Mozliwo$¢ dofinansowania

Customer Experience Management 5250,00 PLN brutto

Numer ustugi 2024/07/15/167967/2222755 5250,00 PLN netto

M WeB MERTTO | 30,52 PLN brutto/h
- 30,52 PLN netto/h

UNIWERSYTET WSB
MERITO W TORUNIU
WYDZIAL STUDIOW
STOSOWANYCH W

LODZI ® 172h

5 16.10.2024 do 31.07.2025

© zdalna w czasie rzeczywistym

& Studia podyplomowe

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Studia skierowane sg do:

¢ 0s6b pragnacych zdobyé nowe kompetencje w zakresie CEM,

e wiascicieli i manageréw wszystkich firm z wszystkich sektoréw
pragnacy zbudowaé przewage konkurencyjng poprzez oparcie
zarzadzania firmg o zarzadzanie relacjami z klientami,

e pracwnikéw i manageréw dziatéw marketingu, sprzedazy i obstugi

Grupa docelowa ustugi klienta chcacy podnie$¢ swoje kompetencje, jakosé i efektywnos$é
pracy,

e 0s6b odpowiedzialnych za wdrazanie i koordynowanie dziatan
zawigzanych z jakoscig oraz planowaniem i koordynowaniem
proceséw doskonalgcych w firmach,

e wszystkich oséb, niezaleznie od dotychczasowego wyksztatcenia i
doswiadczenia, ktére opierajg swoj sposob dziatania na empatii,
relacyjnosci i szacunku do drugiego cztowieka.

Minimalna liczba uczestnikow 15

Maksymalna liczba uczestnikow 30

Data zakonczenia rekrutacji 15-10-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 172



art. 163 ust. 1 ustawy z dnia 20 lipca 2018 r. Prawo o szkolnictwie

Podstawa uzyskania wpisu do BUR ) . . .
wyzszym i nauce (t.j. Dz. U. z 2023 r. poz. 742, z p6zn. zm.)

Zakres uprawnien studia podyplomowe

Cel

Cel edukacyjny

Celem studiéw jest nie tylko przygotowanie wtascicieli, menedzeréw i pracownikéw firm do kompleksowego
zastosowania takiego podejs$cia, wdrozenia strategii i narzedzi z zakresu Customer experience management, ale rowniez
przekazanie wiedzy, najnowszych rozwigzan i przyktadéw skutecznej komunikacji z klientami, zmiany myslenia i
podejscia na takie, ktére jest oparte o empatie, szacunek i kulture komunikacji z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Egzamin koncowykrytycznej, w tym

Zdobycie umiejetnosci projektowania, .. L
zagrozenia fizyczne, cyberzagrozenia i

zarzadzania i optymalizaciji Prezentacja

zagrozenia wynikajace z dziatalnosci

doswiadczen klientow. .
ludzkiej.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetenciji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?

Swiadectwo studiéw podyplomowych zawiera program kierunku wraz ze zrealizowanymi godzinami i punktami ECTS.
Absolwent uzyskuje zaswiadczenie potwierdzajgce zdobyte efekty ksztatcenia.

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

Swiadectwo ukonczenia studiéw podyplomowych jest wydawane na podstawie uzyskania pozytywnej oceny koricowej
zgodnie z Regulaminem Studiow Podyplomowych.
Studia koriczg sie zaliczeniem na ocene okreslonym w karcie kierunku.

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

Swiadectwo ukonczenia studiéw podyplomowych jest potwierdzeniem uzyskania pozytywnego wyniku z egzaminu
koncowego.



Program

WIEDZA O KLIENCIE
(50 godz.)

¢ Rozpoznanie swojego Klienta (8 godz.)

* Voice of customer i customer data (6 godz.)

¢ Budowanie relacji i skuteczna komunikacja z klientem (10 godz.)
* Persona - zbuduj prawdziwy obraz swojego Klienta (6 godz.)

¢ Metody badan opinii i satysfakc;ji klientéw (10 godz.)

e UX design (6 godz)

* Digital CX (4 godz.)

FIRMA W PROCESIE ZMIAN
(46 godz.)

¢ Etyka w biznesie (2 godz.)

e Istota CX i CEM (6 godz.)

¢ Audyt CX - co i jak bada¢ przygotowujac firme do wdrozenia CEM (6godz.)

¢ Budowa i wdrazanie strategii CEM (10 godz.)

¢ Lider w procesie zarzgdzania zmiang (6 godz.)

* Employee experience czyli jak doswiadczenia pracownikdéw wptywaja na doswiadczenia Klientéw (12 godz.)

e Aspekty prawne w zarzadzaniu relacjami z Klientami. Jakie prawa ma Klient. Jakie obowigzki ma firma? Prawa i obowigzki stron
(4 godz.)

ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI
(46 godz.)

¢ CRM - programy do zarzgdzania Klientami (6 godz.)

¢ Mapowanie podrézy Klienta ( 6 godz.)

¢ Product and service experience - Jak projektowac produkty i ustugi dla klientéw ( 6godz.)
¢ Programy lojalnosciowe (10 godz.)

¢ Zarzadzanie zmiang (8 godz.)

e Zarzadzanie procesami nakierowanymi na klienta (10 godz.)

