Hogskolen i Hedmark

Studieplan 2010/2011

Serviceledelse
Studiepoeng: Arbeidsmengde i studiepoeng er: 30.

Studiets varighet, omfang og niva

Studiet er pa 30 studiepoeng, og kan legges opp som deltidsstudium over 1 &r.

Innledning

Heagskolen i Hedmark, Avdeling for gkonomi, samfunnsfag og informatikk, utviklet og startet opp sitt
60 studiepoengs deltidsstudium ” Servicestudiet” for frontpersonell i offentlig sektor hasten 2001, og i
2005 ble deltidsstudiet " Serviceledelse" (30 studiepoeng) etablert. Servicestudiet har dpenbart truffet et
marked, som saglig er knyttet til ansatte i offentlig sektor og omstillingen mot en mer effektiv,
brukerrettet og publikumsvennlig organisering av tjenestetilbudene, og flere hundre har til na
gjennomfert stuiet. En ser imidlertid at ogsa ettersparselen etter en mer omfattende utdanning som
kvalifiserer til servicerelaterte lederoppgaver er gkende, salig blant studentene som har tatt
Servicestudiet, men ogsa fraansatte i offentlig sektor generelt, som leder eller skal lede Servicekontor,
Servicetorg eller Kundesentra " Serviceledelse" er utviklet for & mate denne utfordringen.

Studiet bygger pa elementer fra grunnutdanningen som gis gjennom Servicestudiet, og integrerer
videre fag innenfor administrasion, organisasion og ledelse. Studiet i serviceledelse vil sdledes bygge
pa Servicestudiet, men kan ogsa tas uavhengig av dette.

Leeringsutbytte

Studiet skal primaat kvalifisere til utviklings- og lederoppgaver innfor tjenestevirksomheter i offentlig
sektor. Kombinasjonen av basisfag innenfor det genuint servicefaglige omrade, grunnleggende
administrasions- og ledelsesfag med spissing mot serviceledelse, skal gi kandidatene spesiell
kompetanse nér det gjelder a utvikle og lede de deler av en virksomhet som retter seg direkte mot
brukerne. Gjennom studiet skal studentene:

* Tilegne seg innsikt og forstael se innen fagomradet organisasjon og ledel se; pa organisasjonsniva
og individ/gruppeniva

* Tilegne seg kunnskap og forstaelse i organisasjonskommunikasjon, personalledelse og
kompetanseutvikling

* Tilegne seg grunnleggende kunnskaper i serviceutvikling og kundebehandling

® Tilegne seg kunnskap om organisering og ledelse av ulike servicevirksomheter, herunder
teamledel se og veiledning/coaching, spesielt med henblikk pa ledelse av servicetorg og liknende
virksomheter

* Tilegne seg kunnskap om styring og ledelse av offentlig forvaltning

Malgruppe
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Studiets primaare malgruppe er personer som skal arbeide paledernivai offentlige
tjenestevirksomheter. Kandidatene vil fa spesiell kompetanse nér det gjelder a utvikle og lede de deler
av en virksomhet som retter seg direkte mot brukerne (offentlige servicekontorer, kundesentra,
servicetorg mv).

Kompetanse

Studiet kan tas som del av en bachelorgrad eller som supplement til en profesjonsutdanning. Det kan
med fordel kombineres med gkonomisk/administrativ utdanning eller utdanning innenfor
administrasjon, organisagon og ledelse ved Hagskolen i Hedmark eller andre hagskoler eller
universiteter. Til sammen vil Servicestudiet pa 60 studiepoeng og Servicel edel se pa 30 studiepoeng
utgjere 90 studiepoeng i servicefag. Dette oppfyller kravene til innpasning i en bachelorgrad etter 8 3c i
hagskolens bachel orforskrift. Det foreligger ogsa mulighet for & bygge pa denne utdanningen
ytterligere med en MPA (Master in Public Administration).

Opptakskrav fritekst

Undervisnings- og leeringsformer

Det legges opp til en kombinagon av fysiske samlinger med innslag av forelesninger, diskusoner og
oppgavelgsing i grupper, samt nettbaserte lagringsmetoder basert pa oppgavel gsing og veiledning pa
nett.

