Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie: Service Design. Optymalizacja 2 600,00 PLN brutto
o doswiadczen Klienta (Customer 2600,00 PLN  netto

Experience - CX). Zrozumienie potrzeb 162,50 PLN  brutto/h

klienta i doskonalenie procesow. 162,50 PLN netto/h

Numer ustugi 2024/09/05/17321/2295273

Agile spotka z
ograniczong
odpowiedzialnoscig

% %k % Kk

Elblag / mieszana (stacjonarna potgczona z ustugg zdalna
w czasie rzeczywistym)

& Ustuga szkoleniowa
® 16h
5 13.11.2024 do 14.11.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigbiorstwem

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L, o
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane do

1. Os6b chcaceych projektowac $ciezki klienta (customer journey) i
szukajacych metod i planu (poziom podstawowy).

2. Specjalisci zajmujacy sie ustugami, produktami, administracjg, HR,
procesami, marketingiem, innowacjami na styku firma — klient.

3. Menadzerowie i pracownicy odpowiedzialni za budowanie

Grupa docelowa ustugi

doswiadczen klientow.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 12
Data zakonczenia rekrutacji 08-11-2024

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie

Forma prowadzenia ustugi .
rzeczywistym)

Liczba godzin ustugi 16

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



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do optymalizowania doswiadczenia klienta w swojej organizacji poprzez zrozumienie potrzeb
klientéw i doskonalenie procesdw, przy wykorzystaniu projektowania $ciezki klienta (customer journey) z

wykorzystaniem technik badawczych oraz tworzenia person i user journey maps.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Wiedza: Definiuje zasady, wartosci i
korzysci Service Design.

Wiedza: Dostosowuje metodyki i
narzedzia uzywane w Service Design.

Umiejetnosci: Wykorzystuje techniki
badawcze, takich jak wywiady,
obserwacje i analiza kontekstu.

Umiejetnosci: Tworzy persony i user
journey maps.

Umiejetnosci: Projektuje procesy i
doswiadczenia klienta na Sciezce.

Kompetencje Spoteczne: Bada
uzytkownikow i wspétpracuje z nimi w
procesie projektowania.

Kryteria weryfikacji

Przestawia, rozréznia i charakteryzuje
gtéwne zasady Service Design oraz
przedstawia réznorodne korzysci
wynikajace z ich zastosowania,
zwracajac uwage na indywidualne
potrzeby organizacji i klientéw

Demonstruje zdolnos$¢ do elastycznego
dostosowywania réznorodnych
metodologii i narzedzi z obszaru
Service Design do ztozonych wymagan
projektowych oraz zmieniajacego sie
otoczenia biznesowego

Skutecznie stosuje réznorodne techniki
badawcze, dostosowujac je do
konkretnych kontekstéw projektowych,
co obejmuje umiejetnos¢ prowadzenia
wywiadéw, obserwacji oraz analityki
kontekstu.

Kreuje persony oraz mapy user journey
w sposob, ktéry nie tylko odzwierciedla
réznorodnos$é uzytkownikow i ich
doswiadczenia, ale takze zapewnia
petne zrozumienie ich potrzeb i
motywacji.

Demonstruje umiejetnosé
projektowania kompleksowych
proceséw oraz doswiadczen klienta na
réznych etapach sciezki uzytkownika,
zapewniajgc spojnosé i uzytecznosé
rozwigzan

Aktywnie angazuje sie w badania
uzytkownikow, wspotpracujac z nimi na
réznych etapach procesu projektowania,
co obejmuje zdolnos$¢ do skutecznego
wykorzystania ich opinii i feedback

Metoda walidaciji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad ustrukturyzowany

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Skutecznie implementuje
zaprojektowane $ciezki klienta,

Kompetencje Spoteczne: Wdraza uwzgledniajac proces walidacji
$ciezki klienta z uwzglednieniem rozwigzan oraz dostosowujac je na Wywiad swobodny
walidacji rozwigzan. podstawie zgromadzonych danych i

feedbacku uzytkownikéw, zapewniajac
efektywnos¢ i uzytecznos$é rozwigzan.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

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

Dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria
ich weryfikacji.

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

Dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Wykorzystujgc zaawansowane metody i narzedzia Service Design, wprowadzimy Cie w $wiat projektowania ustug, abys mogt
transformowac swoje dziatania biznesowe.

Proces Service Design ktadzie nacisk na wczesne prototypowanie rozwigzan oraz ich testowanie wraz z klientami, dajgc bardzo szybko
informacje zwrotng. Pozwala to wyeliminowac¢ ewentualne btedy projektowe na etapie ,przed wdrozeniem”, a tym samym oszczedzajac
pienigdze.

