Программа тренинга

«Важные шаги к помогающему разговору»
Целевая группа:

Консультанты горячей линии

Место проведения: г. Алматы, РЦ СПИД

Дата проведения: 25-27 февраля 2009 г.

Обоснование:

Для успешного запуска телефона «горячей линии» для отобранных консультантов будет предложен установочный тренинг по организации работы горячей линии.  В течение 3х дней участникам будет предоставлена информация о целях, задачах  горячей линии, базовых принципах работы горячей линии. Во второй день акцент будет сделан на формирование команды, для того, чтобы консультанты смогли лучше узнать друг друга, определить свои возможности в работе горячей линии и существующие барьеры в общении с клиентами. Третий день будет посвящен организационным моментам – разработка/коррекция положения о горячей линии, разработке должностных инструкций и определению графика внутренних учебных мероприятий для команды консультантов.

Общее время работы: 10.00 – 18.00

Продолжительность: 3 дня

	Начало работы
	10.00

	1й перерыв
	11.00-11.15

	Обед
	13.00-14.00

	2й перерыв
	15.45-16.00

	Завершение работы
	18.00


1 день.

Ключевые темы:

· История возникновения горячей линии, телефона доверия

· Область применения телефонного консультирования

· Цели, задачи горячей линии. Базовые принципы.

· Слушание – как основной навык работы телефонного консультанта.

Типы звонков. 

Алгоритм ведения беседы

Эмпатия и вербализация
Принятие и позитивное отношение

Подлинность и личная конгруэнтность

· Практикум

2 день.

Ключевые темы:

· Команда. Определение ролей в команде.

· Особенности взаимодействия абонентов с консультантами. Основные правила

· Защита и защитные механизмы.
· Практикум

3 день.

· Нормативные документы. Обязанность и ответственность консультантов.

· Обучение консультантов, как основа успешного функционирования горячей линии

· Профессиональная подготовка. Мотивация.

· Супервизия.
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