Karta opis

u zajec¢ - Sylabus

Panstwowa Akademia Nauk Stosowanych im. ks. Bronistawa Markiewicza w Jarostawiu

I. INFORMACJE PODSTAWOWE

Nazwa zajec:
IT w obsludze klienta - CRM

Cykl ksztatcenia rozpoczynajacy si¢ w roku akademickim
2023/2024

Nazwa kierunku studiow, poziom i profil ksztatcenia

: Filologia, I stopnia, profil praktyczny

Jezyk wyktadowy: polski/ angielski

Rodzaj zajeé: Zajecia specjalistyczne

Rok studiow: 111

Semestr: V

Liczba punktow ECTS przypisana zajgciom: 1

Prowadzacy zajgcia

Imig, nazwisko, tytul/stopien naukowy, adres e-mail:

Justyna Stasienko, dr, justyna.stasienko@pansjar.edu.pl

Jednostka organizacyjna: Wydziat Humanistyczny

FORMA PROWADZENIA ZAJEC I LICZBA GODZIN

Ogolna liczba godzin zaje¢¢ dydaktycznych na studiach stacjonarnych i niestacjonarnych z podziatem na formy:

Studia stacjonarne

Studia niestacjonarne

Wyktad: Wyktad:
Cwiczenia: Cwiczenia:
Laboratorium: 15 Laboratorium:
Lektorat: Lektorat:

Projekt: Projekt:

Zajecia praktyczne: Zajgcia praktyczne:
Seminarium: Seminarium:

Zajecia terenowe:

Zajecia terenowe:

Praktyki zawodowe:

Praktyki zawodowe:

Inna forma (jaka):

Inna forma (jaka):

RAZEM: 15

RAZEM:

II. INFORMACJE SZCZEGOLOWE

Wymagania wstepne i dodatkowe:

Podstawowa znajomo$¢ obstugi komputera oraz pakietu biurowego MS Office.

Cel (cele) ksztalcenia dla zajec:

Student umie wykorzysta¢ wybrane oprogramowanie CRM do zarzadzania relacjami z klientami.

EFEKTY UCZENIA SIE OKRESLONE DLA ZAJEC I ICH ODNIESIENIE DO EFEKTOW UCZENIA
SIE OKRESLONYCH DLA KIERUNKU STUDIOW




Efekty uczenia si¢ okreslone dla zaje¢ w kategorii wiedza, umiejg¢tnos$ci oraz kompetencje spoleczne oraz metody weryfikacji

efektow uczenia si¢
UWAGA:

Dzielimy efekty uczenia si¢ okreslone dla zaje¢ na kategorie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych. Okreslone dla
zaje¢ efekty uczenia si¢ nie musza obejmowac wszystkich trzech kategorii i zaleza one od formy zajgc.

Odniesienie do efektow
Tres¢ efektu uczenia sie. ia si &

Symbol efektow uczenia e . . ¢. o uc.zema si¢ okr.e’:slonych dla

. . s Po zakonczeniu zaje¢ i potwierdzeniu osiagnigcia efektow kierunku studiow (symbol
si¢ okreslonego dla zajgc AR > , .

uczenia sig, student w kategorii: efektéw uczenia si¢)
Wiedzy - zna i rozumie
zagadnienia zwigzane zarzadzaniem relacjami z klientami | zagadnienia zwigzane
W_01 zarzadzaniem relacjami z
klientami
Umiejetnosci - potrafi
U 01 gromadzi¢ wiedzg o klientach, zarzadzac relacjami znimi. | K UO1
U 02 planowac i organizowaé zadania pracownikow. K U02
U 03 zarzadza¢  ofertowaniem, projektami, katalogiem | K U02
produktow.
U 04 sporzadzaé raporty. K U01
Kompetencji spolecznych - jest gotow do

K 01 dzielenia si¢ swoimi umiejetnosciami z pozostatymi | K K01

- cztonkami grupy
UWAGA!

Zaleca si¢, aby w zaleznosci od liczby godzin zajgc, liczba efektow uczenia si¢ zawierala si¢ w przedziale: 3-7, ale sa to

warto$ci umowne.

