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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA

O SZKOLENIU:

Logistyczna obstuga klienta, to proces zarzadczy w oparciu o controling i kontroli dziatalnosci. Logistyczna obstuga
klienta to tylko w matej czesci tylko przemieszczanie produktu. To podejscie procesowe organizacji do KLIENTA.
Szkolenie umozliwi uczestnikom zrozumienie zasad procesowego podejscia do obstugi Klienta jako logiczne potgczenie
procesu logistycznego, sprzedazowego i bezposredniego customer service. W czasie szkolenia uczestnicy posiada
wiedze jak tworzy¢ takie procesy i wdrazaé profesjonalng obstuge klienta, gdy dziatamy na pograniczu wspétpracy
dziatéw i pionéw np. pionéw produkciji, logistyki, sprzedazy.

Szkolenie pozwoli réwniez na analize wspotpracy i komunikacji miedzydziatowej poprzez system wymiernych ocen,
wskaznikow i miar. Uczestnicy bedg mogli dokona¢ usprawnienia w procesach planowanie (sprzedazy i produkcji),
dystrybucji, sktadowania i przeptywu towaréw. Szkolenie pozwoli nauczy¢ sie faczy¢ nadrzedne cele organizacji oraz
cele i zadania poszczegodlnych piondw.

Adresaci szkolenia:

Szkolenie szczegdlnie polecane managerom zarzgdczym i operacyjnym sprzedazy, dystrybucji i logistyki réwniez z
poziomu "medium level".Szkolenie w sposob praktyczny ma poszerzyé wiedze z zakresu funkcjonowania przeptywu
produktu i informacji tzn. sprzedaz, DOK, magazyny, dystrybucja, ale rozpoczynajac od planowania sprzedazy i

produkcji.

CELE SZKOLENIA:

Celem szkolenia Logistyczna Obstuga Klienta jest zdobycie i rozwiniecie:

umiejetnosci wprowadzenia priorytetéw w realizacji celéw,

umiejetnosci doboru kryteriow weryfikacji poziomu obstugi klienta,

polepszenie komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej w realizowanym procesie,

wybdr wtasciwych i najbardziej optymalnych rozwigzan w logistycznej obstudze Klienta,

umiejetnosci doboru personelu dla dziatah profesjonalnej obstugi klienta,

wiedzy w zakresie zarzgdzania procesowego w przedsiebiorstwie (od planowania produkcji do sprzedazy i obstugi
posprzedaznej),

wiedzy w zakresie organizacji taricucha dostaw z naciskiem na rozrdznianie stabilnych i dynamicznych tahcuchéw
dostaw,

poznanie zasad komunikacji i prawidlowego przeptywu informacji w zakresie wspoétpracy miedzy dziatowej i miedzy
pionowej w organizacji (produkcja, dystrybucja, marketing, customer service, sprzedaz, logistyka),

wiedzy w zakresie zasad oceny i wartosciowania efektu dla organizacji w oparciu o logistyczng obstuge klienta,

wiedzy w zakresie doboru wtasciwego poziomu obstugi klienta.

Sposbb prowadzenia szkolenia Logistyczna Obstuga Klienta:
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Cwiczenia warsztatowe i case study majace na celu interaktywne przyswojenie zagadnien przez uczestnikéw szkolenia
- 70%.

Wyktad z wykorzystaniem prezentacji multimedialnej - 30%.

Szkolenie prowadzone bedzie w formie wyktadow i ¢wiczen, ktére majg na celu praktyczne wykorzystanie wiedzy z
zakresu objetego szkoleniem.&nbsp;

Przewiduje sie wykorzystanie nastepujgcych metod przeprowadzenia szkolenia:
Metody ksztatcenia aktywnego: ¢wiczenia i warsztaty - praktyczne wykorzystanie zdobytej przez uczestnikéw szkolenia
wiedzy.Moderowanie dyskusji w celu znalezienia ogdlnych probleméw wystepujacych w organizacji oraz znalezienie

optymalnych rozwigzan.Wyktad - wprowadzenie i prezentacja podstaw teoretycznych omawianych zagadnien.

