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Temat 1: KULTURA I KOMUNIKACJA W PRACY, CECHY OSOBOWE DOBREGO
PRACOWNIKA. SZTUKA AUTOPREZENTACJI

Stowa kluczowe: autoprezentacja, komunikacja interpersonalna, komunikacja w biznesie,

pierwsze wrazenie, zasady prezentacji

Struktura problematyki:

— Autoprezentacja jako umiejetno$¢ przedstawienia swojej osoby w taki sposob, jakiego
oczekuja odbiorcy w danej sytuacji.

— Warunki i1 cechy dobrej autoprezentacji: wiarygodno$¢, autentyczno$¢ i zyczliwo$é
wzgledem otoczenia, pewnos¢ siebie, znajomo$¢ swoich mocnych stron, asertywnosc,
umiejetnos¢ skutecznej komunikacji oraz umiejgtnosci ,,techniczne” tworzenia prezentacji.

— Jak odbieramy innych: efekt pierwszego wrazenia, efekt kontrastowania, efekt aureoli,
efekt §wiezosci 1 pierwszenstwa.

— Cechy osobowe dobre pracownika, mocne strony, pewno$¢ siebie, umiejetnosé

eksponowania swoich mocnych stron osobowosci, poczucie wtasnej wartosci.

Cwiczenie: Jak odbieramy i oceniamy innych — efekt pierwszego wrazenia.

Przebieg ¢wiczenia.

Na podstawie ilustracji (dowolnej osoby nieznanej publicznie), nalezy wskazaé, jakie cechy
automatycznie popisujemy osobie na zdjeciu: Ile ma lat? Czym si¢ zajmuje? Czy ma duzo
przyjaciot? Jakie jest jej otoczenie? Czy ma duzo pieni¢gdzy na koncie? Inne?

Dyskusja 1 porOwnanie ocen, z czego one wynikaja.

Cwiczenie: Autoprezentacja — reklama.

Przebieg ¢wiczenia.

Kazdy z uczestnikow ¢wiczenia powinien przygotowac reklame - prezentacj¢ wtasnej osoby
(plan prezentacji moze by¢ wykonany pisemnie). Nastepnie przedstawita reklame na forum
grupy. W prezentacji nalezy zwrdci¢ uwage na swoje najlepsze cechy, umiejetnosci,
mozliwos$ci, wyjatkowos¢.

Dyskusja o odczuciach, trudnosciach przy wystapieniu publicznym,

Ktore cechy pozytywne czy negatywne pojawiajg si¢ czesciej w charakterystyce osoby.
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Temat 2: KOMUNIKACJA INTERPERSONALNA. BUDOWANIE POZYTYWNYCH
RELACJI INTERPERSONALNYCH. KOMUNIKACJA WERBALNA

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, komunikacja jezykowa, komunikacja
werbalna, nadawca, odbiorca, komunikat, komunikowanie

jednokierunkowe, komunikowanie dwukierunkowe

Struktura problematyki:

— Schemat komunikacji: nadawca — odbiorca — przekaz.

— Komunikacja interpersonalna jezykowa i niej¢zykowa - porozumiewanie si¢ i wymiana
informacji migdzy nadawcg a odbiorcg przy pomocy systemu znakdéw; znaki musza mieé
to samo znaczenie dla nadawcy i odbiorcy.

— Komunikacja jednokierunkowa (szybka, uporzadkowana, skuteczna w czasie masowych
zgromadzen, skuteczna w czasie prostych komunikatow).

— Komunikacja dwukierunkowa (doktadna, zwigksza poziom rozumienia odbiorcy,
skuteczna w przypadku ztozonych komunikatéw, wymaga aktywno$ci odbiorcy, emocje).

— Formy zachowan werbalnych: polecenia i instrukcje (wywieranie wpltywu na zachowanie
innych ludzi), pytania (zdobywanie informacji), Informacje (udzielenie odpowiedzi
na pytania), formalnos$ci spoleczne (witanie, dzigkowanie, przepraszania).

— Zasady skutecznej komunikacji: intencje, przekazywanie, odbidor wiadomosci,

interpretacja.

