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WARSZAWA Cerrified Global Education

STWORZENIE STRATEGICZNEJ
PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ
FIRMY

POPRZEZ PROJEKCJE
| REALIZACJE NAJLEPSZYCH
DOSWIADCZEN KLIENTA

(Unique Selling Proposition, Value Experience, Value
Proposition, Business Model Canvas, Customer
Journey Map, Customer Experience Map, Model Kano )

Motto:

»I1he customer experience is the next competitive
battleground”

“Doswiadczenie klientow jest kolejnym polem walki konkurencyjnej”
Jerry Gregoire, byty CIO (Dell)

Aby wygra¢ na tym polu potrzebujemy stworzy¢ unikalnie pozytywne doswiadczenia dla
klientow. Oprécz strategii marketingowych i jakosciowych, potrzebni nam sg zadowoleni
pracownicy — klienci wewnetrzni. Tylko oni sg w stanie dopilnowac¢ perfekcyjnej realizacji
naszej obietnicy wyrdznienia sie na rynku. Wszyscy wiemy, co czesto przeszkadza w
osigganiu synergii wewnetrznych — bariery we wspotpracy pomiedzy réznymi funkcjami
W organizacji, w tworzeniu dobrej pracy zespotowo-procesowe;j.

W trakcie szkolenia zostang wykorzystane interaktywne formy pracy z grupg takie jak:
dyskusja moderowana, burza mézgow, praca w grupach i matych 2 - 3 osobowych
zespotach, zadania indywidualne, case study oraz rézne ¢wiczenia tematyczne.
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Doswiadczenia uczestnikéw szkolenia jako klientow — dyskusja moderowana
Co i dlaczego oferowac klientom - Model Kano

USP (Unigue Selling Proposition):

4.1. Poznac i zrozumie¢ oczekiwania oraz potrzeby klienta

4.2. Sposoby uzyskania przewagi konkurencyjnej

4.3. Spéjnos¢ ze strategig

4.4. Komunikat dla klientow

Konstruowanie produktu wyrézniajgcego sie na rynku i odnoszacego sukces — The
Business Model Canvas, ze szczeg6lnym naciskiem na:

5.1. Definiowanie segmentéw klientow,

5.2. Tworzenie wartosci Value Proposition dla klientéw z kazdego segmentu np.
warto$¢ innowacyjna, wartosc¢ jakosciowa etc.,

5.3. Piec¢ faz kanatéw dystrybuciji.

Lean Startup jako sposob na unikniecie bteddw przez interaktywne tworzenie i
wdrazanie koncepcji biznesowych w relacji z klientami.

Customer Journey Map — praktyczne zamodelowanie doswiadczen klientéw.

Customer- centric environment — klientocentryzm jako podejscie obowigzujgce w
organizacji odnoszgcej sukcesy.

Prawdziwe doswiadczenia klientow Customer Experience Map i ich analiza.

taczna analiza catej informacji zwrotnej od klientow — badania satysfakcji,
reklamacje, wywiady z pracownikami organizacji nie tylko pracujgcymi w
bezposrednim kontakcie z klientem.

Czego pragnie Klient: strategiczne kierunki rozwoju i zmian — Customer Advisory
Board

Nastawienie catej organizacji na dokonywanie zmian w kluczowych obszarach
decydujgcych o satysfakcji Klientéw.

Tworzenie wartosci biznesowej dla klientow przez nieustanne doskonalenie
procesow biznesowych.

Budowanie lojalnosciowej relacji z klientami; znaczenie wspdlnych wartosci Shared
Values.

Perfekcyjna obstuga klienta — Customer Care jako najwazniejszy czynnik
réznicujagcy od konkurenciji.

Plan dziatan.

Podsumowanie i zakonczenie.

