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Limitowana edycja szkolen otwartych

sezon zima/wiosna 2022
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Najnowsze trendy szkoleniowe
w ramach Diversity & Inclusion
na sezon zima/wiosna 2022

Poznaj rewolucyjne produkty, ktére przewodza w tym sezonie.
Odkryj najciekawsze metody i narzedzia
w ramach 4 filarow srodowiska réznorodnosci!

Sprawdz i skorzystaj z nadchodzacych
szkolen otwartych!
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Terminarz

TRANSFORMACJA CYFROWA 17-18.02.2022
MULTIGENERACYJNOSC | ROZNORODNOSC 3-4.03.2022

E-COMMERCE | OBStUGA KLIENTA' W CYFROWE!
| ANALOGOWEJ RZECZYWISTOSCI 5-6.04.2022

®» © 0 O

INNOWACYJNOSC W DUCHU PODEJSCIA AGILE 21-22.04.2022

KOSZT SZKOLENIA: 1 400 Zt NETTO

Nie trac czasu i skorzystaj z mozliwosci dofinansowania
w 100% na szkolenia otwarte w sezonie zima/wiosna 2022.

Skontaktuj sie z nami juz dzis i otrzymaj dodatkowo
15 h bezptatnego doradztwa.




Wstep

Wyzwanie, jakie stoi obecnie przed wieloma Organizacjami mozna
czesto sprowadzi¢ do pytania ,,co zrobi¢, aby rdznorodnosc tgczyta
ludzi a nie ich dzielita”?

Roznorodnos$¢ dzisiaj definiuje sie jako naczelng wartosé
wspotczesnego spoteczenstwa. Fundamentalne znaczenie ma takze
wielokulturowos$¢ oraz wszechstronnie promowana tzw. polityka
rownego traktowania w duchu podejscia , diversity & incluson”.

Ogodlnoswiatowe trendy, bogate doswiadczenia miedzynarodowych
Instytucji, Organizacji i wreszcie badania i raporty prowadzone
interdyscyplinarnie na Starym i Nowym Kontynencie pokazujg skale i
tzw. moc razenia réznorodnosci. Ekspercii praktycy biznesu sg zgodni
co do tego, ze wszelkie réznice pomiedzy ludZzmi znaczaco moga
wptyng¢ na osigganie szeroko rozumianych korzysci przez
Organizacje. Rolg i misjg kazdej Swiadomej Instytucji powinno by¢
dzisiaj opracowanie ,polityki zarzgdzania rdznorodnoscig”, ktdra
pozwoli  efektywnie  zarzadzi¢  zrdznicowanym  potencjatem
pracownikéw, pozwoli czerpa¢ z mocy synergii réznorodnych
zespotow a takze pozwoli osigga¢ sukcesy w realizacji celow
biznesowych.
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,Zarzqdzanie  roZnorodnosciq  to  proces
wszechstronnego ksztaftowania Srodowiska
pracy, umozliwiajgceqgo kazdemu pracownikowi
petne  wykorzystanie swojego  potencjafu
w osigganiu celow organizacji”

R. Roosevelt Thomas
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Przywotane stwierdzenie doskonale obrazuje idee zarzadzania
réznorodnoscig. Ogdlnoswiatowe trendy, bogate doswiadczenia
miedzynarodowych Instytucji, Organizacji i wreszcie badania i raporty
prowadzone interdyscyplinarnie na kilku kontynentach pokazujg skale
i tzw. moc razenia roznorodnosci. Eksperci i praktycy biznesu sg
zgodni co do tego, ze wszelkie rdéznice pomiedzy ludZzmi znaczgco
mogg wptyngé na osigganie szeroko rozumianych korzysci przez
Organizacje. Rolg i misjg kazdej swiadomej Instytucji powinno by¢
dzisiaj opracowanie ,polityki zarzadzania rdéznorodnoscia”, ktora
pozwoli  efektywnie  zarzadzi¢ zrdznicowanym  potencjatem
pracownikéw, pozwoli czerpa¢ z mocy synergii réznorodnych
zespotdw a takze pozwoli osigga¢ sukcesy w realizacji celow
biznesowych.