Cwiczenie: Skuteczna komunikacja jednokierunkowa a skuteczna komunikacja
dwukierunkowa.
Przebieg ¢wiczenia.
Prowadzacy z grupa wybiera osobe ,lidera” do zadania. Lider zajmuje miesce przed grupa.
Otrzymuje ilustracje, a nast¢gpnie instuuje grupe, jak maja narysowac, to co widzi ,,lider”.
— komunikacja jednokierunkowa: grupa nie moze zadawac pytan do polecen ,,lidera”, nie
moze komentowaé, nie ma powtdrzen czy potwierdzania,

— komunikacja dwukierunkowa: grupa moze zadawac pytania do polecen ,,lidera”.

Xk
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Dyskusja na temat probleméw w komunikacji i mozliwos$ci ich unikania, omowienie sposobu
przygotowania stuchaczy przez nadawce przed wykonaniem zadania i1 ocena sposobu

instruowania shuchaczy przez nadawce.

Przyktadowa ilustracja do ¢wiczenia — kwadraty.
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Temat 3: KOMUNIKACJA NIEWERBALNA - MOWA CIALA, ZNACZENIE
WYBRANYCH GESTOW

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, komunikacja niejezykowa komunikacja

niewerbalna, mowa ciata, gestykulacja, mimika, kod niejezykowy

Struktura problematyki:

— Mowa ciala jako rodzaje niej¢zykowych sygnatéw przekazywanych przez cztowieka.

— Elementy komunikacji niewerbalnej: gestykulacja, mimika, dotyk i kontakt fizyczny,
kontakt wzorkowy, ton glosu, dystans fizyczny, pozycja ciala, wyglad fizyczny,
organizacja przestrzeni osobistej, ruch.

— Funkcje komunikatow niejezykowych: informuja o emocjach i1 uczuciach, cechach
osobowosci, regulujg i strukturalizujg relacje spoteczne, utatwiajg komunikacje jezykowa,
wiele komunikatéw niejezykowych zastepuje komunikaty jezykowe.

— Komunikaty niejezykowe: emblematy, ilustratory, wskazniki emocji, regulatory
konwersacyjne, adaptatory.

— Znaczenie komunikacji niewerbalnej w sytuacjach wystgpien publicznych, konfliktow,
sytuacjach, w ktérych uczestnicy r6znig si¢ zajmowang pozycja lub posiadang wtadza.

— Przestrzen interpersonalna: strefa intymna, strefa zazylych zwigzkéw, strefa osobista,
strefa spoteczna, strefa publiczna.

— Stany emocjonalne i komunikaty niewerbalne: dominacja i poczucie sily, podporzadkowanie

1 nerwowos¢, niepewno$é/niezdecydowanie, niezgoda, ztos¢, sceptycyzm.

Cwiczenie: Komunikacja niewerbalna — co méwig gesty i postawa ciala.

Przebieg ¢wiczenia.

Studenci otrzymujg ilustracje oséb roznigcych si¢ postawa, gestykulacja, wyrazem twarzy
oraz etykiety z opisem postawy (np. gniew, niepewnos¢, wrogos$¢, pewnos¢ siebie,
zaklopotanie, nieszczero$¢ itp.). Ich zadaniem jest odpowiednie przyporzadkowanie etykiety

do osoby i1 uzasadnienie swojego wyboru
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Cwiczenie: Podawanie dloni.
Przebieg ¢wiczenia.
Studenci trenujg miedzy sobg podawanie dioni w relacjach biznesowych — prawidtowy uktad

dtoni rownos¢, uktad dominacja 1 uleglos¢.

* %
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Temat 4: KOMUNIKACJA W SYTUACJACH KONFLIKTOWYCH I METODY

RADZENIA SOBIE ZE STRESEM

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, komunikacja werbalna, komunikacja

niewerbalna, komunikacja kryzysowa, konflikt, stres, sytuacja stresowa,

sytuacja konfliktowa, trema

Struktura problematyki:

Istota stresu. Stres jako bodziec. Stres jako reakcja na przykry bodziec ze Srodowiska
zewngtrznego. Stres jako dynamiczna relacja adaptacyjna.

Reakcja na stres — rekcje fizjologiczne, reakcje psychologiczne, zmiany w zachowaniu,
zmiany w mys$leniu.

