SYLABUS

Nazwa przedmiotu Organizacja obstugi klienta w JST

Nazwa jednostki prowadzgcej przedmiot Wydziat Socjologiczno-Historyczny
Katedra Politologii

Kod przedmiotu

Studia podyplomowe
Kierunek studiéw Poziom ksztatcenia Forma studiow
Menedzer w samorzadzie niestacjonarne
terytorialnym

Rodzaj przedmiotu

Rok i semestr studiow

Imie i nazwisko koordynatora przedmiotu dr Zbigniew Chmielewski

Imie i nazwisko osoby prowadzacej (0séb | dr Zbigniew Chmielewski
prowadzacych) zajecia z przedmiotu

Cele zajec z przedmiotu

Zajecia majg na celu zapoznanie uczestnikdw z zasadami budowania relacji urzednik (urzad)
— klient, znaczeniem poprawnego dialogu z interesariuszami. Majg takze pozwoli¢ na
praktyczne wypracowanie mechanizméw wewnetrznych usprawniajgcych  proces
zarzadzania obstugg klientéw urzedu, poszukiwania efektywniejszych rozwigzan
organizacyjnych, wykrywania btedéw. Celem przedmiotu jest tez opanowanie technik
postepowania w sytuacjach trudnych i rozwigzywania konfliktdbw w oparciu o postawy
asertywne.

Wymagania wstepne Przedmiot nie narzuca koniecznosci spetnienia warunkow
wstepnych. Pomocne natomiast bedzie nawet niewielkie
doswiadczenie zwigzane z pracg z ludimi, w tym obstugg
klientow.

Numer Efekty ksztatcenia Odniesienie
po zaliczeniu przedmiotu student: do efektow

Efekty ksztatcenia ksztatcenia dla

programu
wiedza

Wwo1 wskazuje reguty  organizacji | SP_W02

pracy w urzedzie
umiejetnosci

uo1 ocenia rozwigzania | SP_UO1
organizacyjne w urzedzie i
znajduje srodki ich
udoskonalenia

uo2 rozpoznaje i poddaje krytyce | SP_UO02
dysfunkcje administracji




‘ publicznej

kompetencje spoteczne

K01 inspiruje innych
doskonalenia kompetencji

do

SP_K02

Formal(y) zaje¢, liczba realizowanych godzin

Konwersatorium — 8 godzin

TresSci programowe

A. Problematyka konwersatorium

Treéci merytoryczne Liczba godzin
1. Istota pracy urzednika i jego relacji z klientem. Rozumienie i | 1
miara profesjonalizmu urzednika i jako$ci pracy urzedu.
2. Organizacja i kompetencje zespotu — ksztattowanie umiejetnosci | 1
aktywnego stuchania, parafrazowania, efektywnego zadawania
pytan. Asertywnos$é i rozwiazywanie konfliktow.
3. Rodzaje usprawniend i organizacja pracy zespotu sprzyjajaca | 4
dobrej obstudze klienta.
4. Rodzaje trudnych klientéw i sposoby postepowania. 1
5. Badanie satysfakcji klientéw, znaczenie i wykorzystanie informacji | 1
zwrotnej.
Suma godzin 8
Metody dydaktyczne Cwiczenia indywidualne i w grupach, analiza
przypadku, odgrywanie rél, konwersatorium.
Sposdb(y) i formal(y) zaliczenia Sposdb oceny: zaliczenie z ocena.
Forma oceny: Ocena wykonywanych c¢wiczen, test
sprawdzajacy.
Metody i kryteria oceny
Numer Sposob weryfikacji i oceniania efektu
efektu ksztatcenia

ksztatcenia

wiedza

wo1 Test sprawdzajgcy (indywidualny).




Umiejetnosci
uo1l Dokonanie analizy przypadku w
grupach.
uo2 Indywidualna ustna analiza i ocena
przypadku.
kompetencje spoteczne
K01 Ocena pracy studenta jako cztonka
zespotu podczas zajec.
Catkowity naktad pracy studenta
potrzebny do osiggnigcia zatozonych | | Aktywnosé Liczba godzin/
efektdow w godzinach oraz punktach naktad pracy
ECTS studenta
Konwersatorium 8
Przygotowanie do zajec 15
Przygotowanie do testu 10
Studiowanie literatury 17
Suma godzin 50
Liczba punktéw ECTS 2
Liczba punktow ECTS w ramach zaje¢ | O
wymagajgcych bezposredniego
udziatu nauczycieli i studentéw
Liczba punktéw ECTS w ramach zaje¢ | 1
o charakterze praktycznym

Jezyk wyktadowy polski

Praktyki zawodowe w ramach

przedmiotu

Literatura Literatura podstawowa:

Zaleski J. (red.) Efektywne metody
administracji publicznej, Warszawa 2000
Hancewicz R., Profesjonalna obstuga klienta i radzenie
sobie z trudnym klientem w urzedzie, Warszawa 2012.

zarzqdzania w

Literatura uzupetniajaca:
Zarzgdzanie w stuzbie cywilnej — praktyczny przewodnik,
Urzad Stuzby Cywilnej, Warszawa 2002.

Zawicki M., Mazur S., Bober J., Zarzgdzanie w
samorzqdzie terytorialnym. Najlepsze praktyki,
Matopolska Szkota Administracji Publicznej Akademii
Ekonomicznej w Krakowie, 2004.

Podpis koordynatora przedmiotu

Podpis kierownika jednostki