Badania prowadzone przez Deloitte w ramach projektu ,Global
Human Capital Trends 2019”! jednoznacznie pokazaty, ze gwattownie
wzrasta Swiadomos¢ spoteczna z jakg marki realizujg cele biznesowe.
Obok zyskéw, korzysci, twardych wskaznikoéw coraz bardziej na
Swiecie liczg sie potrzeby pracownikéw, klientdw oraz otoczenia
spotecznego, ktdre jest wpierane w ramach szeroko rozumianej etyki
i dziatan w duchu CSR. W tym miejscu warto wymieni¢ chocby takie
Organizacje, jak BNP PARIBAS ktéra w ramach projektu ,Dwa
pokolenia — dwa $wiaty” odpowiada na potrzeby zwigzane z
demografig Polski i istotnym wzrostem obywateli w tzw. dojrzatym

wieku. Strategicznym celem przywotanego procesu jest zapewnienie
dobrej wspodtpracy cross-pokoleniowej, wykorzystanie potencjatu
zespotu multigeneracyjnego.

Kolejnym przyktadem, ktéry pokazuje, ze réznorodnosé to przysztosc
Organizacji XXI wieku jest projekt realizowany przez Santander BANK
,H#SantanderWomen”? ktdrego celem jest promowanie kobiecego
przywodztwa oraz inspirowanie do odwagi w zakresie podejmowania
nowych wyzwan na gruncie sciezek kariery.

Zarzadzanie réznorodnoscig od lat jest misjg
Firmy  CERTES, zarowno w  ramach
wewnetrznych struktur Organizacji, jak i w
zakresie dzielenia sie dobrymi praktykami.
Praktyki te pozwalajg doswiadczy¢ naszym
Klientom, Kontrahentom i wszystkim
wspotpracujgcym  Podmiotom  sity i mocy
roznorodnosci. CERTES, jako sygnatariusz Karty
Réznorodnosci  rekomenduje  sprawdzone
rozwigzania oraz dobre praktyki w duchu
,Diversity & Inclusion” na ktore skitadajg sie
dziatania rozwojowe w ramach czterech filarow
réznorodnosci w zakresie dostepnosci

e ettt



https://www2.deloitte.com/pl/pl/pages/press-releases/articles/stawianie-na-roznorodnosc-moze-przyniesc-korzysci-biznesowe-diversity-inclusion.html
https://www2.deloitte.com/pl/pl/pages/press-releases/articles/stawianie-na-roznorodnosc-moze-przyniesc-korzysci-biznesowe-diversity-inclusion.html
https://media.santander.pl/pr/670440/santander-bank-polska-dolaczyl-do-diversity-in-check-listy-najbardziej-wlaczajacych-i-dbajacych-o-roznorodnosc-firm
https://media.santander.pl/pr/670440/santander-bank-polska-dolaczyl-do-diversity-in-check-listy-najbardziej-wlaczajacych-i-dbajacych-o-roznorodnosc-firm
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Cztery filary srodowiska
roznorodnosci w zakresie
dostepnosci

Zapewnienie dostepnosci  wszystkim  grupom interesow
(pracownikom, klientom, kontrahentom etc.) jest obecnie celem i
misjg bardzo wielu Instytucji.

Proces znaczgcych zmian (tj. zmiany kultury organizacyjnej, podejscia
do obstugi klientéw, zarzgdzania zespotami, kierowania procesami w
zakresie HR etc.) rozpoczyna sie od eksploracji czterech filaréw, ktére
bezposrednio kreujg srodowisko rdéznorodnosci z wektorem
ustawionym na dostepnosc.

Swiadome przywoédztwo oparte na zarzadzaniu réznorodnoscia jest
przysztoscig w biznesie. Najlepszy moment na doswiadczenie mocy
réznorodnosci oraz promowania polityki w duchu ,diversity &
inclusion” nastat wtasnie teraz!




Filar 1 ,Transformacja cyfrowa” — to odpowiedZ na ciggte zmiany,
ktore wpisang sig w rzeczywisto$¢ VUCA. Zmiany te dotycza takze
przejscia z rozwigzan analogowych na rzecz cyfrowych w rdéznych
dziedzinach (np. obstuga programow i platform do zdalnej pracy,
znajomos¢ aplikacji uzytecznych do formalizowania spraw kadrowych,
np. zgtaszania urlopow etc.). Na tym tle dostrzec mozna wiele
przejawdw dyskryminacji ze wzgledu choéby na przynaleznosé do
okreslonej generacji, pokolenia.

Odpowiedzig na w/w wyzwanie jest znajomos¢ procesow, trendow,
kontekstu psychologicznego. Pozwoli to opracowac¢ model przejscia
do rzeczywistosci cyfrowej z uwzglednieniem  potencjatu
reprezentantdow wszystkich pokolen.

