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WYDZIAL INFORMATYCZNYCH TECHNIK ZARZADZANIA

Kierunek studiéw Informatyczne Techniki Zarzadzania
Profil Praktyczny

Stopieni studiéw 2-go stopnia

Forma studiéw niestacjonarne

Sylabus przedmiotu
SAF (Service Automation Framework) - wprowadzenie

1. Dane podstawowe

Status programowy przedmiotu Blok A: Koncepcje i metody zarzadzania
Rodzaj przedmiotu Obligatoryjny

Kod przedmiotu TZM-SAF-ZC

Rok studiow 2

Semestr 3

Osoba odpowiedzialna za przedmiot mgr Tomasz Nedzi

Jezyk wykltadowy polski

2. Wymiar godzin i forma zajec

Rodzaj Liczba godzin
Wyktad 16
Cwiczenia 16

Razem godzin 32

3. Cele przedmiotu

Kod Cel

CP1 Przekazaé terminy i kluczowe fakty dotyczace pojeé zwiazanych z automatyzacja ustug

CP2 Przekazaé kluczowe pojecia zwigzane z automatyzacja ustug

CP3 Przekazaé terminy i kluczowe fakty dotyczace pojeé¢ zwiazanych ze struktura struktury automatyzacji
ustug

CP4 Zapoznaé z pojeciami dotyczacymi struktury struktury automatyzacji ustug

CP5 Przekazaé terminy i kluczowe fakty dotyczace koncepcji i elementéw projektu zwiazanych z projektowa-
niem automatyzacji ustug

CP6 Zapozna¢ z koncepcjami i elementami projektu zwiazanymi z elementami projektu automatyzacji ustug

CP7 Przekazaé terminy i kluczowe fakty dotyczace pojeé i technik zwiazanych z procesami automatyzacji ustug

CPS8 Objasni¢ pojecia i techniki zwiazane z procesami automatyzacji ustug

CP9 Zapoznaj si¢ z celami, koncepcjami i krokami zwigzanymi z 7 technikami struktury automatyzacji ustug

CP10 Zapoznadé z korzysciami i sktadem planu Service Automation Blueprint

4. Wymagania wstepne w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetencji

Brak

5. Efekty uczenia sie
Wiedza

Kod Student zna i rozumie: Realizuje cel Blekty lde-
runkowe
EU-W1 Pojecie automatyzacji i petli sprzezenia zwrotnego jako jego cecha | CP1 K2P W05
definiujaca
EU-W2 Definicja praktyki Service Automation i gléwne elementy wchodzace | CP1 K2P W05
w sklad tej definicji: - Automatyzacja ushlug jako praktyka -
Mozliwosé korzystania z technologii samoobstugi - Oparte na auto-
nomii uzytkownikéw
EU-W3 Definicja ustugi i cztery kluczowe kryteria ustugi wedlug zarzadzania | CP1 K2P W05
ustlugami: - Dostarczanie wartosci - Ulatwianie wynikéw - Bez posia-
dania kosztéw - Bez odpowiedzialnoéci za ryzyko




Kod Student zna i rozumie: Realizuje cel Bfekty —de-
runkowe

EU-W4 Holistyczne wymiary koncepcji ustugi i sposéb postrzegania wartosci | CP1 K2P W05
ustug przez interesariuszy: 1. Wartos$é 2. Doswiadczenie uzytkownika
3. Obstuga serwisowa 4. Wynik ustugi

EU-W5 Poda¢ nazwy trzech elementéw sktadowych ,serca” struktury Service | CP3 K2P_ W05
Automation Framework i co definiuje kazdy z tych elementéw: 1.
Uzytkownik 2. Projektowanie ustug 3. Technologia

EU-W6 Nazwy trzech blokéw konstrukcyjnych wymiaru ,mézgowego” struk- | CP3 K2P_ W05
tury automatyzacji ustug i co definiuje kazdy z tych elementéw: 1.
Automatyczne wdrazanie 2. Automatyzacja Swiadczenia ushug 3.
Zarzgdzanie szczeSliwym trafem

EU-W7 Struktura i elementy podej$cia Service Automation Implementation: | CP3 K2P W05
- Strategia automatyzacji ustug - Wejscia / wyjscia - Struktura auto-
matyzacji ustug - Pomiary - Koncepcja ustugi

