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Prowadzacy: Wojciech Walla, Trampolina Centrum Szkolen
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Cel warsztatow

 Nabycie umiejetnosci przezwyciezania sytuacji trudnych w kontakcie z beneficjentem PPCP

1 Trening narzedzi tagodnej stanowczosci przydatnych podczas kontaktu z ,,trudnym” rozmowca

J Rozwijanie umiejetnosci komunikowania sie jezykiem korzysci, podnoszacym efektywnos¢ rozmow z
beneficjentami programu ,,Czyste Powietrze”

[ Utrwalanie zdolnosci postugiwania sie metodami perswazji w kontakcie z potencjalnym
beneficjentem programu ,,Czyste Powietrze”

1 Nabycie zdolnosci rozpoznawania i dostosowania sie do typu rozmowcy

A Trening elementow negocjacji przydatnych w rozmowie z interesantem

J Podniesienie zdolnosci do stosowania technik asertywnosci w kontakcie z interesantem

A Analiza zgtoszonych przypadkow - studium przypadkow
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Agenda

Czesc1:10.00 - 12.30

J Budowanie relacji z beneficjentem przez odpowiednia

komunikacje
(style komunikacji, metody dopasowania sie do energii rozmowcy,
najczestsze btedy w obstudze interesanta dominujacego,
kontaktowego, statego oraz precyzyjnego i sposoby ich unikania)

d Rozpoznawanie i zarzgdzanie emocjami w obstudze

~trudnego” rozmowcy
(metody wyciszania emocji interesanta, strategia zadaniowa jako
metoda zarzadzania wtasnymi emocjami, model GROW jako
narzedzie bycia ,,w grze”, techniki zarzadzania wtasnymi
emocjami)

1 Zasady asertywnosci w kontaktach z ,,trudnym”

rozmowca
(omowienie i utrwalenie na przyktadach metody komunikatu ,,ja”,
zdartej ptyty, ogolnikow do konkretow, zamglenia, techniki 4
krokow, negocjacyjnego jujitsu)

Przerwa: godz. 12.30 - 12.45

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU

‘\\ EE:":IOWY Rzeczpospolita
=~=— opsupowy [ Potke

Czesc Il: godz. 12.45 - 15.00

1 Etapy obstugi potencjalnego beneficjenta programu ,,Czyste
Powietrze”

(etapy obstugi beneficjenta od powitania do pozegnania, trening jezyka

korzysci i narzedzi perswazji opartych na regutach wptywu spotecznego)

 Trening postepowania w trudnych sytuacjach z potencjalnym

beneficjentem programu ,,Czyste Powietrze”
(omowienie wyzwan oraz barier w pracy urzednika odpowiedzialnego za
program ,,Czyste Powietrze”, ,rozbicie” banku trudnych sytuacji oraz
zbudowanie strategii dziatania w zgtoszonych przypadkach)

d Wystapienia publiczne

(jak sie nie dac ,,zakrzyczec” i przezwyciezyc stres podczas ekspozycji
spotecznej, budowanie rownowagi w kontakcie z wieksza grupa
interesantow lub mieszkancow)

1 Wspotpraca z wtodarzem (wojtem, burmistrzem)
(jak pozyskiwac jeszcze wieksze wsparcie w obszarze dziatan zwigzanych
z ekologia ze strony decydentow w miescie/gminie)
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Wazne informacje

Jd Warto zadawac pytania na czacie, na czesc z nich odpowiem, po
zakonczeniu bloku tematycznego, ktorego dotycza.

J Na najczesciej pojawiajace sie pytania dotyczace komunikacji z
beneficjentem programu ,,Czyste Powietrze”, otrzymaja Panstwo
odpowiedzi po zakonczeniu warsztatow online w formie mailowe;j.

1 Spotkanie dotyczy kontaktow z beneficjentem, dlatego prosze nie zadawac
pytan z obszaru programu ,,Czyste Powietrze” czy tez udziatu gmin w tym
programie.
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Budowanie relacji z beneficjentem
przez odpowiednig komunikacje

d Poznaj swoj styl komunikagiji...
1 Naucz sie rozpoznawac prawdziwe potrzeby swoich rozmowcow...

J Zdobadz zaufanie innych, wykorzystaj swoje mocne strony w
biezagcych wyzwaniach!

te powietrze

czys
zdrowy wybér

czystepowietrze.gov.pl
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Styl | (wptywowy)- ang. Influencing

Styl D (dominuiacy) - ang. Dominant
J )"t I e

Emocjonalny

Skoncentrowany na ludziach ®
Optymista ?
o to jes :

Wspierajgcy
Mato zorganizowany
Szuka akceptacii innych

Pewny siebie
Niecierpliwy
Docenia zmiang
Lubi konfrontacje
Decyzyjny
Skupia sig na efektach
Chce miec kontrole nad sytuacija

J DISC to metoda analizy behawioralnej. Analizujac
_nw ludzkie zachowania w konkretnym srodowisku

p | w konkretnych sytuacjach, okazato sie, ze ludzie
o podobnych stylach zwykle bardzo podobnie sie
zachowuja | komunikuja, podobny komunikat
motywuje ich do konkretnych zachowan.