Etapy organizacji komunikacji w sytuacjach konfliktowych: 1) Przygotowanie 1 przemys$lenie
kompozycji wypowiedzi (cel, argumentacja, przemyslenie konsekwencji), 2) Rozmowa
wlasciwa, 3) Zamkniecie

Sprawy kluczowe ,,Trudne orzechy do zgryzienia”: nie powinny pojawi¢ si¢ na poczatku
ani na koncu, prezentacja ich na poczatku grozi zablokowaniem dyskusji, prezentacja ich
na koncu spowoduje zmegczenie uczestnikOw, ograniczenia czasowe lub grozi
usztywnieniem stanowisk.

Negatywne dziatanie na odbiorce: zwracanie si¢ po nazwisku, znieksztatcanie nazwiska,
przerywanie wypowiedzi innych w sposoéb gwattowny 1 nietaktowny, uprzedzanie
wypowiedzi, zto§liwe zgadywanie, przypisywanie rozmoéwcy ukrytych zamiardw,
nieuprzejme zaprzeczenia, gwaltowne sprzeciwianie sig.

Bariery komunikacyjne: osadzanie, ocenianie, domys$lanie si¢, przygotowywanie
odpowiedzi, pordwnywanie, filtrowanie, skojarzenia, udzielanie rad, sprzeciwianie si¢,
przekonanie o swojej racji.

Metody radzenia sobie ze stresem.

Xk
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Cwiczenie: Cwiczenia oddechowe lagodzace stres 3-1-6.

Przebieg ¢wiczenia.

Liczac do trzech bierzemy gleboki wdech przez nos i wstrzymujemy oddech na jedng
sekundg. Nastepnie wypuszczamy ustami powietrze powoli, liczac do szesciu.

Cwiczenie powtarzamy 10 razy.

* %
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Temat 5: ZASADY TWORZENIA PREZENTACJI - ASPEKT WIZUALNY

I TECHNIKA WYSTAPIEN

Stowa kluczowe: prezentacja, autoprezentacja, wystagpienie publiczne, technika prezentacji,

techniki prezentacyjne, zasady prezentacji

Struktura problematyki:

Elementy prezentacji: cechy, struktura, zasady.

Cechy dobrej prezentacji: krotka, prosta, ciekawa, daje wyraz profesjonalizmu autora oraz
firmy, ktora on reprezentuje, blyskotliwa, przekonujaca, zapadajaca w pamig¢.

Zasada 5 x W: Who?, Why?, Where?, When?, What and how?

Struktura prezentacji: 1) wprowadzenie — do 3 min, nawigzanie kontaktu - zainteresowanie
stuchaczy od samego poczatku, 2) cel prezentacji, 3) porzadek prezentacji, 4) rozwinigcie,
5) zakonczenie (podsumowanie, wnioski, klamra), 6) odpowiedzi na pytania.

Zasada 3P: 1P - Powiedz, o czym powiesz, 2P - Powiedz, co masz do powiedzenia,
3P - Powiedz, o czym moéwites.

Kryteria doboru informacji: to co musza wiedzie¢, to co powinni wiedzie¢, to co moga
wiedzieC.

Wazne elementy prezentacji: kontakt wzrokowy ze wszystkimi stluchaczami, wyrazne
1 dono$ne mowienie prostymi zdaniami, unikanie skomplikowanych termindéw, widocznos$¢
pomocy wizualnych.

Aspekty wizualne prezentacji: wytluszczony tytut w centralnym miejscu, ilustracja
przekazywanej tresci, zdania krotkie, uproszczone schematy, duze litery i1 czcionka,
porzadek i symetria.

Cwiczenie prezentacji: przeczyta¢é tekst na glos, wyglosi¢ tekst ponownie, nagraé

prezentacj¢, poprosi¢ kogos$ o wystuchanie prezentacji, przeprowadzi¢ probe.

Xk
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Cwiczenie: Prezentacja w biznesie.

Przebieg ¢wiczenia.

Studenci przygotowuja indywidualng prezentacj¢ na wybrany temat (np. prezentacja
produktowa, zatozenia planu marketingowego, prezentacja firmy u nowego kontrahenta,
zatozenia do nowej kampanii promocyjnej, strategia wej$cia na nowy rynek itp.)

— Wskazana prezentacja multimedialna.

— (Czas trwania prezentacji 7 minut.

— Odpowiedni ubior.

— Opcjonalne uzycie rekwizytow (produkt, materialy promocyjne).

