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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Sukces firmy jest w Twoich rekach

Teraz i w przysztosci wygrywac bedga firmy, ktére potrafia:

e wyrdéznic sie na rynku (CX) czyli doswiadczeniem klienta a nie ceng,
e skutecznie troszczy¢ sie o klientéw i Swiadomie zarzadzac ich doswiadczeniem (CX),
e sprawic, ze klienci zostajg na dtuzej, wracaja lub polecajg firme innym,

e dziata¢ sprawniej, szybciej niz konkurencja i w bardziej innowacyjny sposadb.

Kurs CEM Master stworzyliSmy dla oséb, ktdre sg tego Swiadome jednak nie majg petnej wiedzy,

umiejetnosci i narzedzi niezbednych do przeprowadzenia transformacji w firmie.

Stan sie silnym liderem CX w Twojej firmie i skutecznie przeksztatcaj organizacje

w klientocentrycznag wtasnie teraz!
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Do kogo kurs jest adresowany?

Dla oséb, ktére czujg i wiedza, ze CX jest wazny jednak nie majg petnej wiedzy, umiejetnosci i
narzedzi niezbednych do przeprowadzenia transformacji w firmie.
Uczestniczg w nim:

e Menedzerowie sprzedazy

e Menedzerowie i eksperci marketingu

e Menedzerowie i eksperci dziatow logistyki

e Menedzerowie obstugi klienta, DOK, BOK,CC

Eksperci chcgcy by¢€ liderami CX w firmie

Stan sie silnym liderem CX w Twojej firmie i skutecznie przeksztatcaj organizacje

w klientocentryczna wtasnie teraz!
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Wiemy, ktoére sktadniki decyduja o sukcesie CEM

Leadership - Kultura
Menedzeréw organizacji klientocentrycznych
cechuje duza koncentracja na kliencie, takze
tym wewnetrznym. To ich DNA. To kultura
organizacyjna i poszczeg6lni liderzy
decyduja o jakoSci Employee Experience - tak
waznym dla zapewniania pozgadanego CX

Struktura i Procesy
Procesy monitorowane,
skoncentrowane na kliencie
umozliwiajg w ramach, nawet
zmiennej struktury, sprawne
zarzgdzanie doSwiadczeniem
klienta

Kompetencje-Narzedzia
By dostarczac klientom pozadane
doswiadczenia potrzebne sg: wiedza,
umiejetnosci i odpowiednia postawa.
Zaangazowani pracownicy potrzebujg takze
narzedzi, czyli zasobéw, ktére umozliwig im
dbanie o klienta.

Dane-Akcje-Projekty
Informacje od klientéw stanowia
dane, ktére sg przetwarzane i na
ich podstawie podejmowane sg
pojedyncze dziatania i projekty
domykajgce mata i duzg petle
(CtL).

Klient - VoC
Klient jest i powinien by¢ centrum
a stuchanie jego gtosu jest bazg do
Customer Experience Management.
Liczy sie to, czego oczekuje i
doswiadcza klient w kontakcie z
markg w catym jego zyciu klienckim.
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Co zyskasz, dzieki udziatowi w kursie?

UMIEJETNOSCI (Czego sie nauczysz?) SWIADOMOSC (Co odkryjesz?)

Mechanizmy, ktére rzgdza Prowadzic¢ projekty CEM w sposadb, ktéry
doswiadczeniem klienta burzy silosy i jednoczy ludzi

Twaj zakres wptywu na rezultaty zmian

Na jakim etapie ewolucji CEM jest firma,

Mozliwe strategie i etapy wdrozenia CEM  Opracowywac plan wdrozenia CEM w catosSci ol 1 Bk e i A e

oraz kluczowe mierniki CX | poszczegdlnych etapach o T

) ania, ktére wigzg sie z budowaniem
Typowe problemy i btedy we wdrazaniu Prowadzi¢ badania samodzielnie lub ze .yzw I vquzq |_e; ‘ u ant

