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1. WPROWADZENIE

Poradnik ten bedzie Tobie pomocny w nabywaniu umiejetnosci z zakresu komunikacji

w pracy biurowej, obstugi interesantéw i zasad prowadzenia rozmowy telefoniczne.

1.

2.

Poradnik ten zawiera:
Wymagania wstepne, czyli wykaz niezbednych umiejetnosci, ktdre powinienes posiadac,
aby przystapi¢ do realizacji tej jednostki modutowey.
Cele ksztalcenia tej jednostki modutowej, ktore okreslaja umiejetnosci, jakie opanujesz
w wyniku procesu ksztatcenia
Materiat nauczania, ktory zawiera informacje niezbedne do realizacji zaplanowanych
szczegbtowych celow ksztatcenia, umozliwia samodzielne przygotowanie sie do
wykonania ¢wiczen i zaliczenia sprawdziandw. Wykorzystaj do poszerzenia wiedzy
wskazana literature oraz inne zrodta informacji. Obejmuje on rowniez:
pytania sprawdzajace wiedze niezbedna do wykonania ¢wiczen,
¢wiczenia z opisem sposobu ich wykonania oraz wyposazenia stanowiska pracy,
sprawdzian postepow, ktéry umozliwi sprawdzenie poziomu wiedzy po wykonaniu
éwiczen.
Sprawdzian osiagnie¢ w postaci zadania/éwiczenia oraz zestawu zadan sprawdzajacych
opanowanie umiejetnosci z zakresu cale] jednostki. Zaliczenie tego sprawdzianu jest
dowodem nabycia umiegjgtnosci okreslonych w tg jednostce modutowej. Wykaz
literatury zwiazanej z programem jednostki modutowsy.
Wykonujac sprawdzian postepow, powinienes odpowiada¢c na pytania tak lub nie, co

oznacza, ze opanowates materiat lub nie.

Jezeli masz trudnosci ze zrozumieniem tematu lub ¢wiczenia, to popros nauczyciela

0 wyjasnienie i ewentualne sprawdzenie, czy dobrze wykonujesz dana czynnos¢. Po
przerobieniu materiatu sprébuj zaliczy¢ sprawdzian z zakresu jednostki modutowe.
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Modut 343[01]Z3
Praca administracyjno-
-biurowa

A 4

343[01].23.01
Komputerowe
wspomaganie prac
biurowych

A 4

343[01].23.02
Organizowanie pracy
w biurze

A 4

343[01].23.03
Wykorzystywanie

A 4

343[01].23.04
Redagowanie pism
urzedowych

informacji w pracy
biurowe)

A 4

343[01].Z3.05
Organizowanie spotkan
stuzbowych

343[01].23.06

Obstuga inter esantéw

A 4

343[01].23.07
Kreowanie wizerunku
jednostki organizacyjnej

Schemat uktadu jednostek modutowych
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2. WYMAGANIA WSTEPNE

Przystepujac do realizacji programu jednostki modutowe] ,Obstuga interesanta’
powinienes umieg:
- korzysta¢ z réznych zrédet informacii,
- obstugiwat komputer na poziomie podstavowym,
- sporzadza¢ pismaw réznych uktadach graficznych,
- obstugiwat biurowe urzadzeniatechniczne,
- organizowa¢ spotkania stuzbowe,
- stosowaé przepisy bezpieczenstwa i higieny pracy,
- pracowat w grupie i indywidualnie,
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3. CELE KSZTALCENIA

W wyniku realizacji programu jednostki modutowej powinienes umiec:
- nawiazat kontakt z interesantem,
- rozpozna rodzaj zachowania interesanta,
- przyja¢ interesanta zgodnie z zasadami kultury i etyki zawodowsj,
- zastosowat procedury ustalone w instrukcji kancelaryjnej,
- skierowac interesanta do wiasciwej komoérki organizacyjnej,
- okresli¢ termin zatatwienia sprawy,
- przeprowadzi¢ rozmowg telefoniczng z interesantem,
- przeprowadzi¢ rozmowg bezposrednia z interesantem,
- zastosowac zasady kultury i etyki zawodu.
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4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Komunikacjaw pracy biurowej

4.1.1. M aterial nauczania

Komunikacja w pracy biurowej to proces porozumiewania sig, czyli przekazywania
informacji. W procesie komunikowania si¢ zawsze wystepuja dwie strony: nadawca
i odbiorca informacji. Role te zmieniaja si¢ i nadawca po przekazaniu informacji staje si¢ jej
odbiorca, poniewaz stucha ewentualnej odpowiedzi w rozmowie.

~N

NADAWCA KOMUNIKAT ODBIORCA

Kanat komunikacyjny
Rys. 1 Proces komunikadji. [3, s. 138].

Sprawne komunikowanie utatwia nawiazywanie kontaktow i prowadzenie rozmow oraz
przyczynia si¢ do osagniecia szybszego i bardzie] efektywnego porozumienia. Jest
umigjetnoscia, ktéra moze przesadzi¢ o osiagnieciu sukcesu w kazdej dziedzinie zycia

K omunikowanie interpersonalne jest procesem przekazywania i odbierania informacji
pomiedzy dwiema osobami lub pomiedzy mata grupa 0sob, wywotujacym okreslone skutki
i rodzaje sprzgzen zwrotnych.

Doktadny model procesu komunikacji interpersonalnej przedstawia rysunek la.

Komunikat Komunikat Komunikat Komunikat

Kanat

| 8| ——»| v | ——» v | ——»

Kodowanie
Dekodowanie
Odbiorca

Nadawca, Zrddto

»

Sprzgzenie zwrotne

Rys. 1a. Model procesu komunikacji interpersonalnej
Zrodto: opracowani e wiasne

Zgodnie z powyzszym schematem, w procesie komunikacji interpersonalnej wyréznia sie
nastqpu jace elementy:
zrédto komunikacji (nadawca) — osoba przekazujaca komunikat,
— komunikat, czyli przekaz — informacja, ktéra nadawca chce przekaza¢ odbiorcy,
— kodowanie to przeksztatcanie informacji na przyktad w stowa, pismo, gesty zgodnie
z regutami okreslonego kodu (jezyka polskiego),
— kanat — to srodek przekazu, za pomoca ktorego komunikat dociera do odbiorcy:
powietrze niezbe¢dne do przenoszenia fali dzwigku, tacza telefoniczne lub internetowe,
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— dekodowanie to przypisywanie przez odbiorce okreslonego znaczenia stowom, obrazom,
gestom przekazanym przez nadawce,

— odbiorca— adresat informacji,

—  gprzezenie zwrotne to potwierdzenie odebrania komunikatu przez odbiorcg: potakiwanie,
usmiech, wykonanie polecenia

Komunikat to przekazywana informacja zakodowana w formie stéw, znakéw i innych
sygnatow. Rozrozniamy dwie formy komunikacji werbalna i niewerbalna.

