiegu jakiej$ sytuacji. Jesli osoba
poddawana treningowi uczestniczy w symulacji, powinna otrzymac
informacje zwrotng od obserwatora — trenera — oraz uczestnika
interakcji na temat swojego dziatania, by méc je przeanalizowad
i dokonac ewentualnej korekty.

3. Czas na refleksyjne zrozumienie: potrzebne jest stworzenie mozliwosci
obserwowania reakcji i zachowania przez osobe uczestniczaca w treningu
(np. analiza nagran). Udziat w szkoleniu, symulacje zachowan i reakgji, ktore
sg dla tej osoby nowe, powinny stac sie bodzcem do przemyslen i analizy, by
miaty szanse zosta¢ wtaczone do repertuaru jej zachowan.

4. Zaangazowanie trenera: obecnos¢ kogos w charakterze trenera, mentora,
kto na biezaco pomaga w dostarczaniu informacji zwrotnych na temat
nowych zachowan i reakgji, w ich korekcie, a nastepnie internalizacji.



Kompetencje spoteczne mozna rozpoznawac za pomoca réznych technik,
np. samoopisu, obserwacji, symulacji. Jesli takiemu rozpoznaniu poza
oceng towarzyszy informacja zwrotna dla uczestnikdw, nabiera ono
wymiaru treningowego. Zeby dana technika spetniata warunki rozwijajace
dla uczestnika, ten powinien dana gre, symulacje:

e zrozumiec (poznac cel),

e opanowac behawioralnie (moc sie z nig oswoic i jg przecwiczyc),

° moc otrzymacd i omowic informacje zwrotna na temat jej wykonania,

e zinternalizowad, wiaczy¢ do swojego statego repertuaru zachowan.

Na takim wtasnie rozumowaniu opieraja sie szkolenia i materiaty ECHOCAST.
Na poczatku kazdego spotkania jasno okreslony jest temat i cel. Dzieki
wymianie doswiadczen miedzy pracownikami mozliwe jest zaobserwowanie
przez nich samych oraz trenera, jakie scenariusze sytuacyjne wykorzystuja
na co dzien, jakie sg ich przekonania, wiedza, zachowania. Na biezaco jest to
odnoszone do standardow wyznaczonych przez instytucje — konfrontowane
z wytycznymi i obowigzujgcymi procedurami. Omawiane i wzmacniane sg
pozytywne zachowania, pracownicy otrzymuja tez konkretna wiedze i moga
od razu prze¢wiczy¢ jg pod okiem trenera. Uczestnicy uzyskuja tez informacje
zwrotng i potwierdzenie — od siebie samych, innych szkolonych i samego
trenera.



Co to jest ECHOCAST?

ECHOCAST (European Cultural Heritage Organizations
Customer Awareness Staff Training) to program

i materiaty szkoleniowe wypracowane w wyniku
miedzynarodowego projektu, w ktorym uczestniczyty
instytucje kultury i osrodki uniwersyteckie z r6znych

krajow europejskich.

Muzeum Patacu Kréla Jana lll w Wilanowie aktualizuje,
modyfikuje i rozwija owe materiaty od 2014 roku

za zgoda polskich partnerow projektu: Muzeum
Zamkowego w Malborku i Miedzynarodowego
Centrum Kultury w Krakowie, oraz Schloss Schonbrunn
Kultur- und Betriebsgesellschaft m.b.H., do ktorego
nalezy nazwa ECHOCAST, zastrzezona jako Community
Trade Mark.



ECHOCAST W LICZBACH:

201 4 —wtedy Muzeum Patacu
40 + osob - tylu jest Kréla Jana Ill w Wilanowie zdecydowato sie
certyfikowanych trenerow na nowo opracowac polska wersje jezykowa
ECHOCAST w Polsce materiatow i zaktualizowac je