TRESCI PROGRAMOWE I ICH ODNIESIENIE DO FORM ZAJEC I METOD OCENIANIA

TreSci programowe (uszczegdlowione, zaprezentowane z podziatem na poszczegdlne formy zajeé, tj. wyktad, ¢wiczenia,

laboratoria, projekty, seminaria i inne):

Symbol tresci
programowych

Opis tresci
programowych

Metody dydaktyczne
Forma zaje¢ pro'wad'zen.ia zajf;? umoiliwiaj’qce
osiagniecie zatozonych efektow

uczenia si¢ *

Metody weryfikacji
osiagniecia efektow uczenia
si¢ przypisanych do zaje¢ #

laboratorium




TP-01

Omowienie
funkcji

oprogramowania
CRM na

przykladzie
Comarch ERP

oraz Optima

praca z komputerem

Praca studenta z
wykorzystaniem
poznanych
narzedzi, pliki i
wytwory pracy
studentow
archiwizowane sg
w chmurze w
dedykowanym dla
studenta folderze
(W01; U01-U04);
obserwacja pracy
studentow (KO1).

TP-02

Tworzenie
przyktadowe;j
bazy  klientow
(szkoty

Jezykowej)

praca z komputerem

Praca studenta z
wykorzystaniem
poznanych
narzedzi, pliki i
wytwory pracy
studentow
archiwizowane sg
w chmurze w
dedykowanym dla
studenta folderze
(W01; U01-U04);
obserwacja pracy
studentow (KO1).

TP-03

Przygotowanie
oferty (szkotly
jezykowej).

praca z komputerem

Praca studenta z
wykorzystaniem
poznanych
narzedzi, pliki i
wytwory pracy
studentow
archiwizowane sg
w chmurze w
dedykowanym dla
studenta folderze
(W01; U01-U04);
obserwacja pracy
studentow (KO1).

TP-04

Przygotowanie
zadan
pracownikow

(szkotly
jezykowej)

praca z komputerem

Praca studenta z
wykorzystaniem
poznanych
narzedzi, pliki i
wytwory pracy
studentéw
archiwizowane sg
w chmurze w
dedykowanym dla
studenta folderze
(W01; U01-U04);
obserwacja pracy
studentow (KO1).




Praca studenta z

TP-05 Zarzadzanie praca z komputerem '

ofertami. wykorzystaniem
.. poznanych

Przyktady relacji narzedzi, pliki i

z klientami. wytwory pracy

Wykonywanie studentow

, archiwizowane sg
raportow.

w chmurze w
dedykowanym dla
studenta folderze
(W01; U01-U04);
obserwacja pracy
studentow (KO1).

Metody weryfikacji osiagniecia efektéw uczenia si¢ okreslonych dla zaje¢, powinny by¢ zréznicowane w zaleznosci od
kategorii, tj. inne dla kategorii wiedza i inne dla kategorii umiejetnosci i kompetencje spoleczne.

Dla wyktadu:
* np. wyktad podajacy, wyktad problemowy, ¢wiczenia oparte na wykorzystaniu réznych zrodet wiedzy
# np. egzamin ustny, test, prezentacja, projekt

Zaleca si¢ podanie przyktadowych zadan (pytan) stuzacych weryfikacji osiagniecia efektow uczenia si¢ okreslonych dla zajec.

ZALECANA LITERATURA (w tym pozycje w jezyku obcym)

Literatura podstawowa (powinna by¢ dostepna dla studenta w uczelnianej bibliotece):

1. M. Fatouretchi, The Art of CRM: Proven strategies for modern customer relationship management, Packt
Publishing, 2019

Literatura uzupelniajaca:

1. Paul Goodey, Salesforce CRM - The Definitive Admin Handbook - Build, configure, and customize
Salesforce CRM and mobile solutions, Packt Publishing, 2019

III. INFORMACJE DODATKOWE

BILANS PUNKTOW ECTS

OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (godziny)