) _ i i _ ) klientocentrycznej organizacji i sposoby

wraz ze sposobami rozwigzania wsparciem firmy zewnetrznej . . _

radzenia sobie z nimi
Narzedzia, takie jak: Mapowanie Podrézy  Intepretowac wyniki badan jakoSciowych Potrzebe angazowania decydentéw z
Klientéw, Program Voice of Customer i iloSciowych réznych obszaréw
Najlepsze praktyki z rynku i od Zestawiac dane z badan z danymi Ze CEM to sposéb na robienie biznesu a nie
prowadzgcych operacyjnymi dodatek do niego

Argumenty do rozméw z Zarzgdem,

Ly VS Oblicza¢ zwrot z inwestycji w projekty CEM Ze nie dziatasz samotnie bo masz wsparcie
I f.k s 2 2 2 Z . . h . .

Ssleyas SqmEranse (B e .denty i oyva.c zrodt.a problfemow .e nie za\A./'::,ze. po’Frzeb? duzych inwestycji
i skutecznie je rozwigzywac zeby zrobic wielkie zmiany
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Zawartosc¢ kursu na poziomie Fundamenty
Czas trwania 2 miesigce, 8 spotkan co tydzien x 2h (tgcznie 16h)

Wstep, czyli wprowadzenie w Swiat CX i CEM

e Ewolucja podejscia do Klienta na Swiecie i w Polsce.

e (Czym jest CX a czym CEM, czyli psychologia doznan klienta i zarzadzanie nimi.

* Filozofia ProOptima - jak podchodzimy do CEM w ProOptima i dlaczego ewolucja jest lepsza by zmienia¢ kulture organizacyjna.

* Jak przekonac organizacje do zmiany podejscia? Ktére badania potwierdzaja, ze CEM ma niezty ROl i jakie argumenty warto wykorzystac by
przekonywac do CEM wtasng organizacje (innych menedzeréw)?

Skrzynka narzedziowa CEM - jaki sprzet musisz miec na tej wyprawie?

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

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

b) Jak rozwijac i utrzymac¢ dosSwiadczenie klienta?

Zarzadzanie "wdrazaniem” CEM

* 4 niesmiertelne funkcje przy zarzgdzaniu CX: planowanie, organizowanie, monitorowanie, kontrolowanie
e Strategia CEM - od celi biznesowych po KPI i operacyjne zarzgdzanie. Mechanizm wzrostu.

e (X aEX - pracownik, ktory generuje CX.

e \Wspétpraca z silosami (dobre praktyki, przyktady).

e Oprogramowanie IT, ktére wspiera CEM.

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

e Historie sukcesu - przyktady firm z réznych branz, ktére wygraty wdrazajgc CEM.

Us2 0zt ©%> Pro0OptimaCEM
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Zawartosc¢ kursu na poziomie Zaawansowanym 1z 2
Czas trwania 6 miesiecy, 8 spotkan co minimum trzy tygodnie x 3h kazdy (tacznie 24h)

Badania CX ma codzien czyli Close the Loop w praktyce

e Autodiagnoza umiejetnosci CEM'owych. Jakie mam a jakich kompentencji potrzebuje jako menedzer CX ?

 Zrédta wiedzy o do$wiadczeniu klienta (od Insightéw konsumenckich po kompleksowy VoC).

* Procesy - rodzaje analiz CX'owych wewnatrz firmy.

e Jak przygotowac sie do badan realizowany wewnetrznie i z pomocg partneréw.

e Coikiedy badac i mierzy¢ a czego nie mierzyc: przyktady, case study uczestnikéw.

e Zestaw badan dla Twojej organizacji - warsztat.

e Analiza wnioskéw z badan i wdrozenie zmian: analiza potrzeb, koszty i korzysci, harmonogram zmian, mierniki sukcesu.