2 01 5 - w tym roku powstat 1 50 + instytucii

Program ECHOCAST Polska w celu w Polsce ma swoich

aktualizacji materiatow i zapewnienia treneréw i/ lub szkoli
wysokiej jakosci szkolen dzieki zarowno swoich pracownikow
systematycznym pracom nad materiatami

i szkoleniu trenerdw, jak i certyfikacji

1 modut
w przygotowaniu
5 dostepnych modutow szkoleniowych: ,Bezpieczenstwo”
,Doskonata obstuga klienta instytucji kultury”,
,ROZne potrzeby zwiedzajacych”,
,Rozwigzywanie trudnych sytuacji”,
»#Angazujac publicznosc”, 2011 —w tym
Wspotpraca — klucz do rozwoju instytugji
kultury”. Kolejne sg w opracowaniu.

roku na szersza skale
zaczeto poznawacd

materiaty ECHOCAST

w Polsce
1 60 0 pracownikow
instytucji kultury
otrzymato certyfikat 870/0 uczestnikow szkolen
ukonczenia szkolenia ECHOCAST ocenito je jako bardzo
ECHOCAST przydatne w codziennej pracy




Jakie kompetencje mozna
rozwijac podczas szkolen?

Wszystkie szkolenia ECHOCAST pozwalaja rozwijaé
kompetencje spoteczne uczestnikow, cho¢ poruszaja
poszczegolne zagadnienia w réznym stopniu.

W programie wszystkich modutow znajduja sie
¢wiczenia dotyczace komunikacji i poszerzania
rozumienia spotecznego kontekstu zachowan.

»,RO0Zne potrzeby zwiedzajacych” pozwalaja najbardziej

na tle innych modutéw pracowaé nad empatia;
»,Rozwiazywanie trudnych sytuacji” zas nad asertywnoscia,
choc ,Doskonata obstuga klienta instytucji kultury”
wprowadza ten temat i pozwala w pewnym stopniu
prze¢wiczyc asertywne zachowania. ,Angazujac publicznos¢”
daje narzedzia do rozwijania kompetencji edukacyjnych,
przewodnickich i kuratorskich, a ,Wspotpraca” pozwala na

prace z zespotem nad rozwojem tytutowej kompetenciji.

Zakres tematyczny poszczegolnych modutow
omowiony jest doktadniej na dalszych stronach.

W razie watpliwosci prosimy o kontakt, koordynatorzy
programu ECHOCAST Polska chetnie pomoga

w dobraniu odpowiedniego modutu i doradza

w kwestiach organizacyjnych.
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empatia
asertywnosc

rozumienie kontekstu
spotecznego i zachowan

komunikacja werbalna
i niewerbalna

autoprezentacja
wspotpraca

wspieranie edukacji
innych osob



Jak zamowic
szkolenie?



Rodzaje szkolen

Szkolenia trenerskie

Muzeum Patacu Kréla Jana lll w Wilanowie prowadzi szkolenia trenerskie,
ktére odbywaja sie w siedzibie tej instytucji raz, dwa razy do roku i
poprzedzone sg procesem rekrutacji.

Zazwyczaj dobrymi kandydatami na trenerow ECHOCAST s3 Ci pracownicy
instytucji kultury, ktérzy odpowiadaja za koordynacje pracy i szkolenie osob
w zakresie profesjonalnych bezposrednich kontaktow ze zwiedzajacymi,
takich jak np.: edukatorzy, wolontariusze, przewodnicy, kuratorzy, personel
dozorujacy, wartownicy, kasjerzy.

Szkolenie to zapewnia przede wszystkim profesjonalne wsparcie osobom,
ktére same szkolg lub beda szkoli¢ pracownikow muzedw i innych instytucji
kultury na co dzien pracujgcych z publicznoscia. Kurs podzielony jest na dwie
czesci: teoretyczna i praktyczna. W pierwszej czesci uczestnicy poznaja
zaktualizowane materiaty szkoleniowe, omawiane sg zagadnienia zwigzane
z jakoscia obstugi goscia muzealnego, jego potrzebami, oczekiwaniami

i odpowiedzig na nie ze strony instytucji kultury. Drugi modut ma charakter
praktyczny. Uczestnicy warsztatéw zapoznaja sie z metodologia oraz
narzedziami niezbednymi do efektywnej pracy trenera ECHOCAST. Maja
mozliwosé, by prze¢wiczyc swoje umiejetnosci pod superwizja. Zdanie
egzaminu koncowego upowaznia do otrzymania certyfikatu i oznacza
przystapienie do programu ECHOCAST Polska w roli trenera.