1. Wprowadzenie do Service Design
e Zasady, wartosci i korzysci
¢ Przeglad metodyki i narzedzi Service Design
¢ Przyktady udanych projektow Service Design

2. Techniki badawcze w Service Design: wywiady, obserwacje, analiza kontekstu
e Wybdr typu klienta,
e Wybor etapow Sciezki do mapowania

3. Mapowanie customer journey: punkty styku, momenty prawdy
e Tworzenie person i user journey maps
e Badanie uzytkownikéw



4. Definiowanie wytycznych projektowych dla $ciezki
¢ Projektowanie procesu i doswiadczenia klienta na sciezce
¢ Generowanie pomystéw. Definiowanie i projektowanie ustug

5. Prototypowanie $ciezki
6. Przygotowanie i przeprowadzenie testowania
7. Walidacja rozwigzan na Sciezce

e Wdrazanie $ciezki klienta

Korzysci dla uczestnikow szkolenia:

1. Lepsze zrozumienie potrzeb klientow. Uczestnicy zdobedg umiejetnos$¢ analizy i zrozumienia potrzeb oraz oczekiwan klientéw. Dzieki
temu beda w stanie projektowac¢ ustugi, ktére lepiej odpowiadajg na te potrzeby.

2. Szkolenie umozliwi uczestnikom nauke nowoczesnych technik projektowania ustug, takich jak tworzenie person i user journey maps.
Dzieki temu beda mogli efektywniej projektowac Sciezki klienta, minimalizujgc btedy projektowe i oszczedzajgc czas oraz zasoby.

3. Optymalizacja doswiadczen klienta jest kluczowa dla sukcesu firmy. Uczestnicy szkolenia bedg w stanie wprowadza¢ innowacyjne
rozwigzania, ktére przyciagna nowych klientéw i zwieksza lojalno$é obecnych. To przyczyni sie do wzmocnienia pozycji firmy na
rynku.

Formy pracy:

Wszystkie te metody majg na celu zbudowanie efektywnej komunikacji w zespole, zrozumienie potrzeb pracownikéw oraz motywowanie
do dziatania.

1. Ewiczenia Koncepcyjne:
¢ Uczestnicy pracuja nad wypracowaniem pomystéw lub koncepcji dotyczacych okreslonego obszaru.
¢ Analiza dobrych praktyk, doswiadczonych sytuaciji itp.

2. Burza Mézgow:
e Aktywna praca grupowa, podczas ktérej uczestnicy wymieniajg pomysty i rozwigzania na dany temat.

3. Gry Szkoleniowe:
e Interaktywne ¢wiczenia, ktére angazujg uczestnikéw i umozliwiajg nauke w praktyce.

4. Cwiczenia w Parach lub Grupach:
¢ Praktyczne zadania, ktére wymagajg wspétpracy i komunikacji miedzy uczestnikami.

5. Wyktady Interaktywne:
¢ Prezentacje prowadzone w sposob angazujacy, z mozliwoscig zadawania pytan i dyskusji.

Pod koniec szkolenia odbywa sie walidacja nabytej wiedzy, umiejetnosci oraz kompetencji. Walidacja pozwala na zweryfikowanie efektéw
uczenia sie.

Szkolenie skierowane do

1. Os6b chcacych projektowaé Sciezki klienta (customer journey) i szukajgcych metod i planu (poziom podstawowy).
2. Specjalisci zajmujacy sie ustugami, produktami, administracjg, HR, procesami, marketingiem, innowacjami na styku firma — klient.
3. Menadzerowie i pracownicy odpowiedzialni za budowanie doswiadczen klientow.

Minimalne wymagania do grupy docelowej szkolenia:

* Podstawowa znajomos$¢ podstawowych proceséw i funkcjonowania branzy, w ktérej pracuja
e Podstawowa znajomos$¢ zasad obstugi klienta
e Podstawowe umiejetnosci komunikacyjne

1 godzina szkoleniowa = 45 minut
Przerwy nie sg wliczane do czasu trwania ustugi.

