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Tytul szkolenia

Projekty wdrozeniowe CRM: strategia, ludzie, procesy, narz¢dzia IT

Nazwa
kompetencji/kwalifikacji
uzyskiwanej po ukonczeniu
szkolenia

Kompetencje w zakresie planowania, wdrozenia i efektywnego
wykorzystania systemow klasy CRM w celu realizacji strategii
ukierunkowanej na budowanie relacji z wybranymi grupami klientow

Wymiar godzinowy

szkolenia

lacznie, w tym: 32
a) Ww trybie face-to-face -
b) w trybie online 32

Jezyk szkolenia

polski

Krotka charakterystyka
szkolenia — wskazanie
obszaru tematycznego i jego
znaczenia

Warsztaty zaplanowano w taki sposob, aby zbudowa¢ u jego
uczestnikow peten przeglad wyzwan, zadan i korzysci, ktore towarzysza
projektom wdrozeniowym z zakresu Zarzadzania relacjami z klientami
(Customer Relationship Management). Uwzgledniono cztery obszary,
ktorych wilasciwa koordynacja warunkuje osiggnigcie sukcesu przez
przedsigbiorstwa stosujace CRM: strategi¢ marketingu relacji,
pracownikow, procesy obstugi klientéw oraz systemy IT.

Pracujac w grupach odtwarzajacych funkcjonowanie rzeczywistych
zespolow wdrozeniowych, uczestnicy warsztatow przygotuja plan
wdrozenia, okresla cele, wymagania i zrodta zyskow projektu, ustalg
zasady wspotpracy z dostawcg oprogramowania oraz zaplanujg
wdrozenie systemu klasy CRM wsrdéd pracownikdéw obstugujacych
klientow. Dzigki temu, uczestnicy beda mogli ukierunkowaé swoj
przyszty projekt CRM tak aby unikna¢ btedow i osiggnaé sukces
wdrozenia lub $wiadomie odtozy¢ inwestycje w system IT na pdznie;.
W projektach juz rozpoczetych dokonajg precyzyjnej analizy obszarow
problemowych 1 zaplanujg dziatania korygujace.

Adresaci szkolenia —
charakterystyka grup
docelowych

Szkolenie dedykowane jest:

— cztonkom i menedzerom zespotow CRM, Customer Experience,
obstugi klienta,

— menedzerom kierujagcym dziatami firmy, w ktorych wazne

jest zrozumienie potrzeb klientow i wlasnych pracownikow,

— kierownikom projektow IT dedykowanych zarzadzaniu danymi
klientow,

— osobom, ktore odpowiadaja za wdrazanie projektow, ktdrych celem
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jest poprawa relacji z klientami i pracownikami (satysfakcja,
zaangazowanie, lojalno$¢, rentownos¢).

Cele ksztalcenia

procesy).

C1- Zapoznanie si¢ z rola i wspotzalezno$ciami czterech obszarow
zarzadzania relacjami z klientami (CRM): strategig, systemami
informatycznymi i zarzagdzaniem zmiang w organizacji (ludzie i

C2- Nabycie umiejetnosci oceny gotowosci przedsiebiorstwa do
wdrozenia CRM.

C3- Nabycie umiejetnosci W zakresie skutecznego przygotowania
biznesplanu projektow wdrozeniowych CRM.

C4- Nabycie umiejetnosci prowadzenia projektow wdrozeniowych
CRM we wspotpracy z dostawca oprogramowania i ocena
skuteczno$ci wdrozenia.