EU-W8 Definicje: 1. Doswiadczenie uzytkownika 2. Grupy uzytkownikéw 3. | CP5 K2P W08
Charakterystyka uzytkownika 4. Dziatania uzytkownika

EU-W9 Réznica miedzy uzytkownikiem a klientem i jak to wptywa na dostar- | CP5 K2P_ W09
czanie zautomatyzowanych ustug

EU-W10 | Trzy rodzaje miar wrazen uzytkownika zazwyczaj dostarczajacych in- | CP5 K2P W09
formacji na temat: 1. Wewnetrzne: czy uzytkownicy polecaja ustuge?
2. Zewnetrzne: jak dziala ustuga w poréwnaniu z konkurencja? 3.
Portfolio: w jaki sposéb ustuga pasuje do calego portfolio ustug?

EU-W11 Charakterystyka dwdéch klas Charakterystyk uzytkownika uzywanych | CP5 K2P W09
do kategoryzowania grup uzytkownikéw i wiedza, jak wplywaja one
na satysfakcje klienta i doswiadczenie uzytkownika: 1. Demograficzne
2. Psychograficzne

EU-W12 Definicja projektowania ustugi w strukturze automatyzacji ustug w | CP5 K2P W05
poréwnaniu z innymi formami projektowania ustug

EU-W13 Definicja portali samoobstugowych CP5 K2P W13

EU-W14 | Trzy kluczowe punkty styku z ustuga: - Pierwsze spotkanie z | CP7 K2P_ W07
ustugodawca - Doswiadczenie podczas konsumpcji ustug - Metodycz-
nie przewyzszaja oczekiwania uzytkownikéw

EU-W15 | Rézne grupowanie domen proceséw: 1. Wdrozenie automatyczne: | CP7 K2P_ W05
przed pierwszym spotkaniem z ustuga 2. Automatyzacja $wiadczenia
ustug: do$wiadczenie podczas korzystania z uslug 3. Zarzadzanie
wydarzeniami: przewyzszajace oczekiwania

EU-W16 Procesowy charakter ustug CP7 K2P W11

EU-W17 | Cel kazdego z automatycznych proceséw wdrazania: 1. Proces | CP7 K2P W05
udostepniania 2. Proces zapoznawania si¢ 3. Proces realizacji

EU-W18 Cel kazdego z proceséw automatyzacji Swiadczenia ustug: 1. Proces | CP7 K2P_ W05
zadania 2. Proces zapytania 3. Proces rozwiazywania probleméw 4.
Proces aktualizacji 5. Proces zbierania opinii

Umiejetnosci
Kod Student potrafi: Realizuje cel Efekty — kie-
runkowe

EU-U1 Rozréznié pieé czynnikéw biznesowych dla automatyzacji ustug: - | CP2 K2P U02,
Skalowalny model biznesowy - Podejmowanie decyzji w oparciu o K2P U13
dane - Podejscie skoncentrowane na uzytkowniku - Ekonomiczne
$wiadczenie ustug - Przekraczanie oczekiwan uzytkownikéw

EU-U2 Zidentyfikowaé¢ cel koncepcji ustugi i sposéb, w jaki stuzy ona jako | CP2 K2P U13
nadrzedna dyrektywa dla wszystkich innych ustug

EU-U3 Okresli¢ réznice miedzy podej$ciem ,Service Push” i ,Service Pull” a | CP2 K2P U007
preferowanym podejsciem do Service Automation

EU-U4 Wyjasni¢ w jaki sposéb kazdy z szeSciu elementéw skladowych | CP4 K2P_U07
struktury automatyzacji ustug jest réwnie wazny przy okreslaniu
doswiadczenia uzytkownika

EU-UbH Wyjasni¢ relacje i réznice miedzy platforma automatyzacji ustug a | CP4 K2P_U07
technikami struktury automatyzacji ustug (SAFT)

EU-U6 Okresli¢  jak nalezy zorganizowaé zespoly w celu pomyslnego | CP4 K2P U12
wdrozenia automatyzacji ustug.