3%
spoteczenstwa

Styl C (sumienny) - ang. Compliant

J Co ciekawe, kazdy z nas ma w sobie te 4 style
zachowan (DISC), ale w roznym stopniu ich
Fﬁ,:;‘:;n:'irﬂ FDrg;;am.“~:‘:-~.'w-ar:n,f i n t e n SyW n 0 é Ci )

Potrzebuje docenienia

] Teoria modelu behawioralnego DISC
opracowana zostata na Uniwersytecie Harvarda

w 1928 roku przez profesora psychologii Williama
Marstona (tworce wykrywacza ktamstw).
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Sfinansowane przez

3 kluczowe czynn 1€ ; 2 Pose T pextn e
decydujace o naszym
stylu zachowania

Dziedzicznos¢

Autorytety, wzorce
zachowan

Doswiadczenia
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Ograniczajgce przekonania = Wloow N et

1 Test M.C. Maultsby'ego z Uniwersytetu Howarda:
"Zdrowe przekonania poteguja poczucie wtasnej sity, daja dobre samopoczucie,
pozytywnie wptywajg na nasz umyst i wspomagaja optymalne funkcjonowanie
uktadu odpornosciowego."
Dr. O.Carl Simonton

3 Jak moge sprawdzi¢ czy moje przekonania sa zdrowe?
Zadaj sam sobie pytanie:
Czy "TO" przekonanie:
1. Ma oparcie na faktach?
2. Utatwia mi osiggac moje blizsze lub dalsze cele?
3. Pomaga mi rozwigzywac konflikty, albo unikac ich powstawania?
4. Umozliwia mi czuc sie tak jakbym chciat sie czuc?
5. Pozwala mi chronic zycie, zdrowie lub moja wartosc?

Jezeli na co nafjmniej 3 pytania udzielites (sam sobie) odpowiedzi "TAK" - to twojfe
przekonanie jest zdrowe.

Jesli na co najmniej 3 pytania udzielites (sam sobie) odpowiedzi "NIE" - to twoje
przekonanie jest niezdrowe i mozesz fe zmienic, po to by ... (przeczytaj pierwsze zdanie
na tej stronie!:))
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D Skoncentrowany na zadaniu, dyrektywny.

3% spoteczenstwa
Znaki rozpoznawcze: Mocne strony:
. Nastawiony na realizacje celow d Instynktowny lider
J Lubi wyzwania J Wyznacza cele i realizuje cele w
. Wytrwaty, wielozadaniowy innowacyjny sposob
1 Rywalizuje (i osigga cele) 1 Samodzielny
 Kreatywny ] Nie traci celu z oczu
] Rozwiazuje problemy ] Konkretny i bezposredni - mowi
] Jest w stanie realizowac kilka zadan jednoczesnie wprost
0 Za bardzo kontroluje, naciska [ Daje wskazowki i kieruja zespotem w
1 Wydaje sie byc zdystansowany strong konkretnych decyz]i
1 Nie zawsze uwazny na potrzeby innych  Z reguty optymista
1 Unika okazywania empatii - Lubi ryzyko, wyzwania
0 Nie jest postrzegany jako dobry cztonek zespotu - Potrafi zajmowac si¢ wieloma
1 Zbyt nastawiony na rywalizacje projektami jednoczesnie

] Dobrze sobie radzi zduzym

Czego sie obawia? obcigzeniem praca

J Wykorzystania
J Utraty kontroli




Styl ,,I” (wptywowy)

KRAJOWY
=

o PLAN
-—_.- ODBUDOWY

Skoncentrowany na ludziach.
Motywujacy, przekonujacy. 11% spoteczenstwa.

d ,,Urodzony” sprzedawca

J Otwarty na ludzi

1] Szybko buduje relacje i siec kontaktow
J Bardzo przekonujacy

- Szczerze okazuje podziw

J Zaraza optymizmem

J Zbyt wiele obiecuje, czesto zapomina
J Nie ma poczucia czasu

] Kazde odrzucenie odbiera osobiscie
] Mato zorientowany na szczegoty

J Co zoczu, to z serca...

 Utraty akceptacji i uznania
innych

] Rozwiazuje problemy w kreatywny sposob

1 Doskonale zacheca i motywuje innych

1 Negocjuje w przypadku konfliktow, jest
rozjemca

1 Dobrze reaguje na nowe sytuacje

1 Tworzy pozytywna atmosfere

1 Potrafi pokierowac ludzmi, to dobry
przywodca

1 Dobrze wspotpracuje z innymi ludzmi,
akceptuje innych

1 Potrafi wyrazac swoje zdanie

 Przekonujacy

1 Ma pozytywne nastawienie i poczucie
humoru

J Realizuje cele poprzez ludzi

1 Skuteczny w sytuacji ,,burzy mozgow”

Rzeczpospolita

- Polska

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Styl ,,S” (staty)

Sfinansowane przez
Unie Europejska
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S staty. Empatyczny, bardzo relacyjny, lojalny cztonek

zespotu. 69% spoteczenstwa.