Efekty uczenia sie dla szkolenia oraz kryteria i metody ich weryfikacji

Kod efekt Metody weryfikacji
od efektu : T P
dla Efekty uczenia si¢ Kryterle} WeryflkaCj|, osiggniecia osiagniecia
] poszczegllnych efektow uczenia si¢ poszczegllnych
szkolenia efektéw uczenia sie
Wiedza
Uczestnik zna i rozumie
zatozenia relacyjnego modelu Uczestnik wybiera przedsigbiorstwo | Arkusz
w1 biznesowego wskazujgc na majgce szans¢ na osiggniecie sukcesu | egzaminacyjny,
zachowania firm dojrzatych w | wdrozenia. zadanie A1, B1, B2.
zakresie zarzadzania relacjami.
Uczestnik rozréoznia i potrafi
interpretowac wielko$ci Uczestnik oblicza wskazniki RFM,
L ) . o Arkusz
W2 podstawowych wskaznikoéw CLV oraz interpretuje wysokos¢ egzaminacyjny
relacyjnych RFM, CLV i NPS | wskaznika NPS. Uczestnik proponuje . '
) ) . L zadanie D2, E1.
oraz innych KPI mierzacych inne KPI wdrozenia.
sukces wdrozenia CRM.
Uczestnik wymienia procesy lead
Uczestnik charakteryzuje management, cross-/up-selling,
. Arkusz
podstawowe procesy CRM oraz | loyalty management, anti-churn X i
W3 ) . . . egzaminacyjny,
rozumie zasady ich mapowania | management oraz wskazuje na . .
- L . o zadanie C1i C2.
i optymalizacji. obszary o duzym potencjale ich
optymalizacji.
Uczestnik formuluje zasady 'IT
governance' w ramach Uczestnik ustala cele biznesowe Arkusz
W4 projektow wdrozeniowych wdrozenia i wspierajace je cele egzaminacyjny,
systeméw informatycznych projektu IT. zadanie G1, G2.
klasy CRM.
UmiejetnoSci

L, Kryteria weryfikacji to dziatania, ktére powinna wykona¢ osoba w trakcie weryfikacji, aby udowodnié, ze ma
wymagane efekty uczenia sie”.
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Kod efek Metody weryfikacji
0 dﬁae tu Efekty uczenia sie Kryterla,l weryfikacj [1 osiagnigcia osiagnigcia
. poszczegllnych efektow uczenia si¢ poszczegolnych
szkolenia efektéow uczenia si¢
Ul Uczestnik rozwigzuje problemy | Uczestnik wskazuje na bariery Arkusz
pojawiajace si¢ we wdrazaniu wdrozenia CRM majace znaczenie w | egzaminacyjny,
CRM w przedsigbiorstwie. jego projekcie (dostep do klientow, zadanie A2.
liczba klientow, warto$¢ transakcji,
potencjatl emocjonalny produktu,
potencjat do wspottworzenia wartosci
z klientami).
U2 Uczestnik optymalizuje procesy | Uczestnik wybiera digitalizowany Arkusz
CRM. proces o najwigkszym potencjale egzaminacyjny,
zmian i wskazuje na sposoby jego zadanie D1.
optymalizacji.
UK Uczestnik tworzy scenariusze Uczestnik projektuje Arkusz
obstugi dla wybranych grup z zoptymalizowany proces obstugi egzaminacyjny,
portfolio klientow. klientow. zadanie D2, F1.
U4 Uczestnik opracowuje projekt | Uczestnik przygotowuje szczegbtowe | Arkusz
wdrozenia systemu wymagania umozliwiajace egzaminacyjny,
informatycznego klasy CRM. digitalizacje wybranego procesu zadanie G1, G2, H1.
obstugi klienta.
Kompetencje spoleczne
K1 Uczestnik jest gotow do Uczestnik aktywnie bierze udziat w Obserwacja
wypracowania rozwigzan zajeciach (dyskusja, wlaczona kamera | prowadzona przez
postawionych problemow internetowa) prowadzacego.
uwzgledniajac przy tym
osigganie celow biznesowych z
poszanowaniem zasad etyKki.
K2 Uczestnik jest otwarty na Uczestnik zapoznaje si¢ z projektem | Zapoznanie si¢ przez

wymiang pogladow i tworczy
dialog.

przygotowywanym przez
wspotuczestnika i dzieli si¢ z nim
swoimi uwagami.