Filar 1l — ,Multigeneracyjno$¢” — osigganie synergii dzieki
réznorodnym zespotom”. Punktem wyjscia tego obszaru jest
pogtebiona analiza dotyczaca waznych aspektéw zwigzanych z
réznorodnoscig w Organizacji. A zatem: wiek, pte¢, pochodzenie stajg
sie  punktem wyjscia do okreslenia wszelkich parametrow
dostepnosci. W ramach tego filaru poruszone sg takie wyzwania jak:
problem dyskryminacji i jak nie dopuszcza¢ do przejawow
dyskryminacji; model pracy zdalnej i hybrydowej bez znamion
dyskryminacji; angazowanie i motywowanie reprezentantow 4.
Generacji;
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Filar 11l = “E-commerce i obstuga klienta w cyfrowej i analogowej
rzeczywisto$ci” — to obszar zwigzany z nowoczesnym podejsciem do
obstugi klienta. Przy jednoczesnym wzroscie mozliwosci i nowych
technologii niezwykle tatwo faworyzowaé pewng grupe klientow
(ktérzy odnajdujg sie dobrze w ciggtych zmianach i mobilnych
rozwigzaniach). Z kolei, Instytucje czesto zapominajg, ze poza tzw.
klientem nowoczesnym istnieje réwniez tzw. klient tradycyjny,
oczekujacy rozwigzan, ktére pozwolg mu odnalez¢ sie w cyfrowej
rzeczywistosci. W ramach tego obszaru wskazane sg wiodgce
momenty dyskryminowania klientéw wraz z rozwigzaniami, ktdre
pozwolg zbudowaé sprawng polityke obstugowa w organizacji w
oparciu o réznorodnos$é, wykorzystanie social medidw, uproszczenie
skomplikowanych proceséw obstugowych.

Filar IV = ,Innowacyjno$¢ — jak zwinnie zarzadzaé¢ potencjatem
wynikajgcym z multigeneracyjnosci?”. Jedng z wiodacych korzysci ze
wspotpracy roznorodnych zespotow jest umiejetnos¢ patrzenia na
rézne zjawiska szeroko, interdyscyplinarnie, z wielu punktéw
widzenia. Pozwala to osigga¢ ponadprzecietne wskazniki w ramach

kreatywnosci i innowacyjnosci. Obszar innowacyjny dostarcza
rozwigzan w  zakresie kreowania warunkow  sprzyjajacych
innowacjom, budowania kultury innowacyjnej, umiejetnosci pracy
projektowej w zakresie szukania i pozyskiwania kreatywnych
rozwigzan a takze zwinnego podejscia, ktdére przejawia siez
budowaniu

empowerment.

samoorganizujgcych sie zespotow w duchu
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Transformacja cyfrowa

Czas trwania szkolenia: 2 x 6 h

CEL SZOLENIA

Transformacja cyfrowa wpisana jest w proces ciggtych zmian, ktére sg
nieodtgcznym elementem rzeczywistosci VUCA. Zmiany te dotyczg
takze przejscia z rozwigzan analogowych na rzecz cyfrowych w
réznych dziedzinach (np. obstuga programéw i platform do zdalnej
pracy, znajomos¢ aplikacji uzytecznych do formalizowania spraw
kadrowych, np. zgtaszania urlopdw etc.). Na tym tle dostrzec mozna
wiele przejawow dyskryminacji ze wzgledu chocby na wiek,
przynaleznos¢ do okreslonej generacji, pokolenia.

Odpowiedzig na w/w wyzwanie jest znajomos¢ procesoéw, trendow,
kontekstu psychologicznego. Pozwoli to opracowa¢ model przejscia
do rzeczywistosci cyfrowej z uwzglednieniem potencjatu
reprezentantdw wszystkich pokolen.
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KORZYSCI DLA UCZESTNIKA

Dowie sie czym jest rzeczywistos¢ VUCA oraz jej filary

Pozna jaka role odgrywajg zmiany w procesie cyfryzacji
Zrozumie szanse i zagrozenia, ktdre wpisane sg w
postepujacy cyfryzacje

Pozna charakterystyke i specyfike zespotdw
wielopokoleniowych

Nauczy sie na jakiej podstawie, wg jakich kryteriow przypisaé
pracownikéw do okreslonej generacji i jaki potencjat drzemie
w kazdym ze zdefiniowanych pokolen