Znaki rozpoznawcze:

 Cierpliwy i przyjacielski

] Szczery

1 Pracuje na zaufanie i lojalnosc

J Opanowany, nie naciska

J Wrazliwy na potrzeby innych

1 Dobry stuchacz

1 Ma wysoko rozwiniete umiejetnosci interpersonalne
1 Podaza w wyznaczonym kierunku

A tatwo daje sie zastraszyc

1 Nie lubi zmian i potrzebuje czasu na zaadaptowanie
sie do nowej sytuacji

[ Opiera sie wyzwaniom (woli status quo)

1 Wiele rzeczy odktada na pozniej

 tatwo sie zniecheca

d Zbyt chetny do pomocy

'_ ~ Czego sie obawia?
: 1 Utraty bezpieczenstwa

Moche strony:

J Niezawodny, rzetelny, doskonaty
cztonek zespotu

d Zgodny wobec autorytetu

J Dobry stuchacz, cierpliwy i
empatyczny

d Instynktownie kojarzy fakty

 Dzieki niemu pozostali czuja, ze
przynaleza do zespotu

 Jest cierpliwy nawet w kontakcie z
HStrudnymi” ludzmi

1 Potrafi dostrzec tatwiejszy sposob
realizacji zadan

J Ma dobrg intuicje co do ludzi i relacji

J Mocno identyfikuje sie z zespotem

1 Dazy do budowania relacji

1 Dyplomatyczny, dazy do osiggniecia
porozumienia i spokoju

-
- -

-
-
-
=
-
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C Sumienny. Skoncentrowany na faktach, konkretach,
dba o jakosc. 17% spoteczenstwa.

Znaki rozpoznawcze: Mocne strony:
] Szczegoty, analizy to jego mocna strona 1 Doskonaty organizator
1 Znajduje praktyczne rozwigzania problemow, jest [ Tworzy i dba o procedury
precyzyjny ] Potrafi ocenic postep prac zespotu
J Dobrze komunikuje sie pisemnie J Zadaje wazne pytania
] Stawia na jakosc 1 Nie traci celu z oczu
] Motywuje go docenienie jego dbatosci o szczegoty [ Proponuje skuteczne rozwigzania
1 Jesli to mozliwe, unika przeméwien publicznych 1 Ktadzie nacisk na jakosc,
1 Zle znosi krytyke skrupulatnosé¢
] Czasem zbyt skoncentrowany na detalach 1 Analizuje zagrozenia, mysli logicznie
 Ciezko znosi ,,niespodzianki” 1 Ma analityczny umyst
 Jest systematyczny
, , ] Stara sie 0siggnac porozumienie
Czego si¢ obawia? d Jest dyplomata i racjonalista

 Krytyki
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Rozpoznawanie | zarzadzanie emocjami

w obstudze ,,trudnego” rozmowcy
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Model harvardzki
nhegocjacjl

J Oddziel ludzi od problemow.

J Koncentruj sie na interesach, a
nie na stanowiskach.

J Poszukuj rozwigzan dajacych
korzysci obu stronom.

1 Nazywaj osiaggniecia




Skuteczne metody wyciszania

emoc]jl —~
= Aktywne stuchanie
ol Odwotanie do procedury

Podkreslanie osiggniec
) I PN T O e N

Zroédta obiektywne

Stosowanie przerw

Wentylowanie

Adwokat Diabta
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Piec krokow przetamujacych =2 oo
opor w dojsciu do porozumienia

Kontroluj i powstrzymuj wtasne
reakcje

Stworz korzystny klimat,
zredukuj emocje drugiej strony

Nie odrzucaj stanowiska drugiej
strony

Ukaz drugiej stronie korzysci
porozumienia

Ukaz drugiej stronie
konsekwencje braku
porozumienia




Model GROW

WWW.STRUCTUM.PL

KRAJOWY
PLAN
ODBUDOWY

g

INTERNETOWA CZYTELNIA BIZNESOWA

Rzeczpospolita
Polska

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Objawy stresu
Objawy stresu

uczucie zmeczenia l | | 23
drazliwosé, nadpobudliwosc _ 23
T T I e ———— Y
niepoko] wewnetrzny, stany lekowe — 21
problemy z zasypianiem, bezsennosc | | 17
bole glowy, migreny _ 16
obnizenie nastroju, depresja _ 15
obnizenie motywadji, zniechecenie _ 14
nie wiem, trudno powiedziec I 10
problemy z koncentraga _ 10
brak apetytu _ 8
dolegliwosa zotadkowe _ 7
inne l 1 |
0 5 10 15 20 25
Dane w %
Podstawa: oscby, ktdre odczuwajg stres/zdenerwowanie, n=613

5
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Osobowos¢ immunologicznie silna

dWrazliwosc na sygnaty wewnetrzne
1 Zdolnosc do zwierzen

J Twardosc - Rezyliencja

J Asertywnosc

J Zdrowe pomaganie

3 Ztozonosc ,,ja”




Strategia PWU

W sytuacjach stresowych stosuj
strategie PWU

PWU jest hastem utworzonym z
pierwszych liter najwazniejszych
stow uzytych w ponizszych
pytaniach:

KRAJOWY
=

PLAN Unie Europejska
=~=— opsupowy [ Potke NextGenerationEU

Czy ja PRZESADZAM?
(nikt mnie nigdy nie rozumie)

Czy WYKLUCZAM pozytywne aspekty
i mozliwosci?
(Nic pewnie z tego nie bedzie)

Czy dokonuje UOGOLNIENIA na
podstawie jednego lub paru
przypadkow?

(nigdy nie mozna na nim polegac)

Rzeczpospolita Sfinansowane przez

POZYTYWNA ENERGIA

To ona sprawia, ze wyrozniamy sie sposrod innych.