Podsumowujac: dzieki temu szkoleniu mozna zdoby¢ i prze¢wiczy¢
umiejetnosci trenerskie, poznac zaktualizowane materiaty szkoleniowe
ECHOCAST i uzyskac certyfikat trenerski. To takze okazja do znalezienia
sie w gronie 0sob, ktdre maja te same wyzwania, co stuzy wymianie
doswiadczen, inspiracji i wzajemnemu uczeniu sie.
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Szkolenia pracownikow

Szkolenia pracownikdéw prowadzone sg przez certyfikowanych treneréow
programu ECHOCAST Polska, ktorych lista wraz z danymi kontaktowymi
udostepniana jest przez Muzeum Patacu Kréla Jana lll w Wilanowie

na stronie Www. Muzeum nie posredniczy w organizacji szkolen
pracownikéw, a udziela informacji o osobach z aktualnymi certyfikatami.
Szkolenia odbywaja sie zgodnie ze standardami ECHOCAST wedtug
zaktualizowanych, zmodyfikowanych i dostosowanych do warunkow
polskich instytucji kultury materiatéw.

Dostepne sa nastepujace moduty szkoleniowe: ,Doskonata obstuga

klienta instytucji kultury”, ,R6zne potrzeby zwiedzajacych”, ,Rozwigzywanie
trudnych sytuacji”, ,Angazujac publicznos¢”, ,Wspdtpraca — klucz do rozwoju
instytucji kultury”, ktére pomagaja rozwijac i wzmacniaé¢ kompetencje
spoteczne pracownikow. W przygotowaniu jest rowniez szkolenie dotyczace
bezpieczeristwa. Omowienie zakresu poszczegdlnych modutdw znajduje sie
w dalszej czesci broszury oraz na stronie www.wilanow-palac.pl.

Zazwyczaj proces szkolenia pracownikéw powinien zaczac sie od modutu
,Doskonata obstuga klienta instytucji kultury”. Pozostate materiaty stuza
rozwijaniu juz prze¢wiczonych kompetencji i zaplanowane sg jako dalsze
etapy procesu pracy z zespotem i ksztattowania standardow jakosci obstugi.

Wiashie w takim, szerszym kontekscie — wypracowywania i utrzymywania
optymalnych dla danej instytucji rozwigzan pracy z publicznoscig — warto
planowac szkolenia pracownikow i wspotpracownikéw. W dobraniu
konkretnych modutéw szkoleniowych ECHOCAST do oczekiwan
zamawiajacego i specyfiki danej instytucji moga pomaoc koordynatorzy
programu.
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https://www.wilanow-palac.pl/o_muzeum/projekty_krajowe/echocast

Jak zamowic szkolenie pracownikéw

1. Czego oczekujesz?

To kluczowe pytanie do 0séb podejmujacych decyzje o szkoleniu
(np. dyrekgiji, kierownikow, lideréw zespotow).
Zastanow sie, jakie sa potrzeby i oczekiwania:

e instytucji,

e personelu na co dzien kontaktujacego sie z publicznoscia,

e Twoje jako osoby zarzadzajacej zespotem.
W refleksji moga pomac takie pytania:

e jakie standardy obowigzuja w instytucji,

¢ jaka jest opinia zwiedzajgcych,

o jakie sa problemy, o ktorych informuja pracownicy,

e co Ty uwazasz za wyzwanie,

e co warto wzmocnié, a co zmienic.
Jezeli wsréd Twoich oczekiwan jest gruntowna zmiana, pamietaj, ze samo
wystanie pracownikow na szkolenie bez przemyslenia celu i kontekstu
oraz wprowadzenia innych dziatan najprawdopodobniej niewiele zmieni.
Szkolenia to tylko i az narzedzie ksztattowania kompetencji spotecznych
i statej pracy z personelem.

2. Ustal warunki
Wybierz trenera z listy dostepnej na: https://www.wilanow-palac.pl.

Skontaktuj sie z wybrana osobg i ustal z nig szczegdty i warunki
wspotpracy. To z nig porozumiesz sie co do terminu, wyboru konkretnego
modutu lub modutéw szkoleniowych, wynagrodzenia, druku materiatéw
szkoleniowych, podziatu obowiazkdéw organizacyjnych itp.

