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Wizerunek

B Wizerunek to ,,sposob, w jaki dana osoba lub rzecz jest
postrzegana i przedstawiana” (Stownik Jezyka Polskiego)

B Wizerunek urzednika to nie tylko jego ubior, ale tez sposob
komunikacji, zachowanie wobec interesantow,
wspotpracownikow i przetozonych, punktualnosc |
rzetelnos¢ w wykonywaniu obowigzkow

B Wizerunek urzedu jest budowany kazdego dnia przez jego
pracownikow

W Wizerunek urzedu to jego spoteczna wizytowka - swiadczy
o kulturze organizacyjnej, profesjonalizmie kadry oraz
jakosci kontaktu z mieszkancem



Savoir-vivre: czym jest?

M Savoir-vivre = sztuka zycia (z jezyka
francuskiego savoir - wiedziec, vivre -
zy€)

B ,zasady wtasciwego zachowania sie w
towarzystwie; tez: znajomos¢ tych
zasad i umiejetnosc ich stosowania”
(Stownik Jezyka Polskiego)

B Podstawg savoir-vivre jest szacunek
dla drugiego cztowieka

B Na zasady savoir-vivre wptywa
kultura, zatem mogg roznic sie w
zaleznosci od regionu



Savoir-vivre w srodowisku
zawodowym

B Etykieta w pracy nie jest uniwersalna -
ksztattuje jg specyfika instytucji,
otoczenia i rol stuzbowych

B W réznych srodowiskach mogg
dominowa¢ odmienne sposoby
komunikacji, ubioru i relacji

B Przyktady: zasady etyki korpusu
stuzby cywilnej (m. in. zasada
godnego zachowania), wybrane
kodeksy etyki pracownikow
samorzgdowych (m.in. dotyczgce
zachowania w miejscu pracy i poza
nim)



Po co nam znajomos¢
zasad etykiety w urzedzie?

. ﬁ = — (i I e
r : I T 7 B Budowanie zaufania obywateli do

urzedu

B Wzmacnianie profesjonalnego
wizerunku pracownika i urzedu

B Utatwienie codziennej komunikacji i
zapobieganie konfliktom

B Zarzadzanie relacjami wewnetrznymi

B Reprezentowanie urzedu na zewngatrz
(delegacje, wydarzenia, spotkania,
wizyty)

B Dobre maniery to ,,bezpieczenstwo
wizerunkowe”




Konsekwencje naruszen
zasad savoir-vivre'u

B Konsekwencje osobiste dla
pracownika: utrata zaufania
przetozonych i wspotpracownikdw,
zahamowanie rozwoju kariery
zawodowej

B Konsekwencje dla urzedu
(organizacji): pogorszenie jakosci
obstugi, ryzyko powielania
niepozgdanych wzorcéw przez innych
pracownikow, konflikty miedzyludzkie,
negatywne opinie - utrata zaufania
mieszkancdw, utrata reputacji w
kontaktach JST ze wszystkimi
interesariuszami




Eleganckie powitania i pozegnania



Porzgdek ma znaczenie - gtdwne zasady

Zasada pierwszenstwa (precedencja)

Zasada starszenstwa

Zasada wzajemnosci

Zasada tolerancji
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Zasady pierwszenstwa

B Przedstawianie sie (osoba nizsza
rangg przedstawia sie osobie wyzsze]

ranga)
B Przedstawianie kogos (nalezy
przedstawi¢ wspotpracownika

klientowi, nalezy przedstawic
podwtadnego przetozonemu)

B Wchodzenie do restauracji (wyjatek!)