Podstawowa forma komunikacji jest komunikacja werbalna, czyli stowna, jej istota jest
porozumiewanie za pomoca jezyka. Komunikacji werbalnej towarzyszy komunikacja
niewerbalna, ktéra polega na przekazywaniu informacji o stanie emocjonalnym nadawcy. Jej
elementami sa mimika twarzy, gesty, kontakt wzrokowy, kontakt fizyczny.

Werbalne przekazywanie informacji obejmuje nie tylko sama tres¢ informacji (stowa),
ale takze intonacje, czyli ton i modulacje gtosu oraz akcentowanie wyrazéw. Intonacja jest
niezwykle wazna, slowa wypowiadane szybko podniesionym tonem wskazuja na
zdenerwowanie i nawet zapewnienia mdéwiacego, ze nie jest on zdenerwowany nie
przekonaja.

Rodzaj e komunikatow

Proces porozumiewania jest skuteczny wtedy, gdy mysl nadawcy informacji zostanie
w takie] samej postaci zarejestrowana w umysle odbiorcy informacji. Informacje odbierane za
pomoca zmystu wzroku i stuchu, a przekazywane sa za pomoca mowy i pisma. Sposob
przekazywania informacji to kanat komunikacyjny.

Komunikaty ustne przekazywane sa bezposrednio w trakcie rozmowy, dyskusji
w grupie lub w postaci plotek. Zaleta tych komunikatéw jest mozliwos¢ szybkiego
przekazania informacji i otrzymania odpowiedzi. Wada jest przekazywanie informacji przez
wigksza liczbe 0sdb, bo wtedy moze dochodzi¢ do znieksztatcen wiadomosci.

Komunikaty pisemne sa przekazywane za pomoca zapisanych stow i symboli
i obejmuja notatki, listy, faksy, poczte elektroniczna. Zaleta tych komunikatow jest to, ze nie
zostana one znieksztatcone i maja wigksza precyzje i jasnos¢ niz komunikaty ustne. Wada ich
jest to, ze do ich przekazania potrzebawigcej czasu i nainformacjg zwrotna trzeba czekac.

Komunikaty niewerbalne, ktére sa przekazywane za pomoca symboli pozastownych.
Komunikaty niewerbalne sa okreslane rowniez jako mowa ciata lub jezyk ciata.

Istnieje wiele niewerbalnych sygnatdw, ktore ulatwigja badz utrudnigja proces
porozumiewania si¢ przyktadem moze by¢ patrzenie prosto w oczy rozmoéwcy, czy tez
usmiechanie jest oznaka przyjaznego nastawienia partneréw, ktére utatwia proces
porozumiewania si¢ i odwrotnie, unikanie wzroku i ironiczny usmiech ten proces utrudniaja.

Wigce) na temat komunikacji werbalng i niewerbalngj oraz komunikatw ustnych
i pisemnych dowiecie si¢ z jednostki 343[01].Z3.07.

KOMUNIKATY
WERBALNE \
SEOWNE NIEWERBALNE
USTNE PISEMNE

Rys. 2. Rodzaje komunikatéw [opracownie wiasne].
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Komunikacja interpersonalna gwarantuje sprawne funkcjonowanie firmy, gdyz wzbogaca

wiedze, powoduje konkretne dziatania pracownikow, umozliwia wspOlprace, stwarza dobra
atmosfere pracy, a w przypadku kontaktéw z otoczeniem firmy, tworzy jej pozytywny
wizerunek.

Czesto sie jednak zdarza, ze w procesie komunikacji pojawiaja Sie znieksztatcenia, ktore

powoduja, ze reakcja odbiorcy informacji jest inna od oczekiwanej przez nadawce.
Znieksztalcenia te sa efektem wystepujacych barier, o ktérych nalezy wiedzie¢ i ktére nalezy
probowac eliminowac.

Do barier komunikacyjnych zalicza si¢:

bariery jezykowe,

bariery kulturowe,

bariery techniczne utrudniajace przekaz informacii,

negatywne emocje migdzy partnerami komunikacji,

wyrazny rozdzwigk miedzy komunikatem werbalnym i niewerbalnym,

osadzanie poprzez krytykowanie, obrazanie, niestuchanie tego, co méwi druga osoba,
decydowanie za innych poprzez rozkazywanie, grozenie, moralizowanie,

uciekanie od cudzych problemdw poprzez zmiane tematu, bagatelizowanie problemu.
Aby proces komunikacji byt bardziej efektywny, ludzie powinni dazy¢ do

wyeliminowania istnigjacych barier. Podstawowym warunkiem wyeliminowania tych barier
jest umiejetnos¢ stuchania drugiej strony. Zwigkszenie efektywnosci procesu komunikowania
Si¢ mozna osiagna¢ dzigki:

umiejetnosci utozsamiania si¢ z druga osoba (empatii),

uczciwosci | autentycznosci w prezentowaniu swojego punktu widzenia,

otwartosci na przekaz partnera,

samouswiadomieniu sobie wiasnych uczu¢ i ich komunikowania,

konkretnosci w przekazywaniu informacji,

zyczliwosci i szacunku w stosunku do rozméwecy,

asertywnosci, ktéra polega na respektowaniu w takim samym stopniu praw wiasnych
i innych osob, co zabezpiecza przed wiasna agresja i zbytnia ulegtoscia.

4.1.2. Pytania sprawdzajace

Nogk~wdpE

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest komunikacja interpersonalna?

Jakie sa zalety i wady komunikatéw ustnych?

Jakie sa zalety i wady komunikatéw pisemnych?

W jaki sposdb moga by¢ wyrazane komunikaty niewerbalne ?

Jakie s3 bariery w procesie komunikacji interpersonalnej?

Jak mozna zlikwidowac istniejace bariery w komunikagji interpersonalnej?

Co to jest asertywnos¢?

4.1.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

Zaprezentuj razem z kolega scenke, w ktorej przedstawicie przyktad jednej z barier

komunikacyjnych i sposob jej likwidacji.
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1)
2)
3)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

odszuka¢ wiadomosci w materiale nauczania i zapoznac Sig z literatura naten temeat,
umowic¢ sie z kolega jaka bariere przedstawicie,

odegra¢ scenkg.

Wyposazenie stanowiska pracy:
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2

Przygotuj jakakolwiek historyjke, uzywajac przy tym jak najwigcej komunikatow

niewerbalnych. Wybierzesz z klasy jedna osobg, ktéra podczas twojego opowiadania bedzie
miata , zatkane” uszy. Po zakonczeniu twojej historyjki osoba sprébuje opowiedziet, o czym
mowites.

1)
2)
3)
4)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

odszuka¢ wiadomosci w materiale nauczania i zapoznac Sig z literatura naten temeat,
zapozna¢ si¢ z komunikatami niewerbalnymi,

utéz komunikaty niewerbalne w historyjke,

opowiedz przygotowana historyjke.