3. Zgtos egzamin
Miesiac przed planowanym szkoleniem skontaktuj sie z biurem ECHOCAST
Polska, by potwierdzi¢ egzamin i ustali¢ szczegdty optaty. Aktualne ceny,
zgodne z Regulaminem programu ECHOCAST Polska, sa zawsze dostepne
na stronie Www Muzeum Patacu Kréla Jana lll w Wilanowie.

14
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4. Zadbaj o organizacje
Grupa szkoleniowa powinna liczy¢ ok. 12 0séb, nie wiecej niz 16 — wtedy
beda mogty zajs¢ procesy grupowe, a uczestnicy skorzystaja ze spotkania.
Przerwa obiadowa w ciggu dnia to szansa na integracje pracownikow
i wzmochienie ich poczucia przynaleznosci do instytucji — dlatego, jesli to
mozliwe, zapewnij im poczestunek, np. ciepty positek, albo stwdrz warunki
do tego, by mogli przerwe spedzic razem.

5. Utrzymaj standardy
Po szkoleniu, zdaniu egzaminu i uzyskaniu certyfikatu pracownicy sa
zazwyczaj zmotywowani do pracy na najwyzszym poziomie. Warto
pamietac o tym, by podtrzymywac ten entuzjazm i wzmacniac ich
kompetencje — to po prostu doskonata szansa na dobra prace zespotu,
kontakty z publicznoscig na najwyzszym poziomie i w rezultacie
doskonaty wizerunek instytucji spetniajacej najwyzsze standardy.

6. Pytaj w razie potrzeby
Koordynatorzy programu ECHOCAST Polska chetnie pomoga w dobraniu
odpowiedniego modutu i doradza w kwestiach organizacyjnych.

KONTAKT:
Muzeum Patacu Krdla Jana lll w Wilanowie
echocast@muzeum-wilanow.pl

www.wilanow-palac.pl/o_muzeum/projekty_krajowe/echocast
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Materialy szkoleniowe ECHOCAST

Ponizej przedstawiamy wszystkie opracowane do tej pory moduty
szkoleniowe —ich zakres i planowane efekty.

Materiaty mozna wykorzystac jako narzedzie do statego procesu
wzmacniania kompetencji pracownikow i uwzglednié je w programie szkolen
pracowniczych. Na poczatek polecamy realizacje dwudniowego modutu
,Doskonata obstuga klienta instytucji kultury”, ewentualnie uzupetnionego

o jednodniowe szkolenie ,Rézne potrzeby zwiedzajacych”.

,Rozwiazywanie trudnych sytuacji” polecane jest jako dalsze w kolejnosci jako
specjalistyczne, rozwijajace umiejetnosci reagowania w sytuacjach trudnych.
»#Angazujac publicznos¢” to materiaty do pracy z osobami tworzacymi

i realizujacymi rézne zajecia edukacyjne, oprowadzania, programy dla
publicznosci. Z kolei ,Wspdtpraca — klucz do rozwoju instytucji kultury” to
modut sprzyjajacy budowania kultury wspotpracy w relacjach zawodowych.
Kazde szkolenie konczy sie testem z wiedzy nabytej podczas spotkania.

,Doskonata obstuga klienta instytucji kultury”

— szkolenie podkresla role personelu pierwszego
kontaktu i znaczenie wysokiej jakosci obstugi, rozwija
postawy sprzyjajace wspotpracy z odwiedzajacymi
zgodne z procedurami obowiazujgcymi

w instytucjach dziedzictwa, wzmacnia postawy
odpowiadajace na potrzeby i oczekiwania
zwiedzajacych i wprowadza ¢wiczenia skutecznej

komunikacji.
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17

,Rozne potrzeby zwiedzajacych” — szkolenie rozwija
wiedze o potrzebach réznych grup zwiedzajacych

i mozliwosciach odpowiadania na ich oczekiwania
(np. seniordw, gosci z niepetnosprawnosciami,
0s50b z roznych kregow kulturowych).