Przetrenuje sie jak zarzadzac potencjatem multigeneracyjnym
w odniesieniu do planowania i wdrazania postulatow
cyfryzacji w swojej Organizacji

KORZYSCI DLA ORGANIZACJI

Budowanie kultury opartej o réznorodnos¢ multigeneracyjng
i synergie miedzypokoleniowa

Wzbudzenie zaangazowania i inicjatywy w zakresie wdrazania
rozwigzan wpierajgcych postulaty cyfryzacji

Zwiekszenie przewagi konkurencyjnej firmy poprzez nowe
rozwigzania w zakresie cyfryzacji

Optymalizacja kosztow, czasu dzieki wdrazanym inicjatywom
w zakresie cyfryzacji




ZAKRES TEMATYCZNY
1. VUCA - zatozenia i oczekiwania w zmiennej rzeczywistosci

2. Psychologiczny kontekst zmian — jak strategicznie podejs¢ do
otaczajgcych zmian

3. 4 generacje pracownikdéw — kontekst i podtoze
multigeneracyjnosci

4. 4 generacje pracownikow i podejscie do cyfryzacji

5. Cyfryzacja —kiedy postep w obszarze digitalizacji przybiera
znamiona dyskryminacji?

6. Jakich obszaréw zycia zawodowego dotyczy postepujgca
cyfryzacja?

7. Adaptacja cyfrowa

METODYKA SZKOLENIA

Uczestnicy na samym poczatku zdefiniujg potencjalne szanse i
zagrozenia, ktore niesie ze sobg rzeczywistos¢ VUCA, ponadto,
poznajg zatozenia VUCA w odniesieniu do czterech filarow w/w
rzeczywistosci. Kolejnym krokiem jest odniesienie sie do kontekstu
zmiany; a zatem zmian jakie zachodzg w $rodowisku pracy, zmian
ktore sg poktosiem postepujgcej digitalizacji.

Uczestnicy dowiedzg sie: jaki kontekst psychologiczny towarzyszy
zmianom, jakie emocje zmiany uruchamiajg wsréd pracownikéw oraz
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jak projektowaé procesy zwigzane ze zmiang w taki sposéb, aby
zachowac spdjnos¢é m.in. z postulatami dostepnosci.

Kolejnym etapem bedzie pogtebiona charakterystyka czterech
generacji pracownikdw w oparciu o badania socjologiczne i
psychologiczne. Uczestnicy dzieki wsparciu trenera — moderatora
zdefiniujg  zachowania, mozliwosci, wartosci 4. Generacji
pracownikéw i dowiedzg sie jak dzieki multigeneracyjnej
réznorodnosci moga budowaé zespoty, w petni wykorzystujac
potencjat kazdej jednostki jak i zespotowg synergie. Kolejnym etapem
jest precyzyjne okreslenie tego, czym jest cyfryzacja: jakie korzysci
dzieki procesom digitalizacji osiggajg Instytucje oraz pracownicy, oraz
jak w postepujgcej automatyzacji odnajdujg sie rzecznicy czterech
pokolen. Ponadto, Uczestnicy dowiedzg sie jak umozliwi¢ adaptacje w
kierunku cyfryzacji reprezentantom czterech pokolen, jak w duchu
dostepnosci  kierowa¢ procesami cyfryzacyjnymi.,, Uczestnicy
otrzymajg takze toolbox w zakresie adaptacji cyfrowej (modeli i
kierunkdw uczenia sie osob dorostych, zarzadzania potencjatem i
rozwojem pracownikow, wykorzystania mocnych stron
reprezentantow 4. Pokolen).

Praca szkoleniowa oparta jest na podejsciu Kolba do zdobywania
wiedzy przez dorostych a wiekszos$¢ programu warsztatow przebiega
wedtug nastepujacej dynamiki: ¢wiczenia otwierajgce na nowe nawyki
(budujgce $wiadomosé), mini wyktady o zasadach, technikach,
taktykach i narzedziach (wiedza), c¢wiczenie nowych technik

zwigzanych z tematem szkolenia (umiejetnos¢).
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Multigeneracyjnosc
| roznorodnosc

Czas trwania szkolenia: 2 x 6 h

CEL SZOLENIA

Jak osiggac synergie dzieki réznorodnym zespotom? Punktem
wyjscia szkolenia jest pogtebiona analiza dotyczgca waznych
aspektéw zwigzanych z réznorodnoscig w Organizacji. A zatem:
wiek, pte¢ czy pochodzenie stajg sie punktem wyjscia do
okreslenia wszelkich parametréw dostepnosci. W ramach tego
filaru poruszone sg takie wyzwania jak:

e problem dyskryminacji

e polityka niedopuszczania do przejawdw dyskryminacji

e model pracy zdalnej i hybrydowej bez znamion
dyskryminacji

e angazowanie i motywowanie reprezentantow 4. Generacji

CERTES.