B Wchodzenie po schodach (osoba
wyzsza rangg wchodzi po schodach
jako pierwsza)

B Schodzenie po schodach (osoba
nizsza rangg schodzi jako pierwsza)
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Zasady pierwszenstwa

B Winda (osoba wyzsza rangg wchodzi do
windy jako pierwsza, ale winde jako
pierwsza opuszcza osoba stojgca
najblizej drzwi)

W komunikacji publicznej, windach i
innego rodzaju pomieszczeniach
pierwszenstwo majg wychodzgcy przed
wchodzgcymi

W sytuacjach nieoficjalnych: kobieta jako
pierwsza podaje dton mezczyznie, osoba
starsza jako pierwsza podaje dton
osobie mtodszej, ale - to osoba mtodsza
lub mezczyzna powinni przywita¢ osobe
starszg lub kobiete
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Usciski dtoni

B Osoba wyzsza rangg wycigga dton jako
pierwsza

B W kontaktach stuzbowych o tym, kto ma
pierwszenstwo, decyduje jego funkcja

B W sytuacjach oficjalnych nie podajemy
dtoni przez biurko lub stét

B Nie podajemy dtoni w toalecie

B Jesli ktos ma brudne lub zajete dtonie
lub nie chce uscisku, to nie nalegamy

B W przypadku spotkan grupowych -
unikamy ,tancuszka usciskow”

B Ucatowanie dtoni jako gest niezalecany
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N ty"

Przejscie na

/
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B Kontakty stuzbowe

\

B Kontakty osobiste

B Konsekwencje przejscia na ,ty”
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Wizytowki

B Wymiary wizytowki: 50x90 mm
B Zawartosc klasycznej wizytowki
M Prostota i elegancja

B Nietypowe formy wizytowek

B Wizytowniki

B Wreczanie wizytdwek
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Pozegnania

B Odwrdcenie porzgdku powitania
B Wychodzenie po angielsku/francusku

B Wychodzenie z przyjecia zasiadanego
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Etykieta konwersacji



Komunikacja

B Komunikacja werbalna (dobor stéw,
styl wypowiedzi, formy
grzecznosciowe, ton gtosu, tempo
mowienia, akcentowanie, aktywne
stuchanie)

B Komunikacja niewerbalna (mimika,
gesty, postawa ciata, kontakt
wzrokowy, dystans, ubiér)

B Rozpoczynanie rozmowy (smal talk) -
bezpieczne tematy ,na start”

B O czym nie rozmawia¢ w srodowisku
zawodowym? - tematy drazliwe i
ryzykowne
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Jezyk

B Kultura jezyka - wyraz szacunku
wobec rozmowcy

B Stosowanie zasad jezyka
niedyskryminujgcego

B Unikanie jezyka potocznego, ironii,
oceniania

B Uzywanie poprawnych form
gramatycznych i grzecznosciowych

B Dostosowanie stylu wypowiedzi do
sytuacji formalnej
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Rozmowa telefoniczna

B Najlepsze pory rozmow
telefonicznych

B Rozpoczecie rozmowy: powitanie i
przedstawienie sie

B Tres¢ rozmowy: koncentracja na
istotnych tematach

B Rozmowa tgczona przez sekretariaty
B Oddzwanianie
B Poczta gtosowa

B Wyciszanie/wytgczanie telefonu
komoérkowego podczas spotkan

B Oczekiwanie na wazny telefon
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Etykieta stroju



Typy strojow

B Stroj nieformalny (informal dress /
business dress)

B Stroj koktajlowy (semi-formal dress)

B Stroj formalny (formal dress / stroj
ceremonialny / stroj wieczorowy /

wizytowy)
B Ubior dostosowujemy do okolicznosci
- Zazwyczaj zostaniemy

poinformowani o wymogu stroju w
zaproszeniu

22



Ubior meski

B Stréj nieformalny: garnitur i krawat

B Strdj koktajlowy: ciemny garnitur,
biata koszula, stonowany krawat

B Stroj formalny: jaskotka, smoking lub
frak
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Ubior zenski

B Stroj nieformalny: krétka sukienka,
kostium ze spodnicg lub spodniami

B Stroj koktajlowy: sukienka koktajlowa

B Stroj formalny: kostium z krotka
spddnicg (jako odpowiednik jaskotki),
dtuga suknia/suknia balowa
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Dodatki