Wyposazenie stanowiska pracy:
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 3

Na podsawie wybranego telewizyjnego programu publicystycznego, w Kktorym

rozmawiato kilka osob, wypisz bitedy, ktore dostrzegtes z zakresu komunikagji
interpersonalnej, popetnione przez uczestnikdw programu.

1)

3)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

przeczytac tres¢ zadania,

odszuka¢ wiadomosci w materiale nauczania i zapoznac Sig z literatura naten temeat,
obejrze¢ program publicystyczny.

Wyposazenie stanowiska pracy:
notes,

dtugopis,

telewizor,

literatura z rozdziatu 6.
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4.1.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1) zdefiniowa¢ pojgcie komunikacji interpersonalnej?

2) podac zalety i wady komunikatow ustnych?

3) podac zaety i wady komunikatow pisemnych?

4) okresli¢ sposdb wyrazania komunikatow niewerbalnych?

5) okresli¢ bariery w procesie komunikagcji interpersonalnej?

6) zlikwidowac istniejace bariery w komunikacji interpersonalnej?
7) zdefiniowaé pojecie asertywnos¢?
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4.2. | stotai formy obstugi inter esantow

4.2.1. M aterial nauczania

Istota obstugi interesantow jest kompetentne i terminowe zatatwienie sprawy, z ktéra
przychodza.

Osoba przyjmujaca interesantow (np. sekretarka, urzednik) musi by¢ zawsze taktowna,
grzeczna i uprzejma bez wzgledu na zachowanie petenta. Interesant juz od wejscia powinien
wyczuwaé zyczliwosé, uprzejmosé i zainteresowanie swoja 0soba. Przyjmujac interesantéw,
tworzy pozytywny wizerunek firmy i przyczynia si¢ do strategii marketingowej. Realizacjatej
funkcji powiedzie sig, jezeli interesant wejdzie do estetycznego biura, spotka kulturalna,
zyczliwa i kompetentna obstugg.

Sposdb zatatwiania spraw przez organy administracji publicznej reguluje kodeks
postepowania administracyjnego z dnia 14 czerwca 1960 r. (DzU Nr 98 poz. 1071 z 2000 r.).

Obsluga interesantéw w sekretariacie
W kazdej jednostce organizacyjnej sekretariat jest miejscem, gdzie przyjmuje sig
i obstuguje interesantéw.
Przyjmowanie interesantow w sekretariacie polega na:
- udzielaniu informacji i przyjmowaniu korespondencji,
- kierowaniu interesantéw do kompetentnych pracownikow,
- posredniczeniu w kontaktach z szefem,
- przyjmowaniu i faczeniu telefonéw od interesantéw.

Przy przyjmowaniu interesantow sekretarka musi kierowa¢ si¢ zasadami savoir-vivre'u,
awiec:

- natychmiast po wejsciu interesanta powinna przerwat czynnosci, ktérymi jest zajeta
i przywitac sig;

- poprosi¢ o zdjecie wierzchniego okryciai zajecie miejsca;

- ustali¢ imig i nazwisko oraz cel wizyty interesanta;

- po ustaleniu danych interesanta sekretarka sprawdza w terminarzu, czy byt uméwiony
i czy przybyt w umoéwionym czasie;

- jesli okaze sie, ze interesant byt umdwiony, informuje szefa o jego przybyciu
i wprowadza go do gabinetu;

- W sytuacji, gdy gos¢ nie byt uméwiony, na podstawie celu wizyty sekretarka powinna
zdecydowat, czy rozmowe musi przeprowadzi¢ szef, czy tez powinien zrobi¢ to inny
pracownik przedsigbiorstwa;

- jezeli goscia musi przyjaé szef, sekretarka udaje si¢ do niego z pytaniem, czy i kiedy
bedzie mogt przyja¢ interesanta, jednak przed wejsciem do gabinetu powinna uprzedzié
interesanta, ze szef jest dzis bardzo zajety i nie wie, czy bedzie mogt go przyjac; takie
postepowanie sekretarki spowoduje, ze gos¢ nie bedzie czut sie¢ urazony ewentualna
odmowa;

- oczekujacych interesantéw sekretarka powinna zaja¢ rozmowa, a pod reka miel
czasopisma i materiaty reklamowe firmy, aby zaproponowac je czekajacym.
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Formy obstugi interesantow
Istnieja dwie formy obstugi interesantéw: pisemnai bezposrednia.

Forma pisemna

Wplywajace do urzedu (firmy) pisma od interesantbw sa  rejestrowane
w kancelarii lub sekretariacie. A nastepnie zgodnie z instrukcja kancelaryjna skierowane
(dekretowane) do wiasciwej komorki organizacyjnej. Po zadekretowaniu pismo jest
przekazywane kierownikowi, ktory sam zatatwia sprawe (jesli lezy to w jego kompetencji)
albo przydziela ja referentowi, ktory rozpatruje sprawe w sposob zgodny z przepisami
i opracowuje odpowiedz na pismo. Nast¢pnie odpowiedz pokazuje zwierzchnikowi do
podpisu. Po podpisaniu odpowiedz zostaje odestana do interesanta.

Forma bezposrednia

Przyjmowanie interesantow bezposrednio przez urzednika (pracownika) polega na:
1) wydaniu interesantom obowiazujacych drukéw i formularzy i pomocy w ich wypetnieniu,
2) udzieleniu informacji o procedurach i trybie zatatwiania sprawy,
3) przyjeciu interesanta zgodnie z zasadami kultury i etyki zawodowsy.

Ad.1. Wymagane dokumenty. Urzednik powinien wyda¢ interesantowi odpowiednie
druki lub formularze sktadane w okreslongj sprawie. A przed zlozeniem wniosku
w okreslone] sprawie powiedziec, jakie dokumenty beda musiaty by¢ ztozone razem z tym
wnioskiem.

Ad. 2. Udzielanie informagji. Interesant powinien zosta¢ poinformowany o wszystkich
okolicznosciach, ktére moga mie¢ wplyw na sposob zatatwienia jego sprawy. Dziatania
urzedu powinny zapobiega¢ poniesieniu  przez interesanta szkody wynikajacej
z niezngjomosci prawa. W razie pojawienia si¢ jakichkolwiek watpliwosci, powinien zwrdcié
si¢ do urzednika, ktory udzieli niezbednych wyjasnien.