KORZYSCI DLA UCZESTNIKA

Dowie sie czym jest roznorodnosc i jakie korzysci dzieki
réznorodnosci osiggajg Organizacje

Zrozumie sie czym jest dyskryminacja i jakie dziatania maja
znamiona dyskryminacji

Nauczy sie jak zapobiega¢ dyskryminacji w miejscu pracy.
Pozna skuteczne sposoby budowania zaangazowania w
réznorodnych zespotach

Prze¢wiczy w jaki sposdb projektowad prace zdalng i
hybrydowg z wykorzystaniem narzedzi, ktore zapobiegaja
dyskryminacji

KORZYSCI DLA ORGANIZACI

Budowanie kultury organizacyjnej opartej na potedze
réznorodnych zespotow

Zwiekszenie przewagi konkurencyjnej firmy poprzez
nowoczesne podejscie do tematu dostepnosci na gruncie
réznorodnosci

Mozliwos¢ kreowania wizerunku Organizacji jako
nowoczesnej i otwartej na réznorodnos¢ Marki
Uzyskanie efektu synergii réznorodnych zespotéw —
optymalizacja pracy, maksymalizacja zyskéw



ZAKRES TEMATYCZNY

1.

Dyskryminacja — czy jest i wg jakich kryteriow ocenia sie
dyskryminacje?

Sita w réznorodnosci dzieki wielopokoleniowym zespotom.

Idea réznorodnosci — jak zdefiniowad réznorodnoscé i jakie
korzysci przynosi réznorodnos¢?

Budowanie zaangazowania w multigeneracyjnych zespotach

Model pracy zdalnej w zespole wielopokoleniowym. Kultura
pracy zdalnej w multigeneracyjnych zespotach
wielopokoleniowych

Model pracy hybrydowej. Kultura pracy hybrydowej w
multigeneracyjnych zespotach wielopokoleniowych

Dostepnos$é na gruncie réznorodnosci. Potencjalne

przestrzenie dyskryminacji na gruncie stosowania i wdrazania

narzedzi stuzbowych
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METODYKA SZKOLENIA

Uczestnicy dowiedzg sie czym jest dyskryminacja, jak wielu ptaszczyzn
dotyka, w jaki sposéb do dyskryminacji odnosi sie prawo pracy oraz jakie
sg krétko i dtugoterminowe konsekwencje dyskryminacji na réznych
polach.

Uczestnicy dowiedzg sie takze co Organizacja moze zyskaé dzieki
réznorodnosci. Rdoznorodne zespoty charakteryzuje bowiem bardzo
szeroki punkt widzenia, wieloaspektowe podejscie. Kolejnym etapem
jest odpowiedz na pytanie, w jaki sposdb kreowac kulture zaangazowania
i wspotodpowiedzialnosci w rdznorodnych zespotach, tak aby dzieki
potedze synergii wiedziaty na jakich zasadach ,moga wiecej”.

W tym kontekscie Uczestnicy poznajg takze zalety pracy zdalnej i
hybrydowej w ujeciu réznorodnosci, dowiedzg sie jak nie faworyzowad
okreslonych grup, w jaki sposdb zapobiega¢ konfliktom wynikajgcym z
réznorodnego definiowania trybdw pracy niestacjonarne;.

Praca warsztatowa oparta jest na podejsciu Kolba do zdobywania wiedzy
przez dorostych a wiekszos¢ programu warsztatéw przebiega wedtug
nastepujacej dynamiki: ¢wiczenia otwierajgce na nowe nawyki (budujace
Swiadomos¢), mini wyktady o zasadach, technikach, taktykach i
narzedziach (wiedza), éwiczenie nowych technik zwigzanych z tematem

szkolenia (umiejetnosc).
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E-commerce i obstuga klienta

