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Pierwszy kontakt ma znaczenie. Jak SGGW przygotowuje
administracje do obstugi studentow anglojezycznych.

Student przychodzi do dziekanatu z konkretng sprawa. Potrzebuje informacji, zaswiadczenia, wyjasnienia procedury albo
pomocy w rozwigzaniu problemu. Dla pracownika dziekanatu moze by¢ to sytuacja, z ktorg spotyka sie kazdego dnia. Dla
zagranicznego studenta — szczegodlnie osoby studiujgcej w Polsce w jezyku angielskim — moze to by¢ zupetnie nowe
doswiadczenie. Nie chodzi tylko o bariere jezykowa. Student zagraniczny moze nie zna¢ polskich procedur, struktury uczelni
ani zasad obowigzujacych w polskim systemie szkolnictwa wyzszego. Czasem nie wie nawet, do kogo powinien skierowaé
swoje pytanie. Dlatego jakos¢ pierwszego kontaktu z uczelnig ma znaczenie — zaréwno dla studenta, jak i dla pracownika,
ktoéry go obstuguje.

Od dziekanatu Veterinary Medicine do rozwigzania dla catej SGGW

Kiedy powstawat projekt ,,VetCome Together: Ltaczymy pokolenia, otwieramy drzwi do
przysztosci!”, pomyst byt bardzo konkretny.

— Na poczatku myslelismy o szkoleniu pracownikéw dziekanatu kierunku Veterinary Medicine — méwi
dr hab. Agnieszka Jackowska-Tracz, prof. SGGW, koordynator projektu. — ChcieliSmy przygotowac
ich do profesjonalnej obstugi administracyjnej studentow, tak aby kontakt z dziekanatem byt
przyjazny, ale jednoczesnie oparty na wzajemnym szacunku. Wazne byto dla nas rdwniez to, aby
pracownicy potrafili chroni¢ wtasne granice i radzi¢ sobie w sytuacjach, w ktérych student moze
zachowywac sie w sposdb trudny lub wymagajacy.

Takie podejscie oznacza, ze dobra obstuga nie polega wytgcznie na tym, zeby ,,poméc za wszelka
cene”. Chodzi o profesjonalng komunikacje, jasne zasady, wzajemny szacunek i umiejetnosc
rozwigzywania trudnych sytuacji.

W miedzyczasie SGGW przechodzi jednak reorganizacje, ktérej jednym z elementdw jest tworzenie
centralnego dziekanatu.

To sprawia, ze pierwotna idea szkolenia zyskuje szerszy wymiar.

— Dzi$ nasze starania idg w kierunku tego, zeby przygotowac obstuge centralnego dziekanatu réwniez
pod katem studentéw anglojezycznych — wyjasnia Agnieszka Jackowska-Tracz. — Nie tylko studentow
Veterinary Medicine, ale takze studentéw innych kierunkéw prowadzonych na SGGW w jezyku
angielskim.

To wazna zmiana perspektywy: od rozwigzania przygotowanego dla jednego kierunku do
rozwigzania, ktére moze wspieraé catg miedzynarodowgq spotecznos¢ akademicka SGGW.

Obstuga zagranicznego klienta to nie tylko jezyk angielski
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W projekcie zaplanowano szkolenie ,,Obstuga zagranicznego klienta” dla 7 pracownikéw dziekanatu.
Obejmuje ono 12 godzin zaje¢ — dwa spotkania po 6 godzin.

Jednym z elementdw jest oczywiscie komunikacja w jezyku polskim i angielskim. Jednak samo
postugiwanie sie jezykiem angielskim nie rozwigzuje wszystkich problemow.

Pracownik musi réwniez wiedzie¢, jak prowadzi¢ rozmowe, jak przekazywac trudng informacje, jak
reagowac na niezrozumienie procedury i jak zachowa¢ profesjonalizm w sytuacji konfliktowej.

Student z zagranicy moze bowiem nie znaé polskich realiow administracyjnych. Moze inaczej
rozumiec role pracownika uczelni, mie¢ inne doswiadczenia ze swojego kraju albo oczekiwac innego
sposobu komunikacji.

Z kolei pracownik ma prawo oczekiwaé, ze kontakt ze studentem bedzie odbywat sie z
poszanowaniem jego kompetencji, czasu i granic. Dobra obstuga jest wiec relacjg dwustronna.

Trudny klient? Takze tego trzeba sie nauczy¢
W codziennej pracy administracyjnej pojawiajg sie réwniez sytuacje trudne.

Student moze byé zdenerwowany, sfrustrowany, nie rozumie¢ decyzji uczelni albo oczekiwaé
rozwigzania, ktérego pracownik nie moze mu zapewnic.

W takich sytuacjach szczegdlnie wazne stajg sie umiejetnosci komunikacyjne.