W trakcie szkolenia zostang wykorzystane interaktywne formy pracy z grupg takie jak:
dyskusja moderowana, burza moézgdéw, praca w grupach i matych 2-3 osobowych
zespotach, zadania indywidualne, case study oraz rézne ¢wiczenia tematyczne.
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PROWADZACA:

o Certyfikowany Menedzer d/s Zarzadzania
Zmianag (Prosci ®)

o Certyfikowany Menedzer ds. Jakosci
(American ASQC)

e Facylitator Doskonalenia Proceséw
Biznesowych

e Erickson Professional Coach

e Citigroup Quality Black Belt (Czarny Pas
Citigroup w Jakosci)

o Konsultant Zarzadzania Wiedza

mgr ekonomii, jest absolwentkg Szkoty Gtéwnej Handlowej
(SGH) w Warszawie oraz studiéw podyplomowych SWPS -
Praktyczna Psychologia Spoteczna. w swojej
profesjonalnej karierze zwigzana przede wszystkim z
zarzgdzaniem zmiang, wiedzg, jakoscig i
klientocentryzmem. Praktyk skutecznego wprowadzania
zmian strategicznych, ciggtego doskonalenia produktéw,
ustug i procesow gtownie w sektorze ustug finansowych.
Kilkanascie lat pracy na wyzszych stanowiskach
dyrektorskich w bankowosci (Citibank, Raiffeisen).
Wielokrotnie  uzyskata  miedzynarodowe  ewaluacje
menedzerskie i przywodcze; odbyta wiele
miedzynarodowych szkolen oraz uzyskata szereg
certyfikacji z zakresu Leadership, zarzadzania zmiang,
zarzadzania jakos$cia, zarzadzania procesami biznesowymi
oraz prowadzenia projektow strategicznych. Od 2008 roku
prowadzi wtasng firme zajmujgc sie dziatalnoscig doradcza,
szkoleniowg, projektowg i coachingiem. Posiada
uprawnienia trenerskie, facylitatora zarzgdzania
procesowego oraz miedzynarodowe uprawnienia w
coachingu. Uzyskata w 2008 w USA tytut Certified Change
Management Manager Prosci ®. Pasjonuje sie psychologig,
a zwlaszcza zagadnieniami  zmiany osobistej i
organizacyjnej.

SZKOLENIE ZAMKNIETE

W przypadku zainteresowania tym szkoleniem
wiekszej liczby osdb z Panstwa organizacji z
przyjemnosciag przygotujemy je dla Panstwa w
wersji szkolenia zamknietego
Prosimy o kontakt:
e-mail: anna.milewska@certge.pl
tel. 22 651 80 75, 604 152 181

Tel: 22 651 80 75,
www.certge.pl

kom: 604 152 181,

¥ CGE

Cerrified Global Educarion

Certified Global Education Sp. z 0.0. jest
firmg szkoleniowg od kilku lat obecng na
polskim rynku ktadacg nacisk na edukacje
biznesowg popartg certyfikatami. Dgzy do tego
by by¢ platformg szkoleniowg udostepniajgca
klientom najwyzszej jakosci certyfikowane
szkolenia ze wszystkich dziedzin zaréwno w
rozumieniu funkcjonalnym biorgc pod uwage
funkcje/dziaty w organizacji jak i branzowym
uwzgledniajac specyfike poszczegolnych
sektorow gospodarczych. Naszym celem
nadrzednym jest spetniane potrzeb
biznesowych  naszych klientéw poprzez
realizacje szkolen o najwyzszych standardach
jakosci bazujgcych na miedzynarodowym
know-how w zakresie edukacji biznesowe;.
Wszystkie budowane przez nas programy
przygotowywane sg w oparciu o szczegotowe
badania rynku i analizowane sg pod katem ich
praktycznej przydatnosci w biznesie. Trenerzy i
prelegenci, ktérych zapraszamy wywodzg sie
przede wszystkim ze Srodowisk biznesowych,
nie brakuje wsrdd nich réwniez prawnikéw,
autorytetéw naukowych jak i przedstawicieli
administracji publicznej. Jest dla nas niezwykle
wazne aby by¢ postrzeganym przez naszych
klientbw przez pryzmat najwyzszej jakosci
ustug i prestiz. Wtasnie dzieki prestizowi oraz
temu, Ze jesteSmy catkowicie niezalezng i
neutralng instytucja, mozemy liczy¢é na
wsparcie projekty, ktérzy petnig kluczowe role
w swoich dziedzinach.