EU-U7 Uzasadni¢ w jaki sposéb rozwdéj pokolenia samoobstugi przyczynia si¢ | CP6 K2P U007
do zapotrzebowania na ustugi automatyczne




Kod

Student potrafi:

Realizuje cel

Efekty  kie-

runkowe

EU-US8

Wyjasni¢ zwiazek miedzy interakcjami a interfejsem technologicznym

CP6

K2P_U07

EU-U9

Poda¢ strukture i sklad planu automatyzacji ustug

CP6

K2P_U07

EU-U10

Wyjasni¢ pie¢ kluczowych cech chmury obliczeniowej: 1. Uzycie na
zadanie 2. Wszechobecny dostep 3. Wielu najemcéw 4. Elastycznosé
5. Zmierzone zuzycie

CP6

K2P_U06

EU-U11

Podaé¢ kluczowe cechy technologii mobilnej, ktére wplynelty na
automatyzacje ustug - Interfejs mobilny - Sieci komérkowe

CP6

K2P_U06

EU-U12

Wymienié cztery rézne typy portali samoobstugowych i ich giéwny
cel: 1. Portal samoobstugi klienta 2. Portal samoobstugowy zo-
rientowany na transakcje 3. Portal samoobstugowy 4. Portal samo-
obstugowy wymiany informacji

CP6

K2P_U06

EU-U13

Wymieni¢ cztery cechy, ktére wskazuja, ze proces ogdlnie kwalifikuje
sie do automatyzacji: 1. Automatyzacja sensoryczna 2. Automaty-
zacja analizy 3. Automatyzacja decyzji 4. Automatyzacja dziatan

CP8

K2P_U02

EU-U14

Wymienié¢ procesy pomocnicze zwykle zwiazane z kazdym z proceséw
automatycznego wdrazania: 1. Proces udostepniania 2. Proces za-
poznawania sie 3. Proces realizacji

CP8

K2P_U02

EU-U15

Opowiedzie¢ w jaki spos6b analiza scenariuszy jest uzywana do
okreslania prawdopodobnych scenariuszy swiadczenia ustug

CP8

K2P_U02

EU-U16

Wymieni¢ procesy wspomagajace zwykle zwiazane z kazdym z pro-
ces6w automatyzacji Swiadczenia ustug: 1. Proces zadania 2. Proces
zapytania 3. Proces rozwiazywania probleméw 4. Proces aktualizacji
5. Proces zbierania opinii

CP8

K2P_U02

EU-U17

Poda¢ kluczowe korzysci z Serendipity Management: - Okresla
przewage konkurencyjna -  Strukturalnie osadza przewage
konkurencyjna w organizacji - Realizuje dlugoterminowe korzysci
dzieki lojalnym klientom

CP8

K2P_U07

EU-U18

Poda¢ cztery wazne dzialania przy wdrazaniu zarzadzania
szezesSliwym  trafem: 1. Okresl $ciezke klienta 2. Wybierz
odpowiednia akcje uzytkownika 3. Popraw odpowiednie dziatanie
uzytkownika w zaskakujacy sposéb 4. Zautomatyzuj nowe akcje
uzytkownika w procesie

CP8

K2P_U07

EU-U19

Okresli¢ kluczowe cechy procesu szczesliwego trafu

CP8

K2P_U02

EU-U20

Poda¢ pie¢ kryteriow  psychograficznych, ktére okreslaja
Doswiadczenie uzytkownika: 1.  Dostepno$é informacji i tresé
2. Latwosé obstugi 3. Prywatnosé i bezpieczeristwo 4. Styl graficzny
5. Wykonanie i niezawodnosé

CP9

K2P_Ul12

Kompetencje

Kod

Student jest gotéw do:

Realizuje cel

Efekty  kie-
runkowe

EU-K1

Budowania grup uzytkownikéw i cech (SAFT1) oraz sposéb wyko-
rzystania tej techniki

CP10

K2P_K02

EU-K2

Okreslania krokéw do wykonania planu automatyzacji ustug (SAFT3)
i ich kolejnosé

CP10

K2P_KO03

EU-K3

Okreslenia gléwnego celu techniki Technology Interface Modeling
(SAFT 4) oraz sposobu wykorzystania tej techniki