WDRAZANIE CEM - CASE STUDIES
(20 godz.)

¢ CEM w branzy bankowo-finansowe;j (8 godz.)
e CEM w branzy turystyczno-hotelarskiej (8 godz.)
e CEM w sredniej wielkosci firmie produkcyjno-ustugowej (4godz)

SEMINARIUM DYPLOMOWE
(8 godz.)
e Seminarium dyplomowe
FORMA ZALICZENIA
Testy z wybranych zagadnier programowych

Egzamin koricowy polegajacy na obronie projektu

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0



Przedmiot / temat

zajec Data realizacji zajeé Godzina rozpoczecia Godzina zakonczenia Liczba godzin
Brak wynikéw.
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt ustugi brutto 5250,00 PLN
Koszt ustugi netto 5250,00 PLN
Koszt godziny brutto 30,52 PLN
Koszt godziny netto 30,52 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
—

121

Anna Gapinska

Specjalizuje sie w tematyce customer experience management i employee experience management
traktujgc oba te obszary jako nierozerwalne czynniki sukcesu firmy i nowoczesnego podejs$cia do
zarzadzania doswiadczeniami klientéw i pracownikéw. Szkoli, doradza i wdraza w firmach programy
z zakresu CX i EX.

Trener i praktyk biznesu z dwudziestoletnim doswiadczeniem zawodowym. Wyktadowca
Uniwersytetu WSB Merito w Gdarnsku. Twérczyni autorskiego programu i opiekun merytoryczny
studiéow podyplomowych ,Customer experience management”.

Prowadzi m.in. szkolenia i warsztaty z budowy Persony, mapy empatii i mapowania podrézy
pracownikéw, ktére w otwarty sposdb badajg oczekiwania i doswiadczenia pracownikéw z jednej
strony jak i sg skutecznym narzedziem zmiany wewnetrznych proceséw i podej$cia do zarzadzania.

Tematyke swoich szkolen opiera na najlepszych miedzynarodowych trendach i praktykach. Inspiruje,
czesto w niestandardowy sposéb. Jej szkolenia i warsztaty sg bardzo wysoko oceniane przez
uczestnikow uzyskujgc wskaznik NPS powyzej 80. Twdrczyni autorskich programéw wspierajgcych
customer & employee experience management, m.in.: CX & EX essence networking & knowledge
sharing, CX & EX audit.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestncy studiéw podyplomowych otrzymujg dodtakowe materiaty na zajeciach oraz po, ktére sg zamieszczane na platofrmie MS
Teams.

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

Uczestnicy studidw pracujg na platformie MS Teams, to platforma komunikacyjna Uczelni WSB Merito, 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 majg dostep do:

e harmonogramu zaje¢,
e materiatéw dydaktycznych,
¢ informacji dotyczacych zmian w planach zajeé, ogtoszen i aktualnosci.

Warunki uczestnictwa

Uczestnikiem studiéw podyplomowych na Uniwersytecie WSB Merito w todzi moze zosta¢ kazda osoba w wyksztatceniem wyzszym
(licencjackim, inzynierskim lub magisterskim). O przyjeciu na studia decyduje kolejno$¢ zgtoszen.

Aby skorzysta¢ z dofinansowania studiéw podyplomowych:

1. Podpisa¢ umowe wsparcia z regionalnym partnerem projektu

2. Przesta¢ formularz zgtoszeniowy za posrednictwem Bazy Ustug Rozwojowych. Prosze pamigta¢ o wpisaniu ID wsparcia (nadanego
podczas podpisywania umowy) w przeciwnym razie zapis na studia zostanie odrzucony;

3. Nastepnie samodzielnie dokona¢ zapisu na studia podyplomowe na uczelni poprzez formularz online: www.merito.pl/lodz-rekrutacja1

Informacje dodatkowe

e Szczegoétowy harmonogram ustugi moze ulec zmianie w postaci realizowanych przedmiotéw w danym dniu i oséb
prowadzacych. Zmianie nie ulegaja godziny ustugi.

e Harmonogram zjazdow zostanie upubliczniony na stronach Uczeln

¢ Godziny zajeé podane w harmonogramie sa godzinami zegarowymi, zas ilos¢ godzin programowych jest podana w godzinach
dydaktycznych.

e Kadra naukowo-dydaktyczna obejmuje wiecej os6b prowadzacych zajecia niz jest zamieszczonych w karcie ustugi

Warunki techniczne

Nowa wiedze i umiejetnosci zdobywasz, dzieki zajeciom realizowanym na platformie MS Teams. Z wyktadowcami i uczestnikami studiow
kontaktujesz sie przez internet, w czasie rzeczywistym (synchronicznie). W zajeciach uczestniczysz w weekendy, zgodnie z ustalonym
harmonogramem zjazdéw.

Techniczne wymagania do zajec¢:

¢ komputer (z wbudowanymi lub podtgczonymi gtosnikami i mikrofonem),

dostep do Internety,

stuchawki (opcjonalnie),

e jesli chcesz aby Cie widziano, mozesz uzyé kamery umieszczonej w laptopie/komputerze

Kontakt

Dorota Bukowska-Kmin



o E-mail dorota.kmin@lodz.merito.pl

‘ \ Telefon (+48) 539 149 882



