Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie z zakresu Customer Experience 1 390,00 PLN brutto

- Management - budowanie lojalnosci 1390,00 PLN netto
C:dTﬂy klienta 173,75 PLN brutto/h
173,75 PLN netto/h

Numer ustugi 2024/11/17/39650/2415978

zdalna w czasie rzeczywistym
CamFLY Rafat © y y

Wolak & Ustuga szkoleniowa

® 8h

2. 0.6.8.6 ¢
£ 12.04.2025 do 12.04.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsiebiorstwem

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Przedsigbiorcy, kierownicy, dyrektorzy, menedzerowie, pracownicy dziatéw

Grupa docelowa ustugi
P g sprzedazy, marketingu i obstugi klienta.

Minimalna liczba uczestnikéw 6

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 8

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Znak Jakosci TGLS Quality Alliance

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do samodzielnego projektowania i wdrazania strategii zarzgdzania doswiadczeniem klienta,
obejmujgcych mapowanie podrézy klienta, personalizacje oferty oraz analize feedbacku, w celu zwiekszenia satysfakgciji i
lojalnosci klientéw.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Postuguje sie wiedza z zakresu
charakterystycznych cech
wptywajacych ma doswiadczenia
klienta oraz ich wptyw na sukces firmy

Definiuje proces mapowania podrézy
klienta oraz identyfikuje kluczowe
punkty kontaktu z klientem

Charakteryzuje proces zbierania oraz
reagowania na opinie klientow

Planuje rozwigzania personalizacyjne w
zakresie komunikac;ji i oferty dla
klientow

Kryteria weryfikacji

Charakteryzuje elementy doswiadczenia
klienta (touchpointy, emocje, percepcja)

Rozréznia znaczenie doswiadczenia
klienta w kontekscie sukcesu firmy

Wskazuje zwigzek miedzy CX a

lojalnoscia klientow

Definiuje wptyw do$wiadczenia klienta
na rekomendacje i przychody firmy

Ocenia skutki niedostatecznego
zarzadzania doswiadczeniem klienta

dla firmy

Wskazuje cechy mapy podrézy klienta
(Customer Journey Mapping)

Identyfikuje kluczowe touchpointy w
procesie obstugi klienta

Wskazuje dane niezbedne do analizy
doswiadczen klientéw w réznych

kanatach

Planuje dziatania majace na celu
poprawe doswiadczen klientéw

Wskazuje metody zbierania opinii

Wskazuje skuteczne reakcje na
pozytywne i negatywne opinie

Analizuje feedback i identyfikuje
obszary do poprawy w doswiadczeniu

klienta

Charakteryzuje strategie personalizaciji
komunikaciji z klientami

Wskazuje potrzeby klientéw i
dopasowuje oferte do ich oczekiwan

Wskazuje technologie wspierajace

personalizacje

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Prezentacja

Test teoretyczny



Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetenc;ji - Certyfikat wraz z suplementem - 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?

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

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

Certyfikat wraz z suplementem potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesow ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji.

Program

Zakres tematyczny ustugi:

1. Poprawa efektywnosci i konkurencyjnosci organizacji poprzez lepsza obstuge klienta i dostosowanie dziatan do jego potrzeb -
wprowadzenie do CEM

« Definicja i elementy doswiadczenia klienta (touchpointy, emocije, percepcja)
¢ Dlaczego doswiadczenie klienta jest kluczowe dla sukcesu firmy?
e Zwigzki miedzy CX a lojalnoscig, rekomendacjami i przychodami firmy

2. Kluczowe aspekty zarzadzania doswiadczeniem klienta

e Mapowanie podrozy klienta (Customer Journey Mapping)

¢ Jak identyfikowa¢ kluczowe punkty kontaktu z klientem (touchpoints)

e Wykorzystanie danych do analizy doswiadczen klientéw

e Techniki poprawy do$wiadczen klientéw w réznych kanatach (offline, online, mobilnie)

3. Zbieranie feedbacku i zarzadzanie opiniami klientéw

¢ Metody zbierania opinii klientow (ankiety, badania satysfakcji, Net Promoter Score)
¢ Jak skutecznie reagowac na pozytywne i negatywne opinie

¢ Proces zarzadzania reklamacjami i rozwigzywania problemdéw klientow

¢ Wykorzystanie feedbacku do poprawy doswiadczen klientéw i doskonalenia oferty

4. Personalizacja doswiadczen klientéw

¢ Personalizacja komunikacji i oferty — jak dopasowac¢ oferte do potrzeb klienta
» Technologie wspierajgce personalizacje (np. Al, big data)

Podsumowanie
Walidacja

Walidacja polega na udzieleniu odpowiedzi podczas przeprowadzonego testu wiedzy (za pomoca narzedzi interaktywnych zapisujgcych
wynik), udzielenia odpowiedzi podczas wywiadu swobodnego z osobg walidujgca i przedstawienie deklaracji i dowoddéw podczas
wywiadu.



Metody prowadzenia zaje¢: wyktad, pogadanka, case study, praca w grupach/zespotach i praca indywidualna.
Szkolenie realizowane jest w godzinach dydaktycznych.

W ramach szkolenia zaplanowano przerwy, ktére nie wliczajg si¢ w czas trwania szkolenia.