Zarzadzanie danymi i gtosem klientow czyli co robi¢ z wiedzg pozyskang

e Bazy danych: od gromadzenie przez wspoétprace z IT do wiedzy o tym co jest w bazach.

e Analiza informacji gromadzonych w firmie, rodzaje danych do analizy: Badawcze - wyniki badan. Operacyjne - wszystkie dane gromadzone w
organizacji. Powigzanie metod badawczych, operacyjnych z rozwojem firmy: przyktady, wypracowanie- case study.

e Zarzadzanie danymijako narzedzie do poprawy jakosci obstugi.

e Biezgce monitorowanie kluczowych wskaznikéw - dobre praktyki.

e QOdniesienie danych do proceséw, diagnoza stabych i mocnych punktéw.

e Budowa dashboardu zarzgdczego na bazie kluczowych wskaznikéw: dane badawcze i operacyjne, biezgca informacja o realizacji KPI, alerty,
pomiar odchylenia od celu.

Zarzadzanie zmiang (Service design, Design Thinking doskonalenie proceséw)

e Projektowanie docelowej mapy podrézy klienta na bazie wynikéw przeprowadzonych analiz.

* Inne projekty poprawiajgce CX (upraszanie jezyka, poprawa UX, zmniejszenie wysitku, samoobstuga).

» Doskonalenie proceséw wewnetrznych w kierunku poprawienia doswiadczenia klienta (wybrane metody, przyktady, doswiadczenia, case
study).

§Us20mmme, . P C(CX>>> ProOptimaCEM
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Zawartosc¢ kursu na poziomie Master 2 z 2
Czas trwania 6 miesiecy, 8 spotkan co trzy tygodnie x 3h (tgcznie 24h)

Budowanie kultury organizacyjnej nastawionej na generowanie wartosciowych doswiadczen klienta

« Konsekwencje zmiany podejsScia z wartosci marki na warto$¢ doSwiadczenia klienta.

e Jak zbudowac standardy obstugi. Opracowanie i wdrozenie standardéw: role, zakres, sktadowe, harmonogram wdrozenia.
o Kultura organizacyjna nastawiona na CX. Integracja kliento - centrycznosci w codziennos$¢ organizacyjna.

o Pracownik, jako Zrédto dosSwiadczen klienta czyli Employee Experience w CEM.

e Celei mierniki: jak dobra¢ mierniki do organizacji.

Wsparcie wdrozenia CEM - narzedzia i metodyki wspierajgce wdrozenie CEM

o Dokad jedziemy? Zaczynamy z wizjg korica (model CORP).

» Optymalizacja dotychczasowych i projektowanie nowych proceséw budujgcych wartoSciowe doSwiadczenie.
e Mapa drogowa projektu wdrozenia CEM, czyli co nas czeka krok po kroku?

o Zarzgdzanie przebiegiem wdrozenia (modele wspierajgce wdrozenie).

« Wzmacnianie Swiadomosci i budowanie motywacji potrzeby zmiany i zaangazowania w nia.

o Uzupetnianie kompetencji i przekraczanie ograniczen organizacyjnych.

§Us20mmme, . P @ ProOptimaCEM

DEKRA



Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Nasza wspotpraca moze wykraczac poza kurs

Master CEM

Fundamenty CEM
(poziom zaawansowany)

(poziom podstawowy)

Praktykujesz etapowe wdrazanie
etapowego CEM w organizacji przy
naszym wsparciu.

Otrzymujesz wiedze niezbedna do
inicjowania projektéow klasy CEM w
Twojej firmie.

24 godziny w 3 godzinnych modutach

16 godzin w 2 godzinnych modutach ,
ONLINE co trzy tygodnie.

ONLINE raz w tygodniu przez 2
miesigce.

Na koniec kursu: Konsultacja
indywidualna z kazdym uczestnikiem
nt. potrzeb przemyslen, wnioskéw,
probleméw.

Warunkiem ukonczenia kursu na
poziomie zaawansowanym jest
wykonanie zadania.

Wsparciem dla uczestnikéw beda tu
takze godzinne, indywidualne
konsultacje dla kazdego uczestnika oraz
trzy godzinne dla wybranej grupy.