Pracownik powinien potrafi¢ wystuchaé¢, nazwac problem, przedstawi¢ mozliwe rozwigzanie, ale
réwniez jasno okresli¢ granice.

To wazne takze z punktu widzenia samego pracownika. Profesjonalna obstuga nie moze oznaczac
przenoszenia catego ciezaru trudnej sytuacji na osobe obstugujaca.

Dlatego szkolenie ma przygotowac uczestnikéw nie tylko do kontaktu z zagranicznym studentem, ale
rowniez do spokojnego i profesjonalnego reagowania w sytuacjach wymagajacych.

Nie wyktad, ale praktyka
Kluczowe jest praktyczne podejscie.

Uczestnicy nie majg jedynie stuchac o tym, jak nalezy obstugiwad zagranicznego studenta. Majg
przecwiczy¢ konkretne sytuacje, ktére mogg pojawic sie w codziennej pracy.

Dlatego szkolenie wykorzystuje role-play, czyli odgrywanie scenariuszy rozmow i sytuacji
obstugowych.

Pracownik moze znaleZ¢ sie wiec w sytuacji, w ktérej musi:

1816

& .

Fix " Katedra Higieny Zywnosci
f. \f%i %T]ﬁQDYCJI Wydziat Medycyny iOchrony ngrozlviay
X X e
JQLYPELE  oow Waisrmaryine) Publicznego

9’2026"‘



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unig Europejska

’ NAVVA

NARODOWA AGENCIA
WYMIANY AKADEMICKIE]

e zrozumiec problem przedstawiony przez studenta w jezyku angielskim,

e przekazac informacje dotyczaca procedury,

e wyijasni¢ kolejne kroki postepowania,

e odpowiednio zareagowac na nieporozumienie,

e poradzi¢ sobie z emocjami studenta,

e zaproponowac rozwigzanie mieszczgce sie w kompetencjach uczelni,

e ajednoczesnie zadbac o profesjonalny przebieg rozmowy i wtasne granice.
To wtasnie w takich sytuacjach teoria spotyka sie z praktyka.
Dwa dni szkolenia, a pdzniej sprawdzenie w praktyce

Szkolenie zostato zaplanowane jako dwudniowy cykl obejmujacy tacznie 12 godzin zajeé¢ — dwa
spotkania po 6 godzin. Nie koniczy sie jednak wraz z ostatnim dniem szkolenia.

Jego waznym elementem jest praktyczna walidacja umiejetnosci w pracy z zagranicznym
studentem. Chodzi o obserwacje tego, jak pracownik wykorzystuje zdobyte podczas szkolenia
umiejetnosci w rzeczywistej sytuacji zawodowej.

To wtasnie wtedy mozna zobaczy¢, co dziata dobrze, a co wymaga jeszcze dopracowania.

Obserwacja nie ma by¢ jedynie ocena. Jej istotnym elementem jest bezposrednia informacja
zwrotna, wskazanie mozliwych sposobow reagowania oraz wsparcie pracownika w doskonaleniu
sposobu komunikacji ze studentem.

Dzieki temu pracownik moze nie tylko dowiedzied sie, czy spetnit okreslone kryteria, ale réwniez
otrzymaé wskazowki, jak jeszcze lepiej prowadzié rozmowe, reagowac na trudng sytuacje czy
wyjasnia¢ procedury osobie studiujacej w jezyku angielskim.

Walidacja jest prowadzona przez niezaleznego ewaluatora i opiera sie na 10 kryteriach oceny. Dzieki
temu caty proces taczy trzy elementy: szkolenie, obserwacje rzeczywistej pracy oraz informacje
zwrotng i dalsze doskonalenie.

To podejscie jest szczegdlnie wazne w przypadku obstugi studentéw zagranicznych. Nawet najlepszy
scenariusz szkoleniowy nie jest w stanie przewidzie¢ wszystkich sytuacji, ktdre pojawiajg sie przy
codziennym kontakcie z cztowiekiem. Dlatego mozliwos¢ przetozenia zdobytych umiejetnosci na
rzeczywistg prace i otrzymania wsparcia wtasnie w tym momencie ma tak duze znaczenie.
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Centralny dziekanat — nowe wyzwanie i nowa mozliwos$¢

Reorganizacja SGGW sprawia, ze szkolenie nabiera dodatkowego znaczenia. Centralizacja obstugi
dziekanskiej oznacza bowiem, ze kontakt z administracjag moze dotyczy¢ studentdéw réznych
kierunkow i réznych grup. Wsréd nich sg rowniez osoby studiujgce w jezyku angielskim. Dlatego
przygotowanie pracownikéw do takiej obstugi nie powinno by¢ traktowane jako rozwigzanie
wytgcznie dla Veterinary Medicine.