Vurderingsformer

| studiet benyttes mappevurdering basert pa skriftlige arbeider, dels gruppearbeider, delsindividuelle
arbeider. Studiet avsluttes med en semesteroppgave. Se neamere under den enkelte emnebeskrivel se.

Internasjonalisering

Det er ikke lagt opp til utenlandsopphold under studiet.

Studiets innhold, oppbygging og organisering

| forste semester gis kurs innenfor ” Grunnleggende organisagionsfag” (5 studiepoeng), og ” Arbeids- og
organisasionspsykologi” (5 studiepoeng). Dette er kurs som alerede inngdr i avdelingens
studieportefalje. Kurset " L edelse av offentlige servicevirksomheter” (15 studiepoeng) starter ogsai
farste semester. Dette kurset skal vektlegge serviceutvikling, grunnleggende serviceforstéel se og
ledelse av servicevirksomheter. Forstaelse og innsikt i ledelse, omstilling og fornyelse av offentlig
sektor med vektlegging av tjenestevirksomheters spesielle karakter og utfordringer, herunder
kommunikasjon og kundebehandling, utgjer et viktig element i kurset. Forstaelse av tjenesten som
produkt vektlegges, herunder ogsa | K T-baserte tjenestekonsepter.

| andre semester fortsetter " Ledelse av offentlige servicevirksomheter”, hvor studentene skal levere en
relativt omfattende semesteroppgave under veiledning av faglaarer. Semesteroppgaven gir anledning til
aintegrere fag og/eller utdype bestemte deler av fag gjennom et salstendig, skriftlig arbeid som

avd utter andre semester. For & oppna muligheter for en viss personlig profilering av studiet, vil en del
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pensum velges ut individuelt i samrad med faglagrer.
Kurset " Personalledelse” (5 studiepoeng) gisi samme semester. Fokus her er ledelse av menneskelige
ressurser.

Emneover sikt

Emner
Studiepoeng Ar 1

® Grunnleggende or ganisas onsfag

5 studiepoeng

* Arbeids- og organisag onspsykologi

5 studiepoeng

® | edelse av offentlige servicevirksomheter
15 studiepoeng

® Personalledelse

5 studiepoeng
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Emneoversikt

3SL122 Grunnleggende organisasjonsfag
Emnekode: 3SL122
Studiepoeng: 5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen

Leeringsutbytte

Emnet skal gi eninnfering i hvordan organisasjoner fungerer, og hvordan mennesker pavirker og
pavirkes av organisasjoner som de arbeider og samspiller i. Dette gjgres ved a gi studentene
grunnleggende teoretisk kunnskap om og overblikk over sentrale organisasjonsteoretiske og
organisasgjonspsykol ogiske temaer, samt praktisk innsikt i sentrale strukturer og prosesser i og mellom
organisasjoner som pavirker og regulerer organisasjonsatferd.

Innhold

Faglige elementer som dekkes: Historikk og utviklingstrekk (globalisering, fokusering, e-handel mm),
organisasjonsteoretiske perspektiver, organisasonsstruktur (formell og uformell), organisasonsformer
0g -design, organisasjonskultur, organisasjonen og dens omgivelser - avhengighet og strategi,
interessenter og makt - medvirkning, harmoni- og konfliktomrader, grunnleggende prosesser som

mal settinger, beslutninger, informasjon og kommunikasjon, ledel se og |ederskapsteorier, intellektuell
kapital, mellommenneskelige relasjoner - kognitive og sosiale prosesser, motivasjon, laaing paindivid-
0g organisasjonsniva.

Organisering og arbeidsformer

Kombinasjon av fysiske samlinger, med innslag av forelesninger, diskusoner og oppgavelgsing i
grupper, og nettbaserte |agringsmetoder basert pa oppgavel @sing og veiledning pa nett.

Vurderingsordning

Mappevurdering, med 2 innleveringer.