Czas trwania szkolenia: 2 x 6 h

CEL SZOLENIA

Dzisiaj bardzo wiele produktow, ustug znaczaco sie do siebie
upodabnia. Czynnikiem, ktéry moze stac sie wyrdznikiem Marki na tle
konkurencji jest bardzo czesto podejscie do klienta, przyjety model
obstugowy. Bardzo dobrze wiedzg o tym Instytucje, ktore postanowity
wdrozyé postulaty podejscia ,, Customer Experience”. Zastosowanie
rozwigzan w duchu CX, poza satysfakcjg klienta, wptywa na sposdb
postrzegania marki, pozwala zbudowac przewage konkurencyjng a
takze zyska¢ lojalnego klienta. Celem rekomendowanego szkolenia
jest, po pierwsze, zapoznanie Uczestnikdw ze standardami
obstugowymi, ktore sg najbardziej pozadane przez klientow, ktore to
zarazem spetniajg  wymogi ,Diversity&Inclusion”. Po drugie,
Uczestnicy dowiedzg sie jak wykorzysta¢ dobre i sprawdzone praktyki
z zakresu e-commerce. Pozwoli to Uczestnikom zaprojektowad i
zastosowa¢ w swoim miejscu pracy dobre praktyki i rewolucyjne
rozwigzania, oraz przenie$¢ standardy sprzedazowe i obstugowe w
nowy, digitalny, wymiar. Program szkolenia koncentruje sie zaréwno
na obszarze obstugi i sprzedazy w erze cyfryzacji i pozadanych
standardéw pracy z klientem jak rowniez na tym, w jaki sposéb
sprostac postulatom tzw. dostepnosci dla kazdego typu klienta. Takze
klienta z wyjatkowymi potrzebami wynikajgcymi m.in. z wieku,
stopnia niepetnosprawnosci czy ze wzgledu na ptec.

L G
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KORZYSCI DLA UCZESTNIKA

Dowie sie co stoi za transformacjg obstugowa na przestrzeni
ostatnich lat

Pozna dobre praktyki z zakresie pracy z klientem na
wszystkich punktach styku klienta z Instytucja (sprzedaz,
serwis pozakupowy, obstuga reklamacji etc.) w duchu
podejscia Customer Experience

Przetrenuje dobre praktyki w zakresie komunikacji z klientem
a takze w obszarze savoir - vivre, z naciskiem na dostepnosc i
prace z klientem o szczegdlnych potrzebach

Nauczy sie jak zaprojektowaé procesy obstugowe w swoje;j
Firmie, tak aby wykorzystywac¢ nie tylko kanaty analogowe,
alei digitalne

Dowie sie czym jest e-commerce i jak wykorzysta¢ dobre
praktyki w zakresie e-commerce ze szczegdlnym
uwzglednieniem postulatow dostepnosci

KORZYSCI DLA ORGANIZACJI

Budowanie przewagi konkurencyjnej na bazie dobrych
praktyk w zakresie Customer Experience

Lokalizacja klientéw poprzez nowoczesny model obstugi
Budowanie przewagi konkurencyjnej, dzieki wykorzystaniu
rozwigzan w duchu dostepnosci, bez znamion dyskryminagcji
Digitalizacja i automatyzacja proceséw obstugowych, dzieki
czemu klient zyskuje czas a Organizacja zadowolonego klienta
przy optymalizacji kosztow



ZAKRES TEMATYCZNY
1. Obstuga klienta w XXI wieku
Customer Experience — jak dba¢ o doswiadczenia klientéw?

Baza technik obstugowych z duchu CX

Obstuga klienta w dobie digitalizacji

2

3

4. Przejawy dyskryminacji klientéw

5

6. Potega social medidow w procesach obstugowych
7

E-commerce

METODYKA SZKOLENIA

Uczestnicy juz na wstepie szkolenia dowiedzg sie jak zmieniato sie
podejscie do klienta i sytuacji obstugowych na przestrzeni ostatnich
lat. Na tej podstawie opracowany zostanie katalog dobrych praktyk
obstugowych z wykorzystaniem rozwigzan z duchu Customer
Experience. Nastepnie, Uczestnicy doswiadczg zjawiska ,, dostepnosci”
i jej brakdw na wszystkich punktach styku klienta z Marka. W tym celu
poznajg katalog sytuacji, ktore by¢ moze na pierwszy rzut oka wydajg
sie nieszkodliwe, niemniej mogg nosi¢ znamiona dyskryminacji (np. ze
wzgledu na wiek, pte¢, stan zdrowia etc.). Pozwoli to opracowac liste
sytuacji, ktérych nie powinny dopuszczac sie Instytucje pracujgce z
klientem, gdyz przeczy to podejsciu , Diversity&Inclusion’. W kolejnej
czesci szkolenia Uczestnicy dowiedzg sie jak zmieniato sie podejscie
do procesdw obstugowych w kontekscie digitalizacji i cyfryzacji, oraz