KONTAKT:

Anna Milewska
Kierownik projektu
e-mail: anna.milewska@certge.pl
Kom: 604 152 181, Tel. 22 651 80 75
Fax. 22 203 40 52

fax: 22 203 40 52, e-mail: info@certge.pl
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Imig i NAZWISKO: L. o i e Imie i nazwisko: ...
Stanowisko/Dziak: ...oooiiiiii ST T O A DA KET B SN s v - R N S s
T el FaX et TEls8  snnanaaaaconnnssess e A e o T TR M
11 SNBSS a8 6000000 MBS 660006060000 000 0 R e T e e o 3 e
Imig i NAazWIisSKO: ... o Imie i nazwisko: ....... ...
Stanowisko/Dziat: ... StanoWisSKo/DzZial: ...,
Tel.: o FaxX: oo Telos oo T
1 E-mails

Prosimy o pisemne poinformowanie administratora bazy danych (faxem 22 230 40
1 T 52 lub drogg e-mailowa: info@certge.pl) w przypadku, gdy nie zyczg sobie Panstwo
otrzymywania tego typu informaciji.

NIP: ULICa: i e
*WARUNKI UCZESTNICTWA, KOSZTY UDZIALU W KURSIE:
Kod pocztowy: ............. MiejscowosSC: ...
OSOBA AKCEPTUJACA UDZIAL Do 29.09.2017 Od 30.09.2017
Imie i nNazwisko: L
) . 1495 PLN + 23% VAT 1795 PLN + 23% VAT
Stanowisko/Dzial: Oszczedzasz 300 PLN

Oswiadczam, ze zapoznatem sie z warunkami uczestnictwa*

i akceptuje je. Cena obejmuje: udziat w szkoleniu, dokumentacje, obiad podczas szkolenia,

przerwy kawowe.

Data: ............. Podpis: ..o Ceny nie zawierajg kosztéw parkingu i noclegow.
Tel.: o E-mail: ..o Udziat pracownikow jednostek budzetowych w szkoleniach jest zwolniony z VAT
w przypadku finansowania w przynajmniej 70% ze $rodkéw publicznych.
OSOBA DO KONTAKTU Prosimy w takim przypadku o przestanie o$wiadczenia.
- PODANIE JEJ DANYCH ULATWI KONTAKT W SPRAWACH ORGANIZACYJNYCH D OSwiadczam, ze udzial w zamowionym  szkoleniu bedzie optacony w
przynajmniej 70% ze $rodkéw publicznych .
Imie ! nazwisko: ... Data: ..ccoovviiiiiieiciieans Podpis: ..o
Stanowisko/Dziat: ... Warunkiem uczestnictwa jest dokonanie wptaty przed kursem
(w ciggu 14 dni od zgtoszenia) na konto
Tel.: FaX: o PKO Bank Polski S.A.: 08 1440 1387 0000 0000 1495 2551
B ails oo W przypadku odwotania zgtoszenia w terminie krétszym niz 14 dni przed
rozpoczeciem kursu uczestnik zostanie obcigzony petnymi kosztami szkolenia.
Komu jeszcze, Pani / Pana zdaniem, mozemy przesta¢ informacje o tym wydarzeniu Mozliwe jest bezptatne delegowanie zastepstwa nawet w dniu rozpoczecia zajec. W
przypadku odwotania zgtoszenia w terminie dtuzszym niz 14 dni przed szkoleniem
Imie 1 nazwisko: ... organizator zwréci 100% dokonanej wptaty. Organizator zastrzega sobie prawo do
. odwotania kursu z przyczyn niezaleznych oraz dokonywania zmian w projekcie
Stanowisko/Dziat: ... szkoleniowym. W przypadku odwotania kursu przez Organizatora zobowigzuje sie
on do petnego zwrotu dokonanych wptat.
Tel.: FaX: o
Wyrazam zgode na otrzymywanie informacji od CGE na podane adresy e-mail
E-mail: ... (zgodnie z ustawg z dn. 29 sierpnia 1997 o ochronie danych osobowych - Dz.
U. z2002r. Nr 101, poz. 926 z pézn. zm.).
Data.....ccooeviiiii Podpis:
el: 22651 80 75, kom: 604 152 181, fax: 22 203 40 52, e-mail: info@certge.pl
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