Mozliwo$¢ dofinansowania

Efektywna obstuga Klienta w dobie Al - jak 6 000,00 PLN brutto
« pozyskag, utrzymac i rozliczy¢ klientow w 6 000,00 PLN netto
N~ XXI w.- studia podyplomowe 35,71 PLN brutto/h
SPOLECZNA AKADEMIA NAUK 35 71 PLN netto/h
Numer ustugi 2025/06/27/14038/2842777 !
Spoieczr.la t6dz / mieszana (stacjonarna potgczona z ustuga zdalng w
Akademia Nauk z czasie rzeczywistym)
siedzibg w todzi

& Studia podyplomowe
Kk kkok 46/5  © 168h

21 ocen £ 25.10.2025 do 30.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Edukacja

Studia podyplomowe z zakresu Efektywnej obstugi Klienta w dobie Al - jak
pozyskag, utrzymac i rozliczy¢ klientéw w XXI w. sg skierowane do osdb,
ktére chca zdoby¢ specjalistyczng wiedze na temat nowoczesnych i
optymalnych metod obstugi klienta w procesach sprzedazy, obstugi
posprzedazowej, utrzymania i windykacji, m.in.:

¢ Menadzerowie i whasciciele firm- osoby, ktére prowadza lub planuja
zatozy¢ biznesy zwigzane z ustugami i sprzedazg detaliczng i hurtowg;

¢ Osoby rozwazajgce otwarcie firmy;

¢ Osoby odpowiadajace za obstuge klienta;

e Wiasdciciele JDG, zarzady i managerowie firm z sektora SOHO i SME;

e Managerowie dziatéw obstugi klienta, sprzedazy i windykaciji;

e Managerowie nowych rynkéw- OZE;

e Kadra zarzadzajgca administracji publicznej odpowiedzialna za
kontakt z obywatelami;

e Pracownicy dziatéw obstugi klienta i call center;

e Pracownicy i managerowie placéwek medycznych odpowiedzialnych
za obstuge pacjentéw.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 15
Maksymalna liczba uczestnikow 40
Data zakornczenia rekrutacji 20-10-2025

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie

Forma prowadzenia ustugi )
rzeczywistym)

Liczba godzin ustugi 168



Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Zakres uprawnien

Cel

Cel edukacyjny

art. 163 ust. 1 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie
wyzszym i nauce (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 742, z p6zn. zm.)

studia podyplomowe.

Celem studiéw podyplomowych Efektywna obstuga Klienta w dobie Al - jak pozyska¢, utrzymad i rozliczy¢ klientéw w XXI
w. jest wyksztatcenie wysoko wykwaliflkowanych menedzerdw, ktérzy beda w stanie skutecznie budowac dziaty obstugi
klienta. Absolwenci bedg wyposazeni w umiejetnosci potrzebne do skutecznego pozyskiwania i obstugiwania klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

posiada¢ wiedze z zakresu procesow
obstugi klienta, budowy dziatéw obstugi
klienta przy uzyciu nowoczesnych i
optymalnych rozwigzan

rozumie¢ znaczenie zadowolenie
obstugi klienta na kazdym etapie
kontaktu z firma/instytucja

umie¢ projektowa¢ witasne dziaty i
kanaty obstugi klienta

zna¢ zasady prawne i technologiczne
uzytkowania narzedzi stuzacych do
obstugi klienta w procesie sprzedazy,
rozliczenia i windykacji

Kryteria weryfikacji

Warunki zaliczenia

e Obecnos¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktéry moze dotyczyé
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Warunki zaliczenia

e Obecno$¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktory moze dotyczyé
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Warunki zaliczenia

e Obecnos¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktéry moze dotyczyc¢
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Warunki zaliczenia

e Obecno$¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktory moze dotyczyé
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja



Efekty uczenia sie

znac¢ technologie oraz innowacyjne
rozwigzania pisemne, e-commerce,
telekomunikacyjne, w tym Al

mieé¢ umiejetnosci w zakresie radzenia
sobie z wyzwaniami zmieniajgcego sie
rynku sprzedazowego i ustugowego

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Warunki zaliczenia

e Obecno$¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktory moze dotyczyé
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Warunki zaliczenia

e Obecnos¢ na zajeciach

e Zaliczenie testu wiedzy/Zaplanowanie
i zrealizowanie projektu na wybrany
temat, ktory moze dotyczyé
efektywnosci obstugi
klienta/Prezentacja wynikéw badan i
rozwigzan dotyczacych obstugi klienta

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Prezentacja

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach

uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i

szkolenia od walidacji?

