KARTA ZAJEC (SYLABUS)

1. Zajecia i ich usytuowanie w harmonogramie realizacji programu
1. Jednostka prowadzaca kierunek studiow Instytut Nauk Technicznych
2. Nazwa kierunku studiow Zarzadzanie i inzynieria produkcji
3. Forma prowadzenia studiow stacjonarne
4. Profil studiow praktyczny
5. Poziom studiow studia | stopnia
6
7
8
9

. Nazwa zajeé Elektroniczna obstuga klienta
. Kod zaje¢ KW 11 A
. Poziom/kategoria zajeé przedmiot: ksztatcenia kierunkowego
. Status zajec wybieralny
10. Usytuowanie zaje¢ w harmonogramie realizacji semestr 7
11.Jezyk wyktadowy polski
12. Liczba punktéw ECTS 4

2. Formy zaje¢ dydaktycznych i ich wymiar w harmonogramie realizacji programu studiow
Wyktad W Cwiczenia C Laboratorium L Projekt P Konserwatorium K Praktyka PZ
15 - 30 - - -

3. Cele zajec
Celem przedmiotu jest przygotowanie studentéw do
efektywnej pracy w organizacjach charakteryzujacych sie
wysokim stopniem wykorzystania techniki informatycznej,
jak réwniez w organizacjach, w ktérych wdrozenie
systemow zintegrowanych wspomagajacych zarzgdzanie
jest planowane.

4. Wymagania wstepne w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetenc;ji
Wiedza z przedmiotu informatyka, bazy danych.

5. Efekty uczenia sie dla zaje¢, wraz z odniesieniem do efektédw uczenia sie okreslonych dla kierunku

Odniesienie do efektéw uczenia sie
Lp. Opis efektow uczenia sie dla zajec okreslonych dla kierunku - identyfikator
efektow uczenia sie

Ma wiedze dot. strategii i metod majgcych na celu zwiekszenie lojalnosci

klientéw, zmniejszenie kosztéw obstugi, promoc;ji i sprzedazy oraz

W_01 wspomagania proceséw logistycznych, z wykorzystaniem teleinformatycznych P6S_WG - K_W18

systemow identyfikacji i monitorowania zasobdw, planowania i optymalizacji

dostaw, ograniczania kosztéw dziatalnosci.

Ma umiejetnosci praktycznego postugiwania sie wybranymi, komercyjnymi

systemami informatycznymi, ktére umozliwiajg interakcje organizacji i jej

U 01 klientéw. poprzgz urza_dzenia techn.i.czne prz?kazujace da,ne kanatami - P6S_UW - K_U16
- elektronicznymi, przy jednoczesnej integracji tych kanatéw z ustugami i

informacjami bedgcymi w strukturze organizacyjnej i technologicznej

organizacji.

K_01 Jest gotéw do myslenia i dziatania w sposéb kreatywny i przedsiebiorczy. P6S_KO - K_K05

6. Tresci ksztatcenia — oddzielnie dla kazdej formy zaje¢ dydaktycznych

Wyktad
Lp. Tematyka zaje¢ — szczeg6towy opis blokéw tematycznych Liczba godzin
Wi Elektroniczna obstuga klienta — podstawowe pojecia, stopnie zaawansowania, podstawowe korzysci 15
wynikajace z wdrozenia systemu (korzysci biznesowe, korzysci techniczne). !
W2 Zagadnienia globalizacji proceséw gospodarczych i ksztattowania sie spoteczenstwa informacyjnego, 15

rola Internetu w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa.




Zasady nowoczesnych form organizacji pracy oraz modyfikacje struktur zarzgdzania w organizacjach

w3 . . 1,5
gospodarczych stymulowane rozwojem sieci komputerowych.

w4 Gromadzenie, przetwarzanie oraz prezentacja informacji dotyczacych klientéw firmy 1,5

W5 Technologia CRM (Customer Relationship Management), cele wdrozenia CRM w firmie, zmiany, 15
jakich mozna oczekiwac w firmie w wyniku zastosowania CRM, sposéb implementacji tego systemu ’

W6 Programy lojalnosciowe 1,5

w7 Bezpieczenstwo systemow pozostajgcych pod kontrolg systeméw komputerowych - wprowadzenie. 1,5

Podstawowe pojecia dotyczace autoryzacji, identyfikacji i potwierdzania tozsamosci w systemach
w8 teleinformatycznych, przy pomocy podpisu elektronicznego, z uwzglednieniem aspektéw formalno- 1,5

prawnych i organizacyjnych oraz infrastruktury klucza publicznego (PKI)
Wspomaganie procesow logistycznych, z wykorzystaniem teleinformatycznych systemoéw

w9 identyfikacji i monitorowania zasobdw, planowania i optymalizacji dostaw, ograniczania kosztow 1,5
dziatalnosci.

W10 Bankowos¢ Internetowa: fazy rozwoju ustug bankowych w Internecie, bezpieczenstwo, 15
przysztosciowe produkty w bankowosci internetowej !