Terminy zalatwiania sprawy. Interesant ma prawo zada¢ terminowego zatatwiania
spraw w urzedzie. Kodeks postgpowania administracyjnego wskazuje nastgpujace terminy
zatatwiania spraw:

a) Sprawy powinny by¢ zatatwiane w urzedzie bez zbedne] zwtoki. Warunkiem takiego
sposobu  zalatwienia sprawy jest przedstawienie przez zainteresowana 0sobe
odpowiednich dokumentéw (art. 35 8 1 k.p.a).

b) Urzad powinien takze zatatwi¢ niezwiocznie sprawy, jezeli ma wszystkie informacje
potrzebne do jej zatatwienia lub gdy nie wymagaja gromadzenia dowodoéw, informacji
lub wyjasnien (art. 358 2 k.p.a.).

c) Jezeli konieczne jest wyjasnianie jakichkolwiek watpliwosci dotyczacych sprawy, urzad
winien te okolicznosci wyjasni¢ oraz rozstrzygna¢ sprawe w ciagu jednego miesiagca od
dnia zlozenia wniosku wraz z dokumentami. Jesli sprawa jest  wyjatkowo
skomplikowana, wéwczas urzad ma dwa miesiace na jej rozpatrzenie (art. 35 § 3k.p.a).

Terminy wymienione powyzej moga zostac przekroczone. Przekroczenie terminbw moze

nastapi¢ z winy samego zainteresowanego, np. gdy nie dostarczyt dokumentéw, do

dogtarczenia ktorych byt zobowiazany lub z przyczyn niezaleznych, np. gdy urzad nie moze
dziata¢ z powodu powodzi, pozaru. W takich przypadkach urzad powinien powiadomic
zainteresowanego O przyczynie zwloki oraz wskaza¢ nowy termin zalatwienia sprawy

(art. 36 k.p.a).

Oplata skarbowa. Urzednik powinien poinformowat, czy ze ztozeniem wniosku lub
czynnoscia urzedowa wiaze sSie¢ koniecznos¢ uiszczania oplaty. Wysokos¢ optat reguluje
ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. — O optlacie skarbowej.
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Odwolanie. Od decyzji wydanej przez urzad kazdy ma prawo zitozy¢ odwotanie do
organu wyzszego stopnia. Na decyzjach wydanych przez urzad umieszcza si¢ informacje
0 mozliwosci odwotania sig, do jakig) instytucji sktada si¢ odwotanie oraz w jakim terminie
mozna je wnies¢.

Kodeks postgpowania administracyjnego okresla

art. 129 § 1. Odwotanie wnosi si¢ do wiasciwego organu odwotawczego za posrednictwem
organu, ktéry wydat decyzje.

§ 2. Odwotanie wnosi si¢ w terminie czternastu dni od dnia dorgczenia decyzji stronie, a gdy
decyzja zostala ogtoszona ustnie — od dnia jej ogtoszenia stronie. Tres¢ odwotania nie musi
spetnia¢ szczegblnych wymogow, wystarczy, ze strona nie jest zadowolona z wydanej decyzji
(art. 128 k.p.a).

Prawo zaskarzania do sadu administracyjnego. Jezeli decyzja, ktéra otrzyma
interesant jest niezgodna z prawem, to mozna zaskarzy¢ ja do Wojewddzkiego Sadu
Administracyjnego. Skarge mozna wnies¢ po wyczerpaniu mozliwosci odwotania si¢ od
decyzji. Zainteresowana osoba ma na ztozenie skargi 30 dni od dnia uzyskania wiadomosci
odecyzji. Od ztozonej skargi nalezy wplaci¢ wpis. Wojewddzki Sad Administracyjny
rozpoznaje skargi na bezczynnos¢ organdw na podstawie ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. —
Prawo o postgpowaniu przed sadem administracyjnym (DzU Nr 153 poz. 1270 z p6zn. zm.).

Skargi i wnioski. Interesant ma prawo sktada¢ petycje, wnioski i skargi w zwiazku
z dziatalnoscia urzedu. Moze je sktada¢ we wiasnym imieniu, atakze w imieniu innych osdb,
jezeli uzyska nato ich zgode. Petycje, skargi i wnioski mozna kierowat w szczegolnosci do
organbéw panstwowych (ministra, wojewody) oraz do organéw samorzadu terytorialnego
(rady, wojta, burmistrza, prezydenta miasta). Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci:
zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadania przez wiasciwe organy albo przez ich
pracownikdéw, naruszenie praworzadnych lub slusznych interesow obywateli, a takze
przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw (podstawa art. 63 Konstytucji RP oraz art.
221 k.p.a).

Ad. 3. Etyka zawodowa okresla sposob postepowania zgodny z zasadami przyjetymi

w danym srodowisku zawodowym. Zasady te zazwyczaj nie sa unormowane w aktach

prawnych, nie s3 wiec obowiazujacymi przepisami prawa, tym niemniej — z woli 0sob

powiazanych wspbélnym zawodem — okreslaja reguty dotyczace uczciwosci, profesjonalizmu,

solidnosci oraz kolezenstwa. Przestrzeganie zasad etycznych sprzyja optymalnemu

wykonywaniu przez te osoby obowiazkéw zawodowych [3, s. 110].
Przyjmujac interesanta, pracownik przestrzegajacy zasad kultury i etyki zawodows,

powinien:

- zalatwi¢ sprawe w sposdh: kompetentny, rzetelny, sumienny, dokladny, systematyczny
i terminowy,

- nie podejmowac dziatan, ktore mogtyby pozostawac w sprzecznosci z celami i zadaniami
przedsigbiorstwa,

- przeciwdziata¢ nieprawidtowosciom wystepujacym w przedsighbiorstwie,

- efektywnie wykorzystywac czas pracy,

- ksztattowac wizerunek przedsigbiorstwa przyjaznego klientowi,

- racjonalnie gospodarowa¢ powierzonym majatkiem,

- staledazy¢ do poprawy jakosci pracy,

- ksztattowac zyczliwg i przyjazna atmosfere w pracy, sprzyjajaca prawidtowej realizacji
obowiazkow.
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Obsluga interesanta przez I nternet

Aby utatwi¢ i usprawni¢ obsluge interesanta, urzedy zamiescity na swoich stronach
internetowych ,wirtualne biuro obstugi interesanta” (rys. 3). Tam zamieszczone sa informacje
0 procedurach i trybie zatatwiania spraw. |nformacje te uporzadkowane sa wedtug wydziatdw
lub tytutéw spraw. Interesant ,klikajac” na tytut sprawy moze pobra¢ potrzebne formularze
lub druki oraz otrzymaé informacje o wymaganych dokumentach, opfatach, terminie
zalatwienia sprawy, trybie odwotawczym i kto zatatwia dana sprawe, i w ktorym pokoju
(rys. 4, 5).