TAK

Program

1. Wprowadzenie do obstugi klienta: definicje, historia, cele i dziatania, miejsce w strukturze organizacyjnej firmy/organizacji, kanaty

obstugi klienta, narzedzia.
. Struktura procesu obstugi klienta.
. Dokumentacja procesu.
. Narzedzia.

g b~ W N

efektywne zarzadzanie portfelem.
6. Praca projektowa.
7. Al i automatyzacja.

. Klient a firma. Filozofia podejscia do systemdw obstugi klienta: pozyskiwaé czy utrzymywad, techniki utrzymania up-sell corss-sell,



8. Sztuka Storytellingu: czym jest dobra narracja, narzedzia, jak wykorzystywacé storytellingu w marketingu, tradycyjna sztuka
opowiadania historii.
9. Czynnik ludzi w obstudze klienta: rekrutacja, szkolenie, fluktuacja.
10. Etapy obstugi klienta front i back office: reklama, sprzedaz, obstuga posprzedazowa, rozliczenie, windykacja.
11. Narzedzia i oprogramowanie w stuzbie obstugi: CRM, telekomunikacja, e-commerce.
12. Przyszto$é obstugi klienta: problemy i wyzwania, trendy.

Uczelnia zastrzega sobie prawo do zmian w programie oraz harmonogramie ustugi.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / Data realizacji Godzina Godzina . . Forma
o Prowadzacy o . ; . Liczba godzin R
temat zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia stacjonarna

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 35,71 PLN
Koszt osobogodziny netto 35,71 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

122

0 dr Anna Jadachowska- Dzigbor

‘ . Absolwentka Uniwersytetu Adama Mickiewicza w Poznaniu oraz Uniwersytetu Warszawskiego. W
roku 2022 uzyskata tytut Executive Master of Business Administration. Trener umiejgtnosci
interpersonalnych oraz specjalista ds. komunikacji i PR. Przez 12 lat pracowata w jednostkach
samorzadu terytorialnego, gdzie zajmowata sie zarzgdzaniem komunikacjg wewnetrzng i
zewnetrzng, budowaniem strategii komunikacyjnej w nowych mediach, tworzeniem programéw CSR,
budowaniem marki instytucji oraz jej wizerunku. W latach 2023-2024 ekspertka w Panstwowej
Agencji Informaciji i Handlu odpowiedzialna za komunikacje w regionalnych biurach. Od kilkunastu



lat nauczyciel akademicki m. in. w Spotecznej Akademii Nauk. Interesuje sie procesem lifelong
learning, kompetencjami przysztosci, zarzadzaniem talentami oraz narzedziami Al wspomagajgcymi
proces uczenia sie.

222

0 Joanna Dzik

‘ ' Trenerka i ekspertka ds. obstugi klienta, marketingu oraz dostepnosci cyfrowej. Od 2014 roku
prowadzi wtasng firme, specjalizujaca sie w nowoczesnych technikach sprzedazy, tworzeniu tresci
marketingowych oraz projektowaniu ustug zgodnych ze standardami WCAG. Posiada bogate
doswiadczenie w tworzeniu i wdrazaniu strategii biznesowych, w tym standardéw obstugi klienta.
Prowadzi Stowarzyszenie Przedsiebiorcze Radomianki, ktére wspiera kobiety w rozwoju
zawodowym i przedsiebiorczosci. Jest wspétautorkg projektdw InnoVillage w Motdawii i Gruz;ji,
wspierajgcych rozwdj lokalnych bizneséw turystycznych. Pasjonuje sie nowymi technologiami i
wdraza innowacyjne rozwigzania w obszarze obstugi klienta, CRM i automatyzacji. Lgczy praktyczne
podejscie z empatig i znajomoscig narzedzi cyfrowych, tworzgc nowoczesne i skuteczne standardy
komunikaciji z klientem.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy studiéow podyplomowych otrzymujg dodatkowe materiaty na zajeciach oraz po, ktére sg zamieszczane na platformie MS
Teams.