Razem 15
Laboratorium
Przetwarzanie, analiza i wizualizacja przyktadowych danych logistycznych z wykorzystaniem narzedzi
L1 analizy danych MS Excel. Wprowadzenie do systemu ISOF HEUTHES. Modut administracji systemem 4

ISOF

Obstuga modutu Sprzedaz (stanowisko: Sprzedawca) realizacja sprzedazy okreslonych produktéw i
wystawianie faktury VAT, faktury korygujacej, paragonu, faktury pro-forma. Wyszukiwanie

L2 wystawionych wczesniej dokumentéw wedtug réznych kryteriéw (za miesigc, rok, wedtug typu 4
faktury czy jednostki organizacyjnej). Definiowanie cennikow produktow i przypisanie cen do
wybranych kontrahentdw. Eksport danych do arkusza kalkulacyjnego.

Modut Logistyka (stanowisko: pracownik Dziatu Handlowego) - tworzenie oferty, na jej podstawie
generowanie zamodwienia od klienta, sprawdzanie mozliwosci realizacji zamdwienia, realizacja w
L3 postaci wystawienia dokumentu WZ, generowanie nowego zamodwienie wewnetrznego bedacego 4
podstawg nowego zamdwienia zewnetrznego, wystawienie faktur zakupowych. Wykonanie analizy
rotacji towaréw wedtug zadanych kryteridow (dla magazynu, producenta, dostawcy)

Modut DMS (Document Management System) - definiowanie drzewa dokumentéw, nadawanie
pracownikom uprawnien do poszczegdlnych obiektéw w drzewie dokumentdw, elektroniczne obiegi

L4 dokumentéw w firmie obejmujace podstawowe procesy biznesowe (obstuga sprzedazy, poczty, itp.), 4
raporty o obiegach oraz uprawnieniach.
CRM Operacyjny (stanowisko: Specjalista ds. Sprzedazy) - wprowadzanie poszczegdlnym

LS pracownikom listy ,,aktywnosci” do wykonania (planowane spotkania, prezentacje, rozmowy 4

telefoniczne, itp.). Powigzanie dokumentéw z DMS z odpowiednimi ,,aktywnosciami”. Wprowadzanie
nowych ,,aktywnosci” do wczesniej zdefiniowanych obiegdw elektronicznych

CRM Analityczny (stanowisko: Prezes Zarzadu) - analiza pracy dziatu handlowego - sporzgdzenie

L6 raportow: sprzedazy w zadanym okresie czasowym, dziatan zwigzanych z wybranym kontrahentem, 4
pracy i jej efektéw dla przedstawicieli handlowych.

Systemy wspomagania proceséw logistycznych - wykorzystanie przyktadowych pakietéw
L7 oprogramowania (EmapaTransport+, Monitoring-gps.net, NaviFleet) monitoringu CAN/GPS/GSM w 3
technologii chmurowej (SaaS) do monitorowania, kontrolowania i raportowania dostaw, ecodriving.

Bezpieczenstwo systemow pozostajgcych pod kontrolg systeméw komputerowych. Autoryzacja,
L8 identyfikacja i potwierdzanie tozsamosci w systemach teleinformatycznych, przy pomocy podpisu 3
elektronicznego.

Razem 30

7. Metody weryfikacji efektéw uczenia sie /w odniesieniu do poszczegdlnych efektéw
Symbol Forma weryfikacji

efektu
uczenia Egzamin ustny Egzamin pisemny Kolokwium Projekt
sie
W_01 X
U_01 X
K_01 X

Sprawdzian

. Sprawozdanie Inne
wejsciowy




8. Obcigzenie praca studenta

Forma aktywnosci

Srednia liczba godzin na
zrealizowanie aktywnosci

Udziat w wyktadach

15

Udziat w ¢wiczeniach

Udziat w konwersatoriach/laboratoriach/projektach

30

Udziat w praktyce zawodowej

Udziat nauczyciela akademickiego w egzaminie

Udziat w konsultacjach

Suma godzin, w ramach zaje¢ prowadzonych z bezposrednim udziatem
nauczycieli akademickich lub innych oséb prowadzacych zajecia

Samodzielne przygotowanie do zajec innych niz ksztattujgce
umiejetnosci praktyczne

Samodzielne przygotowanie do zajec ksztatftujgcych umiejetnosci
praktyczne

Przygotowanie do konsultacji

Przygotowanie do egzaminu i kolokwidw

Suma godzin pracy wtasnej studenta

Sumaryczne obcigzenie studenta

Liczba punktow ECTS za zajecia

Obcigzenie studenta zajeciami ksztattujgcymi umiejetnosci
praktyczne

Liczba punktow ECTS za zajecia ksztattujgce umiejetnosci praktyczne

Liczba godzin zaje¢ prowadzonych z wykorzystaniem metod i technik
ksztatfcenia na odlegtos¢

Liczba punktow ECTS przypisana do zajec¢ prowadzonych z
wykorzystaniem metod i technik ksztatcenia na odlegtosc¢