Szkolenie odbywa sie w sali szkoleniowej wyposazonej w stanowiska do pracy (stot, krzesto), WI-FI, projektor i ekran, klimatyzacje.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 18

Przedmiot /
temat zajeé

Zasady,

wartosci i
korzysci
Service
Design

Przeglad
metodyki i
narzedzi
Service
Design

Przerwa

Przyktady
udanych
projektow
Service
Design

Wybér

typu klienta

Wybér

etapow
Sciezki do
mapowania

Przerwa

Tworzenie
person i user
journey maps

Badanie

uzytkownikéw

Prowadzacy

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Data realizacji
zajeé

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

13-11-2024

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:45

10:30

10:45

11:30

12:15

13:00

13:30

15:00

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

10:45

11:30

12:15

13:00

13:30

15:00

15:45

Liczba godzin

00:45

00:45

00:15

00:45

00:45

00:45

00:30

01:30

00:45

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak



Przedmiot /
temat zajeé

Projektowanie
procesu i
doswiadczeni
aklienta na
Sciezce

Generowanie
pomystéw.
Definiowanie i
projektowanie
ustug

Przerwa

Prototypowan
ie $ciezki

Przerwa

Przygotowani
ei
przeprowadze
nie
testowania

Przerwa

Wdrazanie
$ciezki klienta

Walidacja
wiedzy i
umiejetnosci

Cennik

Cennik

Prowadzacy

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Dorota
Rycharska-
Kietbasa

Data realizacji
zajeé

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

14-11-2024

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:45

10:30

10:45

12:15

12:30

14:00

14:15

15:00

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

10:45

12:15

12:30

14:00

14:15

15:00

15:45

Liczba godzin

00:45

00:45

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

00:45

00:45

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 600,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 600,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 162,50 PLN

Koszt osobogodziny netto 162,50 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

Dorota Rycharska-Kietbasa

Doswiadczony menadzer, doradca biznesu, specjalistka w zakresie organizacji, zarzadzania i
optymalizacji proceséw biznesowych, budowania zespotéw i kompetencji lidera. Absolwentka
Management Development Program ICAN Institute, SWPS — UX projektowanie ustug, socjolozka,
ekonomistka, certyfikowany Agile PM i Prince2 PM, projektant Design Thinking, certyfikowany
konsultant MaxieDISC. Sprawnie upraszcza procesy w firmach, tgczgc doswiadczenie w biznesie i

pracy projektowej.

Posiada 20 lat doswiadczenia biznesowego, w tym 7 lat w zarzadzaniu rozlegtymi sieciami
sprzedazowymi i obstugowymi, 5 lat udziatu w strategicznych projektach w branzy ubezpieczeniowej
oraz 4 lata w budowaniu i wdrazaniu modeli obstugowych i sprzedazowych.

Przez ostatnie 5 lat przeprowadzita 3000 godzin doradczych i ponad 1000 godzin szkoleniowych z
zakresu stosowania Agile w biznesie, budowania modeli biznesowych, tworzenia sciezek
procesowych, doswiadczen klienta oraz budowania kompetencji menadzerskich i przywddczych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzymuje materiaty niezbedne do realizacji szkolenia w formie pdf
Uczestnicy pracujg i prezentujg rozwigzania z wykorzystaniem aplikacji MURAL.

Na szkolenie nalezy wzig¢ ze soba laptop.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest:

1. zarejestrowanie i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych

2. zapisanie sie na szkolenie za posrednictwem Bazy i przypisanego ID wsparcia oraz spetnienie wszystkich warunkédw uczestnictwa
wprojekcie okreslonych przez Operatora

3. Posiadanie laptopa z dostepem do internetu.



Informacje dodatkowe

Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zajg¢ ustugi rozwojowe;.

Warunki techniczne

Ustuga odbywa sie za posrednictwem platformy ZOOM.

Podstawa do rozliczenia ustugi jest wygenerowanie z systemu Zoom raportu, umozliwiajgcego identyfikacje wszystkich uczestnikéw oraz
zastosowanego narzedzia

Do udziatu w szkoleniu online niezbedne jest stabilne potaczenie z Internetem oraz jedno z ponizszych urzadzen:

¢ komputer stacjonarny
¢ laptop
* tablet

Minimalne wymagania techniczne: procesor 2-rdzeniowy 2 GHz; 2 GB pamieci RAM; system operacyjny Windows 8 lub nowszy, MAC OS
wersja 10.13; przegladarka internetowa Google Chrome, Mozilla Firefox lub Safari; state tacze internetowe o predkosci 1,5 Mbps; kamera,
mikrofon i gtosniki lub stuchawki (ZOOM wspoétpracuje ze wszystkimi kamerami wbudowanymi w laptopy).

Nie jest wymagana instalacja oprogramowania ani umiejetnosci informatyczne, aby dotaczyé do szkolenia.

Dotaczenie nastepuje poprzez kliknigcie w indywidualny link wystany mailem do uczestnika przed szkoleniem. Waznos¢ linku - do
zakonczenia szkolenia wg harmonogramu szkolenia.

Adres

Elblag
Elblag

woj. warmifnsko-mazurskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi

Kontakt

Dorota Rycharska-Kietbasa

E-mail biuro@agilebiz.pl
Telefon (+48) 604 680 605




