Zatacznik nr 1 do Decyzji Nr 11/2026
Administratora Programu Studiéw
z dnia 4 marca.2026 roku
Efekty uczenia si¢
Nazwa formy ksztatcenia: obstuga klienta niemieckojezycznego w srodowisku miedzynarodowym
Jednostka prowadzaca: Wydzial Humanistyczny
Wymiar ksztatcenia (liczba godzin): 8

Syntetyczna charakterystyka efektow uczenia sie:

Absolwent szkolenia posiada rozwini¢te kompetencje jezykowe i miedzykulturowe umozliwiajgce profesjonalng obstuge klienta w jezyku
niemieckim w $rodowisku migdzynarodowym. Potrafi skutecznie i adekwatnie kulturowo prowadzi¢ korespondencj¢ biznesowa, rozmowy
telefoniczne oraz reagowa¢ w sytuacjach problemowych i1 konfliktowych w kontaktach z klientami z Niemiec, Austrii 1 Szwajcarii.
Jest przygotowany do samodzielnego i odpowiedzialnego funkcjonowania w $rodowisku zawodowym wymagajacym kompetencji w zakresie
komunikacji miedzykulturowe;.

Symb,ole L . Nazwa zaj¢¢/przedmiotu prowadzacego . ..
efek‘FOW Efekty uczenia si¢ — opis do uzyskania efektu uczenia sic Kryteria weryfikacji
uczenia si¢
1 2 3 4
WIEDZA: absolwent zna i rozumie
W  stopniu  zaawansowanym  uwarunkowania
komunikacji ~ migdzykulturowej ~w  obszarze | Podstawy komunikacji miedzykulturowej | zaliczenie testu sprawdzajacego
IFK W01 Lo : . . . Lo . o o
- niemieckojezycznym (Niemcy, Austria, Szwajcaria) | w obszarze niemieckoj¢zycznym z wynikiem co najmniej 80%
oraz ich znaczenie dla profesjonalnej obstugi klienta
UMIEJETNOSCI: absolwent potrafi
W stopniu zaawansowanym prowadzi¢
IFK U0l korespondencj¢ biznesowa i instytucjonalng w jezyku | Korespondencja biznesowa 1 instytucjonalna | poprawne wykonanie zadania
- niemieckim, z uwzglednieniem norm jezykowych | w jezyku niemieckim praktycznego na poziomie co najmniej 80%
i kulturowych
w stopniu zaawansowanym skutecznie prowadzi¢
rozmowy telefoniczne i bezposrednig obstuge klienta | Rozmowy telefoniczne 1 bezposrednia obshuga | poprawne wykonanie zadania
IFK_U02 . ) . .
- w jezyku niemieckim, dostosowujac styl komunikacji | klienta w jezyku niemieckim praktycznego na poziomie co najmniej 80%
do kontekstu zawodowego i kulturowego
W stopniu zaawansowanym reagowac adekwatnie
IFK U03 jézykowo 1 komunikacyjnie = w  trudnych | Rozwigzywanie trudnych sytuacji i1 obstuga | poprawne wykonanie zadania
- i konfliktowych sytuacjach obstugi klienta, w tym | reklamacji w srodowisku migdzykulturowym praktycznego na poziomie co najmniej 80%
w przypadku reklamacji i nieporozumien
KOMPETENCJE SPOLECZNE: absolwent jest gotow do
w stopniu zZaawansowanym swiadomego aktywny udziat w ¢éwiczeniach
IFK KO1 i odpowiedzialnego funkcjonowania w s$rodowisku | Korespondencja biznesowa 1 instytucjonalna | oraz §wiadome podejmowanie decyzji
- mig¢dzykulturowym oraz do uwzgledniania réznic | w jezyku niemieckim w realizowanych zadaniach
kulturowych w kontaktach zawodowych z klientami