CERTES.

jakie rozwigzanie pozwalajg Markom zadba¢ o np. rézne generacje
klientow czy tez rdzine kanaty komunikacji z klientami. W kolejnej
czesci Uczestnicy poznajg sposoby wykorzystania potegi social
mediow w zakresie promowania Marki oraz budowania przewagi
konkurencyjnej, a takze czym jest e-commerce i w jaki sposdb wpieraé
tradycyjne kanaty obstugi klienta i sprzedazy poprzez rozwigzania
digitalne.

Kazdy z rekomendowanych modutéw zawiera wyselekcjonowane i
proste do adaptacji narzedzia, ktore w trakcie warsztatéw uczestnicy
poznajg, C¢wiczg, a nastepnie realnie szukajg mozliwosci
zaadoptowania ich do wtasnych stanowisk i srodowiska firmy.

Praca oparta jest na podejsciu Kolba do zdobywania wiedzy przez
dorostych a wiekszo$¢ programu warsztatow przebiega wedtug
nastepujgcej dynamiki: ¢wiczenia otwierajgce na nowe nawyki
(budujgce $wiadomos¢), mini wyktady o zasadach, technikach,
taktykach i narzedziach (wiedza), ¢wiczenie nowych technik
zwigzanych z tematem szkolenia (umiejetnosc).



Innowacyjnos¢ w duchu podejscia
Agile

Czas trwania szkolenia: 2 x 6 h

CEL SZOLENIA

Kreatywnos$¢ i innowacyjnos¢ to dwa motory napedzajgce kazda
Organizacje. Dzieki innowacyjnosci mozna stale udoskonalaé
wewnatrzorganizacyjne procesy, ktére bezposrednio wptywajg na
budowanie przewagi konkurencyjnej kazdej Instytucji. Ostatecznie
wiec cafa przysztos¢ firmy zalezy od zdolnosci jej Pracownikéw do
tworczej pracy.

Innowacyjnos¢ i podejscie zwinne w projektowaniu rozwigzan to dzi$
bardzo popularne hasta. Niestety, cho¢ organizacje czesto mowig o
potrzebie innowacyjnosci, rzadko jednak wiedzg jak do tego dojs¢.

Dlaczego tak jest? Wiekszo$¢ ludzi biznesu przyjmuje, ze
innowacyjnos¢ i kreatywnos¢ sg "wazne", ale rzadko uznaje je za
"pilne".

KORZYSCI DLA UCZESTNIKA

e Pozna techniki zwiekszajgce kreatywnos¢ wtasng oraz zespotu
projektowego

e Zwiekszy samodzielnos$¢ w rozwigzywaniu problemoéw

e Bedzie potrafit przeku¢ pomyst, idee w rozwigzanie

e Zwiekszy gotowosé wprowadzania zmian i innowacji w
codziennej pracy

e Bedzie inspirowac zespdt do zmian i do nowych rozwigzan w
duchu dostepnosci

CERTES.

Dzieje sie tak, poniewaz pierwsze korzysci ptynace z dziatania
twodrczego moga nie by¢ odczuwalne przez jeden, dwa, a nawet trzy
lata. Nie jest tatwo dopasowa¢ to do czesto stosowanych,
krotkoterminowych perspektyw wspotczesnego biznesu. Co wiecej,
kreatywnos¢ jest postrzegana jako "tatwo jest mowi¢, ale trudno
dziatac¢". Jak wobec tego zaczg¢ dziata¢? Odpowiedzi na to pytanie
dostarczy warsztat poswiecony rozwijaniu innowacyjnosci w zmienne;j
rzeczywistosci  VUCA, ktéra narzuca koniecznos¢ dziatania
nieszablonowego, twdrczego, kreatywnego oraz synergicznego
wszystkich cztonkéw zespotu. Ponadto, dobre praktyki z zakresu agile
dostarczg Uczestnikom know-how, tak potrzebnego w planowaniu
procesow w duchu ,Diversity&Inclusion”.