Sfinansowane przez
Unie Europejska
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Rzeczpospolita
Polska

Zasady asertywnosci w kontaktach z
Strudnym” rozmowca

i oo Q) Sermowironowka S Sarm aseponieze  CZYStepowietrze.gov.pl
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Asertywnosc

1 To elastyczne dazenie do
realizacji wtasnych potrzeb,
wyrazania swoich opinii, do
otwartego okazywania swoich
emocji, w odpowiedni sposob iw
odpowiednim czasie.

1 To stanowczosc, ktora nie jest
destrukcyjna dla interakcji
spotecznych

N gﬁdOWY Rzeczpospolita
==— oosupowy [ Fo<

Sfinansowane przez

Unie Europejska . pt

NextGenera tionEU
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; ,,jaki jesteé?", 2 ; «CO sie dzieje ze mng, gdy ty..." E
— W — — L

= . ~ ™

_ : Sktada sie z dwoch elementow:
krytykujemy innych, opisu wydarzen/ faktow
chwalimy, prowadzimy powigzanych z odbiorca informacji,

rozmowy z klientami. opisu rez?kql na'dawcy na powyzsze
wydarzenia badz fakty.

== — — —

przejawem ich jest: komunikaty te:

® ocenianie (jestes — dobry, jestes * nie zawieraja ocen,

zty) | | * sg prawdziwe bo opisujg fakt
* etykietowanie (bez * s3g bardzo konkretne
jednoznacznego znaku oceny) * s3 osobiste

— — — —
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Komunikat typu TY =R —

1 Jesli dokonujemy czyjejs charakterystyki, opisu, oceny, czyli mowimy
o tym: ,,jaki jestes?”, postugujemy sie komunikatem typu TY.

J Komunikaty typu TY s3 najczesciej uzywana forma wyrazania
informacji zwrotnych wobec innych ludzi. W taki wtasnie sposob
krytykujemy innych, chwalimy, prowadzimy rozmowy z klientami.

J Przejawem komunikatu typy TY jest:
= ocenianie (jestes - dobry, jestes zty)

= etykietowanie (bez jednoznacznego znaku oceny)
A B




Komunikat typu JA

[ To takie zdanie, ktore opisuje, ,,co sie dzieje ze mna, gdy ty...”

J Komunikat typu ja ktadzie akcent na reakcje nadawcy
dotyczace cech lub zachowan drugiej strony. Komunikat ten
jest catkowicie pozbawiony elementu oceniania i
etykietyzowania.

d Komunikat typu JA sktada sie zdwoch elementow:

z opisu wydarzen lub faktow zwigzanych z osoba odbiorcy
iInformacji,

= 7z opisu reakcji nadawcy na powyzsze wydarzenia badz fakty.

d Reakcja moze byc osobista informacja nadawcy o:

= przezywanych uczuciach,

= myslach i wyobrazeniach, postawach,

= konsekwencjach dotyczacych wtasnego zachowania.

ﬁ gﬁﬁ'ﬂOWY Rzeczpospolita
=~=— opsupowy [ Potke

Komunikaty typu JA:

1Nie zawierajg ocen

1S3 prawdziwe poniewaz opisuj3 fakty

1S3 bardzo konkretne, a wiec tatwo
przyswajalne

1S3 osobiste, a wiec zwiekszaja
poziom zaufania i wzajemnej
otwartosci

A B

26



Model asertywnej odmowy

- 2
NIE
\_ J
.
NIE ZROBIE TEGO
.
- .
WYJASNIENIE
.
([ ZMIEKCZENIE

ANS

ﬁ ELR:'.:IOWY Rzeczpospolita
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( ::!!!!EYO mi'>

@ ale nie @
@i trudD

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Asertywne reagowanie na krytyke

Jest wiele sposobow krytykowania.
Informacje, ktore otrzymujemy mozemy uznac za:

dkrytyke zgodna - jesli w podobny sposob myslimy o sobie w danej chwili oraz
dkrytyke niezgodna - jesli mamy inne zdanie na wtasny temat.

Rodzaje krytyki > Wyrazona nie wprost:
J krytyka aluzyjna
d krytyka z domyslng ocena
d krytyka uwiktana

> Uogolniona

> Wyrazona wprost
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Krytyka oceniajaca wyrazona
wprost
<  Jedlislyszymy krytyke zgodng

~Mam podobne zdanie na swoj temat”

,Podobnie o sobie mysle”

:) jesli styszymy krytyke niezgodng

Mam inne zdanie na swoj temat”
»Inaczej o sobie mysle”




/\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
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Konstruktywna krytyka =2 Sloow M ST i
F+U+0O

sg konkretnym opisem tego, co sie dzieje lub co sie
wydarzyto | co budzi negatywne ustosunkowanie.

FAKTY

U . Krytykuje Pan moje kompetencje, nie podajgc
szczegotow”

l U ,,Niezbedne na wczoraj materiaty dostarczyta Pani
dzis, byty przy tym niekompletne”

USTOSUNKOWANIE zwrot oznaczajacy przezywanie negatywnych emocjj,

okreslonej postawy lub zachowania w zwigzku z
zaistniatymi faktami.

l U ,,To uniemozliwia mi zatatwienie Pana sprawy”

U ,,To utrudnia mi dziatanie w obszarze Pani wniosku”

celem jest zawarcie umowy z krytykowang osoba na
dokonanie przez nig zmiany w zachowaniach

OCZEKIWANIA

U Chciatbym, aby...
U Zalezymi....
U Bardzo prosze o....