W  stopniu  zaawansowanym  profesjonalnego . . , . aktywny udziat w ¢wiczeniach
reprezentowania instytucji lub firmy w kontaktach Rozmowy ftelefoniczne i bezposrednia obshuga oraz Swiadome podejmowanie decyzji
pr . yue rmy W . | klienta w jezyku niemieckim . poce]] ya
IFK K02 z klientami niemieckojezycznymi . . o w realizowanych zadaniach
. I Rozwigzywanie trudnych sytuacji 1 obsluga
oraz do samodoskonalenia kompetencji jezykowych reklamacii w érodowisku miedzvkulturowym
i komunikacyjnych . ey Y
w stopniu zaawansowanym wykazania kompetencji aktywny udziat w ¢wiczeniach
IFK K03 w zakresie profesjonalnego rozwigzywania trudnych | Rozwigzywanie trudnych sytuacji i1 obsluga | oraz §wiadome podejmowanie decyzji
- sytuacji oraz obshugi reklamacji w $rodowisku | reklamacji w srodowisku miedzykulturowym w realizowanych zadaniach
migdzykulturowym

Opis kwalifikacji absolwenta na poziomie 6 Polskiej Ramy Kwalifikacji.

Objasnienia:

Kolumna nr 1 — symbol efektu uczenia sie dla danej formy ksztalcenia nadany przez autora projektu.
Kolumna nr 2 — opis tresci efektow uczenia sie - zalozenia przygotowane przez autora projektu.
Kolumna nr 4 — kryteria weryfikacji osiggniecia poszczegolnych efektow uczenia sie.




Zatgcznik nr 2 do Decyzji Nr 11/2026
Administratora Programu Studiow
z dnia 4 marca 2026 roku

TRESCI KSZTALCENIA

Nazwa formy ksztalcenia: obstuga klienta niemieckojezycznego w  srodowisku
miedzynarodowym
Jednostka prowadzaca: Wydzial Humanistyczny

CHARAKTERYSTYKA TRESCI KSZTALCENIA
1. Podstawy komunikacji mi¢edzykulturowej w obszarze niemieckoj¢zycznym
Cel ksztalcenia i tresci merytoryczne: zapoznanie z kluczowymi uwarunkowaniami kulturowymi
1 komunikacyjnymi w kontaktach z klientami z Niemiec, Austrii i Szwajcarii. Tre$ci obejmuja
omowienie roznic kulturowych w obszarze jezyka, zwyczajow komunikacyjnych, norm zachowan
biznesowych oraz ich wptywu na skutecznos$¢ obstugi klienta.
Efekty uczenia sig:
Wiedza (zna i rozumie): uwarunkowania komunikacji mie¢dzykulturowej w obszarze
niemieckojezycznym w stopniu zaawansowanym.
Umiejetnosci (potrafi): uwzgledniaé réznice kulturowe w komunikacji z klientami.
Kompetencje spoteczne (jest gotow do): S$wiadomego funkcjonowania w $§rodowisku
miedzykulturowym.
Symbole efektow uczenia si¢ dla formy ksztatcenia: IFK_WOI.
Liczba ECTS: ---
2. Korespondencja biznesowa i instytucjonalna w jezyku niemieckim
Cel ksztatcenia i tresci merytoryczne: rozwini¢cie umiejetnosci tworzenia poprawnej jezykowo
1 kulturowo adekwatnej korespondencji biznesowej 1 instytucjonalnej w jezyku niemieckim.
Tre$ci obejmujg redagowanie e-maili, pism formalnych i dokumentéw komunikacyjnych,
zuwzglednieniem konwencji jezykowych, grzeczno$ciowych oraz zasad komunikacji
migdzykulturowe;.
Efekty uczenia sig:
Wiedza (zna i rozumie): zasady prowadzenia korespondencji biznesowej w jezyku niemieckim
w stopniu zaawansowanym.
Umiejetnosci (potrafi): prawidlowo redagowac korespondencje¢ biznesowg 1 instytucjonalna.
Kompetencje spoleczne (jest gotow do): profesjonalnego komunikowania si¢ z klientami
niemieckojezycznymi w formie pisemne;.
Symbole efektow uczenia sie dla formy ksztatcenia: IFK_UO1, IFK_KOI.
Liczba ECTS: ---
3. Rozmowy telefoniczne i bezposrednia obsluga klienta w jezyku niemieckim
Cel ksztalcenia i tresci merytoryczne: rozwinigcie praktycznych umiejgtnosci prowadzenia
rozmow telefonicznych oraz bezposrednich kontaktow z klientami w jezyku niemieckim. Tresci
obejmujg strategie komunikacyjne, stownictwo branzowe, prowadzenie dialogu, zadawanie pytan,
reagowanie na prosby i informacje zwrotne, a takze adekwatne reagowanie w sytuacjach
problemowych.
Efekty uczenia sig:
Wiedza (zna i rozumie): podstawy jezykowe i1 komunikacyjne niezbedne w obstudze klienta
w stopniu zaawansowanym.
Umiejetnosci  (potrafi): prowadzi¢ w stopniu zaawansowanym rozmowy telefoniczne
1 bezposrednia obstuge klienta.
Kompetencje spoleczne (jest gotow do): profesjonalnego reprezentowania instytucji lub firmy
w kontaktach z klientami.