Dedykowane wsparcie

Jesli mimo wszystko czujesz, ze potrzebujesz jeszcze wiecej
mozemy facylitowaé CEM w Twojej organizacji. My nadajemy
rytm, wspieramy a Ty jestes Liderem CEM.

Przebieg i forma ustalane sg indywidualnie.

D20z, @©%> Pro0OptimaCEM



Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Korzysci dla Ciebie

Oszczedzisz czas. Wszystko, co musisz wiedzie¢ i umie¢ otrzymasz w jednym kursie,
ktory bedziesz realizowa¢ w wybranym tempie i czasie. Dzielimy sie z Tobg tym, co
sami gromadzimy i praktykujemy z sukcesami przez ostatnich kilkanascie lat.

Bedziesz miec pewnos¢, ze zdobyta wiedza i umiejetnosci sg petne, aktualne, a co
wazniejsze - od razu je wykorzystasz dzieki praktycznym zadaniom.

Wzmocnienie CX Leadership - skutecznosci Twojej jako menedzera projektu
strategicznego dla rozwoju biznesu

Juz nie bedziesz samodzielnie radzic¢ sobie ze stresem i wyzwaniami przy wdrazaniu
rozwigzan klasy CEM, dzieki temu, ze zapewniamy wsparcie (merytoryczne i
emocjonalne) wojownikom dbajgcym o lepsze doznania klientéw w firmie.

Zobaczysz rézne perspektywy. Podczas kursu poznasz innych uczestnikéw, z réznych
branz. Bedziesz mégt wymieniac sie doSwiadczeniami i szybko wdrozy¢ sprawdzone
rozwigzania..

§Us20mmme, . @ ProOptimaCEM
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM

Anna Mikotajczyk

Menedzer, konsultant i trener. Ma ponad 15 lat doSwiadczenia w obszarze
obstugi, sprzedazy i utrzymania klientéw, w branzy ustugowe;j i
telekomunikacyjnej. Zaczynata od roli konsultanta, 12 lat na stanowiskach
specjalistycznych i kierowniczych w obszarze zarzadzania jakoscig i
dosSwiadczeniami klientéw. Inicjowatai zarzadzata zmianami majgcymi na celu
zwiekszenie satysfakcji klientéw i zmniejszenie kosztéw operacyjnych. Byta
odpowiedzialna m. in. za zdefiniowanie i wdrozenie nowoczesnych
standardéw obstugi we wszystkich kanatach kontaktu oraz procesu
zarzgdzania jakoscig (zasady monitoringu jakosci, karty monitoringu, KPI's
raportowanie wynikéw). Prowadzita audyty oraz analizy jakosci i efektywnoSci
procesow, kontaktow z klientami. W projektach klasy Customer Experience
Management realizowata: wdrozenie badan satysfakcji i sktonnosci do
rekomendacji (w tym m.in. definiowanie scenariuszy ankiet, wymagar do
systemu ankietowego, procesu kategoryzacji opinii), mapowanie podrézy
klientow i mapowanie komunikacji z klientami.

Skutecznie zdefiniowata i wdrozyta proces Close the loop dla realizowanych
badan.

Z wyksztatcenia magister Dziennikarstwa i Komunikacji Spoteczne;j.

©% ProOptimaCEM
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Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM
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Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM
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Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Kurs prowadza eksperci, praktycy tematyki CEM/EEM

Elzbieta Gierczynska

Ekspert CX, EX, Senior konsultant i wieloletni praktyk biznesu.

Wyksztatcenie pedagogiczne (Uniwersytet Warmirisko-Mazurski w Olsztynie) praz
podyplomowe studia zarzgadzania i marketingu dla branzy ubezpieczonej na SGH w
Warszawie.