prowadzacego z
uwagami
sformutowanymi w
ramach sesji dzielenia
si¢ postepami W

projekcie.
Spis omawianych zagadnien
Realizowane
K - Liczba cele .
od Tytul zagadnienia - ksztalcenia
godzin ]
/kody celow
ksztatcenia/
Z1 |Obszary CRM: strategia, ludzie, procesy, narzedzia IT 6 C1,C2
Z2 | Procesy CRM i ich modelowanie 12 C2,C3
Z3 | Projekt biznesowy i techniczny CRM 8 C3
Z4 | Case study projektow wdrozeniowych CRM 3 C3,C4
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Realizowane
Liczba cele
Kod Tytul zagadnienia - ksztalcenia
godzin /kody celow
ksztatcenia/
Wybor partnera wdrozenia, umowa wdrozeniowa i ochrona danych
Z5 3 C4
osobowych
Szczegolowy opis omawianych zagadnien
Nabywane
efekty
Kod , . - L
zag. Szczegolowy opis zagadnienia uczenia si¢
/kod efektu
uczenia sie/
1. Cztery obszary CRM — wprowadzenie.
2. Relacyjny model biznesowy.
Z1 | 3. Bariery zewnetrzne wdrazania CRM. W1, Ul
4. Bariery wewnetrzne wdrazania CRM.
5. Planowanie wdrozenia CRM.
1. Podstawowe procesy CRM (lead management, cross-/up-selling, loyalty
management, anti-churn management). W2 W3
Z2 |2. CRM w mediach spotecznosciowych (SCRM). ’ ’
. , U2, U3, K1
3. Screening procesow.
4. Modelowanie procesOw.
1. Okreslanie 1 pomiar korzy$ci zwigzanych z wdrozeniem CRM.
e , W2, W4,
2. Mozliwosci systemow klasy CRM.
Z3 X U2, U3, K1,
3. Wymagania wobec systemu klasy CRM. K2
4. Wdrazanie projektu CRM.
1. Motywowanie pracownikdéw bezposrednio obstugujacych klientow.
M ; . ; N W4, U4,
Z4 | 2. Integracja z innymi systemami i pozostate wyzwania natury techniczne;j.
. ., K1, K2
3. Dobre praktyki z wdrozen.
75 1. Wybor partnera wdrozenia i umowa wdrozeniowa W4, U4, K1
2. Ochrona danych osobowych
Metody nauczania stosowane przy poszczegélnych zagadnieniach
I;c;f Oméwienie metod nauczania
71 Metoda projektow, Burza mozgdéw, Wyktad z prezentacja multimedialng, Dyskusja, Rozwigzywanie
zadan
79 Analiza tekstow, Metoda projektéw, Burza mézgow, Wyklad z prezentacja multimedialna,
Dyskusja, Rozwigzywanie zadan
73 Metoda projektow, Burza mézgow, Wyklad z prezentacjg multimedialng, Dyskusja, Rozwigzywanie
zadan
74 Analiza przypadkow, Metoda projektow, Burza mozgdéw, Wyktad z prezentacjg multimedialna,

Dyskusja, Rozwigzywanie zadan
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Kod

zag Omowienie metod nauczania

75 Analiza tekstow, Metoda projektéw, Burza mézgow, Wyklad z prezentacjg multimedialna,
Dyskusja, Rozwigzywanie zadan

Wymagania wstepne:

Przynaleznos$¢ do jednej z grup adresatow szkolenia lub che¢¢ przekwalifikowania sig.
Ukonczone studia wyzsze. Komunikatywna znajomos$¢ jezyka angielskiego (rozumienie ze
stuchu).

Warunki ukonczenia szkolenia (czyli zdobycia kompetencji/kwalifikacji):

Wykonanie zadan umieszczonych w arkuszu egzaminacyjnym na poziomie co najmniej 60%.

Materialy dydaktyczne, jakie zostang przekazane uczestnikom szkolenia:

Prezentacja.
Arkusz egzaminacyjny.

Certyfikacja:
*xx**% informacje nt. dodatkowych certyfikatéw (oprocz standardowego certyfikatu ukonczenia szkolenia), o ile
ich uzyskanie jest przewidziane programem szkolenia

Autor programu szkolenia:
dr hab. Bartosz Deszczynski, prof. UEP
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