PROGRAM SZKOLENIA:
1. POZIOM OBSLUGI KLIENTA - LOGIKA, LOGISTYKA, SPRZEDAZ

Organizacja a tancuch dostaw - model biznesowy organizaciji

Zarzadzanie fancuchem dostaw dzisiaj i jutro - cel i meritum

Poziom obstugi klienta a realizacja celow logistycznych

Produkt logistyczny, czynnosci logistyczne, standardy i filozofia dziatania

Proces sprzedazy a proces logistyczny - jak logicznie dokona¢ synergii i zrealizowac cel organizacji
Zmiany i identyfikacja probleméw - analiza metodg diagramu Ishikawy

2. LOGISTYCZNA OBStUGA KLIENTA

Strategie logistyczne obstugi klienta,

Ewolucja czy rewolucja - wspétpraca miedzydziatowa a cel organizaciji,

Poziom obstugi klienta a jego rentownos¢ i lojalnosé,

Procesy dostawy a planowanie sprzedazy i produkcji - S&amp;OP (Sales &amp; Operations Planning)
Kompromis miedzy kosztami a przychodami droga do sukcesu

Standardy obstugi klienta - identyfikacja i mierniki:

a. wydajnosé, terminowosé, wykorzystanie zasobow, b. obstuga innych dziatan - reklamacje, zwrotéw produktu i
opakowan,c. controling operacyjny w tancuchu dostaw.

3. KOMUNIKACJA W PROCESIE LOGISTYCZNEJ OBSLUGI KLIENTA

Personel w prawidtowej obstudze klienta:

a. zmiany zakreséw obowigzkéw, przesuniecia na stanowiskach pracy,b. zadanie projektowe, mapa proceséw,
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przeprojektowanie procesow.

Wspdlne planowanie dziatan i wymagan w oparciu o S&amp;OP,

Obstuga klienta - rola w budowaniu przewagi konkurencyjnej

4. STUDIUM PRZYPADKOW | ANALIZY RZECZYWISTYCH ROZWIAZAN

TRENER:
Krzysztof Wiak

Trener - Praktyk. Ekspert w zakresie zarzadzania logistyka, dystrybucja, zarzadzania projektami, customer service i
eksportem. Menedzer wyzszego szczebla z ponad 20 letnim doswiadczeniem zawodowym. Specjalizuje sie rowniez w
wykorzystaniu narzedzi project managementu, lean managementu do optymalizacji i zwiekszania efektywnosci dziatan
managerskich i biznesowych.

Kariere zawodowg rozpoczynat w 1989 roku od stanowiska koordynatora biura handlowego w polsko - szwedzkiej firmie
dystrybucyjnej dziatajacej na rynku FMCG. W latach 1992 - 2006 zwigzany zawodowo z ZT "Kruszwica" S.A. (cze$c¢
koncernu Bunge) zajmowat stanowiska kierownicze zwigzane z marketingiem i sprzedaza. Od 2000 roku Kierownik
dziatu obstugi klienta zarzadzat logistyka dystrybuc;ji i logistyka magazynowa (wolumen 50 tys. palet), odpowiadata za
cato$¢ zagadnien wspoétpracy z operatorami logistycznymi, wdrazanie systemu komunikacji wewnetrznej i inne.

W latach 2007 - 2009 petnit funkcje Kierownika ds. Logistyki w OKT Polska , a nastepnie Dyrektora ds. Rozwoju w firmie
EUROPAL. W OKT bylo to min. kompleksowa zarzgdzanie magazynem wysokiego skladowania z procesami
magazynowania, kompletaciji i dystrybucji. W Europalu zajmowat sie gospodarkg paletowag w oparciu o sie¢ franczyzowa

Od 2009 roku zwigzany Laboratoriami Natury Sp. z 0.0 liderze produkcji suplementéw (obecnie czes¢ koncernu
Maabarot) diety. Na poczatku jako Manager Klienta Kontraktowego a nastepnie Export Manager. Realizowat projekty
zwigzane z kontraktacjg zlozong (produkcja i logistyka kontraktowa) a nastepnie projektami eksportowymi Litwa,
Czechy, Stowacja Wegry. Obecnie zarzadzajac spotkami zaleznymi Laboratoria Natury na terenie Czech, Stowac;ji i
Wegier odpowiada za kompleksowe zarzadzeniami tymi spotkami w zakresie rozwoju sprzedazy i dystrybuc;ji, logistyki,
optymalizacji kosztow.

Projekty realizowane przez niego przynosity i przynoszg znaczace efekty w pozyskaniu nowych klientéw i
oszczednosciach zwigzanych z optymalizacjg procesu obstugi klienta i supply chain.

Absolwent Akademii Techniczno- Rolniczo w Bydgoszczy. Ukonczyt studia podyplomowe "Zarzgdzanie Logistyczne" w
Wyzszej Szkole Logistyki w Poznaniu oraz studia podyplomowe "Marketing Zywnosci" wAkademii Ekonomicznej w

Poznaniu. Trener wspétpracujacy B&amp;O NAVIGATOR Firma Szkoleniowa.
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