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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigbiorstwem
Identyfikator projektu Kierunek - Rozwoj

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Kurs jest adresowany do ambitnych ekspertéw i lideréw obszaréw:
Grupa docelowa ustugi marketl.ng,lspr.zeda’z, 9bs’ruga klllenta, logistyka oraz. Customer E?(p.erlence.
Menedzerdw, lideréw i ekspertéw firmowych aspirujgcych do roli lidera

przy wdrazaniu zarzgdzania doswiadczeniem klienta w ich firmach.

Minimalna liczba uczestnikéw 6

Maksymalna liczba uczestnikow 12

Data zakonczenia rekrutacji 04-09-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 16

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Dzieki udziatowi w kursie uczestnik bedzie umieé:

opracowac ogélny plan wdrozenia CEM w jego firmie

zbuduje silne argumenty do przekonania Zarzadu i wtascicieli biznesu do inwestowania w CEM

okresli zapotrzebowanie na badania oraz to czy realizowaé je wewnetrznie czy z pomocg partneréw zewnetrznych
zinterpretowac wyniki badan jakosciowych i ilosciowych - mierzacych CX,

koordynowac dziatania wspotpracownikow realizujgcych inicjatywy CEMowe

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Mechanizmy rzagdzace do$wiadczeniem
klienta

Niezbedne i przydatne kompetencje
Mozliwe strategie i etapy wdrozenia —
wraz z rekomendacjg od ProOptima
Typowe problemy i btedy zwigzane z
wdrozeniem oraz rozwigzania
Znaczenie lojalnosci i jej korzysci dla
pracownikéw i biznesu

Korzysci z zaspokajania potrzeb
klientéw w obstudze i sprzedazy w

80% poziom zdobytej wiedzy Wywiad ustrukturyzowany

konteks$cie nowoczesnej ekonomii
Kluczowe wskazniki (KPl) CEMowe
Calg baterie narzedzi i metodyk
Praktyczne doswiadczenia innych
praktykow

Priorytety w budowaniu CEM w realiach
polskich firm

Opracowac:

ogdlny plan wdrozenia z
wykorzystaniem narzedzi CORP

silne argumenty do przekonania
Zarzadu i wtascicieli biznesu do
inwestowania w CEM

Okresli¢ zapotrzebowanie na badania
oraz to czy realizowac¢ je wewnetrznie
czy z pomoca partneréw zewnetrznych
Interpretowa¢ wyniki badan
jakf)scmwych.l llosciowyeh, ktore Pyiy, 80% poziom zdobytej wiedzy Analiza dowodoéw i deklaraciji
s3 i beda realizowane (wewnetrznie czy

z partnerami zewnetrznymi)

Zastosowa¢ kroki wdrozenia zalecen

ptynacych z gtosu klienta (VoC) -

zamykanie petli

Wybra¢ z kafeterii narzedzi i metodyk

te, ktére sa mozliwe do zastosowania w

realiach Twojego biznesu

Inicjowac (liderowac) projekty CEM w

sposob, ktéry burzy silosy, motywuje do

wspotpracy inne zespoty w firmie



Cel biznesowy

Kurs CEM Master dostarcza wiedzy i rozwija umiejetnosci by przygotowa¢ w organizacji co najmniej jednego lidera, ktéry
bedzie mdgt petnic¢ role menedzera zarzadzania doswiadczeniem klienta (Customer Experience Management). Po
ukonczeniu kursu zaawansowanego bedzie w stanie samodzielnie inicjowac, koordynowac i zarzadzac inicjatywami CX
w swojej firmie.

Takie stanowisko w firmie umozliwi zwiekszenie skutecznosci firmy w konkurowaniu na rynku, nie poprzez cene ale
poprzez zdolno$¢ organizacji do dostarczania klientom bardziej wartosciowych doswiadczen (CX) niz konkurencji. Co
przyczyni sie do wzrostu poziomu lojalnosci klienta (retencji), spadkowi wskaznika utraty klienta, podniesienia poziomu
satysfakcji klienta a dtugoterminowym horyzoncie zyskanie przewagi konkurencyjne;.

Efekt ustugi

W kompleksowym kursie CEM Master dostarczamy wiedze, umiejetnosci i ksztattujemy postawe w zakresie CEM

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Weryfikacja wiedzy podczas wywiadu

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, certyfikat potwierdza zakres wiedzy i umiejetnosci doskonalonych podczas kursu

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Tak, walidacja wiedzy odbedzie sie o ocene stopnia przyswojenia wiedzy a umiejetnosci bedag ocenione przez deklaracje
praktykowania tych doskonalonych podczas kursu

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Tak, proces walidacja jest niezalezny - dokonuje go inna osoba po zakoriczeniu kursu

Program

Fundamenty CEM (poziom podstawowy) to 2 miesigce pracy w cyklu 8 spotkan trwajacych 2 godziny zegarowe kazdy raz w tygodniu.
Lacznie zostanie zrealizowanych 16 godzin zegarowych.

