Mozliwo$¢ dofinansowania

Mistrzowska obstuga klienta i innowacyjne 6 808,05 PLN brutto
techniki sprzedazy 553500 PLN netto
OZGA e ustugi 2024/06/11/134432/2178875 189,11 PLN brutto/h
TR 153,75 PLN  netto/h
0ZGA GROUP
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Bydgoszcz / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa
ClA O 36h
% % K K 5 10.09.2024 do 18.09.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest przeznaczone dla wszystkich oséb, ktére chca:

. ¢ podnie$¢ swoje kompetencje w zakresie nowoczesnej komunikacji;

Grupa docelowa ustugi . X - . .
¢ zaktualizowa¢ techniki efektywnej sprzedazy;

¢ rozwija¢ umiejetnosci budowania prawidtowych relaciji z klientami;

e doskonali¢ techniki pozyskiwania leadéw i kontaktéw biznesowych.

Minimalna liczba uczestnikéw 5

Maksymalna liczba uczestnikéw 10

Data zakonczenia rekrutacji 09-09-2024

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 36

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga rozwojowa przygotowuje uczestnika do efektywnego wykonywania zadan zwigzanych z obstuga klienta i
sprzedaza. Uczestnik buduje trwate relacje z klientem, stosujgc nowoczesne techniki sprzedazy. Prowadzi trudne
rozmowy, wykazujac sie skutecznoscig oraz efektywnoscia. Pozyskuje leady oraz zarzgdza nimi. Personalizuje kontakt z
klientem, identyfikuje jego potrzeby oraz efektywnie zamykaé sprzedaz. Rozwija umiejetnosci interpersonalne, empatie,

proaktywnos¢ oraz zdolno$¢ pracy pod presja.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Komunikuje sie efektywnie z klientami,
stosujac nowoczesne techniki
komunikacyjne.

Buduje trwate i pozytywne relacje z
klientami, zwiekszajac ich lojalnos¢.

Kryteria weryfikacji

Charakteryzuje zasady nowoczesnej
komunikaciji;

Wskazuje oraz podkresla znaczenie
aktywnego stuchania i empatii w
komunikac;ji;

Charakteryzuje oraz identyfikuje
techniki radzenia sobie z trudnymi
klientami;

Stosuje nowoczesne techniki
komunikacyjne w kontaktach z
klientami;

Aktywnie stucha i wykazuje empatie w
rozmowach z klientami;

Radzi sobie z trudnymi klientami,
stosujac odpowiednie techniki;

Empatycznie i profesjonalnie reaguje na
potrzeby klientow;

Wykazuje inicjatywe i proaktywnos$é w
komunikaciji z klientami;

Identyfikuje kluczowe elementy
budowania zaufania i lojalnosci klienta

Wskazuje na znaczenie personalizaciji
kontaktu z klientem;

Buduje trwate i pozytywne relacje z
klientami, zwiekszajac ich lojalnosg¢;

Rozwija umiejetnosci interpersonalne w
celu budowania zaufania klientéw;

Wykazuje inicjatywe i proaktywnos$é w
budowaniu relacji z klientami;

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Wykorzystuje w praktyce nowoczesne

techniki sprzedazy.

Pozyskuje i zarzadza leadami oraz
skutecznie dociera do os6b
decyzyjnych.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Charakteryzuje oraz identyfikuje
techniki sprzedazy i negocjacji;

Charakteryzuje oraz stosuje metody
identyfikacji potrzeb klienta;

Stosuje skuteczne metody zamykania
sprzedazy;

Stosuje zaawansowane techniki
sprzedazy i negocjacji;

Identyfikuje i zaspokaja potrzeby
klienta;

Skutecznie komunikuje sie w
sytuacjach wymagajacych negocjacji;

Wykazuje inicjatywe i proaktywno$¢ w
procesie sprzedazy

Charakteryzuje oraz stosuje strategie
pozyskiwania leadow;

Wskazuje oraz stosuje metody dotarcia
do oséb decyzyjnych;

Identyfikuje oraz charakteryzuje zasady

personalizacji komunikacji w zaleznosci

od profilu klienta;

Zarzadza leadami, maksymalizujac
skutecznos¢ sprzedazy;

Skutecznie komunikuje si¢ z osobami
decyzyjnymi;

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?



Uczestnik po szkoleniu uzyska zaswiadczenie zawierajgce - opis efektéw uczenia sie oraz kryteria ich weryfikacji.
Dokument ten jest wydawany uczestnikom po zakonczeniu ustugi, pod warunkiem uzyskania pozytywnej walidacji - min.
80% prawidtowych odpowiedzi w tescie teoretycznym i min. 80% obecnosci.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

Tak, dokument (zaswiadczenie wydane po szkoleniu) potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o
zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Walidacja zostanie przeprowadzona przez trenera, ktéry nie
prowadzi szkolenia.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Tak, dokument (zaswiadczenie wydane po szkoleniu) potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o
zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Walidacja zostanie przeprowadzona przez trenera, ktéry nie
prowadzi szkolenia.

Program

Korzysci z udziatu w szkoleniu "Mistrzowska obstuga klienta i innowacyjne techniki sprzedazy"
e Zasady nowoczesnej komunikacji: Nauczysz sie nowoczesnych technik komunikacyjnych, co poprawi jako$¢ interakc;ji z klientami.

¢ Aktywne stuchanie i empatia: Warsztaty praktyczne pozwolg na doskonalenie umiejetnosci aktywnego stuchania i empatii, co
zwiekszy satysfakcje klientow.