Ansvarlig avdeling
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Avdeling for gkonomi, samfunnsfag og informatikk
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3SL202 Arbeids- og organisasjonspsykologi
Emnekode: 3SL202

Studiepoeng: 5

Sprak

Norsk

Forkunnskaper
Ingen
Leeringsutbytte

Gi innfaring i personalfunksjonens arbeidsomrader i bedrifter/organisasjoner, og presentere
grunnleggende organi sasj onspsykol ogiske emneomrader.

Innhold
Generell innfaring i arbeids- og organisasjonspsykologi, personaladministrativt arbeid, ledel se og
personalutvikling. Det legges vekt pa personalfagets grunnleggende arbeidsomrader, hjelpemidler og

verktay. | organisasjonspsykologien vektlegges fagets tilneaming og sentrale emner som
organisasionsanalyse, arbeidsmiljg arbeid i grupper, individ og gruppe.

Organisering og arbeidsformer

Kombinasjon av fysiske samlinger, med innslag av forelesninger, diskusjoner og oppgavelgsing i
grupper, og nettbaserte lagringsmetoder basert pa oppgavel @sing og veiledning pa nett.

Vurderingsordning

Mappevurdering, med 2 innleveringer.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi, samfunnsfag og informatikk
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3SL512 Ledelse av offentlige servicevirksomheter
Emnekode: 3SL512
Studiepoeng: 15

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen

Leeringsutbytte

Emnet skal gi grunnleggende teoretisk og praktisk forstaelse for hvordan servicevirksomheter fungerer

innad og i forhold til sine omgivelser, med saalig vekt pa utfordringene ledere av enheter med hyppig
brukerkontakt meter.

Innhold
Emnets fokus er lederutfordringer i publikumsnaare enheter i offentlig sektor. Det bygger pa moderne
teori og empiri om vellykkede méte a fungere painnad og i forhold til sine omgivelser. Det legges

saglig vekt pa omstillings- og innovasjonsprosesser i offentlig sektor og hvordan disse virker inn pa
arbeidsoppgavene og arbeidsvilkarenei offentlige servicevirksomheter og relasjonene til brukerne.

Organisering og arbeidsformer

Kombinasion av fysiske samlinger, med innslag av forelesninger, diskusjoner og oppgavelasing i
grupper, og nettbaserte |agringsmetoder basert pa oppgavel @sing og veiledning pa nett.

Vurderingsordning

Skriftlig semesteroppgave gjennomfert i gruppe danner grunnlag for fastsetting av karakter. Oppgaven
skrives under veiledning.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi, samfunnsfag og informatikk

7/8



Hagskolen | Hedmark

3SL785 Personalledelse
Emnekode: 3SL785
Studiepoeng: 5

Sprak
Norsk

Forkunnskaper

Ingen

Leeringsutbytte

Studentene skal tilegne seg grunnleggende teoridannel se, prinsipper og arbeidsformer innen
personalledel se, videre tilegne seg innsikt i hvordan emner i personal- og kompetanse kan organiseres

til abli en strategisk ressursi bedrifter, forvaltning og tjenesteytende virksomheter. De skal ogsa
utvikle handlingskompetanse og god praksis relatert til ledelse av menneskelige ressurser (HRM).

Innhold

| emnet personalledelse tar man opp til faglig belysning og drefting hvordan man kan organisere og
lede personalarbeidet i dagens organisasjoner. Temaet blir satt i et strategisk perspektiv, og kurset
belyser de utfordringene som ligger i det & fa knyttet personalarbeidet til organisasjoners overordnede

strategiske mal. Videre utdypes temaer knyttet til personalplanlegging, anskaffelse, utvikling,
bel anning, vedlikehold og anvendel se av menneskelige ressurser.

Organisering og arbeidsformer

Kombinasion av fysiske samlinger, med innslag av forelesninger, diskusjoner og oppgavelasing i
grupper, og nettbaserte laringsmetoder basert pa oppgavel @sing og veiledning pa nett.

Vurderingsordning

Mappevurdering, med 2 innleveringer.

Ansvarlig avdeling
Avdeling for gkonomi, samfunnsfag og informatikk
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