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Wyisza Szkota HanpLu 1 Ustue
W POZNANIU

Kod przedmiotu B1.18 Nazwa ) Warsztat obslugi klienta w administracji publicznej
przedmiotu
Kierunek Administracja - studia pierwszego stopnia
Rodzaj przedmiotu lub modutu B. Modut do wyboru, B1. Administracja publiczna
Profil ksztalcenia (studiow) praktyczny
Specjalnos¢ 1. Administracja publiczna
Semestr 6
Jezyk prowadzenia zajeé Jezyk polski
Wymiar godzinowy zajec i pracy studenta Stacjonarne Niestacjonarne
1. Wyktady (wspélny udzial nauczycieli akademickich i
studentow) ) )
2. Inne formy (wspolny udzial nauczycieli akademickich i 20 20
studentow)
3. Konsultacje z nauczycielem 10 10
Razem 1+2+3 40 40
4. Praktyki (realizowane samodzielnie przez studentow) - -
5. Praca wiasna studenta (w tym prace domowe i projektowe,
przygotowanie si¢ do zaliczenia/egzaminu) 3 %
Razem 4+5 35 35
SUMA 1+2+3+4+5 75 75
Lacznie punktéow ECTS wg planu studiéw 3
Opis efektow uczenia si¢ dla przedmiotu
SYMBOL EKK

OPIS PRZEDMIOTOWEGO EFEKTU

(odniesienie do kierunkowych efektow
UCZENIA SIE

uczenia si¢)

ma wiedze — zna i rozumie:

Zna 1 rozumie istot¢ oraz miejsce profesjonalnej K_W01;
K WO01 | obstugi klienta w ogolnej strukturze dziatalnosci K_W09
B jednostek administracji publicznej, uwzgledniajac
wieloplaszczyznowe funkcjonowanie kazdej




organizacji

ma nastepujace umiejetnosci — potrafi, umie:

Potrafi przeprowadzaé prezentacje ze szczegdlnym K_Ull
K_U02 uwzglednieniem  zasad  budowania  dobrego K_U13
wizerunku administracji
Potrafi ~ wykorzystywa¢ wiedzg¢ z  zakresu K_U15
K U03 | umiejetnosci  interpersonalnych  dla  sprawnej
- komunikacji w  praktycznych  dziataniach o
charakterze zawodowym;
posiada nastepujace kompetencje spoteczne — ma swiadomos¢ i jest gotéw do:
Potrafi podejmowaé wspotprace w celu zbudowania K_K02
K_KO04 efektywnego  zespotu, dzialajacego  sprawnie
na rzecz osiagniecia zalozonego celu;
Jest gotow przyjac postawe kreatywna, nacechowang K_KO02
K K05 | wysokim poziomem otwartoci poznawczej, przy K_KO08
- zachowaniu $wiadomos$ci odno$nie etyki dziatan
marketingowych.

Cele ksztalcenia

o przekazanie wiedzy 1 umiejetnosci stanowigcych podstawowy katalog dziatalno$ci

zawodowej nowoczesnego pracownika rynku ustug,

e uksztaltowanie proaktywnej postawy wzgledem wykonywanej pracy, ze szczegdlnym

akcentem na struktury sprzedazy, handlu, negocjacji i obstugi klienta.

Tresci ksztalcenia

CWICZENIA:

1.

Profesjonalna obstuga klienta w administracji — budowanie relacji w oparciu o
swiat klienta

Warsztaty odno$nie skutecznej komunikacji na ptaszczyznie werbalnej (czynniki
wplywajace na skuteczno$¢ komunikacji, elementy retoryki i erystyki; feedback w
komunikacji).

Warsztaty odno$nie skutecznej komunikacji na plaszczyznie pozawerbalnej
(podstawowe elementy komunikacji pozawerbalnej; body language bledy w
komunikatach pozawerbalnych; skuteczno$¢ interpersonalna w wystgpieniach
publicznych).

Warsztaty odno$nie zarzadzania sytuacja konfliktowa w relacji z klientem

(obstuga tzw. trudnego klienta; dzial reklamacji jako obszar budowania
wiarygodnosci zawodowej; inteligencja emocjonalna wobec eskalacji konfliktu;
inteligencja emocjonalna w praktyce )

Warsztaty odno$nie wywierania wptywu na ludzi — istota zjawiska; podstawowe

zasady i techniki wywierania wpltywu;




7. Warsztaty na temat: emocje i stres w pracy; zrozumienie fizjologii stresu;
panowanie nad gniewem i kontrola agresji; prewencja w zarzadzaniu stresem,;
skuteczne techniki relaksacyjne.

8. Przygotowanie projektu odnosnie zasad prawidtowej obslugi interesanta w
jednostkach administracji publicznej

9. Zaliczenie

Zalecana literatura

Literatura podstawowa:
1. Aronson E., Cztowiek istota spoteczna, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004

2. Cialdini R., Wywieranie wptywu na ludzi. Teoria 1 praktyka, GWP, Gdansk 2004

3. Goleman D., Inteligencja emocjonalna w praktyce, Media Rodzina, Poznan 1999

4. Wojciszke B., Czlowiek wsréd ludzi. Zarys psychologii spotecznej, Wydawnictwo
Naukowe Scholar 2002

o

Hartley M., Jak stucha¢, by ludzie do nas méwili, Wydawnictwo Feeria, £.6dz 2007

6. Litzke M., Schuh H., Stres, mobbing i wypalenie zawodowe, GWP Gdansk 2007

7. Necki Z., Komunikacja mig¢dzyludzka, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu,
Krakow 1996

Metody i formy prowadzenia zajeé Tak (X) / nie

Wyktad z prezentacja multimedialng wybranych zagadnien

Wyktad konwersatoryjny

Wyktad problemowy

Wyktad informacyjny

Dyskusja

Praca z tekstem

Metoda analizy przypadkow X

Uczenie problemowe (Problem-based learning)

Gra dydaktyczna/symulacyjna

Metoda ¢wiczeniowa

Metoda warsztatowa X

Metoda projektu

Prezentacja multimedialna

Demonstracje dzwigkowe i/lub video

Metody aktywizujace (np.: ,,burza mézgow”, technika analizy

SWOT, technika drzewka decyzyjnego, metoda ,kuli




$niegowe;j”, konstruowanie ,,map mysli”)

Praca w grupach X

Inne (jakie?) — .............eeee

Metody i formy weryfikacji efektow uczenia si¢ Tak (X) / nie
Egzamin pisemny

Egzamin ustny

Zaliczenie pisemne na zakonczenie zajec¢

Zaliczenie ustne na zakonczenie zajgc X
Kolokwium pisemne $rédsemestralne X

Kolokwium ustne srédsemestralne

Test

Praca pisemna

Raport

Prezentacja multimedialna

Inne (jakie?) - .....oooiiiii .

Uwagi prowadzacego

Skala ocen i sposéb ustalania ocen

Skala ocen:
niedostateczny (2)
dostateczny (3)
dostateczny plus (3,5)
dobry (4)
dobry plus (4,5)
bardzo dobry (5)

Ocena ustalana jest na podstawie nastgpujacej skali:
Ponizej 55.00 % - ocena 2
55.00 % i wigcej - ocena 3
60.00 % i wigcej - ocena 3,5
70.00 % 1 wigcej - ocena 4
80.00 % i wigcej - ocena 4,5
90.00 % 1 wigcej - ocena 5