B Buty

B Torebki

M Bizuteria

B Kapelusze

B Apaszki, chusty, poszetki
B Skarpetki

B Szelki

B Spinki
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Btedy w ubiorze

Przeswitujgce ubrania Niedopasowany garnitur

Zbyt wysoki obcas butéw Koszula z krotkim rekawem do
garnituru

Zbyt duzo bizuterii Brak krawata

Makijaz niedostosowany do okazji Krawat zawigzany fabrycznie

Sportowa torebka Zbyt krotkie skarpety

Brak rajstop Spinka do krawata

Niedostosowanie dtugosci spodnicy do Poszetka w kolorze lub wzorze krawata
okazji
Widoczne metki, zabrudzenia lub zagniecenia ubran
Nieodpowiednie lub brudne obuwie
Nadmiar ozdob

Nadmiar koloréw lub wzordw
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Organizacja spotkan i uroczystosci



Planowanie spotkania

B Nalezy uwzglednic charakter
spotkania, przewidywang liczbe
uczestnikow, range gosci oraz
mozliwosci lokalowe

B Miejsce powinno by¢ dostosowane do
rodzaju relacji formalnych lub
nieformalnych

B Zaleca sie zachowanie porzadku i
estetyki przestrzeni, w ktérej odbywa
sie spotkanie
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Wizyty w siedzibie
urzedu

B Jesli jesteSmy gosciem, obowigzuje
nas punktualne przybycie na
spotkanie, poniewaz spdznienie moze
zosta¢ odebrane jako brak szacunku
dla gospodarza i innych uczestnikéw

B Gospodarz powinien osobiscie
powitac gosci najwyzszej rangi przed
wejsciem do budynku lub w jego holu

B Goscie nizszej rangi powinni zostac
uprzejmie przywitani przez
wyznaczonego pracownika
gospodarza a nastepnie
odprowadzeni do miejsca spotkania
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Pierwsze gesty uprzejmosci

B Warto zadbac o komfort gosci jeszcze przed rozpoczeciem rozmowy

B Propozycje kawy lub herbaty sktada wspotpracownik gospodarza podczas
oczekiwania gosci w sekretariacie lub gospodarz bezposrednio przed
rozpoczeciem spotkania

B Powitanie zawsze odbywa sie na stojgco - jest wyrazem szacunku i
profesjonalizmu

B UScisk dtoni jest zalezny od kontekstu i zwyczajéw (nalezy dostosowac sie do
goscia)

B Powitanie powinno by¢ uprzejme: nalezy uzy¢ odpowiednich tytutow i funkgji

B Po powitaniu gospodarz zaprasza gosci do zajecia miejsc: najwazniejszy gos¢
zajmuje miejsce honorowe
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Przebieg spotkania

B Rozpoczecie spotkania: na poczgtku gospodarz przedstawia
wspotpracownikdw, a nastepnie gos¢ swoich wspotpracownikow (z
uwzglednieniem precedencji)

B W trakcie spotkania: W przypadku przedtuzajgcego sie spotkania i odbiegania
od tematu wyznaczony wspotpracownik moze przypomniec gospodarzowi o
innych zobowigzaniach

B Zakonczenie spotkania: Gospodarz dziekuje za spotkanie i odprowadza goscia
do drzwi sali, w ktérej odbyto sie spotkanie, a nastepnie wspdtpracownicy
odprowadzajg goscia do wyjscia z budynku. W przypadku gosci szczegdlnej
rangi: gospodarz osobiscie odprowadza ich do wyjscia z budynku
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Przygotowanie uroczystosci publicznej

B Opracowanie scenariusza (przebieg wydarzenia, podziat rél, ustalenie
kolejnosci powitan, wystgpien, elementow formalnych)

B Przygotowanie oprawy ceremonialnej, wizualnej i medialnej (flagi, banery,
nagtosnienie, scena, obecnos¢ prasy, fotografie, komunikaty informacyjne)

B OkresSlenie zasad bezpieczenstwa (wspotpraca ze stuzbami, plany ewakuacyjne,
oznaczenia miejsc, pierwsza pomoc, drogi dojazdu)