A http://bip.radom. pl/bip/bip.php?node=2 - Neostrada TP

Plik.  Edycja  Widok Ulubione  Marzedzia  Pomoc :,’

@Wstecz i O 2 \ﬂ @ i p ! yszuka “;J:'.}’ Ulubiore {S:‘f

Adres @j http: ffbip. radom. plibip/bip. php?node=2

v: Przejds  tacza

Wirtualne Biuro & Biuro Obstugi Mieszkanca Urzedu Miejskiego v Radomiu it |
Obstugi Mieszkarca prowadzi nastepujace sprawiy:

System Zarzadzania

Jakoscia (521) Procedury uporzadkowane wediug wydzialow

wladze Miasta

e uiydziat Architelktury

Rada Miejska

Wydziat Geodezji

Prawo Lokalne wiydziat Ochrony Srodowiska i Rolnictwa

Budzet Miasta wydziat Organizacyiny
'Mia,'j:itéléﬁi'hi'ﬁ'i wiydziat Rozwaoju | Promoci (R_eferat Dziatalnosci
= chfi = Gospodarcze])

Ulfz"_i_i:l"l'.‘“li"asth wiydziat Spraw Obywatelskich

Zadania Publiczne

Rejestry, Ewidencie,

Archiwa Procedury uporzadkowane wediug tytufow spraw
\'g’ir.tu‘a_lr_n# Biuro 78 Wydanie opinii, zaswiadczenia o przeznaczeniu dziatki Gt |
0Obstugi Mieszkanca zgodnie z obowiazujacymi planami
SR L S dbuanic:
" Wwydawanie duplikatdw zaswiadczen i decyzji z ewidencji
Wiadze Miasta dziatalnosci gospodarcze]
Rada Miejska wiydawanie kart wedkarskich i kart fowiectwa
podwodnego po uprzednim zdaniu egzaminu ze
Pra Lﬁkélné znajomosci ochrony | potowy ryb
Wydawanie pozwolen na hodowanie lub utrzymywanie

Budzet Miasta chartdw i ich mieszancaw

S Wydawanie pozwolen na wprowadzanie sciekdw do wad
Majatel: Gminy lub do ziemi w zwiazku z eksploatacia instalacgi
Urzad Miasta wydawanie pozwaoled wodnoprawnych
Zadania Publiczne Wydawanie wnioskdw dot, zaswiadczen o zatrudnieniu i
PR R e e i wynagrodzeniu pracownikdw zlikwidowanych jednostek
Rejestry, Ewidencie, podleghych Grinie Miasta Radarnia (RP-7) w oparciu o
.iiifcﬁ'iﬁ,ré'f: ' — materiaty archiwalne
Ogloszenia Wydawanie zaswiadczenia o okresie prowadzenia
pEi b dziatalnosci gospodarcze]
PPZ.:!?:F!.!-?Q]. Wydawanie zezwolen na prowadzenis dziatalnosci w v

@ Btad na stronie, # Internet

Rys. 3. Stronainternetowa Biura Obstugi Mieszkanca (BOM).
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Pli.  Edycja  Widok  Ullbione  Marzedzia  Pomoc

GWstecz - e - @ @ @| pWyszukaj ﬂ?ulubi'one @

e ®memet

Rys. 4. Wzory drukéw do pobrania.
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BIP - Neostrada TP

Eq
Flik. ~ Edvcja  ‘Widok Ulubiome  Marzedzia  Pomoc j,'.

eWstecz > J @ @ ib /':_} Whyszukaj \i\?ulubione @

Adres @ http: ffbip.radom. pl{bip/bip_menu. php?funct=BIPDocument&par am=356 V| Przejd: | tacza

I

Urzad Miejski / Wydziat Spraw Obywatelskich
Obsiuga Mieszkanca

153

Wydawanie dowodu osobistego

Podstawa : ustawa z dnia 10 kwistnia 1974 roku o ewidencii ludnosci | dowodach osobistych
prawna ze zmianami (Dz. U, z 2001 roku Nr 87, poz, 960, Mr 110, poz, 1189,

Rozporzgdzenie Rady Ministrow z dnia 30 listopada 2000 roku w sprawie optaty za
wydanie dowodu osobistego
{Dz. |J, z 2000 roku MNr 105, poz. 1110), Rozgporzadzenie Rady Ministrdw z drnia 18
rnarca 2003 roku zrmieniajgce rozporzadzenie wosprawie wzord dowodu osobistego
oraz trybu postepowania wsprawach wydawania dowoddw osobistych, ich
wyrniany, zwrotu lub utraty (Dz. U, z 2003 roku MNr 56, poz. S00).

Wymagane 1. Wniosek o wydanie dowodu osobistego [/ gotowsy druk /.

dokumenty 2, Dwie aktualhe fotografie (hislo — czarne lub kolorowe) przedstawiajace lewy
potprodil
z odkrytym leveym uchem,
3, Dowod witaty na kwote 20,- PLN
4, Zataceniki:
+ odpis skrocony aktu urodzenia — w przypadku ostb urodzonych poza migjscem b
aktualnego statego zameldow ania,
« odpis skrocony aktu matéerstwa wraz z adnotacjg o aktualnie uiywanym
nazwiskL (jezeli dane osobowe ulegly zmianie od czasu wydania ostatniego
dokurnentu, nie dotacza sie odpiscw aktu urodzenia | matéenstwa, jefel zostaty
sporzadzone
w LUrzedzie Stanu Cywilnego w Radomiu,
+ osoby matoletnie (13 — 18 lat) skladajg wniosek w obecnosc rodzica lub
opiskuna prawnega,
+ poswiadczenie obywatelstwa polskiego — na zadanie argan,

Druk dwustronny, podpisywany w obecnosc urzednika preyjmujacego dokurment

Podolad wydruku
Zataczniki
6 1 Wzdr whiosku - 5, 1
7 1Wacr wiiosku - 5, 2

Pi Edyris widok Ukbions  tesccedtia  Pome ar

Qwwa » 3 (x] F] (v v )
A [if] https )b, radom. plfbioftinphpnodres.

Wydawanie zaiwisdczenia o okresie prowadeenia desdainosci
nospadarcee]

Wymagane  Wniosel 0 whyrlanie ragwicdrzenia o chresie prowadzenia
dinkusmenty  dislroedr gospodacee) (wrirsek wieny Stromy )

Dyrbaty  Oplata chabowa:
« TN wrichid: 5 PN
= bb bhdwiaciIensd 11 LN

Termin [o 7 dni,
ralatwienia
S avey
Tryh N proydugue.
fwrndawcry
Uwiagi  Sprawe rowadds Feferat Ewidencl Deialsnodc Gospodatas),
poke. Z1E

B Ioerat

Rys. 5. Stronainternetowa BOM zawierajacainformacje dotyczace okreslong sprawy.
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4.2.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jaka jest istota obstugi interesanta?

Na czym polega obstuga interesanta w sekretariacie?

Na czym polega obstuga interesanta w urzedzie?

Co to jest etyka zawodowa?

Na czym polega obstuga interesanta przez Internet?

agrwbdPE

4.2.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Zaprezentuj scenke ,,obstuga interesanta w sekretariacie’.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) odszukad i zapozna si¢ z literatura naten temat,
2) podzieli¢ role (sekretarka, interesant umowiony, interesant nieuméwiony),
3) przygotowa scenariusz prezentowanej scenki,
4) odegra¢ scenke.