,Rozwigzywanie trudnych sytuacji” — szkolenie
specjalistyczne, oparte na analizie konfliktow,
pozwala rozpoznawac ich mechanizmy, rozwija
umiejetnosci reagowania w sytuacjach trudnych,
umozliwia ¢wiczenie zachowan skutecznych

i adekwatnych w danej sytuacji.

LAngazujac publicznos¢” — szkolenie specjalistyczne,
wyposazajgce uczestnikdw w wiedze i umiejetnosci
dotyczace tworzenia i realizacji roznych rodzajow
zaje¢ edukacyjnych oraz oprowadzania wycieczek
po muzeach i interpretacji dziedzictwa.

JWspotpraca — klucz do rozwoju instytugji kultury”
- szkolenie ma na celu wyposazy¢ uczestnikdéw

w wiedze i umiejetnosci dotyczace budowania
kultury wspotpracy w relacjach zawodowych.



Doskonata obstuga klienta instytucji kultury

(® Czas szkolenia: dwa dni po ok. 8 godzin + 1 godz. na egzamin

Cele szkolenia

» Uswiadomienie znaczenia wysokiej jakosci obstugi jako
czynnika majacego wptyw na postrzeganie instytucji.

e Zmotywowanie uczestnikow szkolenia do tego, aby
zapewniali klientom mozliwie doskonatg obstuge.

e Zachecenie stuchaczy do korzystania z informac;ji
zwrotnej od klientow.

e Stworzenie w zespole podstaw do otwartej, dynamicznej
wspotpracy miedzy soba oraz z klientem.

o Uswiadomienie sobie przez uczestnikow swoich indywidualnych
postaw i barier utrudniajacych wspotprace oraz ksztattowanie
postaw sprzyjajacych wspdtpracy z klientem.

Zawartos¢ merytoryczna
e Zapewnianie klientowi satysfakcji poprzez najwyzsza jakos¢ obstugi.
e Zasada trzech ,P”, czyli od czego zalezy opinia klienta.
e Oferta instytucji kultury jako produkt rynkowy.
e Najwiecej zalezy od ludzi.
e Oczekiwania klientéw instytucji kultury.
» Tworzenie standardéw obstugi odpowiadajacych oczekiwaniom klientow.
» Ocena zadowolenia klientow w instytucjach kultury.
* Moja rola w budowaniu najwyzszej jakosci.
e Stuchanie.
e Zadawanie pytan klientowi.
* Powitanie klienta i minirozmowy na dobry poczatek.
* Przywitanie klienta w jego wtasnym jezyku.
e Przekazywanie informacji klientom.
o Przekraczanie oczekiwan klienta.
e Trasa zwiedzajacego nasz obiekt.
o Wizyta w instytucji kultury.
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* Sposoby uzyskiwania informacji zwrotnej od klienta.

* Nasza rola w przyjmowaniu skarg i zazalen.

o Wartos¢ skarg i zazalen.

* Przyjmowanie skarg i zazalen.

e Klient zdenerwowany — co nalezy i czego nie nalezy robic?

e Klient, ktory nas obraza.

e Klient postepujacy niezgodnie z zasadami obowiazujacymi w instytucji.
e Kiedy klient popetnit btad.

e Kiedy pracownik popetnit btad.

Rézne potrzeby zwiedzajacych

(© Czas szkolenia: jeden dzien, ok. 7 godzin + 1 godz. na egzamin

Cele szkolenia

* Podnoszenie kompetencji uczestnikow w zakresie kontaktu i pomocy
gosciom instytucji kultury z uwzglednieniem ich réznorodnych potrzeb.

e Wyrdznianie grup zwiedzajacych i okreslanie ich potrzeb: osoby
Z niepetnosprawnosciami, seniorzy, dzieci i mtodziezy, osoby z innych
krajow i kregdw kulturowych, znane osobistosci i dziennikarze.

e Doswiadczenie przez uczestnikow ograniczen, jakie
napotykaja w muzeum rézne grupy zwiedzajacych.

* Wypracowanie sposobow i umiejetnosci profesjonalnego
kontaktu i pomocy zwiedzajacym z réznymi potrzebami.