B Wyznaczenie oséb odpowiedzialnych za realizacje uroczystosci (koordynator,
osoby oddelegowane do powitania gosci, nadzoru przedsiewziecia,
dokumentacji wydarzenia)

B Obstuga gosci i przestrzeganie zasad etykiety (powitanie z zachowaniem zasad
precedencji)

M Przygotowanie podziekowan dla wspotorganizatorow (np. symbolicznych
upominkow)
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Przed rozpoczeciem
uroczystosci publicznej

B Przedstawiciel jednostki organizujgcej
przedsiewziecie wita waznych gosci przy
wejsciu i prowadzi ich do
przygotowanych miejsc (powinien by¢
dobrze poinformowany, uprzejmy i
gotowy do udzielenia pomocy)

Najwazniejszego goscia wita gospodarz
(zapraszajgcy/gtdwny organizator) i to
on doprowadza go do miejsca

Miejsca dla zaproszonych gosci warto
uprzednio oznaczy¢ - na przyktad kartkg
z napisem ,zarezerwowane” lub kartkg
imienng (w przypadku gosci
honorowych, prelegentow,
przedstawicieli instytucji)

Najwazniejszy gos¢ przybywa na
uroczystosc jako ostatni (odwrocony
porzgdek)
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Symbole

B Barwy narodowe

B Flaga panstwowa RP - dwa pasy poziome réwnej szerokosci, u gory biaty, u
dotu czerwony, w proporcjach 5:8

M Flaga panstwowa z godtem

M Flaga Europejska

B Flaga urzedowa

B Hierarchia eksponowania flag - flaga panstwowa RP ma pierwszenstwo
M Flagi na masztach

B Flagi na drzewcach

B Flagi w pomieszczeniach
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Precedencja podczas
uroczystosci

B UroczystoSci organizowane przez
wtadze gminy z udziatem
przedstawicieli wtadz powiatu i
wojewddztwa

B UroczystoSci organizowane przez
wtadze gminy z udziatem
przedstawicieli wtadz centralnych

B Uroczystosci organizowane przez
wtadze gminy z udziatem
duchowienstwa

B Zasada prawej reki przy rozsadzaniu
gosCi
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Miejsca dla gosci
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Miejsca dla gosci
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Tworzenie kolumn

B Sktadanie wiencéw - zazwyczaj uktad
trzyosobowy: 3-1-2 (najwazniejsza
osoba posrodku)

M PrzejScie w orszaku: w przypadku
uktadu nieparzystego: 5-3-1-2-4
(najwazniejsza osoba posrodku), w
przypadku uktadu parzystego: 4-3-2-1
(najwazniejsza osoba po prawej
stronie)
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Podstawy etykiety stotowej



Eleganckie przyjecia

B Sygnat rozpoczecia i zakonczenia
positku daje gospodarz lub gospodyni

B Unikamy zyczenia ,smacznego”

B Positki serwuje sie zgodnie z zasadami
pierwszenstwa

B Positek nalezy spozywac powoli
B Nie nalezy mowic z petnymi ustami

B Przy stole nalezy prowadzi¢ rozmowy
z sgsiadami

B Kawe i herbate podaje sie dopiero po
deserze
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Eleganckie przyjecia

B Nalezy unika¢ serwowania dziwnych,
pikantnych, nieznanych lub trudnych
do spozycia potraw

B Przygotowujgc przyjecie nalezy
uwzglednic ograniczenia zywieniowe
gosci

B Dobdr gosci powinien uwzgledniac
réznorodnosc¢ Srodowisk przy
zachowaniu spdjnosci rangi i
wyksztatcenia
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Nakrycie

= Widelce - po lewej stronie od talerza
= Noze - po prawej stronie od talerza

= Sztucce do deseréw - powyzej talerza
lub podaje sie je razem z talerzykami
deserowymi

= Serwetka - przed rozpoczeciem
positku powinna lezec¢ po lewej stronie
talerza lub na talerzu, po skonczeniu
positku - odktada sie jg na prawo od
talerza

= Kieliszki
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Sztucce

B Rodzaje widelcdw - do mies, do
przystawek, do ryb, do deserdow

B NOz - krojenie miesa
B NOz do ryb - filetowanie ryb
B Sztucce serwingowe

B Utozenie sztuécdw na talerzu w

pozycji n0z na g. 4:00, widelec na g.