Wyposazenie stanowiska pracy:
— literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2
Zaprezentuj scenke pt. , Skarga interesanta do Burmistrza na niekompetencje pracownika
urzedu”.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) odszukac i zapozna sig z literatura naten temat,
2) podzieli¢ role (pracownik, interesant, burmistrz),
3) przygotowat temat skargi,
4) odegra¢ scenke.

Wyposazenie stanowiska pracy:
— literatura z rozdziatu 6.
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Cwiczenie 3

Na podstawie wybranego telewizyjnego programu interwencyjnego lub artykutu
prasowego dotyczacego obstugi interesanta (petenta, klienta), wypisz elementy niezgodne
Z etyka danego zawodu.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zapoznaé si¢ z literatura na powyzszy temat,
2) obejrzec program telewizyjny lub przeczytac artykut,
3) wypisat elementy niezgodne z etyka zawodowa.

Wyposazenie stanowiska pracy:
—  notes,
— dhugopis,
— telewizor lub artykut z gazety,
— literatura z rozdziatu 6.

4.2.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1) przedstawi¢ istotg obstugi interesanta?

2) przedstawic¢ obstuge interesantaw sekretariacie?
3) przedstawié¢ obstuge interesantaw urzedzie?

4) zdefiniowaé pojecie etyki zawodowej?

5) przedstawi¢ obstuge interesanta przez Internet?
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4.3. Typologiai strategia obstugi inter esantow

4.3.1. M aterial nauczania

Psychologowie wyrdzniaja rozne postawy, ktore ludzie przybieraja pod wptywem stresu.
Kazda z nich scharakteryzowaé mozna przez opis sposobu poruszania si¢, uzyte stowa,
a takze okazywane uczucia i emocje. Nie ma watpliwosci, ze indywidualne roznice
osobowosciowe beda miaty wptyw na zachowanie interesantéw w biurze. Zngjomosé tych
postaw utatwi zrozumienie zachowania interesantéw i pozwoli zastosowa¢ odpowiedni
sposbb ich obstugi.

Typy interesantow i odpowiednie metody postgpowania.

Dwie gtéwne grupy osobowosci to introwertycy i ekstrawertycy. Mozna w ich obrebie
wyrdzni¢ typy interesantow: [2, s. 175]

Introwertycy sa zwykle przedstawiani jako osoby niesmiate, nieufne, zamknigte w sobie
i pozostawigjace dystans, prébujac w ten sposdb wymusi¢ na otoczeniu powazne
indywidualne traktowanie. Do tgj grupy naleza:

- Interesant matlomoéwny (czesto niesmiaty), ktéry mowi cicho i bez sensu, a swym
wygladem i zachowaniem przeprasza, ze zyje i trzeba wiele wyrozumieniai cierpliwosci,
aby zdoby¢ jego zaufanie i naprowadzi¢ na samodzielne zreferowanie sprawy.

Takiemu interesantowi powinno okaza¢ si¢ przychylnos¢ i aprobate, dostosowaé sie do

postawy interesanta, okaza¢ mu zainteresowanie, stucha¢ go cierpliwie, patrzac w oczy.

Trzeba wypytac go o sprawe, z jaka przyszedi, wystucha¢ go uwaznie potakujac,

a nastepnie przeja¢ inicjatywg. Upewni¢ sig, powtarzajac jego stowa, czy dobrze go sig

rozumie, stara¢ Si¢ caty czas koncentrowac jego uwagg.

- Interesant nieufny (podgrzliwy) po cichu kwestionuje kompetencje, dobra wolg,
rzetelnos¢ i prawdoméwnosé osob zza biurka.

Aby obstuzy¢ takiego interesanta, nalezy by¢ uprzejmym, nie reagowac ostro, nie ocenia¢

trzeba pozyska¢ jego zaufanie poprzez udzielanie bardzo doktadnych, wyczerpujacych

odpowiedzi popartych namacalnymi argumentami.

Ekstrawertycy sa otwarci na kontakty z innymi ludzmi, unikaja stresow, sa nastawieni
towarzysko i mnigj analitycznie niz introwertycy. Reaguja szybko, czgsto emocjonalnie. Do
nich naleza:

- Interesant arogancki, nieznoszacy sprzeciwu, wchodzi do biura bez pukania, z mina
wladcy i zdaje si¢ nie zauwaza¢ personelu, osobe zza biurka traktuje jak urzadzenie do
przekazywania informacji.

Aroganckiego interesanta nalezy przyja¢ wyjatkowo uprzejmie i kompetentnie. Aroganci

z reguty okazuja sie bezbronni wobec 0sob, ktére nie podejmuja ich wyzwania.

- Interesant gadatliwy |  przyjacielski jest  usmiechnigty,  bezposredni,
niezdyscyplinowany, tatwo i przyjemnie si¢ z nim gawedzi, ale do konca nie wiadomo,
CO go sprowadza.

Takiemu interesantowi nalezy pomoc nadajac rozmowie wieksza konkretnosé

wypowiedzi.

- Interesant konkretny i racjonalny jest konkretny, logiczny i zdystansowany, nie znosi
nigjasnosci i niekompetencji, panuje nad emocjami.

Takiego interesanta nalezy obstuzy¢ w sposob jasny i kompetentny, poniewaz jego styl

i §posdb zachowania utatwiaja prace.

Wymienione wyzegj typy psychologiczne rzadko wystepuja w czystej modelowej postaci.
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Do obs1ugujqcego bedzie naleialo odréinienie [ decydowanie czy inter&eant j&st

o=

postepowag.

Z obserwacji interesantéw przez pracownikow firm i instytucji wynika, ze rozne sa

podejscia do tgj czynnosci. Mozna wyrdzni¢ nastepujace strategie obstugi interesantéw:

strategia ,widmo strachu” — osoba obstugujaca (sekretarka, urzedniczka) wzbudza
strach u interesanta, mowi podniesionym tonem, odmawia rozmowcy jego praw, grozi
mu, obwinia, krytykuje, co powoduje, ze interesant zaczyna si¢ bac;

strategia , gabki” — osoba obstugujaca (sekretarka, urzedniczka) przyjmuje spokojnie
agresywne zachowania interesanta, nie broni si¢ przed tym, nie korzysta ze swoich praw,
tlumi charakterystyczne dla siebie zachowania;

strategia , wspOlpraca” — zachowana jest przestrzen do dialogu i szacunek, interesant
czuje si¢ bezpieczny, wyczuwa partnerstwo i pozytywne nastawienie obu stron do

sprawy.

Kontakty z interesantami wymagaja ogromnego wyczucia i perfekcji w ocenie sytuacji.