1. Wstep, czyli wprowadzenie w $wiat CX i CEM
2. Skrzynka narzedziowa CEM - jaki sprzet musisz mie¢ na tej wyprawie?
3. Zarzadzanie “wdrazaniem” CEM

Ad. 1 Wstep, czyli wprowadzenie w swiat CX i CEM

¢ Ewolucja podejscia do Klienta na $wiecie i w Polsce.
e Czym jest CX a czym CEM, czyli psychologia doznan klienta i zarzgdzanie nimi.



¢ Filozofia ProOptima - jak podchodzimy do CEM w ProOptima i dlaczego ewolucja jest lepsza by zmienia¢ kulture organizacyjna.
¢ Jak przekonac organizacje do zmiany podejscia? Ktore badania potwierdzajg, ze CEM ma niezty ROl i jakie argumenty warto

wykorzystac¢ by przekonywa¢ do CEM wtasng organizacje (innych menedzeréw)?
Ad 2. Skrzynka narzedziowa CEM - jaki sprzet musisz mie¢ na tej wyprawie?

e Dane i badania - co, jak i kiedy mierzy¢? Od Insights po VoC.
e Jak zarzadzaé danymi w organizaciji, czyli co i jak analizowa¢ by wykorzysta¢ do CEM, czyli CtL w praktyce?
* Mapowanie podrézy klientéw (Customer Journej Map) - tadny obrazek czy dashboard umozliwiajgcy CEM?
¢ Jak zaprojektowac¢ doswiadczenie klienta, czyli Design Thinking, CJM TO BE, Usprawnianie w praktyce?
e Jak wdrozyé CEM? Road map wdrazania CEM:

 Jak przeprowadzi¢ zmiane w organizacji (wprowadzenie do ADKAR i inne metodyki)?

e Jak rozwijac¢ i utrzymacé zdolnos¢ do dostarczania pozgdanych doswiadczen klienta?

Ad. 3 Zarzadzanie “wdrazaniem” CEM

¢ 4 nie$miertelne funkcje przy zarzadzaniu CX: planowanie, organizowanie, monitorowanie, kontrolowanie
e Strategia CEM - od celi biznesowych po KPI i operacyjne zarzadzanie. Mechanizm wzrostu.

e CXaEX — pracownik, ktéry generuje CX.

e Wspotpraca z silosami (dobre praktyki, przyktady).

e Oprogramowanie IT, ktére wspiera CEM.

* Przepis na porazke przy wdrazaniu CEM (btedy, ktérych nie warto popetnia¢, case study).

e Historie sukcesu — przyktady firm z réznych branz, ktére wygraty wdrazajac CEM.

Na koniec kursu: Konsultacja indywidualna z kazdym uczestnikiem nt. potrzeb przemyslen, wnioskéw, problemaow.
Kontynuacjg poziomu fundamenty jest kurs zaawansowany

Warunkiem ukonczenia kursu jest obecnosci na zajeciach w wymiarze co najmniej 80%

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
- Prowadzacy y . -
zajeé zajeé rozpoczecia zakornczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 8 241,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 700,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 515,06 PLN

Koszt osobogodziny netto 418,75 PLN

Liczba godzin



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 4

O
M
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Tomasz Kras

0d 2007 realizuje takze projekty zwiekszajgce zdolnos¢ organizacji do budowania lojalnosci klienta.
Wspiera menedzeréw w transformaciji klientocentrycznej ich organizaciji: bada, doradza, projektuje i
przyspiesza wdrazania zmian. Prelegent wielu konferenc;ji i wystgpien, autor kilkudziesieciu
artykutéw. Propagator wiedzy psychologicznej do zastosowania w biznesie oraz Customer
Experience w Polsce. Przekonuje polskich menedzeréw do wyboru Customer Experience jako
strategii na kolejne lata. Wskazuje, jak dostarczajgc wartosciowe doswiadczenia klientom, mozna
zarabiac i rozwijac¢ biznesy.