Podczas zjazdu kazdy uczestnik otrzymuje komplet materiatéw dydaktycznych na platformie MS Teams. Materiaty te przygotowuja
wyktadowcy, dostosowujac je do specyfiki prowadzonego tematu.

Uczestnicy studidw pracujg na platformie MS Teams, to platforma komunikacyjna SAN, stworzona w celu ograniczenia formalnosci oraz
utatwienia przeptywu informacji miedzy uczestnikami a uczelnia. Za jej pomoca przez catg dobe i z kazdego miejsca na $wiecie
uczestnicy maja dostep do: harmonogramu zajeé¢, materiatéw dydaktycznych, informacji dotyczacych zmian w planach zaje¢, ogtoszen

i aktualnosci.

Warunki uczestnictwa

Rekrutacji na studia podyplomowe Efektywna obstuga Klienta w dobie Al - jak pozyska¢, utrzymac i rozliczy¢ klientéw w XXI w. dokonuje
sie poprzez zatozenie konta w systemie rekrutacyjnym na stronie

www.e-rekrutacja.san.edu.pl.
Po zatozeniu i zalogowaniu sie do swojego konta kandydata nalezy:

e uzupetni¢ swoje dane,

e wybra¢ kierunek studiéw podyplomowych,

¢ dodac¢ zdjecie w formacie dowodowym- 35 mm x 45 mm (szerokosc¢ x wysokos¢),
e uisci¢ optate wpisowa w wysokosci 100 zt,

e dodaé dokumenty i podpisa¢ umowe.

W terminie 7 dni od daty rekrutacji nalezy dostarczy¢ oryginaty wymaganych dokumentéw do Biura Rekrutacji w todzi lub Warszawie.

Warunki techniczne

Zajecia odbywaja sie przez aplikacje Microsoft TEAMS.



WYMAGANIA SPRZETOWE DLA ZESPOLOW NA KOMPUTERZE Z SYSTEMEM WINDOWS
Wymagania dotyczgce komponentéw

Komputer i procesor Minimum 1,1 GHz lub szybszy, 2 rdzenie Uwaga: w przypadku procesoréw Intel nalezy wzigé pod uwage maksymalng
predkos$¢ osiagnieta przy uzyciu technologii Intel Turbo Boost (maksymalna czestotliwo$é Turbo)

Pamie¢ 4,0 GB RAM (zespoty wymagaja dedykowanych 4 GB pamieci RAM ponad wszelkie inne wymagania systemowe)
Dysk twardy 3,0 GB dostepnego miejsca na dysku
Wyswietl rozdzielczos¢ ekranu 1024 x 768

Sprzet graficzny System operacyjny Windows: Przyspieszenie sprzetowe grafiki wymaga DirectX 9 lub nowszego, z WDDM 2.0 lub nowszym dla
Windows 10 (lub WDDM 1.3 lub nowszym dla Windows 10 Fall Creators Update)

System operacyjny Windows 10 (z wytgczeniem Windows 10 LTSC), Windows 10 na ARM, Windows 8.1, Windows Server 2019, Windows Server
2016, Windows Server 2012 R2. Uwaga: zalecamy korzystanie z najnowszej wersji systemu Windows i dostepnych poprawek zabezpieczen.

