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KOMUNIKACJA Z KLIENTEM — STYLE | BARIERY

szkolenie online,
terminy do wyboru: 20 stycznia lub 10 marca 2026 r.

Wyktadowca

Jezykoznawca i ekspert w zakresie komunikacji oraz prostego jezyka. Jest cztonkiem Rady Jezyka
Polskiego przy Polskiej Akademii Nauk i pracownikiem naukowym w obszarze komunikacji medialne;j.
Autor licznych publikacji dotyczacych komunikacji spotecznej, prostego jezyka, dostepnosci informacji
i kultury jezyka. Prowadzi szkolenia dla instytucji publicznych i sektora biznesowego w zakresie
komunikacji empatycznej, prostego jezyka oraz nowoczesnych strategii komunikacyjnych. Posiada
szerokie doswiadczenie we wspdtpracy z administracjg publiczng, w tym instytucjami rynku pracy.

Program

Opis szkolenia

Szkolenie skierowane jest do pracownikdw administracji publicznej i dotyczy wspodtczesnych styldw
komunikacji z klientem, barier komunikacyjnych oraz sposobdéw ich ograniczania w codziennej pracy
urzedniczej. Program zostat opracowany na podstawie analizy potrzeb uczestnikéw, doswiadczenia
trenerskiego oraz aktualnych wymagan prawnych i standardéw komunikacyjnych. Zajecia realizowane sg
w formule online z wykorzystaniem interaktywnych narzedzi.

Cele szkolenia
Cel ogdlny
Przygotowanie uczestnikow do swiadomego i skutecznego komunikowania sie z klientem poprzez
rozpoznawanie styldow komunikacyjnych, przetamywanie barier oraz stosowanie nowoczesnych,
empatycznych i inkluzywnych form komunikacji w kontaktach stacjonarnych i zdalnych.
Cele szczegétowe:
e przeprowadzenie samooceny witasnego stylu komunikacji, poziomu stresu oraz czynnikdéw ryzyka
wypalenia zawodowego,
e rozpoznawanie stylow myslenia i dziatania oraz ich wptywu na relacje z klientem,
e ocenianie stylu komunikacji klienta i dobér adekwatnych strategii kontaktu,
e identyfikowanie i ograniczanie barier komunikacyjnych, w tym stereotypow i automatyzmow,
e stosowanie komunikacji empatycznej, bez przemocy i inkluzywnej zgodnie z aktualnymi
wymaganiami prawnymi,
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e wzmacnianie swiadomosci wiasnych postaw i ksztattowanie odpowiedzialnych zachowan
w relacji urzad—klient.
Efekty uczenia sie
Wiedza
Po szkoleniu uczestnik:
e zna wiasny styl komunikacji oraz czynniki wptywajgce na skutecznos¢ kontaktu z klientem,
e rozréznia style myslenia i dziatania oraz rozumie ich znaczenie w komunikacji,
e charakteryzuje style komunikacyjne klientéw (pasywny, agresywny, asertywny, pasywno-
agresywny, posredni),
e rozumie mechanizmy powstawania barier komunikacyjnych i sposoby ich ograniczania,
e zna zasady komunikacji empatycznej, bez przemocy i inkluzywnej,
e orientuje sie w aktualnych wymaganiach dotyczgcych dostepnosci i neutralnosci ptci.
Umiejetnosci
Uczestnik:
e przeprowadza autodiagnoze stylu komunikacyjnego i poziomu stresu z wykorzystaniem narzedzi
online,
e dostosowuje sposéb komunikacji do stylu klienta, rowniez w kontaktach zdalnych,
e rozpoznaje i ogranicza bariery komunikacyjne w pracy online i stacjonarnej,
e stosuje zasady komunikacji empatycznej i inkluzywnej w codziennej pracy,
e wykorzystuje narzedzia i techniki wspierajgce skuteczng, partnerskg komunikacje.
Kompetencje spoteczne
Uczestnik:
e Swiadomie obserwuje wtasne zachowania komunikacyjne i ich wptyw na relacje z klientem,
e krytycznie analizuje stereotypy i automatyzmy w kontaktach z klientami,
e ksztattuje postawe otwartosci, empatii i szacunku wobec réznorodnych klientdw,
e podejmuje odpowiedzialne dziatania zgodne z zasadami réwnosci i wigczania.

Ramowy program szkolenia
Modut | — Style i uwarunkowania komunikacji
1. Testy autodiagnostyczne
e poziom stresu, wypalenia zawodowego, styl komunikacji
e omodwienie wynikdw w formie dyskusji
2. Style myslenia i dziatania a komunikacja z klientem
e rdznice w komunikacji i ich znaczenie w relacji z klientem
e dostosowanie stylu komunikacji do sytuacji i kanatu
Modut Il - Praktyczne aspekty i bariery komunikacyjne
1. Ocena stylu komunikacyjnego klienta
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o style: pasywny, agresywny, asertywny, pasywno-agresywny, posredni
o przyktady i dobre praktyki pracy w kontaktach online i stacjonarnych
2. Bariery w komunikacji
e automatyzmy i stereotypy: osgdzanie, dawanie rozwigzan, unikanie troski
e Swiadomosc¢ wiasnej komunikacji i jej wptyw na klienta
e komunikacja z osobami o szczegdlnych potrzebach psychicznych i fizycznych
e strategie ograniczania stereotypdw i automatyzmow w praktyce online
3. Nowoczesne podejscia do komunikacji
e komunikacja bez przemocy (NVC), empatyczna, inkluzywna
e wymagania Europejskiego Aktu o Dostepnosci (EAA)
e neutralnos¢ ptci w procesie rekrutacyjnym
e Cwiczenia praktyczne i dyskusje

Metoda pracy

Wyktad z prezentacja, dyskusja i analiza przypadkéw w interaktywnych ¢wiczeniach grupowych.
Materiaty szkoleniowe

Uczestnicy otrzymujg komplet materiatdw w formie elektronicznej, w tym prezentacje, case study
i odwotania do Zrddet.

Sposdb i forma zaliczenia

Warunkiem ukonczenia szkolenia jest obecnosc¢ i aktywny udziat w éwiczeniach praktycznych.

Wsparcie uczestnikow

Koordynator dostepny podczas szkolenia; po jego zakonczeniu mozliwy kontakt z wyktadowca
i dodatkowe materiaty.

Reklamacje

Obowiazuje procedura reklamacyjna zgodnie z regulaminem dostepnym na stronie www.ccku.pl

Informacje organizacyjne
Koszt udziatu w szkoleniu: 500 zt/os. brutto

Cena obejmuje: udziat w szkoleniu, materiaty dydaktyczne i zaswiadczenie o ukoriczeniu szkolenia
w wersji elektroniczne;.

CZAS TRWANIA: 5 godzin (9.00 — 14.00)

WYMAGANIA - facze internetowe o wystarczajgcej przepustowosci
SPRZETOWE: - komputer/laptop/smartfon umozliwiajgcy komunikacje online
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- oprogramowanie do komunikacji online
- kamera internetowa (opcjonalnie)

Koordynator szkolenia: Jacek Kalisz (601 092 094), mejl: jk@ccku.pl
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