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CURS: Dezvoltarea abilitatilor de comunicare si relatii publice.

AGENDA
Perioada: 2025
Locul: sediul Serviciului Fiscal de Stat din str. Teilor 7/2.
Durata: 16 ore ac.
Beneficiari: Functionari publici SFS
Formator: Valentina lli, Business-formator licentiat cu certificat european

Organizatori:

Serviciului Fiscal de Stat, SBC-Proiect S.R.L.

Scopul cursului:

Dezvoltarea abilitatilor de comunicare si relatii publice

Obiectivele cursului:

Dezvoltarea abilitatilor de comunicare si relatii publice.
Aplicarea diferitori tipuri de comunicare (verbala/ scrisa/non -
verbala, formala/informala, etc.) in cadrul mai multor medii si
contexte

Ziua, data Durata activitatii Activitati, teme
Ziua 1 09.00 —9.30 Partea introductiva:
- prezentarea
- scopul si obiectivele cursului
- prezentarea participantilor
- sinteza temelor cursului
9.30-10.45 Conceptul de baza al culturii deservirii
contribuabililor
e Setul KSA (knowledge, skills, attitudes) necesar
in interactiunea specialist — contribuabil
¢ Factori si elemntele cheie care fac diferenta dintre
deservirea calitativa si deservirea proasta
e Cum se formeaza imaginea si reputatia
organizatiei, constientizarea rolului fiecarui
angajat in acest proces
10.45-11.00 Pauza de cafea
11.00 - 12.00 Conceptul de baza al culturii deservirii
contribuabililor
¢ Relatia publica prin adaptarea unei gandiri si
atitudini orientate catre contribuabil
12.00 — 13.00 Pauza de pranz
13.00 — 14.45 Comunicarea eficienta in relatii publice




o Norme si standarde la toate etapele de
interacsiune cu contribuabilii: de la salut, pana la
plecarea acestuia

e Comunicarea formala si informala, specificul si
diferente

e Locul si rostul comunicarii formale si informale Tn
interactiunea cu contribuabilii

14.45 —15.00 Pauza de cafea
15.00 - 16.30 Comunicarea eficienta in relatii publice
e Transmiterea si receptionarea informatiei:
fenomene si legitati
e Greseli de comunicare care au impact negativ si
metode de a le evita
Ziua 2 09.00 - 10.45 Comunicarea eficienta in relatii publice
e Comunicarea de tip "usa deschisa” si evitarea
comunicarii de tip "usa inchisa”
e Comunicarea scrisa: structura, volumul si tipul de
comunicare.
10.45-11.00 Pauza de cafea
11.00 - 12.00 Comunicarea telefonica
o Diferentele esentiale dintre comunicarea
telefonica si comunicarea "fata in fatad” — riscuri si
avantaje
¢ Aplicarea complexa a tehnicilor verbale si
paraverbale in conversatie
12.00 — 13.00 Pauza de préanz
13.00 — 14.45 Comunicarea telefonica
e Aplicarea tehnicilor de ascultare activa —
clarificarea solicitarii
¢ Gestionarea dialoguluii cu ajutorul intrebarilor
relevante
14.45 —15.00 Pauza de cafea
15.00 - 16.30 ¢ Metode de eficientizare a consultatiilor telefonice
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