KORZYSCI DLA ORGANIZACII

e Budowanie kultury opartej o innowacyjnosc i elastycznosé¢ w
dziataniu

e Umiejetnos¢ szybkiego projektowania i przeprojektowywania
rozwigzan, ktére zwiekszg dostepnosc¢ Organizacji

e Wzbudzenie zaangazowania i inicjatywy do kreowania
nowych rozwigzan

e Zwiekszenie przewagi konkurencyjnej firmy poprzez nowe
rozwigzania



ZAKRES TEMATYCZNY

1. Innowacyjnosé —czy tatwo tworzy¢ innowacyjne rozwigzania?
Jak obudzi¢ w zespole ducha innowacyjnosci?
Generator pomystéw w zespole — metody tworczej pracy
Prototypowanie wygenerowanych pomystow
Prezentowanie nowych pomystéw i rozwigzan decydentom
Zwinne podejscie w pracy projektowej Agile

Projektowanie rozwigzan w duchu dostepnosci w mojej

N o v s~ W N

Organizacji

METODYKA SZKOLENIA

Uczestnicy przejdg przez caty proces kreowania rozwigzania w zespole
projektowym. Dowiedzg sie jakie warunki nalezy spetni¢, aby wyjs¢ ze
schematow myslowych w duchu postulatu ,out of the box”.
Nastepnie doswiadczg technik i sposobdw generowania zespotowego
pomystow, przepracujg technikami kreatywnosci zagadnienia, ktore
dotyczg ich codziennosci zawodowej oraz pozwolg stworzy¢ portfolio

pomystow, ktére mogg stanowié rozwigzanie zagadnien z codziennej

pracy.
Kolejnym etapem bedzie prototypowanie, a zatem odpowiedz? na

CERTES.

pytanie ,w jaki sposéb stworzy¢ prototyp” nie tylko dla produktow,
ale pomystéw idei; prototypy pozwalajg zwizualizowaé pomyst,
doszukac sie takze pomystow jego usprawniania czy doskonalenia.
Uczestnicy sprototypizujg wygenerowane na wczesniejszym etapie
pomysty oraz dowiedzg sie jak prezentowac rozwigzanie, aby zdoby¢
zainteresowanie i przychylnos¢ decydentéw”.

Narzedzi poznane w pierwszej czesci szkolenia zostang w nastepnym
etapie powigzane ze zwinnym podejsciem w duchu Agile. Uczestnicy
na podstawie zdobytej uprzednio wiedzy, przejdg w praktyce przez
wszystkie etapy zwinnego projektowania rozwigzan oraz poznajg idee
metodologii Desing Thinking, ktdra pozwoli projektowac innowacje na
gruncie ,Diversity&Inclusion” w ramach swojej Organizacji, po
powrocie ze szkolenia.

Kazdy z rekomendowanych modutéw zawiera wyselekcjonowane i
proste do adaptacji narzedzia, ktére w trakcie warsztatéw uczestnicy
poznajg, c¢wiczg, a nastepnie realnie szukajg mozliwosci
zaadoptowania ich do wtasnych stanowisk i Srodowiska firmy.

Praca oparta jest na podejsciu Kolba do zdobywania wiedzy przez
dorostych a wiekszos¢ programu warsztatéw przebiega wedtug
nastepujgcej dynamiki: ¢wiczenia otwierajgce na nowe nawyki
(budujace $wiadomosé), mini wyktady o zasadach, technikach,
taktykach i narzedziach (wiedza), c¢wiczenie nowych technik
zwigzanych z tematem szkolenia (umiejetnos¢).




CERTES.

Kadra trenerska CERTES

Emilia Wisniewska Pawet Pietras



O nas

CERTES to wiodaca firma szkoleniowo-doradcza, Swiadczgca ustugi w
zakresie szkolen biznesowych (online i stacjonarnych), webinarow,
coachingu, projektowania i wdrazania programoéw rozwojowych,
doradztwa biznesowego i doskonalenia proceséow HR oraz lider w
pozyskiwaniu dofinansowan na rozwdj pracownikdw i organizacji.

CERTES.

Misjg Firmy CERTES jest wspieranie réznorodnosci zaréwno w ramach
wewnetrznych struktur Organizacji jak i w zakresie dzielenia sie
dobrymi praktykami, ktére pozwolg doswiadczy¢ sity i mocy
réznorodnosci  naszym Klientom, Kontrahentom i wszystkim
wspotpracujgcym Podmiotom. CERTES jako sygnatariusz Karty
Roznorodnosci  rekomenduje  sprawdzone rozwigzania oraz
doswiadczenie ekspertdw w ramach projektu , Diversity & Inclusion”.
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