8:00 - przerwa w jedzeniu

B Réwnolegte utozenie sztuccodw na
godz. 4:20 - koniec positku
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Rozsadzanie gosci

B Zasada prawej reki
B Zasada precedencji
B Zasada alternacji

B Uwzglednianie okolicznosci spotkania
i relacji pomiedzy gos¢mi (np.
istniejgcych konfliktow)

B Miejsca honorowe przy stole
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Etykieta korespondencji



Zasady korespondencji
tradycyjnej
B Wykorzystanie papieru firmowego

B Zachowanie jednolitego uktadu
graficznego i marginesow

B Zasadnicze czesci listu: miejscowos,
data, nagtdwek, wskazanie adresata,
powotanie sie na wczesniejszg wymiane
pism lub przedmiot sprawy, inwokacja,
tresc listu, formuta grzecznosciowa,
podpis, wskazanie ewentualnych
zatgcznikow i informacja o innych
odbiorcach

B Inwokacja czesto pisana jest odrecznie
B Podpis powinien by¢ odreczny

B Zastosowanie polskich formut
grzecznosciowych
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Zasady korespondencji
- nie tylko internetowej

B Uzywanie form grzecznosciowych
dostosowanych do okolicznosci (np.
Szanowna Pani, Szanowny Panie, Z
powazaniem, Z wyrazami szacunku...)

B Dostosowanie jezyka do odbiorcy i
okolicznosci - zastosowanie zasad
prostej polszczyzny

B Dbanie o poprawnosc jezykowa

B Nalezy pisac jasno, konkretnie i
zwiezle oraz zadbac o czytelnosc
uktadu tekstu

B Odpowiedz na wiadomosc¢ bez
zbednej zwtoki

B Rezygnacja z CAPS LOCKA i
emotikonow

B Istotny jest tez podpis
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Tytuty zawodowe i stopnie
naukowe

B Okreslenia petnionych rdél / funkgji
B Stopnie i tytuty naukowe

B Uzycie tytutdw i stopni w powitaniach
i przemowieniach oficjalnych

B Wykorzystanie tytutéw i stopni w
zaproszeniach i listach

B Uzycie tytutdw i stopni w rozmowach
formalnych
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Zaproszenia

B Zaproszenia na oficjalne przyjecia

B Zawartos¢ zaproszenia (wskazanie
0soby zapraszanej, rodzaju przyjecia,
celu spotkania, daty i miejsca, forma
potwierdzenia udziatu, wymag stroju)

B Dystrybucja zaproszen
B RSVP - Prosze o odpowiedz
B PM - Dla pamieci
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Netykieta

B Nie pisz niczego, czego bys nie
powiedziat(a) w rzeczywistosci

B Szanuj prywatnos¢

B Nie udostepniaj cudzych danych bez
zgody ich witasciciel

B Sprawdzaj informacje przed
rozpowszechnieniem

B Dyskutuj z kulturg
B Nie spamuj na forach i grupach

B Dbaj o swoj wizerunek w internecie

B Pamietaj, ze po drugiej stronie ekranu

tez jest cztowiek
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Gtowne btedy w
korespondencji

M Btedy jezykowe i stylistyczne

B Brak form grzecznosciowych lub ich
niewtasciwe uzycie

B Btedna struktura pisma
B Trudny” jezyk polski

B Niedotrzymanie deklarowanego
terminu odpowiedzi
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Wyjazdy stuzbowe