— Ocena prezentacji wg kryteriow:

Skala: 1-5 ] [ Kryteria
—71 —Zle — Pierwsze wrazenie
—'2 — Stabo —' Cialo: ruch, gesty, postawa
_'3 — Wystarczajaco —' Kontakt wzrokowy 1 wyraz twarzy |
_'4 - Bardzo dobrze — Dobor stow
—75 — Fantastycznie — Komunikatywnos¢

— Opanowanie

— Przystosowanie tre$ci do stuchaczy

— Organizacja wystgpienia

— Zakonczenie wystgpienia

— Czas trwania wystapienia

Eg?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
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Temat 6: ZASADY PROFESJONALNEJ SLUZBOWEJ ROZMOWY
TELEFONICZNEJ W PRACY BIUROWEJ

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, komunikacja formalna, komunikacja
stuzbowa, rozmowa telefoniczna, praca biurowa, etykieta telefoniczna,

small talk

Struktura problematyki:
— Przygotowanie profesjonalnej rozmowy telefonicznej: ustali¢ z kim bedziemy rozmawiali,
temat rozmowy, przygotowac si¢ na notatki, dogodne warunki do konwersacji.
— Etykieta telefoniczna:
» Przedstawienie si¢: imi¢, nazwisko, firma,
= Zapytanie czy rozmowca moze rozmawiac,
= Rozmowa do 5 min., jesli dtuzej, prosba o umdwienie dtuzszej rozmowy,
=  Wykonujac potaczenie czekamy 5-6 sygnaldw, ewentualny ponowny kontakt
za kilka minut.
— Powitanie rozmowcy. Ujednolicona formuta.
— Zasady odbierania telefonu: Dzwonigcy telefon w firmie jest wazniejszy od kazdego
przetozonego oraz wspotpracownika, kolezanki, kolegi 1 kazdej innej osoby, ktora gosci

w biurze, ale nie jest klientem/interesantem. Klient jest wazniejszy niz telefon.

Eﬂ?gggjzsiie Rzeczpospolita Unia Europejska [N
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— Bledy w profesjonalnej rozmowie telefonicznej:

= rozpoczynanie rozmowy od ,,halo”, = szybkie i niewyrazne zglaszanie si¢,

= prowadzenie innej wczesniej rozpoczetej

* brak odwzajemnienia pozdrowienia,
r0ZMOwYy,

= wypowiadanie si¢ w sposob oschty,

= zakrywanie stuchawki dlonia, rutynowy

= zbyt szybkie mowienie, * wchodzenie w stowo

= niewielka pomoc w przypadku
nieobecnosci kompetentnego
pracownika,

= nieinformowanie o zestawie
glo§nomowigcym,

» wykonywanie innych czynno$ci podczas

= ocenianie i krytykowanie rozméwcy, rozmowy

Cwiczenie: Profesjonalna rozmowa telefoniczna

Przebieg ¢wiczenia.

Studenci przygotowuja scenki profesjonalnej rozmowy telefonicznej. W ¢wiczeniu nalezy
uwzglednié:

— przygotowanie si¢ do rozmowy,

— opracowanie planu rozmowy,

— powitanie,

— cel rozmowy,

— pozytywna perswazja

— rekomendacje,

— reagowanie na sytuacje trudna,

— ton glosu, tempo mowienia, uprzejmosc,

— sposob zakonczenia rozmowy.

Rodzaje scenek: rozmowe prowadzi szef/dyrektor, menedzer $redniego szczebla, pracownik

obstugi klienta, pracownik sekretariatu, pracownik mistrzowki.
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Temat 7: KORESPONDENCJA I JEJ CELE. OGOLNE ZASADY REDAGOWANIA
PISM I DOKUMENTOW - KORESPONDENCJA W SPRAWACH
HANDLOWYCH ORAZ ADMINISTRACYJNA (W TYM PISMA
INFORMACYJNE, PROTOKOLY, SPRAWOZDANIA, ZAWIADOMIENIA
1 ZASWIADCZENIA)

Stowa kluczowe: komunikacja interpersonalna, komunikacja formalna, komunikacja
stuzbowa, korespondencja sluzbowa, pismo sluzbowe, protokot,

sprawozdanie, za§wiadczenie

Struktura problematyki:

— Znaczenie korespondencji biznesowej: wazne narzedzie komunikacji, zdobycie
iutrzymania zaufania klientow, tworzenie wizerunku firmy, pierwsze wrazenie
0 organizacji.