CP10

K2P_K06

6. Tresci programowe

Kod

wyktad
éwiczenia

Tematyka

Realizuje efekt

TP1

Wprowadzenie do automatyzacji ustug 313

EU-UL, EU-U3, EU-U4, EU-U5,
EU-U6, EU-W1, EU-W2,
EU-W3, EU-W4, EU-W5,
EU-W6, EU-W7




wyktad
éwiczenia

Kod Tematyka Realizuje efekt

TP2 Uzytkownik 2 | 2 | EU-K1, EU-U20, EU-U7,
EU-W10, EU-W11, EU-WS,
EU-W9

TP3 Projektowanie ustug 2 | 2 | EU-K2, EU-U2, EU-W12

TP4 Technologia 2 | 2 | EU-K3, EU-U10, EU-U11,

EU-U12, EU-U13, EU-US,
EU-W13, EU-W14

TP5 Zautomatyzowane wdrazanie 2 | 2 | EU-U14, EU-U15, EU-W15,
EU-W16, EU-W17

TP6 Automatyzacja swiadczenia ustug 2 | 2 | EU-Ul6, EU-U9, EU-W18

TP7 Zarzadzanie szczesliwym trafem 3 | 3 | EU-U17, EU-U18, EU-U19

Razem godzin: 32

7. Metody ksztalcenia

Kod Metoda
MK1 éwiczenia samodzielne poza zajeciami

MK2 ¢éwiczenia zespolowe pod nadzorem

MK3 dyskusja

MK4 wyktad

8. Naktad pracy studenta

Aktywnosé studenta Obciazenie
Praca wlasna 28
Przygotowanie do zaliczenia 15
Praca z nauczycielem zwiazana z: ¢wiczenia 16
Praca z nauczycielem zwiazana z: wyklad 16
Liczba punktéw ECTS (1 punkt=25h) 3
Procentowy udzial pracy wilasnej studenta w 57,33%
sumarycznym obcigzeniu studenta
Sumaryczne obciazenie praca studenta 75

9. Status zaliczenia przedmiotu

Zaliczenie zdalne na podstawie akredytowanego egzaminu Service Automation Foundation

Forma studiéw Egzamin Praca egzaminacyjna Zaliczenie Praca zaliczeniowa
niestacjonarne X




Sktadowe oceny koricowej

10. Metody weryfikacji efektow uczenia sie

11. Macierz realizacji przedmiotu

Forma sprawdzenia Wybrana forma | Punktacja Realizuje efekt
Egzamin pisemny X 95 | EU-K3, EU-K1, EU-K2,
EU-W18, EU-W17,
EU-W16, EU-W15,
EU-W14, EU-W13,
EU-W12, EU-W11,
EU-W9, EU-W10, EU-WS,
EU-W7, EU-W6, EU-W5,
EU-W4, EU-W3, EU-W2,
EU-W1, EU-U18, EU-U19,
EU-U20, EU-U17, EU-U16,
EU-U15, EU-U14, EU-U13,
EU-U12, EU-U11, EU-U10,
EU-U9, EU-US, EU-U7,
EU-U6, EU-U5, EU-U4,
EU-U3, EU-U2, EU-U1
Egzamin ustny
Sprawdzian pisemny
Zaliczeniowy przeglad prac
Referat pisemny
Referat ustny
Kolokwium
Praca domowa
Miniprojekt
Praca na zajeciach
Projekt z dokumentacja
Ustna prezentacja projektu
Obecnos¢ na zajeciach X 5 | EU-K3, EU-K1, EU-K2,
EU-W18, EU-W17,
EU-W16, EU-W15,
EU-W14, EU-W13,
EU-W12, EU-W11,
EU-W9, EU-W10, EU-WS,
EU-W7, EU-W6, EU-W5,
EU-W4, EU-W3, EU-W2,
EU-W1, EU-U18, EU-U19,
EU-U20, EU-U17, EU-U16,
EU-U15, EU-U14, EU-U13,
EU-U12, EU-U11, EU-U10,
EU-U9, EU-US, EU-U7,
EU-U6, EU-U5, EU-U4,
EU-U3, EU-U2, EU-U1
Sprawdzian ustny
Kartkowka
Aktywnos¢ na zajeciach
Egzaminacyjny przeglad prac
Sprawozdanie z praktyki zawodowej
Prezentacja indywidualna
Prezentacja zespotowa
Zasady wyliczania oceny z przedmiotu
Zakres punktéw Ocena
0-50 2,0
51 - 60 3,0
61 - 70 3,5
71 - 80 4,0
81 -90 4.5
91 — 100 5,0