’\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
Rzeczpospolita

Techniki wspomagajace =2 Moo W LR
asertywne zachowanie

é ,Zdarta

plyta”

é Jujitsu”

% ,Jestem
stoniem”




Techniki wspomagajace
asertywne zachowanie c.d.

é .dopasowanie
energetyczne”

& SWymuszanie
kontaktu”

é Jtechnika 4 krokow




’\ KRAJOWY Rzeczpospolita Sfinansowane przez
é PLAN Polskap P Unie Europejska
=-—_. ODBUDOWY NextGenerationEU

Model asertywnej konfrontacji
przekonan

-

Zmo'




’\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
Rzeczpospolita

Analiza transakcyjna a =2 Moo T L
asertywnosc

Rodzic
Opiekunczy

J Motywuje, troszczy sie, opiekuje sie, przyzwala, dodaje odwagi,
wspiera, pomaga
1 Karze, nagradza, ocenia, krytykuje, ustanawia normy, zasady, wartosci

Rodzic
Normatywny

Jd Zbiera i przetwarza informacje, analizuje, szacuje
prawdopodobienstwo, decyduje, weryfikuje

Dziecko
Przystosowane

1 Przestrzega norm, respektuje innych, rozumie innych
1 Wyraza potrzeby, emocje, pragnienia

Dziecko
sontaniczne

34



/\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
Rzeczpospolita

Analiza transakcyjna 22 Moo

v —

wspieramy innych oS CauttE

o innych

v

motywujemy

v

dajemy przyzwolenia '

dodajemy odwagi

I ”'’SSS““‘’’‘’‘’‘’°OEBEEEEEGGEGHEEEHEEEHEEEEE S



Analiza transakcyjna c.d.

mowimy

innym co jest |
dobre, aco .

Zte

zakazuje

my

v

P —

v

okreslamy
hierarchie
wartosci

bedacw

RODZICU NORMATYM

—

el

v

ustalamy

reguty

funkcjonowa
nia

‘\\ KRAJOWY Rzeczpospolita

PLAN
=~=— opsupowy [ Potke

ustanawiamy

\\' normy

v

stawiamy
granice

l

wyrazamy
opinie
o innych I
swiecie

sugerujemy
Innym co
powinni,

a czego nie
powinni robic

36



##_ KRAJOWY

Analiza transakcyjna c.d. 2

Dorosty
l |

Zbiera informacje Zadaje pytania: jak gdzie kiedy,
Analizuje kto...
Decyduje Operuje faktami
weryfikuje Interesuj3a go rezultaty
Kontakt wzrokowy
Postawa wyprostowana
Zrownowazony
Gtos jasny

I ”''’SSS““‘’‘’‘’‘’‘’°OEBEEEEGGGEHEEEEEEEEE 7



KRAJOWY Sfinansowane przez

® ® ’\ zeczpospolita i )
Ana llza transa kCyJ Na C. d . == AN oy B e e B

wyrazamy emocje
podstawowe, .
takie jak: ztosc, podejmujemy
strac'h', smutek, " ryzyko zmiany
radosc przejawiamy
autonomie
wobec
innych : i .
y Jestesmy otwarci
opi e;amy wychodzimy
sie na ! pricd
intuigji jestesmy :h:'?;tey
. i . tworczy X
odbieramy swiat | wchodzi \
w kontakt ze SWiaterna jestesmy zaangazowani e
poziomie odczuc _robimy rzeczy Jjestesmy
zmystowych z pasja, z autentyczni

wrazen - ;-
namietnoscia

5



/\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
Rzeczpospolita

Analiza transakcyjna c.d. 2 Moo B

stosowanie requt

v grzecznosciowych
przestrzeganie

norm | requt

v
rozwijanie strateqii, ktore
v r
dostosowywanie sie do pozwola uzyskac to, co osoba
warunkow otoczenia chce

I ”''’SSS““‘’‘’‘’‘’°E>E>EHEEEEHHEEEEEHEEEEEEEER S
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Rzeczpospolita
Polska

PRZERWA NA KAWE ©
12:30-12:45
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Sfinansowane przez

Rzeczpospolita

Polska Unie Europejska

NextGenerationEU

Etapy obstugi potencjalnego beneficjenta
programu ,,Czyste Powietrze”

s
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##_ KRAJOWY
==~ PLAN
==~ ODBUDOWY

Od powitania do pozegnania

 Powitanie i nawiazanie kontaktu z wtascicielem
nieruchomosci

Jd Rozpoznanie rzeczywistych potrzeb rozmowcy

d Mowienie ,,jezykiem korzysci” do interesanta -
budowanie poczucia wygranej rozmowcy

J Propozycja rozwigzan w oparciu o rozpoznane
potrzeby

1 Elementy negocjacji z interesantem

1 Narzedzia perswazji oparte na regutach wptywu
spotecznego

J Zakonczenie rozmowy

Unie Europejska . p
NextGenera tionEU

42



Zwroty korzysci =2 loow,
J Tym zyska Pan... J To umozliwi Pani. ...

J To przyniesie Pani... 1 To zapewni Panu...