Istnieja pewne psychologiczne granice, ktorych nie mozna przekraczat bez wzgledu na
okolicznosci. Granice te powstrzymuja osoby kontaktujace si¢ przed naruszaniem wiasnego
terytorium. W kontaktach stuzbowych mozemy wyroéznié:

1)

2)

3)

zachowanie inwazyjne — naruszanie granic:
- podchodzenie zbyt blisko do interesanta,
- zbyt nachalny kontakt dotykowy, np. poklepywanie, dotykanie,
- nadmierna gestykulacja,
- zadawanie pytan osobistych,
przerywanie wypowiedzi;
nledostatek kontaktu — dystans:
- zbyt duza odlegtos¢ od interesanta,
- odgradzanie przedmiotami biurowymi,
brak kontaktu wzrokowego w czasie rozmowy,
wykonywanie innych czynnosci w czasie rozmowy,
- brak aktywnego zainteresowania;
kontakt graniczny —wspotdziatanie:
- bezpieczna odlegtos¢ —ok. 1,5 m,
- otwartapostawa ciatai kontakt wzrokowy,
- potwierdzenie kontaktu odpowiednia mimika,
- odpowiadanie z usmiechem,
- potwierdzenie kontaktu stowami. [1, s. 157]

4.3.2. Pytania sprawdzajace

Noghk~wbdpE

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jakie sa grupy interesantow?

Jakie typy interesantéw wchodza w sktad introwertykéw?

Jakie typy interesantéw wchodza w sktad ekstrawertykow?

Jakie istnigja metody postepowania z typami interesantéw w grupie introwertykow?
Jakie istnigja metody postepowania z typami interesantéw w grupie ekstrawertykéw?
Jakie znasz strategie obstugi interesantow?

Okresl granice kontaktéw z interesantem?
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4.3.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Przyporzadkuj typ interesanta do grupy 0Sobowosci.

typ interesanta grupa 0sobowosci
nieufny .

qadalivy introwertycy
matoméwny

arogancki ekstrawertycy

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) przeczytac tres¢ zadania,
2) odszukac i zapoznat si¢ z literatura naten temat,
3) scharakteryzowat typy interesantow,
4) potaczy¢ odpowiedz linia,
5) poroéwna¢ swoja tabele z tabelami opracowanymi przez kolegow.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- tabelado uzupetnienia,
- dtugopis,
— literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2
Zaprezentuj z kolegami (6 osob) scenke, w ktoregj przedstawicie rézne typy interesantow.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) odszukac i zapozna si¢ z literatura naten temat,
2) przydzieli¢ role — urzednikai rozne typy interesantow,
3) przygotowat si¢ do odegrania swojej roli,
4) odegra¢ scenke.

Wyposazenie stanowiska pracy:
— literatura z rozdziatu 6.

4.2.4. Sprawdzian postepow

Tak Nie
Czy potrafisz:
1) przedstawi¢ grupy interesantow?
2) scharakteryzowat typy wchodzace w skiad introwertykow?
3) scharakteryzowat typy wchodzace w skiad ekstrawertykow?
4) przedstawi¢ metody postepowania z typami interesantow
w grupie introwertykow?
5) przedstawi¢ metody postepowania z typami interesantow w grupie
ekstrawertykow?
6) scharakteryzowaé strategie obstugi interesantow?
7) okresli¢ granice kontaktéw z interesantem?
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4.4. Zasady rozmowy telefoniczne

4.4.1. M aterial nauczania

Telefon jest urzadzeniem do komunikowania si¢ na odlegtos¢. Rozmowa telefoniczna jest
czesto pierwszym kontaktem interesanta z urzedem, firma.

Prawidtowe przeprowadzenie rozmowy telefonicznej obejmuje nastgpujace etapy:
- przygotowanie rozmowy,
- uzyskanie potaczenia z wiasciwa 0soba,
- przeprowadzenie rozmowy,
- ustalenie, czy rozmOwca wszystko zrozumial, w tym celu nalezy powtdrzy¢

najistotniejsze punkty rozmowy.

Niezaleznie od charakteru rozmowy telefonicznej powinna by¢ ona rzeczowa, konkretna
i krotka prowadzona spokojnym tonem. Podczas rozmowy nalezy si¢ usmiechac, cho¢ tego
nie wida¢, usmiech pozytywnie wptywa na barwg gtosu. Na stuchacza oddziatuje brzmienie
glosu, wyrazistos¢, predkos¢ méwienia, ton, a nawet robione pauzy. Dlatego podczas
rozmowy telefonicznej nalezy zwraca¢ uwage na te aspekty mowy.

Najwaznig sze zasady prowadzenia rozmowy telefoniczne)

- Stluchawkg nalezy podnies¢ migdzy pierwszym a trzecim sygnatem. Po kolejnym
dzwonku, jezeli nikt nie podejmie rozmowy, najczesciel odktadana jest stuchawka.

- Podgj nazwe firmy, przedstaw si¢, zaréwno kiedy dzwonisz, jak i kiedy odbierasz telefon.

- Przygotyj sie¢ do odbierania telefonéw w poblizu migj przygotowane stosowne materiaty,
notes, dtugopis.

- Nalezy by¢ aktywnym w czasie rozmowy, nie przerywac rozmowcy, rozmawiac krotko
i rzeczowo. Czas rozmowy stuzbowej nie powinien przekracza¢ 10 minut.

- Unikaj barier komunikacyjnych (oceniania, pouczania, obwiniania, uogdlniania, radzenia,
przerywania).

- Unika] odsytania interesanta do innych osob.

- Rozmowe konczy osoba, ktéra zadzwonita.

- Telefonuj w godzinach 8.30-15.00.

- Prowadz rozmowe tak, aby rozmdéwca odnosit wrazenie, ze jest kim§ waznym,
niezaleznie od tego z jakim problemem dzwoni.

- Pod koniec rozmowy podsumuj wspdlne ustalenia, powtdrz uzgodnienia, zeby sprawdzic,
czy dobrze si¢ zrozumieliscie.

- Pod koniec podzigkuj za rozmowg, a jesli nie ty bytes jg inicjatorem, to podzigkuj za
telefon.

- Pozegna) si¢ nawet, jesli wiesz ze za chwilg bedziecie znowu rozmawiac. Wystarczy
wtedy powiedziec: ,, Do ustyszenia’.

Przestrzeganie zasad pomoze prowadzi¢ rozmowg telefoniczna zgodnie z zasadami
kultury i etyki zawodu, dba¢ o dobro zaktadu i wizerunek firmy.

Telefon jest niezbednym urzadzeniem w pracy biurowsj, utatwigjacym pracg, jednak nie
wszystkie sprawy nadaja si¢ do ,telefonicznego” zatatwienia.
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4.4.2. Pytania sprawdzaj ace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Do czego stuzy telefon w pracy biurowej?

Jakie 53 etapy rozmowy telefonicznej?

Jaka powinna by¢ rozmowa telefoniczna?

Jakie 53 zasady prowadzenia rozmowy telefonicznej?