Efekt uczenia sie Slitirzed_ Tresci programowe Metody ksztalcenia
EU-W1 CP1 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4




Efekt uczenia sie

Cel przed-
miotu

Tresci programowe

Metody ksztalcenia

EU-W10 CP5 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W11 CP5 TDP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W12 CP5 TP3 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W13 CP5 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W14 CP7 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W15 CP7 TP5 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W16 CP7 TP5 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W17 CP7 TP5 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W18 CP7 TP6 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W2 CP1 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W3 CP1 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W4 CP1 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W5 CP3 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W6 CP3 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W7 CP3 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-WS CP5 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-W9 CP5 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-UL CP2 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U10 CP6 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-ULL CP6 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U12 CP6 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-UL3 CPS TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U14 CP8 TP5 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U15 CP8 TP5 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U16 CPS TP6 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-UL7 CPS TP7 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U18 CP8 TP7 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U19 CPS TP7 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U2 CP2 TP3 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U20 CP9 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U3 CP2 TP1 MK1, MK2, MK3,

MK4




Efekt uczenia sie Slitirzed_ Tresci programowe Metody ksztalcenia

EU-U4 CP4 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U5 CP4 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U6 CP4 TP1 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U7T CP6 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-US8 CP6 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-U9 CP6 TP6 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-K1 CP10 TP2 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-K2 CP10 TP3 MK1, MK2, MK3,
MK4

EU-K3 CP10 TP4 MK1, MK2, MK3,
MK4

12. Odniesienie efektow

uczenia si¢

Efekt

Efekty ksztalcenia

Charakterystyki drugiego stopnia

uczenia sie dla kierunku studiéw w obszarze ksztalcenia
EU-W1 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W10 K2P_ W09 P7S_WK
EU-W11 K2P W09 P7S_ WK
EU-W12 K2P W05 P7S WK
EU-W13 K2P W13 P7S_ WG
EU-W14 K2P_ W07 P7S_WG
EU-W15 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W16 K2P W11 P7S WG
EU-W17 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W18 K2P_ W05 P7S_WK
EU-W2 K2P_ W05 P7S_WK
EU-W3 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W4 K2P_ W05 P7S_WK
EU-W5 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W6 K2P W05 P7S WK
EU-W7 K2P_ W05 P7S_ WK
EU-W8 K2P_ W08 P7S_WG
EU-W9 K2P W09 P7S_ WK
EU-UL K2P 002, K2P_U13 P7S_UO, P7S_UW
EU-U10 K2P_ U06 P7S_UW
EU-ULL K2P_ U006 P7S_UW
EU-U12 K2P_ U06 P7S_UW
EU-UL3 K2P_ U002 P7S_UW
EU-U14 K2P_ U02 P7S_UW
EU-UL5 K2P_ U002 P7S_UW
EU-U16 K2P_ U02 P7S_UW
EU-UL7 K2P_ 007 P7S_UW
EU-U18 K2P_U07 P7S_UW
EU-UL9 K2P_ U002 P7S_UW
EU-U2 K2P U13 P7S_UO
EU-U20 K2P U12 P7S_UO
EU-U3 K2P_ 007 P7S_UW
EU-U4 K2P_ U07 P7S_UW
EU-U5 K2P_ 007 P7S_UW
EU-U6 K2P U12 P7S_UO
EU-U7 K2P_ 007 P7S_UW
EU-US8 K2P_ U007 P7S_UW
EU-U9 K2P_ 007 P7S_UW
EU-K1 K2P KO02 P7S_KO




Efekt Efekty ksztalcenia Charakterystyki drugiego stopnia
uczenia sie dla kierunku studiéw w obszarze ksztalcenia

EU-K2 K2P KO03 P7S_KO

EU-K3 K2P K06 P7S_KO
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14. Informacje o nauczycielach akademickich
Osoby odpowiedzialne za przedmiot

1. mgr Tomasz Nedzi

Osoby prowadzace przedmiot
1. mgr Tomasz Nedzi