Doswiadczony menadzer zespotéw obstugi klienta i sprzedazy w firmie
ubezpieczeniowej Aviva, ex doradca zarzgdu ds. wdrazania kultury kliento-
centrycznej. Posiada 20 letnie doswiadczenie w zarzgdzaniu oraz budowaniu kultury
zorientowanej na pracownika i klienta. Zarzgdzata strukturami back i front office,
Scisle wspoétpracowata z jednostkami terenowymi firmy. DoSwiadczenie pozwala jej
spojrzec od strony praktycznej na firme i biznes. Bardzo lubi i ceni prace z ludZzmi.
Potrafi stuchac i wyciggac wnioski.

Do jej sukceséw nalezy: identyfikacja obszaréw do poprawy w organizacji i
projektowanie rozwigzan - prowadzenie lub uczestniczenie w projektach
interdyscyplinarnych: poprawianie efektywnosci komunikacji z Klientami, poprawianie
efektownosci proceséw obstugowych, reklamacyjnych i sprzedazowych.
Zbudowanie strategii Customer Experience Management w Aviva. Wspéttworzenie
strategii Employee Experience Management w Aviva.

Prowadzi szkolenia i warsztaty w obszarze: CXM, EXM, przywddztwa, zarzgdzania
zespotem, budowania zaangazowania, wspotpracy, kompetencji interpersonalnych,

zarzgdzania sobg w czasie oraz rozwigzywania problemdw.

©% ProOptimaCEM




Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Co wyroznia CEM Master'a?

Program merytoryczny realizowany w sesjach. Przejdziesz w nim, krok po kroku, przez
wszystkie etapy wdrozenia i utrzymania Customer Experience Management (CEM).

@ Praktyczne zadania do wykonania (np. badanie jakoSciowe gtosu klienta), ktére oméwimy
podczas kolejnych sesiji.

@ Konsultacje indywidualne (Ty decydujesz jakiego wsparcia potrzebujesz).
Kurs jest interaktywny i r6znorodny - bedziesz mie¢ zaréwno bezposredni kontakt z
prowadzgcymi jak i dostep do materiatéw w réznych formach (video, PDF, linki do Zrédet,

arkuszy itp.).

@ Miejsce i czas do wymiany doSwiadczen z innymi uczestnikami kursu - przez caty czas jego
trwania i po nim. Konczac kurs staniesz sie cztonkiem spotecznosci praktykéw CX w Polsce.

@ Réznorodne grono prowadzgcych - praktykdéw biznesu i senior konsultantéw - razem
mamy juz ponad 50 lat doswiadczenia w CEM.
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Czy jestesmy wiarygodni?

Do tej pory zaufali nam i ukoriczyli CEM Master liderzy z takich firm jak
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Zrealizowalismy réznej skali projekty klasy CEM dla:
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Czy jestesmy wiarygodni?

1L 8 0.6 6 ¢

Oskar Malina Customer Experience Director w XTRF

CEM Master to szkolenie, ktére pozwolito mi pouktadac catg
wiedze, uzupetnic braki i zweryfikowac to, czego uczytem sie
wczesniej. W przemyslany sposéb rozmawialiSmy o procesie
Customer Experience, jego wartosci dla nas, odpowiedzialnych za
wdrozenie oraz dla sponsoréw. Moglismy wyjasni¢ watpliwosci,
wzajemnie wspierac sie w zmaganiach na réznych etapach
procesu oraz uczyc¢ sie wzajemnie na podstawie swoich

dosSwiadczen.

Bardzo polecam taki rodzaj weryfikacji i uzupetnienia wiedzy.
Niezaleznie od tego, czy jesteSmy na poczgtku przygody z
Customer Experience czy mamy juz jakies podstawy, CEM Master
jest dobrym wsparciem i sitg napedowa do rewolucji CX w Waszej

firmie.”
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Czy jestesmy wiarygodni?