PONPE

4.4.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Zaaranzuj z kolega rozmowe telefoniczna na dowolny temat, zgodnie z zasadami
telefonowania.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) odszukac i zapoznac si¢ z literatura naten temat,
2) rozmawiat z kolega z tawki.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- dwaaparaty telefoniczne
— literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2

Zaaranzuj scenke. Jeden uczen (interesant) dzwoni do urzedu (drugi uczen ) w sprawie
wydania dowodu osobistego. Przygotowujac si¢, zastosyj prawidiowe etapy rozmowy
telefoniczne.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) odszukac i zapozna si¢ z literatura naten temat,
2) wybra¢ kolege z ktérym przeprowadzisz rozmowe,
3) przygotowac scenariusz rozmowy,
4) przeprowadzi¢ rozmowg.

Wyposazenie stanowiska pracy:
- dwaaparaty telefoniczne,
— literatura z rozdziatu 6.

4.4.4. Sprawdzian postepow

Tak Nie
Czy potrafisz:

1) okresli¢, do czego stuzy telefon w pracy biurowej?

2) okresli¢, etapy rozmowy telefonicznej?

3) przedstawi¢ jaka powinna by¢ rozmowa telefoniczna?

4) okresli¢, jakie sa zasady prowadzenia rozmowy telefonicznej?
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5. SPRAWDZIAN OSIAGNIEC

INSTRUKCJA DLA UCZNIA

PoONPRE

o

Przeczytaj uwaznie instrukcje.

Podpisz imieniem i nazwiskiem kartg odpowiedzi.

Zapozng] Si¢ z zestawem zadan testowych.

Test zawiera 20 zadan o r6znym stopniu trudnosci. Sa to zadania wielokrotnego wyboru,
tylko jedna odpowiedz jest poprawna.

Udzielaj odpowiedzi tylko na zataczonej karcie odpowiedzi, stawigjac w odpowiednie]
rubryce znak X lub wpisujac prawidtowa odpowiedz. W przypadku pomyiki nalezy
btedna odpowiedz zaznaczy¢ kotkiem, a nastepnie ponownie zakreslic odpowiedz
prawidiowsa.

Test sktada sie z dwoch czesci o réznym stopniu trudnosci: zadania 1-16 s3 z poziomu
podstawowego, zadania 17—20 sa z poziomu ponadpodstawowego.

Pracuj samodzielnie, bo tylko wtedy bedziesz miat satysfakcje z wykonanego zadania
Kiedy udzielenie odpowiedzi bedzie Ci sprawiato trudnos¢, wtedy odidz jego
rozwiazanie na pozniej i wrd¢ do niego, gdy zostanie Ci czas wolny.

Narozwiazanie testu masz 40 min.

ZESTAW ZADAN TESTOWYCH

Informacje¢ przekazywana migdzy osobami nazywamy:
a) komunikatem,

b) komunikacja,

c) komunikacja biurowa,

d) komunikacja interpersonalna.

Komunikacjaw pracy biurowej to proces.
a mowy,

b) porozumiewaniasig,

c) stuchania,

d) czytania

Elementami komunikacji werbalnej sa:
a) mimika, gesty,

b) stowa,

¢) modulacjagtosu,

d) ptacz.

Komunikacja werbalna to porozumiewanie si¢ za pomoca:
a) rak

b) mimiki,

C) gestow,

d) stow.
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5. Sposdb przekazywania informagji to:
a) drogakomunikacyjna,
b) informacja,
c) kanat komunikacyjny,
d) pisanie.

6. Znieksztatlceniaw komunikowaniu sa efektem:
a) braku kanatu komunikacyjnego,
b) barier komunikacyjnych,
C) utrudnien informacyjnych,
d) braku informacji.

7.  Wyeliminowanie barier komunikacyjnych mozemy osiagnaé¢ przez:
a) odpowiednie méwienie,
b) poprawna informacje,
C) umigjetne stuchanie drugigj strony,
d) komunikaty werbalne.

8. Zaleta komunikatéw ustnych jest:
a) szybkie otrzymanie odpowiedzi,
b) dobrze przekazana informacja,
c) dobraintonacjawypowiedzi,
d) szybkie przekazanie informacji i szybko otrzymana odpowiedz.

9. Wada komunikatow pisemnych jest to, ze:
a) do przekazania potrzeba czasu i nie trzeba czeka¢ na odpowiedz,
b) przekazywana jest poczta,
C) przekazywana jest za pomoca faksu,
d) czasprzekazaniajest diugi.

10. Asertywnosc jest to:
a) nierespektowanie praw innych osob,
b) respektowaniu w takim samym stopniu praw wiasnych i innych osdb,
c) zbytniaulegtos¢ wobec wspOtpracownikéw,
d) zabezpieczenie przed agresja innych.

11. Istota obstugi interesanta jest:
a) pozytywne zatatwienie sprawy,
b) kompetentne i terminowe zatatwienie sprawy,
c) zyczliwosé wobec interesanta,
d) mitarozmowa.

12. Po wejsciu interesanta sekretarka:
a) ustaladaneinteresanta,
b) wysytago do innego pokoju,
C) przerywaczynnosci, ktorymi jest zajctai przywita sie,
d) pomaga zdjac¢ okrycie interesantowi.
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13. Formy obstugi interesanta to:
a) ustna,
b) pisemna,
c) kierowanie interesantéw do kompetentnych pracownikow,
d) pisemnai bezposrednia

14. Etyka zawodowa okresla sposob postepowania zgodny z:
a) zasadami kultury,
b) zasadami przyjetymi w danym srodowisku,
C) przepisami prawa,
d) zasadami savoir-vivre'u.

15. Do grupy introwertykéw zaliczamy interesantdw:
a) madrych,
b) niesmiatych,
c) gadatliwych,
d) aroganckich.

16. Rozmowa telefoniczna powinna by¢:
a) ciekawai pouczajaca,
b) rzeczowai krétka,
c) diugaz wieloma pauzami,
d) prowadzona mitym gtosem.

17. Sposbb zatatwienia spraw przez organy administracji publicznej reguluje:
a) datut,
b) kodeks postgpowania administracyjnego,
c) kodekspracy,
d) kodekskarny.

18. Odwotanie od decyzji wydanej przez urzad mozna ztozy¢ do:
a) Urzedu Miasta,
b) organu wyzszego stopnia,
c) Sadu Administracyjnego,
d) Urzedu Gminy.

19. Wysokos¢ optlaty skarbowej reguluje:
a) kodekspracy,
b) statut,
C) ustawaz dnia 16 listopada 2006 r.
d) regulamin urzedu.

20. Terminy zatatwiania spraw w urzedzie reguluje:
a) kodeks postepowania administracyjnego,
b) statut organizacyjny urzedu,
C) dziennik ustaw,
d) regulamin.
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KARTA ODPOWIEDZI

IMIE I NBZWISKO ...e i e e e e e e e e e

Obstuga inter esantow

Zakresl poprawng odpowiedz.

Nr

~dania Odpowiedz Punkty
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Razem:
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