Docelowo chodzi o stworzenie standardu obstugi, ktéry bedzie odpowiadat na potrzeby
miedzynarodowej spotecznosci catej SGGW.

Od pojedynczych doswiadczen do wspdlnego standardu SGGW

Tworzenie centralnego dziekanatu jest rowniez szansg na cos$ wiecej niz zmiane organizacyjng. Moze
stac sie elementem nowoczesnego modelu funkcjonowania uczelni otwartej, w ktdrej dobre
rozwigzania nie pozostajg przypisane do jednego kierunku czy jednego wydziatu.

Kazda jednostka moze miec¢ inne doswiadczenia. Sg wydziaty, ktére majg wieksze doswiadczenie w
pracy ze studentami zagranicznymi i wypracowaty wtasne sposoby organizacji takiej obstugi. Sg
rowniez takie, ktére dopiero rozwijajg oferte ksztatcenia w jezyku angielskim.

Warto wiec nie tworzyc¢ tych rozwigzan od poczatku w kazdym miejscu, ale dzieli¢ sie
doswiadczeniem i budowac¢ wspdlne standardy.W tym kontekscie doswiadczenia kierunku
Veterinary Medicine mogg by¢ wykorzystane szerzej. Studia prowadzone w jezyku angielskim
obejmujg obecnie 80 miejsc, co oznacza rowniez duze doswiadczenie w codziennej organizacji
studidow, komunikacji i obstudze miedzynarodowej spotecznosci.

To doswiadczenie moze by¢ wartosciowe nie tylko dla samego kierunku. Moze stac sie zasobem,
ktdrym mozna dzieli¢ sie z innymi jednostkami SGGW rozwijajgcymi ksztatcenie w jezyku angielskim.

— Jezeli mamy juz doswiadczenia, ktére sprawdzity sie w jednym miejscu, warto wykorzystaé je
szerzej — mowi Agnieszka Jackowska-Tracz. — Centralny dziekanat moze by¢ przestrzenig, w ktérej
takie doswiadczenia bedg sie spotykaty, a rozwigzania bedg mogty stuzy¢ studentom réznych
kierunkow.

Tak rozumiana internacjonalizacja nie jest wiec zadaniem pojedynczego wydziatu. Staje sie wspdlnym
zadaniem catej uczelni.

To takze wazny element budowania SGGW jako uczelni nowoczesnej i otwartej — takiej, ktéra nie
tylko prowadzi ksztatcenie w jezyku angielskim, ale rdwniez potrafi zapewni¢ studentom
odpowiednig jako$¢ obstugi administracyjnej niezaleznie od tego, na ktérym kierunku studiujg.
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Korzys¢ jest po obu stronach

Dobrze przygotowany pracownik dziekanatu to korzys¢ nie tylko dla uczelni. To przede wszystkim
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mniej stresu i wieksza przewidywalnos¢ dla studenta. Jezeli student wie, gdzie sie zgtosi¢, otrzymuje

jasng informacje i potrafi zrozumie¢ kolejne kroki, tatwiej funkcjonuje w nowym srodowisku

akademickim. Korzy$¢ odnosi réwniez pracownik. Ma wiekszg pewno$é, jak prowadzié¢ rozmowe, jak

reagowac na nieporozumienia, jak rozwigzywac trudne sytuacje i jak jednoczesnie dbac o witasne
granice. A z perspektywy uczelni jest to kolejny element budowania spdjnego systemu obstugi
miedzynarodowej spotecznosci akademickiej.

Internacjonalizacja dzieje sie takze przy biurku

Mozna stworzy¢ anglojezyczny program studiow, przyjgé studentéw z wielu krajéw i prowadzi¢
zajecia w jezyku angielskim. Ale internacjonalizacja jest widoczna rowniez wtedy, gdy student
przekracza prég dziekanatu.

Czy potrafi uzyskac¢ informacje?

Czy wie, gdzie sie zgtosi¢?

Czy pracownik potrafi wyjasni¢ mu procedure?

Czy obie strony potrafig przeprowadzi¢ rozmowe nawet wtedy, gdy sytuacja jest trudna?

To witasnie te pozornie niewielkie sytuacje sktadajg sie na codzienne doswiadczenie studiowania.

Dlatego szkolenie ,,Obstuga zagranicznego klienta” jest czyms wiecej niz kursem komunikacji. To
element przygotowania SGGW do nowej rzeczywistosci organizacyjnej i do obstugi coraz bardziej
miedzynarodowe] spotecznosci akademickie;j.

Bo otwieranie uczelni na swiat zaczyna sie nie tylko od zaproszenia studentéw z zagranicy. Zaczyna

sie réwniez od tego, zeby student wiedziat, gdzie szuka¢ pomocy, a pracownik wiedziat, jak tej
pomocy profesjonalnie udzieli¢ — z poszanowaniem obu stron.
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