Forma aktywnosci Liczba godzin *
Godzin}-f zgjeé (w§d1ug harmonogramu) z na.uc.zycielem 15
akademickim lub inng osobg prowadzaca zajecia
Praca wlasna studenta 15
SUMA GODZIN: 30

OBCIAZENIE PRACA STUDENTA (punkty ECTS)

Liczba punktow ECTS
Praca studenta wymagajaca Ogoétem: 1
SUMARYCZNA LICZBA | bezpos$redniego kontaktu z 0.5
PUNKTOW ECTS nauczycielem akademickim lub inng ’
PRZYPISANYCH DO 0sobg prowadzaca zajecia
ZAJEC
Praca wlasna studenta 0,5

* godziny lekcyjne, czyli 1 godz. oznacza 45 min;

OPIS PRACY WLASNEJ STUDENTA:




Praca wlasna studenta musi by¢ precyzyjnie opisana, uwzgledniajac charakter praktyczny zajec. Nalezy poda¢ symbolefektu
uczenia sig, ktorego praca wiasna dotyczy oraz metody weryfikacji efektow uczenia si¢ stosowane w ramach pracy wlasne;j.

Przyktadowe formy aktywnosci: (1) przygotowanie do zajeé, (2) opracowanie wynikow, (3) czytanie wskazanej literatury, (4)
napisanie raportu z zaje¢, (5) przygotowanie do egzaminu, opracowanie projektu.

WO1: przygotowanie do zaje¢, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbgdnej do opracowania
projektu,

U01 - U04:, przygotowanie do zajec, czytanie wskazanej literatury, przyswojenie wiedzy niezbgdnej do
opracowania projektu,

KRYTERIA OCENIANIA

Ocena ksztaltujaca:

Przy zaliczeniu przedmiotu jest brana jest pod uwage aktywno$¢ i zaangazowanie studenta podczas zajec i
wykonywanych zadan.

Podczas ¢wiczen student, ktory wezesniej zostal zapoznany z celami i zasadami, wdraza si¢ w sposoby pracy
indywidualnej i grupowej w formie projektu, czego efektem koncowym sg opracowane dokumenty / wytwory.
Praca zespotowa ma charakter motywujacy, uczy odpowiedzialnosci oraz planowania dziatan oraz wlasciwego
zarzadzania czasem.

Na kazdym etapie pracy, student moze konsultowac¢ si¢ z prowadzacym celem wykonania zadania w stopniu
kompletnym. Tym samym, z punktu widzenia oceny ksztattujacej mamy do czynienia z dialogiem oraz
informacja zwrotna, co jest tozsame z realiami miejsca pracy.

Ocena podsumowujaca:
Wytwory pracy studenta oceniane sa wg nastepujacych kryteriow:
1. Poprawnos$¢ wykonania.
2. Terminowos¢.
3. Stopien zaawansowania uzytkowania narzedzia lub programu.
4. Jakos$¢ wykonania, funkcjonalno$¢ dziatania.
Kazdy kryterium ocenianie jest w skali od 1-5. Srednia wyliczona w procentach bedzie ocena czastkowa dla
kazdego zadania wg skali ponizej:
Ocena: bardzo dobra —93-100%
Ocena: dobra plus — 85-92%
Ocena: dobra — 77-84%
Ocena: dostateczny plus — 69%-76%
Ocena :dostateczny — 60-68%
Student otrzyma na ocen¢ konicowa na podstawie $redniej z ocen czastkowych dla poszczegodlnych projektow.
Prowadzacy przygotowuje arkusz z ocenami, linkiem do folderow, w ktérych zapisane sa wytwory studenta, co
stanowi efekt pracy studentdow w trakcie trwania semestru.

INFORMACJA O PRZEWIDYWANEJ MOZLIWOSCI WYKORZYSTANIA KSZTALCENIA NA
ODLEGLOSC

Nie przewiduje sig.

(data, podpis Koordynatora
odpowiedzialnego za zajgcia) (data, podpis Dyrektora Instytutu/
Kierownika Jednostki Miedzyinstytutowej)

(data, podpis Kierownika Zaktadu)




