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Szkolenie z zachowaniem zasad projektu UE

Umiejetnosci interpersonalne w tym komunikacja w Urzedzie Pracy,
jak nawigzac kontakt z osoba bezrobotng

Termin: Miejsce: Cena: Zgtoszenia:
15-16.10.26 | Hotel Campanile*** | 2190,00 biuro@arpszkolenia.pl, faks 413454732, e faks 412010552
ul. Sw. Tomasza 34, PLN/os
31-023 Krakdw

Rodzaj Szkolenie otwarte, dwudniowe warsztaty praktyczne — 14 godz. dydaktycznych. Zakwaterowanie
w pokojach dwuosobowych (dotyczy pracownikow z tego samego urzedu) lub jednoosobowych,

szkolenia: R . . \ X .
petne wyzywienie. Szkolenie prowadzone w formie warsztatow, podczas ktorych uczestnikom
zostang przedstawione tresci nauczania w oparciu o przygotowane przez prowadzacego wzory
dokumentow.

Dla kogo? Pracownicy urzedu: doradcy ds. zatrudnienia, doradcy zawodowi i inni pracownicy zajmujacy si¢
obstugg klienta

Cel szkolenia | Podniesienie skutecznosci dziatan aktywizacyjnych poprzez rozwdj kompetencji komunikacyjnych
1 motywacyjnych pracownikow urzedéw pracy w pracy z klientem, zgodnie ze standardami obstugi
oraz zadaniami okre§lonymi w ustawie.

Tresci Komunikacja interpersonalna w pracy doradczej

nauczania: Rola komunikacji w procesie aktywizacji zawodowej klienta.
Budowanie atmosfery zaufania i wspotpracy.

Bariery komunikacyjne w kontakcie z osobami bezrobotnymi.
Dostosowanie stylu komunikacji do sytuacji klienta.

Diagnoza potrzeb klienta poprzez komunikacje

Identyfikacja sytuacji zawodowej i zyciowej klienta.
Rozpoznawanie kompetencji, kwalifikacji i potencjalu zawodowego.
Okreslanie barier utrudniajacych podjecie zatrudnienia.

Ustalanie celow i oczekiwan klienta wobec urzedu pracy.

. Aktywne stluchanie i zadawanie pytan

Techniki aktywnego stuchania w rozmowie doradcze;j.

Pytania otwarte, zamknigte i poglebiajace.

Parafraza, klaryfikacja i podsumowanie wypowiedzi klienta.
Pozyskiwanie rzetelnych informacji niezbgdnych do udzielenia wsparcia.
. Komunikacja werbalna i niewerbalna

Znaczenie jezyka i sposobu formutowania komunikatow.

Wplyw mowy ciata na przebieg rozmowy.

Odczytywanie sygnatow niewerbalnych klientow.

Spojnos¢ komunikacji werbalnej i niewerbalne;.

. Asertywno$¢ w pracy urzednika

Wyznaczanie granic w relacji z klientem.

Przekazywanie decyzji i informacji w sposob stanowczy 1 uprzejmy.
Odmawianie z poszanowaniem praw klienta.

Reagowanie na roszczeniowe postawy klientow.

. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami i emocjami klientow
Rozpoznawanie emocji zwigzanych z bezrobociem.

Techniki deeskalacji napigcia i frustracji.

Postepowanie w sytuacjach agresji stowne;j.

Wspieranie klienta w sytuacjach kryzysowych.

. Empatia i budowanie relacji

P NAO0 T R0 TR NAD TS RAO T WADTE NAD T =

Znaczenie empatii w pracy z osobami bezrobotnymi.
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b. Okazywanie zrozumienia bez utraty obiektywizmu.
c. Budowanie dlugofalowej wspolpracy z klientem.
d. Wzmacnianie motywacji i poczucia sprawczosci klienta.
8. Komunikacja w sytuacjach konfliktowych
a. Zrédta konfliktow w obstudze klientow.
b. Techniki rozwigzywania sporéw i nieporozumien.
c. Prowadzenie rozméw w warunkach napigcia emocjonalnego.
d. Poszukiwanie rozwigzan akceptowalnych dla obu stron.
9. Obsluga klienta zgodna ze standardami jakoSci
a. Standardy profesjonalnej obstugi klienta w urzedzie pracy.
b. Etyka i kultura komunikacji z klientem.
c. Zapewnienie rownego traktowania klientow.
d. Budowanie pozytywnego wizerunku instytucji.
10. Komunikacja pisemna i elektroniczna
a. Zasady redagowania jasnych i zrozumiatych informacji.
b. Korespondencja e-mailowa z klientami.
c. Przekazywanie informacji o ustugach i instrumentach rynku pracy.
d. Ochrona danych osobowych w komunikacji elektroniczne;.
11. Zarzadzanie stresem i emocjami w kontakcie z klientem
a. Zrodha stresu w pracy z klientami bezrobotnymi.
b. Techniki radzenia sobie z obcigzeniem emocjonalnym.
c. Zapobieganie wypaleniu zawodowemu.
d. Budowanie odpornosci psychicznej i dobrostanu pracownika.
Prowadzacy: | Aleksandra Zwyrtek — Tarach - psycholog, coach, dtugoletni doradca zawodowy w Powiatowym
Urzedzie Pracy, trener Publicznych Shuzb Zatrudnienia, wyktadowca akademicki.
Materialy Materialy szkoleniowe uczestnicy otrzymaja na miejscu (materialty dydaktyczne, teczka, notes
szkoleniowe | i dlugopis). Zaswiadczenia o ukonczeniu szkolenia - na podstawie § 23 ust. 4 rozporzadzenia
i certyfikaty: | Ministra Edukacji i Nauki z dnia 6 pazdziernika 2023 r. w sprawie ksztalcenia ustawicznego

w formach pozaszkolnych (Dz. U. 2023 r. poz. 2175 z p6zn. zm.).
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