— Korespondencja biznesowa — kluczowe elementy zawarto$¢: merytoryczna, wywod
logiczny 1 spdjny, brak btedow, przejrzystos¢, estetyka, rodzaj papieru, starannie
sporzadzona, wlasciwy ton.

— Uklad tresci dokumentu: 1) czg$¢ wstepna, powod pisania listu oraz inne niezbgdne
informacje, 2) cze$¢ zasadnicza, szczegdtowe omowieniu sprawy, 3) zakonczenie,
podsumowanie gléwnych punktow omawianych w liscie.

— Zwroty grzeczno$ciowe.

— Podpis w korespondencji biznesowej - podpis odrgczny lub faksymile, imi¢ i nazwisko,
stanowisko, pieczatka (imi¢ i nazwisko, stanowisko osoby).

— Precedencja: jezeli pismo podpisuja dwie osoby: osoba na wyzszym stanowisku podpisuje
si¢ po prawej stronie, a osoba na nizszym stanowisku — po lewe;.

— Rodzaje pism stuzbowych.

— Korespondencja mailowa.

Eld?gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
Europejski Fundusz Spot .
wiedzaedsiogarozs; NN ©OSK3 uropejsk Bundusz polecery | [

13



Cwiczenie: Redagowanie korespondencji stuzbowej.

Przebieg ¢wiczenia.

Przygotowanie korespondencji stuzbowej wg zadanego tematu:

Informacja o nowej siedzibie firmy.

Informacja o nowym przedstawicielu firmy.

Informacja o obnizce cen na niektore towary.

Informacja o odniesionym sukcesie.

Informacja o organizowanym kursie.

Informacja o otrzymaniu przesytki.

Informacja o otwarciu nowego lokalu.

Informacja o otwarciu nowego sklepu.

Informacja o podtaczeniu urzadzenia do sieci.

Informacja o zamianie przedstawiciela.

Informacja producenta o wstrzymaniu dalszej produkc;ji.
Podzigkowanie dla kierownika dzialu sprzedazy.
Podzickowanie dla klienta wraz z kuponem rabatowym.
Podzickowanie dla pracownika za postaw¢ podczas napadu.
Podzickowanie dla pracownika z okazji jubileuszu jego pracy.
Podzigkowanie dla wspotpracownikow za zorganizowanie promocji.
Podzigkowanie dyrekcji hotelu za przygotowanie imprezy.
Podzigkowanie za prezent.

Podzigkowanie za spotkanie z okazji odejscia z firmy.
Podzickowanie za udang prezentacje.

Podzickowanie za uwage i mite przyjecie.

Korespondencja musi uwzglednia¢: odpowiedni uktad tresci, zwroty grzeczno$ciowe,

zawarto$¢ merytoryczng, papier firmowy 1 system identyfikacji wizualnej wybranej

organizacji, podpisy.
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Temat 8: TECHNIKI AUTOPREZENTACJI: OBRONNE (SAMOUTRUDNIANIE,
SUPLIKACJA, WYMOWKI, USPRAWIEDLIWIENIA, PRZEPROSINY)

Stowa kluczowe: autoprezentacja, wizerunek osobisty, wizerunek wilasny, wizerunek

biznesowy, techniki autoprezentacji, asertywnos¢

Struktura problematyki:

— Trzy typy zachowan interpersonalnych: zachowania ulegle (ucieczka), zachowania
agresywne (walka), zachowania asertywne (mozliwe porozumienie).

— Konsekwencje zachowania agresywnego.

— Istota asertywnosci. umiejetnos¢ wyrazania opinii, krytyki, potrzeb, zyczen, poczucia
winy, umiejetnos¢ odmawiania w sposob nieulegly i nieranigcy innych, umiejetnosé
przyjmowania krytyki, ocen 1 pochwal, autentycznos¢, elastyczno$¢ zachowania,
swiadomos¢ siebie, wrazliwo$¢ na innych ludzi, empatia i stanowczos¢.

— Asertywna odmowa: odmawianie (mOéwimy jasno 1 wyraznie czego nie zrobimy),
wyrazanie opinii (wyjasniamy, dlaczego czego$ nie zrobimy), zdarta ptyta (powtarzamy 2
poprzednie punkty), wyrazanie ztosci (méwimy o swoich uczuciach wzglegdem zachowania
drugiej strony).