Wersja .NET Wymaga srodowiska CLR .NET 4.5 lub nowszego
Wideo Kamera wideo USB 2.0
Urzadzenia Standardowa kamera laptopa, mikrofon i gtosniki

Rozmowy wideo i spotkania Wymaga procesora 2-rdzeniowego. Aby uzyska¢ wyzszg rozdzielczos¢ wideo/wspétdzielenia ekranu i liczbe klatek
na sekunde, zalecany jest procesor 4-rdzeniowy lub lepszy.

Efekty wideo w tle wymagajg systemu Windows 10 lub procesora z zestawem instrukcji AVX2.
Zobacz Zalecenia dotyczace dekodera sprzetowego i sterownika kodera, aby uzyska¢ liste nieobstugiwanych dekoderéw i koderéw.

Dotagczanie do spotkania przy uzyciu wykrywania bliskosci w Microsoft Teams Room wymaga Bluetooth LE, ktéry wymaga wigczenia Bluetooth
na urzadzeniu klienckim, a w przypadku klientéw Windows wymaga réwniez 64-bitowego klienta Teams. Ta funkcja nie jest dostepna w 32-
bitowych klientach ustugi Teams.

Wydarzenia Teams na zywo Jesli tworzysz wydarzenie Teams na zywo, zalecamy uzycie komputera z procesorem Core i5 Kaby Lake, 4,0 GB
pamieci RAM (lub nowszej) i koderem sprzetowym. Zobacz Zalecenia dotyczace dekodera sprzetowego i sterownika kodera, aby uzyskac liste
nieobstugiwanych dekoderéw i koderéw.

Wymagania dla aplikacji Teams na urzadzeniach mobilnych
Z ustugi Teams mozesz korzystac¢ na tych platformach mobilnych:
Android: kompatybilny z telefonami i tabletami z Androidem.

Wsparcie jest ograniczone do czterech ostatnich gtéwnych wersji Androida. Na przyktad po wydaniu nowej, gtéwnej wersji systemu Android
wymaganiem systemu Android jest nowa wersja i trzy najnowsze wersje, ktére jg poprzedzaja.

i0S: kompatybilny z iPhonem, iPadem i iPodem touch.

Wsparcie jest ograniczone do dwéch najnowszych gtéwnych wersji systemu iOS. Na przyktad po wydaniu nowej, gtéwnej wersji systemu iOS
wymaganiem systemu iOS jest nowa wersja i najnowsze wersje, ktére jg poprzedzaty. Opcjonalny efekt wideo Rozmyj moje tto w systemie iOS
wymaga systemu operacyjnego i0S 12 lub nowszego, zgodnego z nastepujacymi urzgdzeniami: iPhone 7 lub nowszy, iPad 2018 (6. generaciji)
lub nowszy oraz iPod touch 2019 (7. generacji).

WYMAGANIA SPRZETOWE DLA ZESPOLOW NA MAC

Wymagania dotyczgce komponentéw Komputer i procesor Procesor Intel Core Duo

Pamie¢ 4,0 GB RAM (zespoty wymagaja dedykowanych 4 GB pamieci RAM ponad wszelkie inne wymagania systemowe)
Dysk twardy 1,5 GB wolnego miejsca na dysku

Wyswietlacz o rozdzielczosci 1280 x 800 lub wyzszej

System operacyjny Jedna z trzech najnowszych wersji systemu macOS.

Kamera internetowa kompatybilna z wideo



Mikrofon i gtosniki zgodne z funkcja Voice, zestaw stuchawkowy z mikrofonem lub réwnowazne urzadzenie

Rozmowy wideo i spotkania Wymaga procesora 2-rdzeniowego. Aby uzyska¢ wyzszg rozdzielczos¢ wideo/wspétdzielenia ekranu i liczbe klatek
na sekunde, zalecany jest procesor 4-rdzeniowy lub lepszy.

Dotaczanie do spotkania przy uzyciu wykrywania zblizenia w pokoju Microsoft Teams nie jest dostepne w systemie macOS.

Adres

ul. Jana Kilinskiego 98
90-011 tédz

woj. tédzkie

Kontakt

O mgr Mirostaw Olszewski

ﬁ E-mail molszewski@san.edu.pl

Telefon (+48) 447 884 622