1 To oznacza dla Pana... 1 Poprzez to skorzysta Pani...
1 To zmniejszy Pana... J Przez to oszczedzi Pan...

L Dzieki temu zwiekszy Pan ... J Z tego wynika dla Pana...

1 Dzieki temu osiggnie Pani... 1 To pozwoli Panu...

1 To podniesie Panu... . Dzieki temu zarobi Pan...

1 To zabezpieczy Panu... J To uchroni Pania...

L Dzieki temu poprawi Pan swoj... [ Dzieki temu bedzie Pan mogt zadbac...
1 To pozwoli zredukowac... 1 To zmaksymalizuje szanse

1 Dzieki temu uniknie Pani...
1 Dzieki temu bedzie Pan mogt rozwinac ...

I ”''’SSS““‘’‘’‘’‘’°OEBEBEEEEEEEEEEGGEHEEEEHEEEHEEEEEE s




"\ KRAJOWY Rzeczpospolita

Reguty wptywu spotecznego =2 Sow

Reguta wzajemnosci "

LUBIENIE
| SYMPATIA

Reguta spotecznego dowodu stusznosci

Reguta zaangazowania i konsekwencji

Reguta autorytetu

©

Reguta niedostepnosci GO

NIEDOSTEPNOSC | KONSEKWENCJA
Reguta sympatii i podobienstwa 3




Trening postepowania w trudnych
sytuacjach z potencjalnym beneficjentem
programu ,,Czyste Powietrze”

epowetze — CZYStepowietrze.gov.pl




- - ’\ gﬁﬁ'ﬂOWY Rzeczpospolita
Badanie gospodarstw domowych w zakresie ZS N B

jakosci powietrza

Co powoduje, ze czes¢ mieszkancow nie rozwaza skorzystania z
programu ,,Czyste powietrze”:

= Wysoki koszt inwestycji - nie stac mnie na to

= Jestem zadowolony z aktualnego zrodta ciepta

= Zbyt wiele formalnosci wiaze sie z wypetnieniem wniosku
= Wymagatoby to wiekszego remontu

= Wysoki koszt pozniejszego uzytkowania

= Mam nieocieplony dom i to nie miatoby sensu

= Nie mam czasu sie tym zajac

= Jestem za stary na takie przedsiewziecia

= Nie wiem od czego miatbym zacza¢

= Nie chce pozbywac sie zrodta wszystkopalnego

4

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Sfinansowane przez

o . . PLAN Rzeczpospolita Unie Europejska
Bada, nie gospodarstw c!omowych w zakresie == v
jakosci powietrza (MKiS 2023 r.)

Powody nieskorzystania z programu ,Czyste Powietrze”

Badanie wsrod gospodarstw domowych uzytkujacych urzadzenia grzewcze na paliwa stale, ktorzy nie skorzystal 2 programu ,Czyste Powletrze”

Diaczego Pan{i) nie skorzystalla) dotychczas 2 Programu Priorytetowego Czyste Powietrze? Prosze 0 wskazanie przyczyn.

"v "'.‘.- ‘\"- 2280

TOP3 Pozostate odpowiedzi
41% @ Brak érodkéw finansowych E lﬂ@ 179% Za niski poziom dofinansowania
24% ¥ Zbyt skomplikowana dokumentacja : @ 16% :“b: :::;do" ,nw. £ “: BT S0 DS
'Q,Q, o dofinansowanie :
: @ 14% Nie uwatam, te moje domowe ogrzewanie
20% @ Nie wiedzialam/em o programie : wymaga modernizacji
E @ 6% Inne
! | ~ -

| werod innych odpowiedzi znalazly sie:
' Nie spelniam warunkow” oraz

' JOd niedawna jestem wiascicielem tej
: nieruchomosci”




Badanie gospodarstw domowych w zakresie S U g S

jakosci powietrza c.d. (MKi$ 2023 r.)

36T
Dofi i h C P - ” -
orfinansowanie w ramacn programu ,, zyste owietrze ey ~&
Badanie wirdd gospodarstw domowych utytkujgeych urzadzenia grzewcze na paliwa state, ktorzy nie skorzystali 2 programu ,Czyste Powietrze” CO”SU"’

Czy styszal(a) Pan{i) o zwiekszonym dofinansowaniu 2 Programu Priorytetowego Czyste Powietrze, ktére moina pozyskaé na przeprowadzenie
kompleksowe] termomodernizacji budynku (wymiany starego kotla na paliwa stale, ocieplenie przegrod oraz wymiana stolarki okiennej i drzwiowej)?

Lo ‘r_"_tr;q A '1_1{'20'1J._v wytord

» Tak

" Nie




Badanie gospodarstw domowych w zakresie =
jakosci powietrza c.d. (MKiS 2023 r.)
39T
Przedsigwzigcia, jakich miataby dotyczy¢ dofinansowana termomodernizacja _ .
Badanie wirod gospodarstw domowych uzytkujgcych urzadzenia grzewcze na paliwa state, ktorzy nie skorzystali z programu ,Czyste Powietrze” consult

W przypadku checi skorzystania z dofinasowania t Programu Priorytetowego Czyste Powietrze, jakich przedsiewzied mialaby dotyczyc
termomodernizacja?

