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Savoir-vivre

• to właściwe zachowanie w określonych miejscach i sytuacjach

• dobre maniery to podstawa, świadczą o naszym wychowaniu i kulturze 

osobistej

• dobre wychowanie w życiu codziennym przynosi wiele korzyści, ludzie, 

wokół nas będą przyjaźniej nastawieni, a to wpłynie na polepszenie 

wzajemnych kontaktów.



Złota zasada:

Starajmy się każdego traktować tak, 

jak sami chcielibyśmy być 

traktowani



Komunikacja
– podstawa kontaktu z drugim człowiekiem



Pierwsze wrażanie



Pierwsze wrażanie                 

Potencjalny rozmówca wyrabia sobie o Tobie opinię w ciągu 
pierwszych sekund od poznania.

Efekt halo – tendencja do automatycznego oceniania rozmówcy.

➢ anielski efekt halo – pozytywna    ocena rozmówcy

➢ szatański efekt halo – negatywna ocena rozmówcy

Dobre pierwsze wrażenie można zrobić tylko raz!



Komunikacja

• Gesty

• Intonacja

• Słowa



Komunikat werbalny

• treść wypowiedzi, słowa



Komunikat para - werbalny

• cechy wokalne głosu

• ton

• barwa

• wysokość głosu

• modulacja

• tempo mówienia

• interferencje wokalne

• dźwięki wokalne -„uf ”, „ach”„...eee” itp.



Komunikat niewerbalny

• mowa ciała

• mimika

• gesty

• ruchy ciała

• samoprezentacja człowieka

• wygląd fizyczny

• budowa ciała

• Ubranie

• Fryzura

• makijaż

• dotyk uścisk dłoni, poklepywanie, obejmowanie

• zachowanie dystansu i relacji przestrzennych między komunikującymi się osobami

• wykorzystanie czasu, jako sygnału komunikacyjnego, np. oczekiwanie, punktualność, czas trwania jakiegoś
zdarzenia),

• elementy otoczenia takie jak: temperatura, oświetlenie, kolory



Burza mózgów

• Jak się przygotować na wizytę w urzędzie

• Jak zachowywać się w urzędzie

• Czego unikać



Dobre rady
przed wyjściem do urzędu

• Zadbaj o wygląd zewnętrzny (ubiór, fryzura, makijaż) bądź skromny 

elegancik, czysty, tradycyjny, zadbany, zdrowy

• Na umówione spotkanie przychodź zawsze punktualnie

• Zabierz potrzebne dokumenty 

• Uśmiech oraz pozytywne nastawienie pomogą załatwić sprawy pozytywnie



Dobre rady w urzędzie

1. Jeżeli nie wiesz gdzie załatwić sprawę zapytaj w 
informacji

2. Skieruj się do odpowiedniego pomieszczenia

3. Przywitaj się

4. Uśmiechnij się

5. Patrz w oczy rozmówcy

6. Zachowuj otwartą postawę

7. Postaraj się jak najlepiej przedstawić problem z 
którym przychodzisz

8. Mów spokojnie zrozumiały językiem

9. Używaj stosownego słownictwa

10. Słuchaj aktywnie

11. Staraj się odpowiadać pełnymi zdaniami

12. Zwróć uwagę na dokumenty, które podpisujesz

13. Dopytaj jeżeli czegoś nie rozumiesz

14. Podziękuj



Czego unikać w urzędzie

• Zachowań agresywnych, niekulturalnych, niestosownych

• Ignorancji, bierności, braku uprzejmości

• Załatwiania sprawy w niewłaściwym pokoju

• Używania telefonu

• Żucia gumy

• Niestosownego ubioru

• Kłamstwa

• Udawania, że rozumiem, kiedy czegoś nie wiem

• Podpisywania dokumentów, których nie przeczytamy



Odgrywanie ról: doradca klienta - bezrobotny

• Ćwiczenie w parach scenka dot. zachowania w urzędzie



Kanały komunikacji



Pismo do urzędu

• Ćwiczenie – wypełnianie karty potrzebnej do rejestracji

• Prawidłowe adresowanie koperty



Dziękuję za uwagę ! 


