Zintegrowany Rejestr Kwalifikacji

Formularz dla kwalifikacji - podglad

Typ wniosku

|Wniosek 0 wtaczenie kwalifikacji do ZSK

Nazwa kwalifikacji*
Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowej pracownikdéw sektora biznesowego

Skrot nazwy

Rodzaj kwalifikacji*
kwalifikacja czastkowa

Proponowany poziom Polskiej Ramy Kwalifikacji*
4

Krétka charakterystyka kwalifikacji, obejmujgca informacje o dziataniach lub zadaniach, ktére
potrafi wykonywac osoba posiadajaca te kwalifikacje oraz orientacyjny koszt uzyskania dokumentu
potwierdzajgcego otrzymanie danej kwalifikacji*

Kwalifikacja potwierdza umiejetnosci stosowania zasad etykiety w sytuacjach zawodowych
wynikajacych z kontaktu z klientami, wspoétpracownikami, nacechowanych pod wzgledem
etykietalnym, to jest wymagajgcych stosowania szczegétowych zasad etykiety (w tym: etykiety
jezykowej). Osoba posiadajaca te kwalifikacje zna repertuar takich zasad i srodkéw zachowania
etykietalnego, zgodnych ze wspétczesng norma nie tylko polskiej, lecz takze swiatowej kultury,
ograniczong srodowiskowo do obszaréw biznesowych. Dobiera srodki wyrazu (w tym: Srodki
jezykowe) do sytuacji, przekazywanych informacji i z uwzglednieniem stosunku do odbiorcy.
Rdznicuje swoje zachowanie ze wzgledu na stosunki tgczgce rozméwcédw, sytuacje
komunikacyjng, status zawodowy, kraj pochodzenia, wiek i pte¢ w sytuacji rozpoczynania i
konhczenia kontaktu, a takze w sytuacjach problemowych. Jej zachowanie w kontakcie z odbiorca,
klientem, kontrahentem, wspétpracownikiem ksztattuje dobry wizerunek instytucji
reprezentowanej przez te osobe oraz poprawia jako$¢ komunikacji wewnetrznej firmy.
Orientacyjny koszt uzyskania dokumentu poswiadczajgcego kwalifikacje: ok. 2000 zt

Orientacyjny nakfad pracy potrzebny do uzyskania kwalifikacji [godz.]*
90

Grupy oséb, ktére moga by¢ zainteresowane uzyskaniem kwalifikacji*

Wrtasciciele firm prowadzacych dziatalnos¢ wymagajgca zwtaszcza bezposrednich kontaktéw z
klientami (réwniez na arenie miedzynarodowej); pracodawcy i menedzerowie dbajacy o
skuteczna i poprawng komunikacje wewnatrz firmy/instytucji, a takze majacy na wzgledzie




wizerunek firmy/instytucji; pracodawcy chcacy zdoby¢ kompetencje pozwalajgce na
weryfikacje umiejetnosci pracownikéw i kandydatéw na pracownikéw; pracownicy chcacy
potwierdzi¢ swoje umiejetnosci; kandydaci na pracownikéw chcacy podwyzszy¢ swoje
kwalifikacje lub je potwierdzic.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019 r.)
(]
Mozliwe jest przygotowanie do uzyskania kwalifikacji w ramach obowigzkowych zajec

edukacyjnych z zakresu ksztatcenia zawodowego (branzowa szkota | stopnia, technikum, szkota
policealna) Rozporzadzenie MEN z dnia 16 maja 2019 .

Wymagane kwalifikacje poprzedzajace
Opis
Nie dotyczy.

Lista

W razie potrzeby warunki, jakie musi spetnia¢ osoba przystepujgca do walidacji*
Ukonhczone 18 lat.

Zapotrzebowanie na kwalifikacje*

,Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowej pracownikéw sektora biznesowego” jest
kwalifikacjg nawigzujgca do bogatej tradycji requlowania zasad rzadzacych zyciem spotecznym.
Jest to umiejetnos¢ w oczywisty sposéb potrzebna tym, ktérzy w pracy bezposrednio kontaktujg
sie z ludzmi, a takze przydatna w prywatnych kontaktach interpersonalnych. Wiagze sie takze z
zasadami taktownego zachowania jezykowego, ktére powinno wyptywac ze Swiadomosci
repertuaru srodkoéw jezykowych polszczyzny (na istotnos¢ kwestii jezykowych w kontaktach
publicznych zwracali uwage m.in. respondenci badania majgcego na celu sprawdzenie stosunku
Polakéw do ich ojczystego jezyka, ktére odbyto sie w dniach 28 stycznia - 1 lutego 2005 r. na
reprezentatywnej probie 1133 dorostych Polakéw przeprowadzonego przez Centrum Badania
Opinii Spotecznej na zlecenie Rady Jezyka Polskiego, por.
http://www.rjp.pan.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=96:co-polacy-sdz-o-jzyku
-polskim-wyniki-badania-cbos&catid=45&Itemid=55). Szczegdlnych zasad etykietalnych
wymagajg sytuacje zawodowe zwigzane z biznesem. Z jednej strony reguty zachowania powinny
uwzglednia¢ miedzynarodowy charakter etykiety biznesu, z drugiej - dostosowac jg do rodzimych
realiow. Jak pokazuja badania, w relacjach biznesowych Polacy najczesciej postuguja sie
zasadami etykiety towarzyskiej (I. Kaminska-Radomska: Wspoétczesna etykieta biznesu w
codziennej praktyce w Polsce. Warszawa 2015.). Jednak etykieta biznesu i polska etykieta
towarzyska w pewnych zakresach - szczegdlnie tych, ktére dotycza precedencji - to odrebne
kody zachowan (tamze). Znajomos¢ etykiety biznesowej zas wymieniana jest jako jedna z
najwazniejszych kompetencji na rynku pracy: (...) bardzo wazne z punktu widzenia pracodawcéw
kompetencje to zarzadzanie projektem, etykieta biznesowa oraz oferty biznesowe
(http://www.krakow.pl/zalacznik/183462). Istotnym czynnikiem w kontaktach biznesowych jest
wrazliwo$¢ miedzykulturowa ze wzgledu na to, ze mimo postepujacego procesu globalizacji,
rozwoju Internetu, fatwosci dotarcia do informacji i rosnacej migracji ludzi na niespotykang
wczesniej skale, réznice kulturowe nie zacieraja sie i moga nieraz stanowi¢ powazng przeszkode
w relacjach biznesowych pomiedzy przedstawicielami réznych spoteczenstw (D. Simpson: Modele



http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000991

analizowania réznorodnosci kulturowej w biznesie miedzynarodowym. , Wyzwania gospodarki
globalnej. Prace i materiaty Instytutu Handlu zagranicznego Uniwersytety Gdanskiego 2012", nr
31, Gdansk 2012, s. 585.). Zachowania etykietalne (w tym jezykowe) w aspekcie
miedzykulturowym potwierdzajg che¢ wspétpracy, tworzg poczucie wspélnoty intereséw oraz
wspdlnych korzysci, a dziatajgcy na arenie miedzynarodowej handlowcy i negocjatorzy, ktérzy
gwatcg te zasady, ryzykujg zrazenie do siebie partneréw (R.R. Gesteland: Réznice kulturowe a
zachowania w biznesie. Warszawa 2000, s. 86.). Jednak w zakresie kompetencji miekkich
wrazliwos¢ miedzykulturowa uznana jest za kompetencje trudng do pozyskania i ksztatcong w
ograniczonym stopniu na uczelniach (http://www.krakow.pl/zalacznik/183462). Dodatkowym
wyzwaniem dla pracownikéw biznesu jest dostosowanie zachowania (a wiec: zachowanie
etykietalne) do potrzeb oséb niepetnosprawnych (o czym sie od pewnego czasu méwi publicznie
coraz wiecej, por. http://niepelnosprawni.sggw.pl/MPIPS_Savoir_vivre.pdf). Zachowania
etykietalne stanowia takze niezbedny element rozwigzywania sytuacji konfliktowych - zaréwno w
kontakcie z klientem, jak i relacjach pracowniczych. Umozliwiajg komunikacje oparta na
szacunku oraz wzajemnym respektowaniu granic, a tym samym zwiekszajg szanse na szybsze
zazegnanie konfliktu i dojscie do porozumienia (https://leadersisland.com/savoir-vivre-konfliktu/).
Wymienione wyzej kompetencje z zakresu etykiety biznesowej znajduja swoje zastosowanie
takze w wewnetrznym funkcjonowaniu firmy, poniewaz jakos¢ komunikacji w organizacji wywiera
wptyw na: motywacje pracownikéw i ich zadowolenia z pracy, zaangazowanie, energie,
wydajnosc i efektywnos¢ (K. Weinstein: Komunikacja. W: Praktyka kierowania. Warszawa 2002, s.
281-282.). Wysoka sprawnos¢ komunikacyjna pracownikéw oparta w gtdwnej mierze na regutach
konwersacyjnych (ogdlnej zasadzie wspotpracy uczestnikéw komunikacji oraz zasadach
szczegotowych: ilosci: ‘przekaz tyle informacji, ile trzeba do osiggniecia celu, nie wiecej’, jakosci:
‘moéw to, czego jestes pewien’, odniesienia: ‘méw na temat’ i sposobu: ‘méw zrozumiale’, do
ktérych pdzniej dodano takze maksyme grzecznosci: taktu, szlachetnosci, aprobaty, skromnosci,
zgodnosci i symaptii - por. H.P. Grice: Logika a konwersacja. ,,Przeglagd Humanistyczny”, nr 6.; G.
Leech: Principles of pragmatics. Londyn 1983.) utatwia wspétprace, a przez to pozytywnie
wptywa na funkcjonowanie firmy oraz osiggane przez nig wyniki (R. Winkler: Kompetencja
komunikacyjna pracownikéw. ,Zeszyty naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie”, nr 647,
Krakéw 2004.). Nie bez znaczenia pozostaje wspomniana juz wrazliwos¢ miedzykulturowa.
Komunikacja z zachowaniem zasad etykiety staje sie takze waznym elementem spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu (CSR - Corporate Social Responsibility). Upowszechnianie dobrych
praktyk komunikacyjnych odbywa sie: a) w kontaktach firmy z klientami, np. poprzez dbatos¢ o
to, aby jezyk komunikacji byt przyjazny, prosty i zrozumiaty czy tez budowanie Swiadomosci
pracownikéw dotyczacej zasad savoir vivre'u w kontaktach z osobami niepetnosprawnymi - por.
Raport spoteczny 2016 Banku BGZ BNP Paribas
(https://www.bnpparibas.pl/raportspoleczny2016/spoleczna.html); Raport zintegrowany 2017.
Grupa mBanku
(https://www.mbank.pl/raport-roczny/2017/wp-content/uploads/2018/07/raport-zintegrowany-mb
ank-2017.pdf); Zintegrowany Raport Roczny ING Banku Slaskiego 2017
(https://www.raportroczny.ingbank.pl/doswiadczenie-klienta/prosta-komunikacja/) oraz Raport
Odpowiedzialny Biznes w Polsce 2018. Dobre praktyki
(http://odpowiedzialnybiznes.pl/wp-content/uploads/2019/04/Raport2018.pdf). b) w widocznosci
komunikacyjnej pracownikéw poza godzinami pracy, gdy sa rozpoznawani jako pracownicy firmy
- w kontaktach bezposrednich i posrednich (np. poprzez media spotecznosciowe). Przyktadem
dziatania w tym obszarze (w ramach CSR-u) sg szkolenia z komunikacji miedzykulturowej dla
pracownikéw (por. Raport Odpowiedzialny Biznes w Polsce 2018. Dobre praktyki). Tymczasem
badania przeprowadzone na zlecenie Urzedu Miasta Krakowa pokazujg, ze umiejetnosci z zakresu
etykiety w sytuacjach stuzbowych nie tylko obejmuja coraz wiecej obszaréw biznesu, m.in.
branze kreatywnga, farmaceutyczng, biotechnologiczna, budownictwo, energetyke, branze




informatyczna, turystyczna, transport i logistyke (por.
https://business.krakow.pl/start/214511,artykul,bilans _kompetencji.html), lecz takze nieustannie
zyskuja na znaczeniu w oczach pracodawcow. Jednoczesnie, jak wynika z przeprowadzonych
badan, etykieta biznesowa nalezy do grupy kompetencji najtrudniejszych do pozyskania na rynku
pracy. Pracodawcy branzy informatycznej zwracajg uwage, ze w zakresie wiedzy i umiejetnosci
biznesowych na wszystkich kierunkach [uczelni wyzszych] obeche w programach nauczania sg
zagadnienia zwigzane z nowymi trendami, na znacznej wiekszosci przekazywane sg tresci
zwigzane z kompetencjami: prezentacje, prawo i przepisy prawne, wiedza o branzy, zarzadzanie
projektem. Na przeciwlegtym biegunie znajduja sie negocjacje, znajomos¢ standardowych
metodyk zarzgdzania projektami, etykieta biznesowa, oferty biznesowe
(https://business.krakow.pl/zalacznik/293364). Podobna sytuacja ma miejsce w turystyce
(https://business.krakow.pl/zalacznik/293368), energetyce
(https://business.krakow.pl/zalacznik/293354), budownictwie (https://business.krakow
.pl/zalacznik/293355) czy lifescience i przemysle farmaceutycznym (https://business.
krakow.pl/zalacznik/293356). Jednoczesnie ocena uzyskiwanego efektu ksztatcenia (w
poréwnaniu do innych kompetencji) nie nalezy do najwyzszych i wynosi odpowiednio (w
pieciostopniowej skali): w branzy informatycznej - 2,0; w budownictwie - 2,57; w lifescience i
przemysle farmaceutycznym - 3,0; w energetyce - 3,09 i najwyzszy stopieh osigga w branzy
kreatywnej - 3,8. Ograniczona oferta edukacyjna uczelni wyzszych - a takze niski poziom
ksztatcenia - w zakresie etykiety biznesu otwiera mozliwos¢ szkolenia prywatnym firmom. Nie
istnieje zatem jednolity system ksztatcenia w zakresie etykiety biznesu ani spéjny system
certyfikacji. Badania przeprowadzone wsréd pracownikéw firm i urzedéw potwierdzajg brak
spojnosci w podejsciu do zasad [etykiety biznesowej] oraz pokazujg watpliwosci przy wyborze
kryteriéw lezacych u podstaw tych zasad (I. Kaminska-Radomska: Wspdtczesna etykieta biznesu
w codziennej praktyce w Polsce. Warszawa 2015, s. 234). Nalezy takze pamietac o tym, ze
zaréwno umiejetnosci komunikacyjne, jak i miedzyludzkie porozumienie majg charakter
dynamiczny (gradualny), i ze wobec tego ani wytworzonych (posiadanych) umiejetnosci, ani
osiggnietego porozumienia nie nalezy traktowac jako czego$ danego raz na zawsze, ze jesli sie
nie dba o nie, to sie po prostu kurczg, a w koncu zanikaja (F. Grucza: O przeciwstawnosci
ludzkich intereséw i dazen komunikacyjnych, interkulturowym porozumiewaniu sie oraz naukach
humanistyczno-spotecznych. W: Problemy komunikacji interkulturowej: Jedna Europa - wiele
jezykow i wiele kultur. Warszawa 1996, s. 21.). Dlatego tak wazne jest, aby ksztatcenie
kompetencji komunikacyjnych oraz ich potwierdzanie odbywato sie w regularnych odstepach
czasu. Wprowadzenie do ZRK kwalifikacji ,Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowe]
pracownikdw sektora biznesowego” ma szanse przyczynic sie do poprawy jakosci komunikacji
zawodowej Polakdw. Pracodawcy bardzo czesto formutujg w warunkach zatrudnienia wymag
dotyczacy kultury osobistej przysztych pracownikéw. To oznacza, ze wigza poziom kultury
osobistej pracownika w kontakcie z klientem z ksztattowaniem wizerunku firmy. Potwierdza to
potrzebe wprowadzenia kwalifikacji ,,Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowe;j
pracownikéw sektora biznesowego”. ¢ Literatura: M. Bartosik-Purgat, Otoczenie kulturowe w
biznesie miedzynarodowym, Warszawa 2010. R.R. Gesteland, Rdznice kulturowe a zachowania w
biznesie, Warszawa 2000. C. Ikanowicz, Etykieta biznesmena. Savoir-vivre, Warszawa 2010. C.
Ikanowicz, J.W. Piekarski, Protokét dyplomatyczny i dobre obyczaje, Warszawa 2004. L.
Jabtonowska, G. Mysliwiec, Wspbétczesna etykieta pracy, Warszawa 2006. |. Kaminska-Radomska,
Etykieta biznesu, czyli miedzynarodowy jezyk kurtuazji, Warszawa 2003. |. Kaminska-Radomska,
Kultura biznesu. Normy i formy, Warszawa 2012. S. Krajski, Savoir-vivre. Podrecznik w pilnych
potrzebach, Warszawa 2006. K. Kubik, Kultura pracy menedzera, Torun 2002. P. Mildner, Wizja
do Swiata biznesu, czyli podstawy etykiety, Warszawa 2000. B. Nagiller, Styl i dobre maniery. Jak
zachowac klase w kazdej sytuacji, ttum. Agnieszka Jezierska-Wisniewska, Emilia Hahn, Juliusz
Zutawski, Warszawa 2007. O. Portard, P.-A. Szigeti, Savoir-vivre na ustugach twojej firmy, thum.




Jolanta Anna Lach, Warszawa 1993. P. Post, P. Post, Vademecum dobrych obyczajéw w biznesie,
przet. A. Dwilewicz, Warszawa 2005. T. Rojek, Polski savoir-vivre, Warszawa 1984. T. Rojek, Zycie
towarzyskie i domowe, Warszawa 1992. A.M. Sabath, Savoir-vivre w biznesie. Nowoczesne rady
na miare XXI wieku, Warszawa 2002. D. Simpson, Modele analizowania réznorodnosci kulturowej
w biznesie miedzynarodowym, ,Wyzwania gospodarki globalnej. Prace i materiaty Instytutu
Handlu zagranicznego Uniwersytety Gdanskiego 2012", nr 31, Gdansk 2012. J. Sutor,
Korespondencja dyplomatyczna, Warszawa 2008. I. Wolff, Szkota wspdtczesnego savoir-vivre'u,
przet. Stefan Kus, Kielce 1999. ). Anusiewicz, M. Marcjanik (red. red.), Polska etykieta jezykowa,
Wroctaw 1992 (Jezyk a Kultura, t. 6). R. Krzykata-Schaefer, Zarzgdzanie miedzykulturowe w
jednoczacej sie Europie, Poznah 2010. E. Badyda, Kobieta ksigdz i co dalej? O problemach
jezykowych zwigzanych z ordynowaniem kobiet na duchownych, Poradnik Jezykowy 2011, z. 3, s.
30-43. H. Jadacka, Wymowa grup spétgtoskowych w perspektywie glottodydaktycznej (norma a
uzus elity) (w:) B. Pedzich, D. Zdunkiewicz-Jedynak (red. red.), Polskie dZwieki, polskie stowa,
polska gramatyka (system — teksty — norma — kodyfikacja), Warszawa 2011, s. 451-463. P.
Kowalski (red.), Tabu, etykieta, dobre obyczaje, Wroctaw 2009. M. Marcjanik, W kregu
grzecznosci. Wybdr pism z zakresu etykiety jezykowej, Kielce 2001. M. Marcjanik, Polska
grzecznosc jezykowa, Kielce 2002. M. Marcjanik, Méwimy uprzejmie, Warszawa 2009. M.
Marcjanik, Grzecznos¢ w komunikacji jezykowej, Warszawa 2008. M. Marcjanik, Stownik
jezykowego savoir-vivre'u, Warszawa 2015. M. Marcjanik (red.), Grzeczno$¢ nasza i obca,
Warszawa 2005. M. Marcjanik (red.), Retoryka codziennosci. Zwyczaje jezykowe wspdétczesnych
Polakéw, Warszawa 2006. M. Marcjanik, ABC grzecznosci jezykowej (w:) M. Banko (red.),
Polszczyzna na co dzien, Warszawa 2006, s. 231-310. M. Marcjanik, Problem kodyfikacji
wspotczesnej normy grzecznosciowej (w:) I. Burkacka, R. Pawelec, D. Zdunkiewicz-Jedynak, Stowa
— ktadki, na ktérych spotykaja sie ludzie réznych swiatéw, Warszawa 2010, s. 281-291. M.
Marcjanik, Innowacje grzecznosciowe w zachowaniach mtodych Polakéw (w:) B. Pedzich, D.
Zdunkiewicz-Jedynak (red. red.), Polskie dzwieki, polskie stowa, polska gramatyka (system —
teksty — norma — kodyfikacja), Warszawa 2011, s. 275-289. A. Markowski, Estetyka Stowa.
Brutalizacja jezyka publicznego. Grzecznos¢ jezykowa (w:) tenze, Kultura jezyka polskiego.
Teoria. Zagadnienia leksykalne, Warszawa 2005, s. 96-102. Z. Ratajczak, Psychologia w biznesie,
Warszawa 2015. R. Winkler, Kompetencja komunikacyjna pracownikéw, ,Zeszyty naukowe
Akademii Ekonomicznej w Krakowie”, nr 647, Krakéw 2004. L. Zbiegien-Maciag, Kultura w
organizacji. Identyfikacja kultur znanych firm, Warszawa 2005. R. Zenderowski, B. Kozinski,
Réznice kulturowe w biznesie, Warszawa 2016. A. Zurek, Grzecznos$¢ jezykowa w polszczyZnie
cudzoziemcéw, task 2008.

Odniesienie do kwalifikacji o zblizonym charakterze oraz wskazanie kwalifikacji ujetych w ZRK
zawierajgcych wspélne zestawy efektdw uczenia sie*

Nie dotyczy.

Nalezy zaznaczy¢ ponizsze pole jesli dotyczy (pole wprowadzone od 1.09.2019r.)
O
Kwalifikacja zawiera wspdlne lub zblizone zestawy efektdw ksztatcenia z ,dodatkowymi

umiejetnosciami zawodowymi” w zakresie wybranych zawodéw szkolnictwa branzowego
Dodatkowe umiejetnosci zawodowe

Typowe mozliwosci wykorzystania kwalifikacji*

Osoba, ktéra potwierdzi kwalifikacje ,,Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowej
pracownikow sektora biznesowego”, moze znalez¢ zatrudnienie na wszystkich stanowiskach
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wymagajacych kontaktu z klientem, partnerem biznesowym i innymi. Potwierdza umiejetnos¢
zachowania sie w wymagajacych etykietalnie sytuacjach, a zatem zwieksza szanse awansu w
firmie/instytucji. Poniewaz kwalifikacja ta dotyczy réwniez kompetenc;ji etykietalnych w
kontaktach miedzynarodowych, osoba jg posiadajgca sprzyja miedzynarodowemu rozwojowi
firmy, moze bowiem jg reprezentowac w kontaktach z partnerami biznesowymi i
administracyjnymi spoza Polski.

Wymagania dotyczgce walidacji i podmiotéw przeprowadzajgcych walidacje*

1. Etap weryfikacji 1.1. Metody Wszystkie zestawy efektdw uczenia sie sg sprawdzane wytacznie
za pomocg nastepujgcych metod: 1) test teoretyczny z elementami audiowizualnymi
sprawdzajgcy znajomos¢ podstaw etykiety ogdlnej i jezykowej, 2) wywiad swobodny
(ukierunkowany) na temat stwarzania warunkéw do wtasciwej etykietalnie komunikacji ustnej
oraz sytuacji zawodowych, ktérym towarzysza wymogi etykietalne, w tym: na przyjeciach
réznego typu, 3) obserwacja w warunkach symulowanych sytuacji zawodowych zwigzanych z
biznesem, podczas ktérych wymagane jest stosowanie sie do zasad etykiety, 4) obserwacja w
warunkach rzeczywistych sytuacji zawodowych zwigzanych z biznesem, podczas ktérych
wymagane jest stosowanie sie do zasad etykiety. Metody 1., 2. i 3. sg obligatoryjne w walidacji,
metoda 4. jest fakultatywna. 1.2. Zasoby kadrowe: Walidacje przygotowuje zesp6t co najmniej 3
0s0b z wyzszym wyksztatceniem, z ktérych co najmniej jedna jest polonistg jezykoznawca, co
najmniej jedna prowadzita zajecia (kursy, zajecia na studiach podyplomowych itp.) z etykiety
jezykowej i/lub etykiety biznesu co najmniej przez 3 lata w 10-letnim okresie poprzedzajgcym
walidacje oraz co najmniej jedna jest przedstawicielem branzy, do ktérej skierowana jest
kwalifikacja (np. dyrektorem firmy). Walidacje przeprowadza zespét co najmniej dwdch asesordéw,
z ktérych jeden jest polonistg jezykoznawca, a drugi ma wyksztatcenie wyzsze. Co najmniej jeden
asesor musi prowadzi¢ zajecia (kursy, zajecia na studiach podyplomowych itp.) z etykiety
jezykowej i/lub etykiety biznesu co najmniej przez 3 lata w 10-letnim okresie poprzedzajgcym
walidacje. 1.3. Sposob organizacji walidacji oraz warunki organizacyjne i materialne Instytucja
walidujaca powinna zapewni¢ odpowiednie zasoby materialne, m.in. sale do przeprowadzenia
testu i wywiadu oraz pomieszczenie do przeprowadzenia obserwacji w warunkach
symulowanych. 2. Etapy identyfikowania i dokumentowania Nie okresla sie wymagan dot.
etapdéw identyfikowania i dokumentowania efektéw uczenia sie.

Propozycja odniesienia do poziomu sektorowych ram kwalifikacji (o ile dotyczy)
Nie dotyczy

Syntetyczna charakterystyka efektéw uczenia sie*

Osoba, ktéra potwierdzita kwalifikacje, rozpoznaje sytuacje zawodowe wynikajgce z kontaktu z
klientami, wspétpracownikami nacechowane pod wzgledem etykietalnym, to jest wymagajace
stosowania szczegétowych zasad etykiety (w tym: etykiety jezykowej). Zna repertuar takich
zasad i Srodkéw zachowania etykietalnego, zgodnych ze wspétczesng norma polskiej i Swiatowej
kultury, ograniczong Srodowiskowo do obszaréw biznesowych. Dobiera srodki etykietalne, w tym
jezykowe, do sytuacji, przekazywanych informacji i z uwzglednieniem stosunku do odbiorcy.
Réznicuje swoje zachowanie ze wzgledu na stosunki tgczace rozmoéwcédw, sytuacje
komunikacyjna, status zawodowy, kraj pochodzenia, wiek i pte¢ w sytuacji rozpoczynania i
konczenia kontaktu, a takze w sytuacjach problemowych. Jej zachowanie w kontakcie z odbiorca,
klientem, kontrahentem ksztattuje dobry wizerunek reprezentowanej przez te osobe firmy.

Zestawy efektow uczenia sie
Numer zestawu w kwalifikacji*



1

Nazwa zestawu*

Postugiwanie sie wiedza dotyczgcg podstaw etykiety ogdinej oraz biznesowej w celu
wtasciwego wdrazania zasad etykiety i skutecznej komunikacji

Poziom PRK*
4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
15

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Postuguje sie wiedzg dotyczacg strategii grzecznosciowych w polskiej kulturze

Kryteria weryfikacji*
1. Charakteryzuje istote oraz cel strategii grzecznosciowych charakterystycznych dla polskiej
kultury. « 2. Opisuje strategie symetrycznosci zachowan grzecznosciowych, strategie
solidarnosci i strategie bycia podwtadnym (w czterech wariantach) oraz objasnia ich wptyw
na sytuacje komunikacyjna. * 3. Charakteryzuje dobor strategii grzecznosciowych do sytuac;ji
komunikacyjnych.

Efekt uczenia sie
02. Postuguje sie wiedza dotyczacg etykiety biznesowej

Kryteria weryfikacji*

1. Omawia charakterystyczne cechy etykiety biznesowej oraz omawia celowos¢ stosowania
sie do jej zasad. ¢ 2. Przedstawia réznice miedzy polska etykietg 0gdlng a etykieta biznesowg
i omawia konsekwencje ptynace z przeniesienia zasad etykiety ogdinej na grunt komunikacji
biznesowe;j.

Efekt uczenia sie
03. Uwzglednia w komunikacji spoteczne i zawodowe uwarunkowania etykiety

Kryteria weryfikacji*
1. Omawia celowos¢ stosowania zasad etykiety w kontaktach zawodowych. ¢ 2. Wyjasnia, w
jaki sposob rézne zrodta uprzywilejowania (wiek, pte¢, zajmowane stanowisko) oraz
zréznicowanie spoteczno-zawodowe wptywajg na zasady etykietalne w sytuacjach
komunikacyjnych i omawia zwigzane z tym trudnosci.




Efekt uczenia sie
04. Postuguje sie wiedzg dotyczacg precedencji (pierwszenstwa)

Kryteria weryfikacji*
1. Wymienia typy sytuacji zawodowych (stuzbowych), ktérych dotyczg zasady precedencji. ¢

2. Charakteryzuje zasady precedencji obowigzujgce na przyjeciu, podczas zajmowania miejsc
w samochodzie, jazdy windg, wchodzenia do pomieszczen, przemieszczania sie po schodach.

Efekt uczenia sie
05. Postuguje sie wiedzg dotyczacg komunikacji niewerbalne;j

Kryteria weryfikacji*
1. Charakteryzuje wtasciwe zachowania niewerbalne, dotyczace postawy stojacej, postawy
siedzacej, utozenia rak, ndg, gtowy, gestéw, miejsca patrzenia, sposobu stuchania. ¢ 2.
Charakteryzuje wtasciwe zachowania niewerbalne dotyczace czynnosci towarzyszacych
komunikacji (np. picie, jedzenie). ¢ 3. Charakteryzuje rézne typy faux pas w komunikacji
niewerbalnej i przedstawia sposoby wtasciwego zachowania po popetnieniu faux pas.

Efekt uczenia sie

06. Postuguje sie wiedzg dotyczacg zachowania etykietalnego w kontakcie z tzw. trudnym
klientem

Kryteria weryfikacji*

1. Charakteryzuje cechy tzw. trudnego klienta (np. roszczeniowego, agresywnego,
niekomunikatywnego) oraz omawia ich wptyw na sytuacje komunikacyjng. ¢ 2. Omawia
zasady zachowania w sytuacjach stuzbowych angazujacych i trudnych emocjonalnie. « 3.
Objasnia sposoby zachowania w kontaktach z tzw. agresywnym klientem. ¢ 4. Wskazuje
sposoby ochrony wtasnych emocji w kontaktach z tzw. trudnym klientem.

Numer zestawu w kwalifikacji*

2

Nazwa zestawu*

Postugiwanie sie wiedzg dotyczgcg podstaw etykiety w biznesie miedzynarodowym w celu
wtasciwego wdrazania zasad etykiety i skutecznej komunikacji

Poziom PRK*
4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
15

Rodzaj zestawu
obowigzkowy




Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Postuguije sie wiedzg dotyczacg etykiety w biznesie miedzynarodowym

Kryteria weryfikacji*

1. Objasnia miedzynarodowy charakter etykiety biznesowej. * 2. Omawia wptyw wrazliwosci
miedzykulturowej na kontakty biznesowe. ¢ 3. Objasnia zaleznos¢ miedzy wptywem
stereotypdw i uprzedzen na komunikacje a jej skutecznoscig. ¢ 4. Charakteryzuje zjawisko
szoku kulturowego oraz omawia wptyw procesu akulturacji (przyswajania zasad, norm i
tradycji nowej kultury) na skuteczng komunikacje.

Efekt uczenia sie
02. Postuguje sie wiedzg dotyczacg zréznicowania kulturowego etykiety

Kryteria weryfikacji*
1. Objasnia, na czym polega zréznicowanie kulturowe etykiety (np. w zakresie ubioru,
tytutowania, postugiwania sie wizytéwka, wreczania prezentéw itd.). » 2. Charakteryzuje
rézne typy kultur wyodrebniane ze wzgledu na: sposéb porozumiewania sie (kultury
wysokokontekstowe i niskokontekstowe), stosunek do relacji biznesowych (kultury
propartnerskie i protransakcyjne), stosunek do czasu (kultury monochroniczne i
polichroniczne), niewerbalne sposoby zachowania (kultury ekspresyjne i powsciggliwe) oraz
omawia ich wptyw na komunikacje w biznesie. ¢ 3. Objasnia wptyw wartosci, zwyczajéw oraz
norm religijnych trzech krajéw (waznych dla swojej dziatalnosci zawodowej) reprezentujacych
rézne kregi kulturowe (azjatycki, arabski, latynoamerykanski, europejski) na komunikacje w
biznesie. ¢ 4. Objasnia réznice miedzy etykieta polska a etykietg trzech krajéw (waznych dla
swojej dziatalnosSci zawodowej) reprezentujgcych rézne kregi kulturowe (azjatycki, arabski,
latynoamerykanski, europejski).

Numer zestawu w kwalifikacji*

3

Nazwa zestawu*

Postugiwanie sie wiedzg dotyczgcg podstaw etykiety jezykowej w celu wiasciwego wdrazania
zasad etykiety i skutecznej komunikacji

Poziom PRK*
4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
15

Rodzaj zestawu
obowigzkowy




Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Postuguje sie wiedza dotyczacg zréznicowania polszczyzny

Kryteria weryfikacji*

1. Omawia wptyw wyboru srodkéw jezykowych na site przekazu méwionego i pisanego. ¢ 2.
Charakteryzuje stownictwo neutralne, podnioste, potoczne, pospolite i wulgarne. ¢ 3. Omawia
jezykowe Srodki wartosciowania oraz ich wptyw na jakos¢ i skuteczno$¢ komunikacji. « 4.
Omawia réznice miedzy stownictwem specjalistycznym (zwigzanym ze swojg branza) a
0gd6lnym oraz objasnia wptyw stownictwa specjalistycznego na jakos¢ i skutecznosc
komunikacji. * 5. Charakteryzuje réznice miedzy polszczyzng méwiong a pisana.

Efekt uczenia sie
02. Postuguje sie podstawowg wiedzg dotyczgca poprawnosci jezykowej

Kryteria weryfikacji*

1. Objasnia istote normy jezykowej i btedu jezykowego. ¢ 2. Omawia wptyw poprawnosci
jezykowej na skuteczng komunikacje (np. zwigzany z jasnoscig komunikatu; zwigzany z
wizerunkiem nadawcy). ¢ 3. Koryguje tekst méwiony (ok. 3 minut wypowiedzi) pod wzgledem
poprawnosci fonetycznej. ¢ 4. Koryguje tekst uzytkowy pisany (dtugosci ok. 1 strony) pod
wzgledem poprawnosci ortograficznej, interpunkcyjnej, gramatycznej, leksykalnej i
stylistycznej.

Efekt uczenia sie
03. Postuguje sie wiedzg dotyczacg zaleznosci formy przekazu od sytuacji komunikacyjne;

Kryteria weryfikacji*

1. Charakteryzuje formy przekazu komunikatéw stuzbowych (ustna, pisemna). ¢ 2.
Charakteryzuje mozliwe trudnosci w odbiorze komunikatéw stuzbowych. ¢ 3. Objasnia
zaleznos$¢ formy przekazu (stownictwa, budowy zdan, tempa i gtosnosci méwienia itp.) od
sytuacji komunikacyjnej (rozmowa ze specjalistg i niespecjalistg; rozmowa stuzbowa i
prywatna; kontakt ustny i pisemny itp.), w tym od mozliwosci percepcyjnych odbiorcy (np.
osoby niepetnosprawnej, osoby starszej). ¢ 4. Opisuje specjalistyczne (branzowe) zagadnienia
w jezyku ogdlnym (niespecjalistycznym). ¢ 5. Koryguje btedy jezykowe zwigzane z
niedostosowaniem srodkéw jezykowych do sytuacji komunikacyjnej. * 6. Opisuje wptyw
dostosowania formy przekazu do sytuacji na skutecznos¢ komunikacji.

Efekt uczenia sie

04. Postuguije sie wiedzg jezykowg dotyczacg specyficznych sytuacji nacechowanych
etykietalnie

Kryteria weryfikacji*
1. Omawia zaleznos¢ skutecznej komunikacji od zachowania zasad etykiety jezykowej. * 2.

Charakteryzuje formy adresatywne (formy zwracania sie do rozméwcéw i korespondentéw)
stosowane w polskiej etykiecie jezykowej. * 3. Charakteryzuje sposoby zwracania sie (w




komunikacji méwionej i pisanej) do 0séb petnigcych rézne funkcje publiczne (Swieckie i

religijne: odnoszace sie do kosciotdw réznych wyznan). « 4. Charakteryzuje rézne typy faux
pas w komunikacji werbalnej i przedstawia sposoby wtasciwego zachowania po popetnieniu
faux pas. ¢ 5. Charakteryzuje zasady precedencji obowigzujgce podczas witania, zabierania

gtosu, udzielania gtosu podczas spotkan, zamieszczania podpiséw w korespondencji.

Numer zestawu w kwalifikacji*

4

Nazwa zestawu*
Stwarzanie warunkéw do wtasciwej etykietalnie komunikacji ustnej

Poziom PRK*
3

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
3

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Zapewnia miejsce rozmowy odpowiednie do potrzeb uczestnikéw aktu komunikacyjnego
(w tym osdb niepetnosprawnych) oraz do charakteru spotkania

Kryteria weryfikacji*

1. Zapewnia uktad krzeset i stotéw dostosowany do typu aktu komunikacyjnego, w tym do
przewidywanego charakteru spotkania (np. negocjacje, spotkanie robocze itd.). * 2.
Przygotowuje miejsce do spodziewanej rozmowy z 0sobg z niepetnosprawnoscia (np.
przestrzen na wozek inwalidzki, odpowiednio szerokie drzwi, porecze, pomieszczenie ze
zmniejszong liczbg bodzcéw sensorycznych, miejsce i miska z wodga dla psa przewodnika (lub
psa opiekuna), przedmioty odpowiedniej wielkosci i na odpowiedniej wysokosci). ¢ 3.
Dostosowuje miejsce niespodziewanej rozmowy z 0sobg niepetnosprawng do jej
specyficznych potrzeb (pyta o te potrzeby i w wypadku ich wskazania uwzglednia je w
organizacji przestrzeni). « 4. Zapewnia miejsce odosobnienia, w ktérym osoba przezywajaca
atak (np. osoba z zespotem Tourette’'a) moze go przeczekad. ¢ 5. Zapewnia uczestnikowi
aktu komunikacyjnego odpowiednig ilos¢ czasu do zapoznania sie z dokumentami,
zrozumienia komunikatu, podjecia decyzji. « 6. Zapewnia typ i jakos¢ positku dostosowane do
typu aktu komunikacyjnego i potrzeb rozméwcow (np. przekaski miesne i wegetarianskie;
kawa czarna, z mlekiem krowim, z mlekiem sojowym; woda gazowana i niegazowana; desery
zawierajgce cukier i bezcukrowe).

Efekt uczenia sie
02. Dostosowuje stréj do charakteru sytuacji (np. rozmowa biznesowa, rozmowa urzedowa,




bankiet)

Kryteria weryfikacji*
1. Dobiera typ ubioru, obuwia i dodatkdéw, a takze fryzury i makijazu do okazji (np. garsonka
vs. sukienka koktajlowa; garnitur vs. smoking; krawat granatowy vs. ztoty; potbuty skérzane
vs. lakierki; szpilki vs. buty na pétobcasie; torebka codzienna vs. torebka wieczorowa). * 2.
Dobiera elementy ubioru w sposéb harmonijny (np. dobiera kolor paska do koloru butéw). ¢
3. Stosuje kolorystyke stroju dostosowang do sytuacji. ¢ 4. Stosuje typ i natezenie perfum i
kosmetykdéw aromatyzowanych odpowiednio do sytuacji.

Efekt uczenia sie
03. Zapewnia wizytéwki jako narzedzie kontaktow etykietalnych

Kryteria weryfikacji*
1. Weryfikuje uktad tresci na wizytéwce (typ umieszczanych informacji, ich miejsce na
wizytéwce, wielkosc i kréj czcionki) oraz ich poprawnos¢ jezykowa (zwtaszcza ortograficzng i
interpunkcyjng). ¢ 2. W czasie rozmowy dysponuje odpowiednig liczbg wizytéwek
(odpowiadajaca spodziewanej liczbie uczestnikow spotkania oraz zapasem co najmniej dwéch
dodatkowych wizytéwek). ¢ 3. Przechowuje wizytéwki w sposéb niezmniejszajacy ich estetyki
(np. w etui, w niezakurzonym pojemniku - a nie: luzem na stole, luzem w kieszeni spodni itp.).

Efekt uczenia sie
04. Zapewnia pomocnicze materiaty piSmiennicze

Kryteria weryfikacji*

1. Przygotowuje przed rozmowg i wykorzystuje podczas niej kartki/notatniki i
dtugopisy/otéwki dla siebie i rozmoéwcy. ¢ 2. Przygotowuje przed rozmowg lub w jej trakcie
materiaty ochronne (np. teczki, koszulki) na notatki i dokumenty. ¢ 3. Uzgadnia z rozméwca
sposéb przekazania wiekszej ilosci materiatéw (np. e-mailem, na ptycie, na pendriwie, jako
wydruk).

Numer zestawu w kwalifikacji*

5

Nazwa zestawu*

Stosowanie zasad etykiety w komunikacji ustnej w sytuacjach zawodowych zwigzanych z
biznesem

Poziom PRK*
4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
22

Rodzaj zestawu
obowigzkowy




Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie
01. Uczestniczy w aktach komunikacyjnych (jako osoba inicjujgca i replikujgca) z
uwzglednieniem wiedzy dotyczacej etykiety ogdinej i jezykowej

Kryteria weryfikacji*

1. Dostosowuje Srodki prozodyczne: gtosnos¢, tempo, intonacje - do sytuacji komunikacyjnej.
* 2. Stosuje zasady komunikacji niewerbalnej sprzyjajgce celowi sytuacji komunikacyjnej. « 3.
Stosuje zasady nieprzerywania, niewtrgcania, uwaznego stuchania. ¢ 4. Stosuje najwazniejsze
zasady poprawnosci fonetycznej, gramatycznej, leksykalnej, stylistycznej i etykiety
jezykowej. * 5. Wita sie; przedstawia sie, przedstawia osobe trzecig; zegna sie, zegna osoby
trzecie. ¢ 6. Czestuje; wznosi toast. ¢ 7. Inicjuje wspdlne dziatanie, proponuje pomoc; prosi;
upomina; odmawia; przeprasza; dziekuje. ¢ 8. Zaprasza; sktada kondolencje; sktada zyczenia;
sktada gratulacje; wygtasza wtasciwe komplementy; wygtasza pochwaty. ¢ 9. Prowadzi small
talk.

Efekt uczenia sie
02. Postuguje sie wizytéwka

Kryteria weryfikacji*
1. Stosuje zasady wreczania wizytédwki, uwzgledniajagce moment wreczenia, odbiorce tego
aktu, reguty robienia dopiskéw na wizytéwce (takze podczas spotkan biznesowych z
przedstawicielami innych kultur). ¢ 2. Stosuje zasady odbierania wizytéwki, uwzgledniajgce
reakcje wzrokowg i stowng na wreczong wizytéwke, czas tej reakcji, sposéb przechowywania
odebranej wizytowki (takze podczas spotkan biznesowych z przedstawicielami innych kultur).

Efekt uczenia sie
03. Prowadzi rozmowe telefoniczng

Kryteria weryfikacji*
1. Inicjuje i kohczy kontakt z zastosowaniem zasad poprawnosci jezykowe;j i etykiety
jezykowej. ¢ 2. Dostosowuje Srodki prozodyczne: gtosnos¢, tempo, intonacje do charakteru
rozmowy i potrzeb rozméwcy. ¢ 3. Oddzwania z zachowaniem zasad etykiety ogélne;.

Efekt uczenia sie

04. Dostosowuje forme przekazu do potrzeb rozméwcow (w tym oséb z réznymi typami
niepetnosprawnosci)

Kryteria weryfikacji*

1. Nie zastania czesci twarzy podczas rozmowy. ¢ 2. Uwzglednia zyczenia rozméwcéw
dotyczgce nazywania ich ze wzgledu na uwarunkowania biologiczno-spoteczne (np. prosze
pani vs. laleczko do kobiety; pani Krystyno vs. pani Krysienko do kobiety, formy prosze pani,
prosze pana vs. zwracanie sie po nazwisku - itd.). ¢ 3. Kieruje komunikat bezposrednio do
osoby z niepetnosprawnoscia (a nie jej opiekuna). ¢ 4. Uwzglednia zyczenia osoby z
niepetnosprawnoscig dotyczace okreslania jej niepetnosprawnosci. ¢ 5. Stosuje w




charakterystyce oséb z niepetnosprawnoscia nienacechowane zargonowo, nieeufemistyczne,
nieuwypuklajace choroby/niepetnosprawnosci i niewartosciujace okreslenia (np. osoba z
niepetnosprawnoscia vs. niepetnosprawny; osoba poruszajgca sie na wozku inwalidzkim vs.
osoba przykuta do wézka inwalidzkiego; osoba z niepetnosprawnoscia vs. kaleka,
uposledzony; osoba z niepetnosprawnoscia vs. sprawny inaczej). * 6. Przekazuje precyzyjne
informacje utatwiajgce poruszanie sie w przestrzeni (np. informacje o $liskiej podtodze, o
lokalizacji szatni, toalety). ¢ 7. Dostosowuje rozmiar czcionki drukowanych materiatéw
roboczych do potrzeb oséb niedowidzacych. ¢ 8. Zapewnia komunikacje w polskim jezyku
migowym w kontaktach z osobami niestyszacymi i stabostyszgcymi (np. pomoc
profesjonalnego ttumacza PJM). ¢ 9. Méwi wolno, wyraznie i z gtoSnosScig dostosowang do
wymagan o0séb starszych i/lub niedostyszacych. ¢« 10. Méwi wolno i wyraZnie, buduje proste,
jednoznaczne komunikaty, oparte na stownictwie konkretnym, nie abstrakcyjnym, w
interakcjach z osobami z osobami z zaburzeniami rozwojowymi, w tym: umystowymi.

Efekt uczenia sie

05. Dazy do zrozumienia komunikatéw nadawanych przez rozméwce (w tym osobe z
niepetnosprawnoscia) i do sprawnej i ptynnej wymiany zrozumiatych komunikatéw.

Kryteria weryfikacji*

1. Dba 0 zrozumienie wypowiedzi 0séb z zaburzeniami mowy (np. prosi o powtdrzenie
niezrozumiatej wypowiedzi, prosi o zapisanie komunikatu na kartce). « 2. Pyta osobe
niepetnosprawng o jej oczekiwania komunikacyjne w danej sytuacji (np. zyczenie zapisania
informacji na kartce, powtdrzenia ich, sparafrazowania).

Efekt uczenia sie

06. Dostosowuje zachowanie pozawerbalne do potrzeb rozméwcow (w tym oséb z réznymi
typami niepetnosprawnosci)

Kryteria weryfikacji*

1. Stosuje dystans fizyczny zapewniajgcy uczestnikom komunikacji komfort rozmowy. ¢ 2.
Uwzglednia zyczenia osoby starszej i/lub z niepetnosprawnoscig dotyczace jej uczestnictwa w
czynnosciach towarzyszacych rozmowie (np. przemieszczenie sie do odrebnego
pomieszczenia, przemieszczenie sie po schodach, jazda windg, sieganie po przedmioty;
trzymanie ptaszcza, torebki; zapisywanie komunikatow na kartce; demonstrowanie dziatania
przedmiotéw emitujgcych dzwieki, Swiatto, zapachy itd.). * 3. Stosuje zachowania
nieuwypuklajgce odmiennego wygladu rozméwcy (np. deformacji twarzy) i usmiecha sie do
takiej osoby.