. 1L 8 0.6 6 ¢

Ilwona Bauza Customer and Commercial Service
Manager LINA Medical Poland

Ukonczytam kurs CEM Fundamenty i jestem pod wrazeniem
profesjonalizmu z jakim zostato ono opracowane. Idealna
kombinacja teorii i praktykii...nieustajgce wstuchiwanie sie w
gtos klienta, ktérym w tym przypadku byliSmy my, uczestnicy
kursu. Chyba lepiej nie mozna potwierdzi¢, ze kurs zrobiony byt
przez osoby, ktére znajg sie na swojej robocie. A teraz sporo
pracy przede mna, by ta wiedze przetrawic i sprobowac przekuc

na swojg wtasng rzeczywistosc !
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Czy jestesmy wiarygodni?
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Rafat Jurdeczka, Kierownik Biura Obstugi Klienta / B2C
Customer Service Manager GF Corp

Po ostatnim szkoleniu CEM MASTER Fundamenty, udaje mi sie
przejs¢ do projektowego modelu pracy w organizacji. Bardzo

duzo praktycznych informacji. Polecam goraco!
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Czy jestesmy wiarygodni?
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Justyna Paszke Galanty, Kierownik Centrum Obstugi
Reklamac;ji i CX Lafarge Cement S.A.

“Polecam ten kurs kazdemu kto chce poznac lub odSwiezy¢
wiedze na temat tego jak adresowac CX w organizacji. Kurs jest
prowadzony tylko przez praktykow, co podnosi efektywnosc¢
nauki i dostarcza narzedzi do wdrozenia ‘na juz'. Jest to tez kurs z
kategorii ‘must’ takze dla tych, ktérzy ‘biegng’ z dziataniami
proklienckimi nie widzagc jeszcze duzego obrazka CX i wielu

powigzan, ktére ta tematyka ma z innymi dziatami firmy."
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Czy jestesmy wiarygodni?

% * AR K

“Polecam wspétprace z firmg ProOptima. Ogrom wiedzy, jeszcze wiecej doswiadczenia i praktyk, ktérymi prowadzgcy dzielg
sie bardzo chetnie. Kazdemu, kto zajmuje sie obstugg klienta albo zamierza sie za to zabiera¢ polecam skontaktowac sie z
trenerami ProOptimy, porozmawiac, wystuchac i dziataé. Jesli spotkania mdégtby odbywac sie przez 52 tygodnie w roku to
jestem chetny! ;)"

Daniel Kulesza, Manager Centrum Wsparcia Klienta, ,najwieksza sie¢ convenience" w Polsce
Bratam udziat w kursie CEM Fundamenty i jestem bardzo zadowolona. Program, forma zajec, prowadzgcy, ¢wiczenia
praktyczne, sposoéb przekazywania wiedzy - wszystko powyzej moich oczekiwan. Polecam!

Agata Serwin

NPS z poprzednich edycji wyniést:
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Czy jestesmy wiarygodni?

Nie wszyscy chcg sie ujawnié. Szanujemy to :)
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Szerokie spektrum zagadnien!. Szczegélnie przydatne w swojej pracy sq narzedzia do przeliczania zmian na pienigdze, dashboard/
KPI, aby szeroko widzie¢ zaleznosci w firmie. Dlaczego bym polecit ten KURS?
Przede wszystkim merytoryka, przyktady z zycia, nie tylko sama teoria.

Polecitabym bo fajnie pokazuje idee CX. Wszystkie zagadnienia omawiane na podstawie konkretnych case study oraz omawiane
konkretne narzedzia i rozwigzania w CX

Kurs jest bardzo inspirujgcy i daje wiele dalszych mozliwosci do rozwijania swojej wiedzy. Zawiera w sobie podstawy, ktére w pracy z
doswiadczeniem Klienta warto jest zna€ i daje poczucie przede wszystkim zaopiekowania, co w mojej opinii w takich kursach jest
bardzo istotne. Nie jest to pokazanie tresci w formie monologu, ktérg masz po prostu zrozumiesz, a jak nie to masz problem, jest to
miejsce, w ktérym masz uksztattowac i poszerzy¢ swojqg wiedze i perspektywe :)

Kazdy powinien pozna¢ to nowatorskie podejscie do obstugi klienta, zebrat sie juz bogaty materiat doswiadczen i naukowy w tym obszarze