Zawartos¢ merytoryczna

e O réznych potrzebach gosci muzeum i roznych
modelach zwiedzania — wstep.

e Stéw kilka o przepisach regulujacych sytuacje prawna gosci zwiedzajacych
muzeum, w szczegdlnosci 0sob z niepetnosprawnosciami.

o Charakterystyka gosci z niepetnosprawnosciami
i propozycje rozwigzan dostepnosciowych.

e Charakterystyka pozostatych grup i propozycje rozwigzan zalecane
dla komfortowego zwiedzania i profesjonalnej obstugi.
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Rozwigzywanie trudnych sytuacji

(® Czas szkolenia: dwa dni po ok. 9 godzin + 1 godz. na egzamin

Cele szkolenia
e Zrozumienie przez uczestnikow mechanizmow konfliktow.
e Odrdznianie zachowan asertywnych od agresywnych i ulegtych.
e Poznanie przez uczestnikow ich intuicyjnych sposobdéw
zachowania w sytuacjach konfliktowych.
 Cwiczenie dobierania adekwatnego i skutecznego stylu
rozwigzania konfliktu w zaleznosci od sytuacji.
e Poznanie podstawowych zasad wyrazania présb i oczekiwan, a takze ztosci.
e Zdobycie przez uczestnikow podstawowej wiedzy na temat stresu w pracy.

Zawartos¢ merytoryczna
e Trudna sytuacja czy trudny klient?
o Skad wiemy, jak sie na co dzien zachowywac?
e Komunikacja z klientami w trudnych sytuacjach.
o Konflikt w relacji z klientem.
o Asertywnos$¢ w trudnych relacjach z klientami.
e Radzenie sobie ze stresem w pracy.
o Sze$c¢ krokdw do przejecia kontroli nad soba i sytuacja.

20



Angazujac publicznosc

(© Czas szkolenia: 3 dni

Cele szkolenia
* Wyposazenie uczestnikow w wiedze i umiejetnosci dotyczace tworzenia
i realizacji réznych rodzajow zajec¢ edukacyjnych oraz oprowadzania.
* wycieczek po muzeach i interpretacji dziedzictwa.

Zawartos¢ merytoryczna
Modut szkoleniowy powstat dzieki wspdtpracy osmiu instytucji kultury:
 Europejskie Centrum Solidarnosci,
e Miedzynarodowe Centrum Kultury w Krakowie,
* Muzeum Jézefa Pitsudskiego w Sulejowku,
e Muzeum Narodowe w Krakowie,
e Muzeum Narodowe w Warszawie,
e Muzeum Patacu Krdla Jana lll w Wilanowie,
e Muzeum w Tomaszowie Mazowieckim im. Antoniego hr. Ostrowskiego.

Nad jego zwartoscig pracowaty muzealniczki, edukatorki z muzedw
narodowych, wspdtprowadzonych instytucji kultury oraz muzedw
samorzadowych o zréznicowanym profilu zbiorow.

Zakeres szkolenia:

o Charakterystyka muzeum: cele i rodzaje muzedw, poznanie
wizji i misji instytucji, edukacyjna rola muzedw.

* Edukacja muzealna: charakterystyka i cele edukag;ji
muzealnej, teorie wiedzy i uczenia sie w praktyce muzealnej,
metody pracy z publicznoscig w roznym wieku.

» Komunikacja: narzedzia skutecznej komunikagji,
warsztat dobrego prelegenta.

e Praca z grupa i jej opiekunem.

* Rozwigzywanie trudnych sytuacji i radzenie sobie ze stresem.

* Budowanie opowiesci.
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Wspotlpraca - klucz do rozwoju
instytucji kultury

(© Czas szkolenia: jeden dzien, ok. 9 godzin + 1 godz. na egzamin

Cele szkolenia
Wyposazenie uczestnikow w wiedze i umiejetnosci dotyczace budowania
kultury wspotpracy w relacjach zawodowych.

Zawartos¢ merytoryczna
* Wspotzaleznosc jako podstawowa przestanka do wspotpracy.
* Prawo relacji spotecznych Deutscha.
o Cechy kultury opartej na wspodtpracy i rywalizacji.
* Od czego zalezy jakos¢ wspotpracy.
 Trzy aspekty kompetencji — wiedza, postawy i umiejetnosci
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