Pytovue jednokrotnego wyboru

» Wymiany kotia na paliwo stale na ekologiczne roddo cepla

Wymiany kotia na paliwo stale na ekologicene brddio cepls wraz
7 panelams fotowoltalcznymi Jub kolektorami sloneczrymi

» Wymiany kotla na paliwo state na ekologiczne 1roio ciepta wraz
I prreprowadzeniem kompleksowe) termomodernizacg budynku

= Tylko montaz paneh fotowolitaicznych

» Tylko preeprowadienie termomodernizacy budynku (ocieplenie
przegrod, wymiana okien | dere)

progromy Cryste Powwelree”, n=120
Fundusre T Murrsstenitee
’ ey e e ez [

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU

49



KRAJOWY

Badanie gospodarstw domowych w zakresie
jakosci powietrza c.d. (MKi$ 2023 r.)

g

Wsparcie w uzyskaniu dofinansowania

Badanie wirod gospodarstw domowych uiytkujgcych urzgdzenia graewcze na paliwa stale, ktorzy nie skorzystali z programu Cryste Powietrze”

W przypadku checi skorzystania z dofinasowania z Programu Priorytetowego Czyste Powietrze czy potrzebowataby Panli) pomocy w wypetnieniu
wniosku o dofinansowanie ?

|"_.-.'|:.'l':'.g'.:ll:._l':.'._lr'll_':_;._l'.l.-'_.-lj.-.:ll:.
" Tak
Mipe
= Mie wierm, trudno possied e
-:'.:l'.'.-'l:'.-.'.-.l'.'.:l:1_||'|'-'l.' Baagnd. Koy SOMNECFION SEMTEENDC T PrEFeeTI Crysie Posaswtrney, na ]

Fundere 4
R e f peoriaadiby
Euir popety ko
i e teacss [ Potsia 2,

Rzeczpospolita

PLAN
opsupowy [ Potske

L5H

ay ~&
consuli

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Badanie gospodarstw domowych w zakresie =S o
jakosci powietrza c.d. (MKi$ 2023 r.)

g3H!
Wsparcie w uzyskaniu dofinansowania

Badanie wirdd pospodarstw domowych uiytkujgoych urzgdzenia grzewcze na paliwa state, ktdrzy nie skorzystall z programu Czyste Powietrze”

ey ~=
consuli

Od kogo oczekiwal{a) by Panii) pomocy przy wypelnieniu wniosku o dofinansowanie w PPCP?

Fytmnie jfednokralnego wytaru

Urzganika gény | -

Pracownika firrery, spreedajace] systemy greeweze [T 0%

Fracoramnika 1.||"|'|'|'|' AT ErIme), wybrame] proe? narddowy _ 1%
Tundust achrony irodoasiks | gospoderks wodne

Urzednika opieki spolecine) [ 3%

Praedstawiciela fundach ekologicene] | 1%

Frzedstawioela badciola lub innego rwigzku wyrnariaowego I 1%

Nie wierm, trudno powiedried. [ 5%

Furnsiore SR ¥ e ey
ﬂ Eurnpegisk 2 - m&lﬂpﬂlu K v | Sk 3 . ‘I_E'_:_m"_t' -

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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Badanie gospodarstw domowych w zakresie =
jakosci powietrza c.d. (MKi$ 2023 r.)

Powody, dla ktorych badani chcg zmodernizowac system grzewczy

Badanie wsrod gospodarstw domowych uzytkujacych urzadzenia grzewcze na paliwa state, ktorzy nie skorzystall z programu ,Cryste Powietrze”

Co najbardzie) sprawia, ze chce Panli) przeprowadzic modernizacje systemu grzewczego?

v"';{';;l ) WYL

19% 42%

Poprawa jakosci powietrza

Poniewaz wszyscy
modernizujg swoje systemy

Oszczednosci w przysziosci W miejscu mojego rrewces, takie sie nad tm
(czynnik ekonomiczny) zamieszkania & z;stanaw:m
(czynnik ekologiczny) :
(czynnik spoteczny)

Funousre - " Manusterytwo ;
ﬁ Eaneaiie g et e s istocea

Rzeczpospolita

- Polska

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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KRAJOWY .
Rzeczpospolita

PLAN
opsupowy [ Potske

g

Badanie gospodarstw domowych w zakresie
jakosci powietrza c.d. (MKi$ 2023 r.)

36T
Obawy zwigzane z niska jakoscig powietrza w miejscu zamieszkania

Badanie wirdd gospodarstw domowych uzytkujgcych urzgdzenia grzewcze na paliwa state, ktorzy nie skorzystali z programu Czyste Powietrze”

- 0 -
ey ~=
consull

Czy ma Pan/Pani obawy zwiazane z nieodpowiednia jakoscia powietrza w miejscu zamieszkania?

» Tak
- Nie
* Nie wiem, trudno powiedziec
51%
A 0 W { B
Funousre Rrecrposooti f Minatentes Unia .
’ ‘“'M““' - Polskas - Khrraty) | Seodowinhg ,Ffjpw‘"“‘“

Sfinansowane przez
Unie Europejska
NextGenerationEU
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KRAJOWY Sfinansowane przez

o . . PLAN Rzeczpospolita Unie Europejska
Bada, nie gospodarstw domgwych w zakresie == v
jakosci powietrza c.d. (MKiS 2023 r.)