Polecam kurs poniewaz ten obszar jest zaniedbywany w organizacji, jednoczesnie bedgc waznym elementem w jej funkcjonowaniu.
Jako szczegdlnie przydatne w swojej pracy byty zagadnienia wartos¢ CX dla Zarzgdu, realne mierniki. Na kursach z ktérymi mam
doswiadczenie mato byto miejsca na méwienie o KPI ktére mogq przekonac zarzgd

Szczegdlnie przydatne w mojej pracy byto wspdlnie przeprowadzone badanie wynikéw poziomu dojrzatosci mojej organizacji. Kazdy
powinien poznac to nowatorskie podejscie do obstugi klienta, zebrat sie juz bogaty materiat doswiadczen i naukowy w tym obszarze
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Czy jestesmy wiarygodni?

Nie wszyscy chcg sie ujawnié. Szanujemy to :)
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Dlaczego polecam? Bo pozwala na uszeregowanie poje¢, mozliwos¢ spojrzenia z boku na swojqg prace i dzielenia sie doswiadczeniami

z innymi liderami CX

Polecitabym jako obowigzkowe dla kazdego, kto tak, jak ja wkracza na powaznie w swiat CX. Dobre ustrukturyzowanie
najwazniejszej, fundamentalnej wiedzy z obszaru CX,EX

Polecitbym poniewaz jest to sprawne pouktadanie zagadnien dotyczgcych filozofii Customer Experience, prze¢wiczone na
konkretnych przyktadach. Dobra forma, pozytywna atmosfera sprzyjajgca angazowaniu sie w spotkania, bez oporéw.

Kompleksowos¢é wymagana na poziomie analizy, planowania, implementacji, monitoringu, dosSwiadczenia wdrozeniowe, odniesienia
do praktyki, dzielenie sie dosSwiadczeniem, kompleksowos¢ materiatéow i atrakcyjne i przydatne formy

Podobat mi sie bardzo szeroki zakres szkolenia, materiaty do ktérych mozna wréci¢, dostepnosé prowadzgcych, to ze byty tygodniowe
przerwy miedzy spotkaniami i mozna byto troche utozyc¢ sobie materiat z ktérym sie zapoznaliSmy

Duzo praktycznej wiedzy, Swietni trenerzy potrafigcy bardzo dobrze i przejrzyscie przekaza¢ wiedze. Super byta mozliwos¢ pracy w
grupach na konkretnych case, fajnie Zze jest mozliwos¢ wiekszej interakcji z innymi uczestnikami poprzez spotecznosé CX

Super kompendium i wskazanie tematéw do poszukiwan i pogtebiania wiedzy. Uwazam, ze to program obowigzkowy dla kazdego kto
chce pracowac z CX

Duza pigutka wiedzy, aby wystartowac z pracqg w swojej firmie. Dobry kurs dla kazdego, kto znalazt sie na miejscu CXowca.
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Harmonogram kursu - edycja jesien 2024

Poziom Fundamenty, start 25 wrzesnia 2024 (Srody), 9:30-12:00:

e 25 wrzesnia 2024

e 2 pazdziernika 2024
e 9 pazdziernika 2024
e 16 pazdziernika 2024
e 23 pazdziernika 2024
e 30 pazdziernika 2024
e b listopada 2024
e 13 listopada 2024

Zgtoszenie mozesz zrobié przez strone www:
https://prooptima.pl/szkolenia/customer-experience/customer-experience-
management-master-fundamenty/

Poziom Master Zaawansowany, start 20 listopada 2024 (Srody)
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Dlatego u nas nie ponosisz kosztow a inwestujesz

Fundamenty (poziom podstawowy)
8 spotkan co tydzien x 2h =16 h

Master (poziom zaawansowany)

8 spotkan co dwa tygodnie x 3h = 24h + 1Th konsultacji

indywidualnych

Pakiet Fundamenty + Zaawansowany

P
U2 0.
~ DEKRA

WARTOSC INWESTYCJI DLA 1 0SOBY

6030 zt - tylko dla uczestnikéw LIVE do 30
czerwca 2024

(lub 10% ZNIZKI dla klientéw i uczestnikéw webinardw
ProOptima)

8730 zt - tylko dla uczestnikéw LIVE do 30

czerwca 2024
(lub 10% ZNIZKI dla klientéw i uczestnikéw webinaréw
ProOptima)

13.940 zt - tylko dla uczestnikéw LIVE do
30 czerwca 2024

(lub 15% ZNIZKI dla klientéw i uczestnikéw
webinaréw ProOptima)
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Co otrzymujesz w tej kwocie?