— Budowanie autorytetu. Charyzma.

— Skuteczne mowienie, techniki, wiarygodnos¢.

Cwiczenie: Umiejetnos¢ asertywnego zachowania w réznych sytuacjach spolecznych.
Przebieg ¢wiczenia.

Dla zaproponowanych sytuacji sprobuj zainscenizowa¢ zachowanie asertywne, ulegle
1 agresywne. Uczestnicy dobierajg si¢ w pary. Dokonuja analizy sytuacji i przygotowuja

scenke w trzech wariantach.

* X x
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Sytuacja 1.

Twoj szef wysyla Cig na tygodniowe szkolenie z obstugi klienta. Termin szkolenia cze$ciowo
pokrywa si¢ z Twoim wyjazdem z rodzing, ktory jest juz zarezerwowany/optacony.

Sytuacja 2.

Kolega z pracy prosi Ci¢ o pomoc w przygotowaniu obszernego raportu z krotkim terminem
realizacji. Pomagate$ mu juz kilkakrotnie i tym razem nie chcesz si¢ juz w to angazowac.
Sytuacja 3.

Przetozony oczekuje, ze bedziesz przychodzit do pracy w soboty w tym miesigcu. Jak
zareagujesz?

Sytuacja 4.

Twoje miejsce pracy ma charakter ,open space”. Kolezanka zwraca Twoja
uwage/przeszkadza w pracy prowadzac glosne rozmowy telefoniczne z klientami.

Sytuacja S.

Przy sporzadzaniu planu urlopéw w Twoim dziale, kolejny raz dopasowujesz termin swojego
urlopu do innych pracownikow. Chcesz to zmienic.

Sytuacja 6.

W zespole kilkuosobowym realizujecie wazny projekt terminowy. Jeden z czlonkow zespotu

op6znia realizacj¢/nie bierze czynnego udzialu w pracy.

Xk
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Temat 9: TECHNIKI AUTOPREZENTACJI: ASERTYWNO-ZDOBYWCZE
(INGRACJACJA, AUTOPROMOCJA, SWIECENIE PRZYKLADEM,
ZASTRASZANIE, SWIECENIE ODBITYM BLASKIEM)

Stowa kluczowe: autoprezentacja, autopromocja, ingracjacja, zastraszanie, wizerunek

osobisty, wizerunek wlasny, wizerunek biznesowy, techniki autoprezentacji

Struktura problematyki:

— Wywieranie wplywu na ludzi: reguta wzajemnos$ci, spolecznego dowodu stusznosci,
zaangazowania 1 konsekwencji, niedostepnosci, lubienia i sympatii, autorytetu.

— Aktywne stuchanie a skuteczne méwienie.

— Argumentacja 1 jej zadania (stuchacz ma postrzega¢ sytuacje tak, jak mu si¢ ja
przedstawia, przekonanie do stusznosci podjetego celu, wykazanie, ze $rodki obiecujg
sukces, u§wiadomienie, ze inne $rodki nie przyniosg sukcesu).

— Warunki aktywnego odbioru: stucha¢ w sposob umotywowany, robi¢ notatki,
skoncentrowaé si¢ na komunikacie, nadawac¢ informacje zwrotne, nie przerywac, nie
uprzedzaé, nie robi¢ uwag ,,na marginesie”, utrzymywac kontakt wzrokowy, potwierdzac¢
aktywnos$¢ stuchania, wzmacnia¢ nadawce.

— Szczeg6lne zasady autoprezentacji: nie lekcewaz pytan, réznica zdanh moze by¢ korzystna,
sprobuj przyja¢ punkt widzenia oponentéw, uwazaj na sposob wyrazania niezgody, unikaj
udzielania rad, badz wnikliwym obserwatorem, mow w sposob jasny i rzeczowy, okazuj

partnerowi szacunek.
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Cwiczenie: Techniki autoprezentacji a argumentacja.
Przebieg ¢wiczenia.
Studenci przygotowujg si¢ argumentacje do dyskusji w parach. Wazny jest dobor 1 ilos¢
argumentdéw, sposob ich podawania, postawa w dyskusji:
— pies czy kot,
— poinoc czy potudnie,
— spodnie czy spodnica,
— morze czy jezioro,
— stonce czy ksiezyc,

— zimno czy cieplo.
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Temat 10: ORGANIZACYJNE ZASADY KSZTALTOWANIA PRZEBIEGU
PRACY. REGULY I TECHNIKI ZARZADZANIA CZASEM

Stowa kluczowe: zarzadzanie czasem, umiej¢tnosci profesjonalne, praca biurowa, obstuga

klienta, organizacja dnia, kalendarz, planowanie

Struktura problematyki:
— Czas jako kapital.