Symbole efektow uczenia si¢ dla formy ksztatcenia: IFK_U02, IFK KO02.

Liczba ECTS: ---

4. Rozwigzywanie trudnych sytuacji i obsluga reklamacji w Srodowisku
miedzykulturowym

Cel ksztalcenia i tresci merytoryczne: przygotowanie uczestnikow do skutecznego rozwigzywania
trudnych i konfliktowych sytuacji w obstudze klienta w jezyku niemieckim. Tresci obejmuja
analiz¢ typowych probleméw, strategie negocjacyjne i mediacyjne, rozwigzywanie reklamacji
oraz adekwatne reagowanie jezykowe i kulturowe w sytuacjach wymagajacych profesjonalne;j
interwencji.

Efekty uczenia sie:

Wiedza (zna i rozumie): zasady reagowania w trudnych sytuacjach komunikacyjnych w stopniu
zaawansowanym.

Umiejetnosci (potrafi): rozwigzywaé konflikty i obstugiwac reklamacje w kontakcie z klientami
niemieckojezycznymi w stopniu zaawansowanym.

Kompetencje spoleczne (jest gotow do): podejmowania odpowiedzialnych decyzji
1 profesjonalnego dzialania w sytuacjach konfliktowych.

Symbole efektow uczenia sie dla formy ksztatcenia: IFK_UO03, IFK_KO03.

Liczba ECTS: ---



Zatacznik nr 3 do Decyzji Nr 11/2026
Administratora Programu Studiow
z dnia 4 marca 2026 roku

Plan szkolenia

Nazwa formy ksztalcenia: obstuga klienta niemieckojezycznego w srodowisku migdzynarodowym
Jednostka prowadzaca: Wydzial Humanistyczny

Forma
Tryb . Zahczep 14 Punkty ECTS
. ., ... | Wymiar /sposob L
Lp. Nazwa przedmiotu/zajgé organizacji . 5 . (jezeli sq
zajec! godzin® | weryfikacji rzewidziane)
Je efektow p
uczenia si¢’
1 2 3 4 5 6
1 Podstawy ko.mur.nkaq.l migdzykulturowe;j <t (T)2 sal. .
W obszarze niemieckojezycznym
5 Korespon.denqa . . .blzn‘esowa ot (P)2 sal. .
i instytucjonalna w jezyku niemieckim
Rozmowy telefoniczne i bezposrednia
3 obshuga klienta w jezyku niemieckim st (P)2 zal. o
Rozwigzywanie trudnych sytuacji
4. |iobstuga reklamacji w $rodowisku st. P)2 zal. ---
migdzykulturowym
Ogotem
Ogotem godzin: 8 punktoéw -
ECTS:

Forma zakonczenia: po zakonczeniu szkolenia kazdy uczestnik otrzyma $§wiadectwo jego ukonczenia;
warunkiem wydania §wiadectwa jest obecnos¢ i aktywny udziat w zajeciach, a takze zaliczenie testu
z wynikiem co najmniej 80%.

Objasnienia:

]Zaje;cia realizowane w formie stacjonarnej- st.

? Liczba godzin i charakter przedmiotu/zaje¢: (T) — zajecia teoretyczne, (P) — zajecia praktyczne.
7 Symbole formy zaliczenia: zal. — zaliczenie bez oceny.