Cena kursu obejmuje:

e Transfer wiedzy i praktyk CEMowych od
doswiadczonych prowadzacych

e Realizacje szkolenia w formie warsztatowej, na Uczestnik Szkolenia
zywo - online (ZOOM. MIRO),

e Wsparcie w trakcie i po zakonczeniu szkolenia -
trener jest dostepny telefonicznie i e-mailowo przez
trzy miesigce po zakonczeniu szkolenia. Uczestnicy

26.04.2028r. ukoniczyla kurs on-line

ProOptima

watpliwosci i konsultowac je z trenerem,

o Materiaty szkoleniowe dla kazdego z uczestnikéw
wzmacniajgce i uzupetniajgce zawartosc
merytoryczna szkolenia (pdf, ppt, interaktywne
szablony map i Byuer Person, infografiki)

e Imienny certyfikat ukoriczenia szkolenia.

e Dwugodzinng konsultacje z uczestnikami po
zakonczeniu szkolenia - opcjonalnie.

e Dostep do spotecznosci praktykéw CX w Polsce
(wymiana doswiadczen, sesje Master-mind,
Networking)

|
w razie potrzeby moga zgtaszac swoje pytania, : 00 )
| .

)

c
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Oferta KURSu Customer Experience Management Master Fundamenty i Zaawansowany z ProOptima

Zgtos swoj udziat w kursie juz dzis.

Zagwarantuj sobie miejsce wsréd uczestnikow wtasnie teraz!

%
Customer Experience Management
MASTER Fundamenty

Cunarrss Lrpsrares Menagereri 1M Maier s demia CUM M N0, Laraglasrs Sotedade seriar e

Zaczni] zarzgdzal doswiadczeniem klienta
Twojej firmy jako CEM Master
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Zapraszam do wspoétpracy

Tomasz Kras, CEO ProOptima Sp. z o.0.

CERTYFIKAT

©o
ProOptima

D DEKRA

™ 600058299 b +481239779 51

Standard Ustug Szkoleniowo-Rozwojowych

tomasz.kras@prooptima.pl lub biuro@prooptima.pl Polekie) lzby Firm Szkolegl®

DEKRA Certification Sp. 2 0.. ninlejszym pohwierdza, e praedsiebiorste

PRO OPTIMA Sp. z 0.0.
www.prooptima.pl

shadziba;

weragyle wymagania standardu SUS 2.0 | skuteeznie go realizuje.

@ al. Daszynskiego 12/13, 30-548 Krakdéw

Wynik auditu udokumentowano w raporcie numer: W-A550118/B2LISUS:
Cadtyfikat watny od 27-12-2022 do 26-12-2025

Mr rejestracyjny certyfikaty: DEKRASSUS/000045/3

a @prooptimakonsulting /'\ ,
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H\ Piotr Q«L’-’EA‘,W
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https://www.youtube.com/channel/UCJeq1-cdK9D-uKSBHBs_6xQ
https://www.linkedin.com/company/prooptima-customer-experience-management/mycompany/?viewAsMember=true
http://cem-prooptima.pl/
https://www.google.com/maps/place/ProOptima+Konsulting:+Szkolenia,+Customer+Experience+Management/@50.0161163,20.010241,11.5z/data=!4m6!3m5!1s0x47165b15dba41591:0x58d44ce6e297c281!8m2!3d50.0582108!4d19.9518127!16s%2Fg%2F1trppjcg?entry=ttu
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