Efektywne zarzadzanie czasem.

Zasada 3xP: predyspozycje, priorytety plany.

pilne/niepilne-wazne/niewazne.

Cwiczenie: Kwadrat Eisenhowera — identyfikacja statusu obowiazkéw/zadan.

Przebieg ¢wiczenia.

Kazdy student konstruuje indywidualng macierz swoich zadan nadajac im okreslony status

kazdemu zadaniu W kazdym polu sugeruje si¢ wskaza¢ kilka zadan.

Dyskusja wynikow.

Kwadrat Eisenhowera (Macierz): pomaga podzieli¢ zadania 1 nada¢ im priorytety

-~

pilne-wazne

pilne-niewazne

MOJE OBOWIAZKI

niepilne-wazne

~

niepilne-niewazne

Fundusze
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Temat 11: ZARZADZANIE CZASEM WLASNYM - ROLA 1 ZNACZENIE.
IDENTYFIKACJA POZERACZY CZASU ORAZ WALKA Z NIMI

Stowa kluczowe: zarzadzanie czasem, umiej¢tnosci profesjonalne, praca biurowa,
organizacja dnia, kalendarz, planowanie, strata czasu

Struktura problematyki:

Wilasciwe gospodarowanie czasem. Zarzadzanie sobg w czasie.

Czas wtasny. Czas pracownikow.

Zalety dobrej organizacji czasu pracy.

Zarzadzanie czasem a sita 1 kreatywnos¢ pracownika.

Cwiczenie: Kontrola czasu — identyfikacja pozeraczy czasu.

Przebieg ¢wiczenia.

Czas pracy Zaklocenia
Planowanie zadan czasu pracy — nieprecyzyjne cele
— brak priorytetow

— nieodpowiedni plan dnia
— brak planowania

— brak wiedzy o procesach

Indywidualny styl pracy — chaos w dokumentach
— tworzenie zbgdnych procedur
— brak delegowania

— zbedna priorytetyzacja

Osobiste stabosci — praca w pospiechu

— brak asertywnosci

— brak samodyscypliny

— niska motywacja wlasna

— odktadanie waznych rzeczy na p6znie;j

Zaklocenia powodowane przez — rozmowy telefoniczne
innych — e-maile

— wizytacja ,,last minute”
— halas w miejscu pracy

— ,,wrzutki’ waznych rzeczy na ostatnig chwile

Xk
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Temat 12. ZARZADZANIE CZASEM PRACY. SYSTEM PLANOWANIA CZASU
METODA ALPEN
Stowa kluczowe: zarzadzanie czasem, umiej¢tnosci profesjonalne, praca biurowa, obstuga

klienta, organizacja dnia, kalendarz, metoda ALPEN

Struktura problematyki:

— Metoda planowania czasu ALPEN — idea, zalozenia, cele metody: analiza obecnej sytuacji
i zebranie najwazniejszych informacji.

— A (Aufgaben ) — zadania, lista zadan, czynno$ci i spotkan,

— L (Ldnge schdtzen) — szacowanie dtugosci,

— P (Pufferzeiten einplanen) — przerwy i pauzy,

— E (Entscheidungen treffen) — priorytety,

— N (Nachkontrolle) — kontrola.

— Lista gtéwna, miesi¢czna, tygodniowa, dzienna.

Cwiczenie: Planowanie czasu.
Przebieg ¢wiczenia.

Student opracowuje plan tygodniowy swojej aktywnosci w oparciu o metod¢ ALPEN.

Xk
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Temat 13. ETYKIETA OSOBISTA I BIZNESOWA — POWITANIE
I POZDRAWIANIE SIE, ZASADY PRZEDSTAWIANIE SIE,
WIZYTOWKI, PROCEDENCJA

Stowa kluczowe: etykieta osobista, etykieta biznesowa, savoir-vivre biznesowy, powitanie,

pozdrawianie, przedstawianie si¢, procedencja, wizytdéwka

Struktura problematyki:

— Savoir-vivre biznesowy: etykieta, dobre maniery, oglada, umiejetnos¢ zachowania si¢
w kazdej sytuacji.