224

Marcin Supranowicz

W latach 2006-2012 pracowat jako Specjalista ds. Optymalizacji Proceséw w Qubus Hotel
Management wspierajgc otwarcie pieciu nowych hoteli — od pomystu do w petni funkcjonujgcego
hotelu. Budowat od podstaw i wdrazat standardy jakosciowe w sieci, strategie rozwoju zasobdéw
ludzkich, systemy wspierajgce zarzadzanie jakoscig z wykorzystaniem srodowiska MS SharePoint,
prowadzit projekty optymalizacyjne w hotelach oraz centrali w obszarach: dziatéw operacyjnych, HR,
jakosci, sprzedazy i marketingu, ksiegowosci, dziale wsparcia technicznego. Autor standardow
kwalifikacji zawodowych branzy hotelarskiej opracowywanych dla Ministerstwa Pracy i Polityki
Spotecznej. Wspdtzatozyciel Polskiego Stowarzyszenia Obstugi Klienta.

3z4

Iwona Matuszewska

Posiada ponad 20-letnie doswiadczenie w obszarze sprzedazy i obstugi klientéw. Praca na
stanowisku bezposredniej obstugi klienta umozliwita jej zdobycie cennego doswiadczania, ktére
pozwolito w kolejnych latach na wprowadzenie wielu inicjatyw poprawiajgcych efektywnosc¢
proceséw i jakos¢ obstugi.

Brata udziat w licznych projektach strategicznych zakoficzonych wdrozeniem modeli sprzedazy i
obstugi kluczowych klientéw w jednej z najwiekszych firm sektora energetycznego w Polsce i
Europie. Byta odpowiedzialna za wdrozenie modelu obstugi klientéw w oddziatach spétki. Kierowata
projektem opracowania i wdrozenia standardéw obstugi w kilkunastu placéwkach obstugi klienta
detalicznego. Brata udziat w opracowaniu i wdrozeniu modelu oceny jakosci obstugi i satysfakcji
klientdw detalicznych, zakofczonego wdrozeniem metodologii oceny i wyznaczania KPI dla
obszaru. Powadzi dziatania z zakresu Customer Experience, analizuje dane, opracowuje
rekomendacje i wspiera ich wdrozenie. Wspdtpracuje z Uczelnig tazarskiego, prowadzac zajecia z
zarzadzania obstugg klienta dla kadry zarzagdzajacej, w ramach studiéw MBA Energetyka.

Z wyksztatcenia magister finanséw przedsiebiorstw, ukoriczyta studia podyplomowe z Zarzgdzania
Sprzedaza na UW, z zakresu Business Intelligence na SGH, oraz Akademie Profesjonalnego Trenera
na Akademii L. Kozminskiego.

474

Elzbieta Gierczynska

Doswiadczona managerka z 20-letnim stazem w 5 r6znych rolach w duzej organizac;ji finansowe;.
Unikatowe doswiadczenie ze wzgledu na prace w réznych obszarach w firmie: obstuga klienta,



sprzedaz, zarzadzanie zmiang, marketing ( patrzenie z wielu perspektyw)

Na przestrzeni 20 lat pracy zatrudnita kilkaset oséb.

Praktyk budowania zwycieskich zespotéw opartych na silnych stronach, rozwijanie potencjatu ludzi.
Doswiadczony menedzer obstugi klienta i sprzedazy nagradzany za swoje osiggniecia.

Lider skalowania rozwigzan w organizacji bazujgcych na Customer Experience Management.
Doswiadczony i ceniony méwca na konferencjach branzowych.

Zwigzana z branzg ubezpieczeniowa (firmg Aviva od 19 lat). Przez ostatnie 10 lat zgtebiata tajniki
call center w obstudze klienta i sprzedazy ubezpieczen przez telefon. Petnita role Customer
Championa i byta odpowiedzialna za wdrozenie strategii zarzagdzania doswiadczeniem i wiedzg o

kliencie w Avivie.

Wyktadowca akademicki w Wyzszej Szkole Bankowej na kierunku Customer Experience
Management, Studia podyplomowe | WSB w Gdansku

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentacja w ppt, materiaty w pdf, nagrania, szablony dolumentéw w word, excel i MIRO,

Dostep do plikéw w chmurze przeznaczonych dla uczstnikéw oraz spotecznosci CX przy ProOptima

Warunki uczestnictwa

Zgtosznie przez formularz kontaktowy na stronie: https://prooptima.pl/szkolenia/customer-experience/customer-experience-
management-master-fundamenty/

Po zgtoszeniu wystawiamy fakture proforma a po jej optaceniu zgtaszajacy staje sie uczestnikiem kursu

Warunki techniczne

Dostep do szybkiego tgcza internetowego, kamera i mikrofon - tgcznosc¢ audio video przez caly czas trwania kursu jest obowigzkowa.

Dodatkowo potrzebne bedzie konto na aplikacji MIRO - w niej pracujemy w podgrupach i catg grupa uczestnikéw

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@prooptima.pl

Telefon (+48) 123 977 951

Tomasz Kras