Przygotowanie do
wyjazdu

B Nalezy zapoznac sie z celem,
programem i planem wyjazdu

B Powinno sie zabrac¢ wszystkie
wymagane dokumenty

B Stroj nalezy dostosowac do
charakteru wydarzenia

B Podczas wyjazdu stuzbowego
reprezentuje sie instytucje - rowniez
poza godzinami oficjalnych spotkan

B Nalezy zachowac uprzejmosc i kulture
osobistg w srodkach transportu i
miejscach zakwaterowania
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W trakcie podrozy
stuzbowej

B Zajmowanie miejsc w samochodzie
stuzbowym: w przypadku podrozy z
kierowcg zawodowym miejsce
najbardziej prestizowe znajduje sie z
tytu po prawej stronie

Nie nalezy omawiac spraw stuzbowych
ani poufnych w obecnosci oséb
postronnych

Niewskazane jest prowadzenie rozmdw
(rowniez telefonicznych) w sposéb
gtosny lub nachalny

Nalezy zrezygnowac ze spozywania
potraw o intensywnym zapachu

Obowigzuje dbatosc o czystos¢ miejsca
podrdozy i szacunek wobec
wspotpasazerow
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Upominki

B Wartosc prezentu nie moze byc
krepujgca dla obdarowanego

B Okolicznosci i uwarunkowania
kulturowe determinujg sposéb
wreczania prezentow

B Kwiaty ciete jako uniwersalna forma
upominkow

B Wybierajgc prezent nalezy zwrocic
uwage na jego symbolike

B Nalezy unikac prezentow, ktére mogg
by¢ nieodpowiednie ze wzgledow
kulturowych lub religijnych
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Wizyty w miejscach
kultu religijnego

B Meczet

B Synagoga

B Cerkiew

Bl KosSciot
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Zasady wystgpien publicznych



Kluczowe zasady wystgpien publicznych

B Wystgpienie najwazniejszej osoby nadaje ton catemu wydarzeniu, pozostate
wypowiedzi nie powinny by¢ dtuzsze niz wypowiedz gtbwnego goscia

B W imieniu jednej instytucji powinna wypowiadac sie tylko jedna osoba

B Nalezy jasno okresli¢ cel wystgpienia i trzymac sie tematu

B Wystgpienie powinno miec czytelng strukture (wstep, rozwiniecie, zakonczenie)
B Warto mowic jezykiem dostosowanym do odbiorcow

B Nalezy mowic wyraznie i spokojnie oraz odpowiednio modulowac gtosem

B Wystgpienie powinno by¢ wygtoszone z pamieci

B Wskazane jest utrzymywanie kontaktu wzrokowego z publicznoscig

B Nalezy unika¢ nadmiernej gestykulacji
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Przygotowanie do wystapienia

B OkreSlenie celu i odbiorcy wystgpienia

B Zaplanowanie logicznej struktury wypowiedzi

B Przygotowanie notatek

B Sprawdzenie poprawnosci faktow i danych

B Przelwiczenie wystgpienia

B Sprawdzenie warunkow technicznych (np. mikrofonu, rzutnika, nagtosnienia)
B Zadbanie o odpowiedni do okazji ubior

B Wykonanie krétkiej rozgrzewki (¢wiczenia dykcji, emisji gtosu, oddechowe)
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Budowa wystgpienia




Zasady perswazji

B Zasada sympatii
B Zasada wzajemnosci

B Zasada spotecznego dowodu
stusznosci

B Zasada konsekwencji
B Zasada autorytetu

B Zasada limitu
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Materiaty
audiowizualne

B Stuzg wsparciu przekazu - nie
powinny dominowac nad trescig

B Materiaty nalezy dopasowac do
tematu, odbiorcéw i charakteru

wystgpienia

B Slajdy powinny byc czytelne,
przejrzyste i spdjne wizualnie

B Materiaty graficzne powinny by¢
dobrej jakosci

B Nalezy unikac¢ nadmiernej ilosci tekstu

B W razie awarii sprzetu warto byc
gotowym na wygtoszenie wystgpienia
bez materiatdw pomocniczych
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Podsumowanie
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