— Powitanie 1 pozdrawianie si¢.

— Uscisk dtoni w relacjach biznesowych.

— Powitanie grupy osob.

— Witanie si¢ par.

— Przedstawianie sie¢.

— Wizytowka stuzbowa — wyglad, elementy na wizytéwce, wymiana wizytowek.

— Precedencja w sytuacjach biznesowych — kto ma pierwszenstwo: wchodzenie i1 schodzenie
po schodach, przechadzka po firmie, Zachowanie w drzwiach, zaproszenie do gabinetu,

sytuacja w windzie, zajmowanie miejsc przy stole, zajmowanie miejsc w samochodzie.

Cwiczenie: Etykieta biznesowa - wymiana wizytowek sluzbowych.

Przebieg ¢wiczenia.

1) Studenci projektuja wlasng wizytowke stuzbowa dla dowolnie wybranego stanowiska
stuzbowego 1 wybranej firmy. Nalezy zwrdci¢ uwage na elementy formalne wizytowki

oraz aspekty wizualne.

Xk
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2)

Studenci odgrywaja wybrane scenki wymiany wizytdéwek stuzbowych uwzgledniajac

nastepujace warunki:

inicjatywa wymiany wizytowek lezy po stronie osoby wyzszej ranga,

osoba zajmujaca nizsze stanowisko nie powinna prosi¢ o wizytowke,

gdy nie otrzymamy wizytowki swoj bilet mozemy podarowac¢ na wyrazng prosbe
osoby wyzszej ranga,

moment wrgczenia,

sposob podania, sposob odbioru, podzigkowanie.

Eldrr‘gggjzsekie Rzeczpospolita Unia Europejska [
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Temat 14. KREOWANIE WIZERUNKU BIZNESOWEGO PRZEZ WYGLAD -
WIZERUNEK KOBIET I MEZCZYZN, DRESS CODE

Stowa kluczowe: wizerunek wilasny, wizerunek osobisty, wizerunek biznesowy, dress code,

dress code formalny, casual Friday

Struktura problematyki:

— Profesjonalny wizerunek: poczucie wilasnej warto$ci, wzrost pewno$ci siebie, wzrost
efektywnosci 1 jakosci pracy.

— Woyglad: powierzchowno$¢, aparycja, jak prezentujemy si¢ zewngtrznie

— Elementy wygladu zewnetrznego: ubioér, dodatki do stroju, np. obuwie, bizuteria,
galanteria skorzana, plaszcze, szale, apaszki, rekawiczki, okulary zegarek, fryzura,
makijaz, zarost, wyglad dioni 1 paznokci, zapach, ogdlna postawa ciata.

— Dress code formalny.

— Dress code biznesowy.

— Dress code swobodny.

— Garderoba w wizerunku biznesowym 1 jej rodzaje: str6j swobodny (casual), sportowa
elegancja (casual fridays), strdj dzienny, strdj biurowy, strdj wizytowy, black tie, white tie.

— Znaczenie barw, kontekst biznesowy.

— Typy urody i rekomendacje do ubioru.

* X x
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Cwiczenie: Okre§lenie pozadanego wygladu menedzera.
Przebieg ¢wiczenia.
Studenci przygotowuja i projektuja elementy wygladu menedzera: kompletny str6j, dodatki,
makijaz (w przypadku kobiet) do okreslonych sytuacji profesjonalnych:
— Codzienna praca w banku z klientami,
— Codzienna praca w agencji reklamowej,
— Spotkanie biznesowe z waznym kontrahentem duzej firmy,
— Wieczorowa gala wrgczenia nagrod przedsigbiorczoscei,
— Przedstawiciel handlowy firmy farmaceutyczne;j,
— Bankiet firmowy z okazji jubileuszu,

— Obstuga klienta w call center.
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,Zintegrowany Program Rozwoju Politechniki Lubelskiej — czes¢ druga’,
umowa nr POWR.03.05.00-00-Z2060/18-00
w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020
wspotfinansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego

Europejskie L
E ki Fundusz Spot
wiedzsedukacsroes NI POk urapekifodueispoiecry

27

E Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska



