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Politechnika Poznanska Europejski System Transferu Punktow

Wydziat Inzynierii Zarzadzania

KARTA OPISU MODULU KSZTALCENIA

Nazwa modutu/przedmiotu Kod

Zarzadzanie jakoscig w ustugach 1011102331011105181
Kierunek studiow Profil ksztatcenia Rok / Semestr

(ogdlnoakademicki, praktyczny)

Inzynieria zarzadzania - studia stacjonarne Il ogélnoakademicki 2/3

Sciezka obieralno$ci/specjalnosé Przedmiot oferowany w jezyku: | Kurs (obligatoryjny/obieralny)
Zarzadzanie produkcja i ustugami polski obieralny
Stopien studiow: Forma studiow (stacjonarna/niestacjonarna)
Il stopien stacjonarna
Godziny Liczba punktow
Wyktady: - Cwiczenia: -  Laboratoria: 15  Projekty/seminaria: - 3
Status przedmiotu w programie studiéw (podstawowy, kierunkowy, inny) (ogdlnouczelniany, z innego kierunku)
inny ogélnouczelniany

Obszar(y) ksztatcenia i dziedzina(y) nauki i sztuki Podziat ECTS (liczba i %)

Odpowiedzialny za przedmiot / wyktadowca:

dr inz. Matgorzata Jasiulewicz-Kaczmarek,

email: malgorzata.jasiulewicz-kaczmarek@put poznan.pl,
tel. (0-prefiks-61) 665 3364

Katedra Ergonomii i Inzynierii jakosci,

ul. Strzelecka 11, 60-965 Poznan

Wymagania wstepne w zakresie wiedzy, umiejetnosci, kompetencji spotecznych:

. Wiadomosci w zakresie teorii podstaw zarzadzania przedsigbiorstwem i zarzadzania jakoscig.
1 Wiedza:

L . Potrafi postugiwac sie technikami wkasciwymi do realizacji zadan typowych dla dziatalnosci
2 Umiejetnosci: | inzynierskiej

3 Kompetencje | Ma swiadomosé waznosci i rozumie pozatechniczne aspekty i skutki dziatalnosci inzynierskiej,
spoteczne w tym jej wplywu na $rodowisko i zwigzanej z tym odpowiedzialnosci za podejmowane decyzje

Cel przedmiotu:

Przygotowanie studentéw do wdrazanie i eksploatacji systeméw projakosciowych w organizacjach $wiadczgcych ustugi.
Praca nad dokumentacjg oraz jej doskonalenie w zkresie wymagan odpowiedniego standardu lub systemu zintegrowanego.
Studium przypadku dotyczy: szpitala, banku, szkoty, gastronomii, budownictwa, administracji panstwowej.

Efekty ksztatcenia i odniesienie do kierunkowych efektéw ksztalcenia

Wiedza:

1. Ma wiedze o powigzaniach wystepujacych w koncernach i holdingach oraz pogtebiong wiedze o zaleznosciach
organizacyjnych wystepujacych pomiedzy jednostkami organizacyjnymi przedsiebiorstwa - [K2A_WO06]

2. ma pogtebiong wiedze o normach prawnych, ich zrédtach, zmianach i sposobach oddziatywania na organizacje -
[K2A_W12]

3. ma pogtebiona wiedzg o normach etycznych, ich zrédtach, naturze, zmianach i sposobach oddziatywania na organizacje -
[K2A_W13]

Umiejetnosci:

1. Posiada umiejetnos¢ wykorzystania zdobytej wiedzy w réznych zakresach i formach, rozszerzong o krytyczng analize
skutecznosci i przydatnosci stosowanej wiedzy - [K2A_U06]

2. idobierac¢ krytycznie dane i metody analiz - [K2A_U02]

3. potrafi wtasciwie analizowac przyczyny i przebieg procesoéw i zjawisk spotecznych (kulturowych, politycznych, prawnych,
gospodarczych), formutowac wtasne opinie na ten temat oraz stawia¢ proste hipotezy badawcze i je weryfikowaé -
[K2A_U03]

4. sprawnie postuguje sie systemami normatywnymi, normami i regutami (prawnymi, zawodowymi, etycznymi) albo potrafi
postugiwac sie nimi w celu rozwigzywania konkretnych problemoéw, ma rozszerzong umiejetnos¢ w odniesieniu do wybranej
kategorii wiezi spotecznych lub wybranego rodzaju norm - [K2A_U05]

5. posiada umiejetno$¢ samodzielnego proponowania rozwigzan konkretnego problemu zarzgdczego i przeprowadzenia
procedury podjecia rozstrzygnie¢, w tym zakresie - [K2A_UQ7]

Kompetencje spoteczne:
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1. Potrafi planowac i zarzgdza¢ przedsiewzigciami biznesowymi - [K2A_KO07]

2. ma $wiadomosc¢ odpowiedzialnosci za prace wlasng oraz gotowos$¢ podporzadkowania sie zasadom pracy w zespole i
ponoszenia odpowiedzialnosci za wspolnie realizowane zadania - [K2A_K02]

3. potrafi dostrzegac¢ zaleznosci przyczynowo skutkowe w realizacji postawionych celéw i rangowac istotnosé alternatywnych
badz konkurencyjnych zadan - [K2A_KO03]

4. ma swiadomos¢ interdyscyplinarnosci wiedzy i umiejetnosci potrzebnych do rozwigzywania ztozonych problemoéw
organizacji i koniecznosci tworzenia zespotow interdyscyplinarnych - [K2A KO06]

Sposoby sprawdzenia efektow ksztatcenia

Ocena formujgca:
na podstawie oceny biezacego postepu realizacji zadan.
na podstawie odpowiedzi na pytania dotyczgce materialu oméwionego na poprzednich zajeciach.

Ocena podsumowujgca:
na podstawie raportu z prac laboratoryjnych.
na podstawie testu koncowego.

Tresci programowe

-Istota i znaczenie zarzgdzania jakoscig ustug. Identyfikacja cech charakteryzujgcych ustugi. Badanie proceséw i relacji
pomiedzy nimi zachodzacych. Analiza obiektywnych dowodéw (zapiséw) potwierdzajacych skutecznosc¢ i efektywnosé
realizacji ustugi. Ocena danych wejsciowych (wymagan klientéw) niezbednych dla projektowania systemu zarzgdzania
jakoscia ustug. Optymalizacja dokumentacji i opisu proceséw. Badanie poziomu jakosci ustugi (model jakosci ustugi). Analiza
skutkéw niezgodnosci z systemem zarzgdzania jakoscig w ustugach. Nadzorowanie, monitorowanie i kontrola, plan jakosci
realizacji ustugi.

Metody dydaktyczne
laboratorium -

Literatura podstawowa:

1. Jasiulewicz-Kaczmare M., Misztal A., Projektowanie i integracja systemow zarzgdzania projakosciowego, WPP, Poznan
2014

2. Broniewska G.: Jako$¢ ustug i dobre praktyki w administracji publicznej. ?Zarzadzanie i Finanse?, nr 1, cz. 3, 2012.

3. Czerw A., Religioni U., Olejniczak D., Metody pomiaru oraz oceny jakosci $wiadczonych ustug w podmiotach leczniczych,
Probl Hig Epidemiol 2012, 93(2), s. 269-273

4. Brdulak J., Wyzwania w zarzadzaniu jakoscig na uczelniach w Polsce ? dobre praktyki, EDUK ACJA EKONOMISTOW |
MENEDZEROW | 3 (37) 2015, s. 13?21 http://www.ujk.edu.pl/bip/files/jakosc/Wyzwania_w_zarzadzaniu_jakoscia.pdf

Literatura uzupetniajaca:
1. ISO 9001:2015 "System zarzgdzania jakoscig - wymagania”
2. 1SO 9000:2015 "System zarzadzania jako$cig - terminologia”

Bilans naktadu pracy przecietnego studenta

Czynnosé Czas (godz.)
1. Przygotowania do zaje¢ 10
2. Laboratorium 15
3. Konsultacje 20
4. Indywidualna praca studenta 25
5. Prezentaja raportu i test zaliczeniowy 5

Obciazenie praca studenta

forma aktywnosci godzin ECTS
taczny naktad pracy 75 3
Zajecia wymagajace bezposredniego kontaktu z nauczycielem 40
Zajecia o charakterze praktycznym 15
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