Numer zestawu w kwalifikacji*

6

Nazwa zestawu*
Stwarzanie warunkéw do wtasciwej etykietalnie komunikacji pisemnej

Poziom PRK*
3




Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
3

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Dostosowuje forme komunikacji do typu aktu komunikacyjnego i typu odbiorcy

Kryteria weryfikacji*
1. Wybiera srodki komunikacji pisemnej elektronicznej odpowiednie w sytuacjach
biznesowych i urzedowych (np. e-mail vs. wiadomosci przesytane za pomocga
komunikatoréw). ¢ 2. Korzysta z papieru firmowego, kopert firmowych. ¢ 3. Korzysta z
czystego (nieubrudzonego, niepoplamionego), prostego (niepomietego, niezgietego) papieru.
* 4. Czytelnie zapisuje elementy pism wymagajacych pisma tradycyjnego (formuty
etykietalne powitalne i pozegnalne). ¢ 5. Dobiera kolor druku/atramentu do sytuacji (np.
kolorowy toner w drukarce do pism zawierajacych wyrdznienia kolorystyczne; tylko niebieski
kolor atramentu w piSmie odrecznym). 6. Dobiera narzedzie piSmiennicze do sytuacji (np.
formuty etykietalne zapisywane tylko pidrem, nie dtugopisem ani cienkopisem itd.). * 7.
Zapewnia estetyke komunikatéw pisemnych elektronicznych (dobiera czytelny kréj czcionki,
dobiera stonowany kolor czcionki, nie stosuje ozdobnikéw graficznych itd.). ¢ 8. Zapewnia
estetyke skanéw dokumentéw papierowych (przygotowuje skany proste (tj.
nieprzekrzywione), czytelne (tj. niezawierajgce zamazan), czyste (tj. niezawierajgce $ladéw
palcéw, drobnych elementéw typu wiosy, paprochy).

Efekt uczenia sie

02. Zapewnia szybkos$¢ wymiany komunikatéw dostosowang do ich tresci i do sytuacji
komunikacyjnej

Kryteria weryfikacji*
1. Omawia zasady terminowego odpowiadania na listy tradycyjne i elektroniczne. « 2. W
tresci pierwszej odpowiedzi na wiadomos$¢ e-mailowg umieszcza badz rzeczowg informacje, o
ktéra pyta korespondent, badz informacje potwierdzajgca otrzymanie e-maila i komunikat o
terminie zajecia stanowiska w danej sprawie oraz wyjasnienie opéznienia.

Efekt uczenia sie
03. Zmienia forme komunikacji z pisemnej na ustng

Kryteria weryfikacji*

1. Rozpoznaje w komunikacie pisemnym informacje Swiadczace o niezrozumieniu przekazu
przez korespondenta i narastajgcym nieporozumieniu. ¢ 2. Rozpoznaje w komunikacie
pisemnym informacje Swiadczace o powstatej sytuacji konfliktowej, wzburzeniu
emocjonalnym korespondenta itd. ¢ 3. Kontaktuje sie ustnie z korespondentem w celu
wyjasnienia nieporozumienia, roztadowania napiecia, zazegnania konfliktu.



Numer zestawu w kwalifikacji*

|7

Nazwa zestawu*

Stosowanie zasad etykiety w komunikacji pisemnej w sytuacjach zawodowych zwigzanych z
biznesem

Poziom PRK*
4

Orientacyjny naktad pracy [godz.]*
17

Rodzaj zestawu
obowigzkowy

Poszczegdlne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia*

Poszczegolne efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia
Efekt uczenia sie

01. Uczestniczy w aktach komunikacyjnych (jako osoba inicjujaca i replikujgca)

Kryteria weryfikacji*

1. Stosuje zasady poprawnosci ortograficznej, interpunkcyjnej, gramatycznej, leksykalnej i
stylistycznej oraz etykiety jezykowej. * 2. Wita sie; zegna sie, zegna osoby trzecie. « 3.
Inicjuje wspdlne dziatanie, proponuje pomoc; prosi; upomina; odmawia; przeprasza; dziekuje.
* 4, Zaprasza; sktada kondolencje; sktada zyczenia; sktada gratulacje; wygtasza wtasciwe
komplementy; wygtasza pochwaty.

Efekt uczenia sie
02. Prowadzi korespondencje oficjalng

Kryteria weryfikacji*
1. Wysyta pisma urzedowe, e-maile, memoranda, SMS-y i odpowiada na nie. ¢ 2. Stosuje
poprawne formy rozpoczynajace i konczgce pisma urzedowe. * 3. Stosuje poprawny uktad
typograficzny pism.

Efekt uczenia sie
03. Tworzy pisma uzytkowe: zaproszenie, agenda spotkania

Kryteria weryfikacji*
1. Uwzglednia cechy gatunkowe pism uzytkowych. ¢ 2. Stosuje zasady poprawnosci
ortograficznej, interpunkcyjnej i jezykowej. 3. Stosuje zasady tadu graficznego.

Informacje o instytucjach uprawnionych do nadawania kwalifikacji



Whnioskodawca*

|PRO.PL Agata Hacia

Minister wtasciwy*

[Ministerstwo Przedsiebiorczosci i Technologii

Okres waznosci dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji i warunki przedtuzenia jego
waznosci*
5 lat

Nazwa dokumentu potwierdzajgcego nadanie kwalifikacji*
Certyfikat

Uprawnienia zwigzane z posiadaniem kwalifikacji*
Nie dotyczy

Kod dziedziny ksztatcenia*
321 - Dziennikarstwo i komunikacja spoteczna

Kod PKD*

Kod Nazwa

85.59.B Pozostate pozaszkolne formy edukacji, gdzie indziej niesklasyfikowane
Status

Dokumenty

# Tytut dokumentu

1 potwierdzenie wniesienia optaty

2 ZRK FKU Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowej pracownikéw sektora biznesowego
3 ZRK FKU Stosowanie zasad etykiety w komunikacji zawodowej pracownikéw sektora biznesowego

X
Oswiadczam, ze dane zawarte we wniosku o wiaczenie kwalifikacji rynkowej do Zintegrowanego

Systemu Kwalifikacji s zgodne z prawda. Jestem swiadomy odpowiedzialnosci karnej za ztozenie
fatszywego oswiadczenia.*

Dane o podmiocie, ktéry ztozyt wniosek

PRO.PL Agata Hacia, Agata Hacia

Adres zamieszkania: Woronicza 46 m. 6, 02-640 Warszawa
Adres do doreczen: ,

NIP: 9591179299

PESEL: 79091310367

REGON: 362057241

Reprezentacja: Agata Hacia

Adres elektroniczny osoby wnoszacej wniosek: agata.hacia@propl.p!