=1HT
Obawy zwigzane z niska jakoscia powietrza w miejscu zamieszkania

Badanie wirdd pospodarstw domowych utytkujgoyeh urzgdzenia grzewcze na paliwa state, ktdrzy nie skorpystali z programau Crvste Powietrze”

—
|

.-l -

et

-

—

21 (e

lakie 53 to obawy?

s
71% :r:' Problemy z oddychaniem
61% @ Negatywny wphyw na moje samopoczucie
25% EZE Problemy rozwojowe u dzieci oo TTTTTT
| Werod innych odpowiedi I
wikaywano obaweg o swoje
: drowie Oraz Smog. I
19% !H! Skaienia produktdw rolnych ! |
— = __.||' - S . .
;o
o
7% @ Inne ~

Fii Mo e " P plredembecs :
£ L Lviid Ecris o1 4
R e L
rd - T k- e T =
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Wystagpienia publiczne
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| .
== reapogelta SO

Zhaj] stuchacza swego S A0 g e
extGenerationEU

Co chciatby
ustyszec?

Dlaczego miatby

chciec Cie stuchac? Jakie ma potrzeby?

Czy posiada juz
wiedze w tym
temacie?

Czego oczekuje od
Ciebie?

Czy ma juz jakas

: B
Chcesz jg zmienic: opinie?



N KRAJOWY — pjeczpospo lita

Wazne zasady przy =R —
wystapieniach publicznych

- 1 Co chce osiagnac?
5 = J Jaki mam cel?

a ] J Ile mam czasu?
> A J Co chce przekazac?

J W jakiej formie?

Fazy procesow grupowych - przyktady i reakcje

I O Faza biernosci
| ; d Faza roznicowania
J Faza ataku na lidera




’\ KRAJOWY Rzeczpospolita Sfinansowane przez

¢ PLAN Unie Europejska
Figury retoryczne i e

d Porownania

* Przekaz tradycyjny: Wedtug danych WHO przez oddziatywanie smogu w
Polsce rocznie przedwczesnie umiera 50 tys. osob.

* Przekaz zfigura retoryczng: Wedtug danych WHO przez oddziatywanie
smogu w Polsce rocznie przedwczesnie umiera 50 tys. 0sob, to tak jakby z
mapy Polski znikato miasto wielkosci Zor na Slasku.

Narracja

Polega na:

Zamianie czasu przesztego i w terazniejszy
Przytaczaniu potocznych wypowiedzi

Stosowaniu mowy bezposredniej zamiast posredniej

SN 'O

Przekaz tradycyjny: W zesztym roku rozmawiatem z dyrektorem i
powiedziatem mu, ze powinniSmy wreszcie sie porozumiec.

= Przekaz zfigura retoryczng: W zesztym roku rozmawiatem z dyrektorem i
mowie mu; ustalmy wreszcie zasady naszej wspotpracy.




’\ KRAJOWY Rzeczpospolita Sfinansowane przez

¢ PLAN Unie Europejska
Figury retoryczne = ooowr [ S ek

1 Zapowiedz:
= Przekaz tradycyjny...

= Przekaz z figura retoryczna: Bedziecie Panstwo zaskoczeni, jesli
powiem, ze...

J Pytania retoryczne:

= Przekaz tradycyjny: Nie powinnismy akceptowac ztego stanu
powietrza w naszym miescie.

= Przekaz z figura retoryczna: Czyz mozemy akceptowac tak zty
stan powietrza w naszym miescie?

d Aluzja:

* Przyktad: Nawet nie wypada mi ttumaczyc¢ Panstwu, jakie beda
konsekwencje utrzymywania sie tej sytuacji.

5
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NextGenerationEU

Rzeczpospolita
Polska

Wspotpraca z wtodarzem
wojtem, burmistrzem
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’\ KRAJOWY . Sfinansowane przez
N Rzeczpospolita Unie Europejska

W jaki sposob warto wesprzec =2 Soow I S i
dziatania ekodoradcow?

J Docenienie dziatan w obszarze poprawy
jakosci powietrza - informacja zwrotna dla
ekodoradcy

J Obrona decyzji ekodoradcow podczas
spotkan z mieszkancami

1 Nagtasnianie efektow dziatan ekodoradcow
wsrod spotecznosci lokalnej

J Uswiadamianie mieszkancom roli osob
odpowiedzialnych za poprawe jakosci
powietrza

1 Uswiadamianie mieszkancom z czego
wynikaja ewentualne konsekwencje dla nich
w kontekscie kontroli

—61




— KRAJOWY Rzeczpospolita

W jaki sposob warto wesprzec =2 Sloon
dziatania ekodoradcow? c.d.

. Wsparcie w rozwigzywaniu problemow
zwigzanych z praca Ekodoradcow

1 Zapewnienie warunkow do efektywnej pracy
- czas przeznaczony na wykonywanie zadan
Ekodoradcy

1 Zapewnienie narzedzi pracy

J Zwiekszenie wydatkow na przeprowadzanie
kontroli - wynajem dronow

J Utatwienie urzednikom przeprowadzania
kontroli poprzez wspotprace z policja

1 Szkolenie pracownikow w zakresie dotacji,
dofinansowan do wymiany zrodta ciepta

I ”''’SSS““‘’‘’‘’‘’°OE>EEEGGEHEEEEEEEEE &2




Dziekujemy za uwage!

Zachecamy do wypetnienia ankiety poszkoleniowej,
ktorg wysytalismy wraz z linkiem do dzisiejszego szkolenia.

czystepowietrze.gov.pl
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