Liczba godzin teoretycznych: 2

Liczba godzin praktycznych: 5

Walidacja: 1

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 7

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . } . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Poprawa

efektywnosci i
konkurencyjnosci
organizacji
poprzez lepsza
obstuge klienta i
dostosowanie
dziatan do jego Dominik Dorawa 12-04-2025 08:30 10:45 02:15
potrzeb -
wprowadzenie do
CEM (rozmowa
na zywo,
wspoétdzielenie
ekranu,
éwiczenia)

Przerwa Dominik Dorawa 12-04-2025 10:45 10:50 00:05

Kluczowe

aspekty

zarzadzania

doswiadczeniem

klienta (rozmowa Dominik Dorawa 12-04-2025 10:50 12:20 01:30
na zywo,

wspétdzielenie

ekranu,

éwiczenia)

Przerwa Dominik Dorawa 12-04-2025 12:20 12:35 00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. L, . , . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Zbieranie

feedbacku i

zarzadzanie

opiniami klientéw

(rozmowa na Dominik Dorawa 12-04-2025 12:35 14:05 01:30
Zywo,

wspoétdzielenie

ekranu,

éwiczenia)

Przerwa Dominik Dorawa 12-04-2025 14:05 14:15 00:10

Personalizacja

doswiadczen

klientéw.

Podsumowanie Dominik Dorawa 12-04-2025 14:15 15:45 01:30
(rozmowa na

Zywo,

wspotdzielenie

ekranu)

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 390,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 390,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 173,75 PLN

Koszt osobogodziny netto 173,75 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Dominik Dorawa

‘ ' Absolwent Olsztynskiej Szkoty Wyzszej na kierunku Zdrowie Publiczne. Doswiadczenie zawodowe w
obrebie finanséw i zarzgdzania zasobami ludzkimi (2007-2008: Specjalista Administracyjny, Doradca
Finansowy), Menedzer Zespotu Sprzedazowego (2008 — 2012), Menedzer Grupy Agentéw (2012-



obecnie).

Przez ostatnie 8 lat nieprzerwanie prowadzit szkolenia na zlecenie firm szkoleniowych.
tacznailosé godzin szkoleniowych, w ktérych wystepowat jako prelegent wynosi ponad 500.
Gtéwne specjalizacje: techniki sprzedazy, promocja wtasnej firmy, motywacyjne szkolenia,
zarzadzenie biznesem, organizacja czasu pracy, relacje z klientem, relacje i wspétpraca, sztuczna
inteligencja w biznesie.

Posiada certyfikaty: licencja posrednika ubezpieczeniowego, certyfikat najlepszego menadzera
sprzedazy w firmie Compensa w 2019 roku, certyfikat trener/ szkoleniowca.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymajg materiaty szkoleniowe w wersji elektroniczne;j.

Warunki uczestnictwa

W przypadku szkoler dofinansowanych warunkiem uczestnictwa w szkoleniach jest zatozenie przez Uczestnika konta w Bazie Ustug
Rozwojowych oraz spetnienie warunkéw, ktére sg przedstawione przez danego Operatora, do ktérego sktadane sg dokumenty o
dofinansowanie do ustugi rozwojowe;j.

Informacje dodatkowe

Link do ustugi zostanie wystany Uczestnikom nie pdzniej niz 2 godziny przed rozpoczeciem zajeé.

Warunki techniczne

Wymagania, ktére muszg zostac spetnione:

Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy);

2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej);

System operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 11), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome 0OS.
Poniewaz ClickMeeting jest platforma opartag na przegladarce, wymagane jest korzystanie z Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge
(Chromium), Yandex lub Opera. Pamietaj, aby korzystac¢ z najaktualniejszej oficjalnej wersji wybranej przegladarki.

Aby mie¢ pewnos¢, ze mozesz zorganizowac swoje wydarzenie bez jakichkolwiek problemoéw, sprawdz wymagania za pomoca naszego
Testu konfiguracji systemu. Po prawej stronie testu mozesz postuchaé przyktadowego utworu muzycznego, aby sprawdzi¢, czy Twoje
gtosniki lub podtgczone stuchawki dziatajg prawidtowo. Mozesz réwniez sprawdzi¢ poziom dZzwieku, przemawiajgc do mikrofonu i
obserwujgc poziom ruchomego paska, a takze zobaczy¢ strumien ze swojej kamery.

Po lewej stronie Testu konfiguracji systemu mozesz sprawdzi¢, czy potgczenie z naszymi serwerami konferencyjnymi jest w porzadku
oraz czy system operacyjny i przegladarka internetowa sg aktualne. Nalezy pamietag¢, ze platforma ClickMeeting domyslInie wybiera
dostepne wyjscie audio, mikrofonu i kamery.

ClickMeeting wspétpracuje z wszystkimi wbudowanymi w laptopy kamerami oraz wiekszoscig kamer internetowych. Bardziej
zaawansowana lub profesjonalna kamera moze wymagac instalacji dodatkowego oprogramowania lub sprzetu i musi zostaé
skonsultowana z naszym Dziatem sprzedazy. Aby sprawdzi¢ kompatybilno$¢ kamery, zachecamy do stworzenia darmowego konta
testowego.



Aby moéc korzystaé z ustugi (wtgczajac w to udziat w konferencjach) na niektérych urzadzeniach mobilnych, konieczne moze by¢ pobranie
odpowiedniej aplikacji w iTunes App Store lub Google Play Store. Do korzystania z ustugi w petnym zakresie dZzwieku i obrazu podczas
konferencji, konieczne jest posiadanie kamery internetowej, mikrofonu lub zestawu stuchawkowego, lub gtos$nikéw podtgczonych do
urzadzenia i rozpoznanych przez Twoje urzadzenie i nie powinny by¢ one jednoczes$nie uzywane przez zadng inng aplikacje.

Waznos$¢ linku - od rozpoczecia szkolenia do jego zakoniczenia zgodnie z harmonogramem w karcie

Kontakt

ﬁ E-mail kontakt@camfly.com.pl

Telefon (+48) 693 180 988

Rafat Wolak