* Radzenie sobie z trudnymi klientami: Cwiczenia i case studies pomoga w rozwinieciu skutecznych strategii radzenia sobie z trudnymi
sytuacjami, co poprawi relacje z klientami.

e Budowanie relacji z klientem: Zdobedziesz kompetencje miekkie niezbedne do budowania trwatych relacji z klientami, co zwiekszy ich
lojalnosé.
¢ Sztuka budowania zaufania: Nauczysz sig, jak budowa¢ zaufanie i lojalno$¢ klientéw, co przetozy sie na dtugotrwate relacje

biznesowe.

¢ Personalizacja kontaktu: Warsztaty praktyczne z personalizacji kontaktu z klientem umozliwig dostosowanie ustug do indywidualnych
potrzeb klientéw.

¢ Nowoczesne techniki sprzedazy: Poznasz nowoczesne techniki sprzedazy i negocjacji, co zwiekszy Twoja skuteczno$¢ w zamykaniu
sprzedazy.

¢ |dentyfikacja potrzeb klienta: Nauczysz sie skutecznie identyfikowac potrzeby klientéw, co pozwoli lepiej dopasowaé oferte i
zwiekszy¢ zadowolenie klientow.

¢ Skuteczne zamykanie sprzedazy: Praktyczne éwiczenia pomoga w rozwinieciu umiejetnosci zamykania sprzedazy, co bezposrednio
przetozy sie na wzrost wynikéw sprzedazowych.

¢ Pozyskiwanie i zarzadzanie leadami: Zdobedziesz strategie pozyskiwania leadéw oraz zarzadzania nimi, co zwiekszy baze
potencjalnych klientéw.

e Warsztaty z narzedziami: Praktyczne warsztaty z wykorzystania narzedzi do pozyskiwania leadéw umozliwig skuteczniejsze
docieranie do 0séb decyzyjnych.

¢ Walidacja w warunkach symulowanych: Udziat w symulacjach pozwoli na praktyczne sprawdzenie zdobytej wiedzy i umiejetnosci w
realistycznych scenariuszach.

Udziat w szkoleniu "Mistrzowska obstuga klienta i innowacyjne techniki sprzedazy" pozwoli Ci znaczgco poprawic jakos¢ obstugi klienta,
zwiekszy¢ efektywnos$¢ sprzedazy oraz zbudowac trwate relacje z klientami. Zdobyte umiejetnosci i wiedza przetoza sie na wzrost
satysfakcji klientéw, lepsze wyniki sprzedazowe oraz skuteczniejsze pozyskiwanie i zarzadzanie leadami.




PROGRAM RAMOWY SZKOLENIA: Mistrzowska obstuga klienta i innowacyjne techniki sprzedazy
Modut 1 - Efektywna komunikacja z klientem

e Zasady nowoczesnej komunikacji — zajecia teoretyczne
¢ Aktywne stuchanie i empatia - warsztaty praktyczne, role-play, case studies.
¢ Radzenie sobie z trudnymi klientami - warsztaty praktyczne, role-play, case studies.

Modut 2: Budowanie relacji z klientem

¢ Kompetencje migkkie w obstudze klienta - interaktywne prezentacje, ¢wiczenia grupowe, dyskusje.
e Sztuka budowania zaufania i lojalnosci klienta - interaktywne prezentacje, ¢wiczenia grupowe, dyskusje.
¢ Personalizacja kontaktu z klientem - warsztaty praktyczne, role-play, case studies.

Modut 3: Nowoczesne techniki sprzedazy

¢ Techniki sprzedazy i negocjacji - symulacje sprzedazowe, analiza przypadkdw, praktyczne éwiczenia.
« |dentyfikacja potrzeb klienta - symulacje sprzedazowe, analiza przypadkdw, praktyczne ¢wiczenia.
e Skuteczne metody zamykania sprzedazy - symulacje sprzedazowe, analiza przypadkdw, praktyczne ¢wiczenia.

Modut 4: Pozyskiwanie i zarzadzanie leadami
e Strategie pozyskiwania leadéw - warsztaty z narzedziami, studia przypadkdw, grupowe burze mézgow.

Walidacja - obserwacja w warunkach symulowanych

Ustuga realizowana przy wykorzystaniu metod aktywizujgcych uczestnikéw - m.in. éwiczenia, praca w zespotach, burza mézgow, studium
przypadkow itp.

Czas trwania szkolenia 36 jednostek dydaktycznych, a 1 jednostka to 45 min, czyli szkolenie trwa 27 godzin + przerwy 2 godz.. Przerwy
nie wliczaja sie do czasu trwania szkolenia.

Warunki niezbedne do spetnienia (przez uczestnikdw ustugi), aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie gtéwnego celu:

e minimalny poziom wyksztatcenia: nie jest wymagane

e minimalne do$wiadczenie i wiedza uczestnikéw: min. 3 miesigce pracy w firmie

e doswiadczenie zawodowe: min. 3 miesigce pracy w firmie

e aktywnos$¢ w trakcie prowadzenia ustugi: udzielania informacji, angazowanie sie w realizacje ustugi
e minimalny poziom obecnosci na zajeciach 80%

e minimalna liczba pracownikéw firmy, ktéra powinna wzig¢ udziat w ustudze - min. 5 oséb

UZUPELNIENIE INFORMACJI DODATKOWYCH:

¢ Ustuga rozwojowa nie dotyczy kosztow ustugi rozwojowej, ktérej obowigzek przeprowadzenia na zajmowanym stanowisku pracy
wynika z odrebnych przepiséw prawa (np. wstepne i okresowe szkolenia z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy, szkolenia okresowe
potwierdzajgce kwalifikacje na zajmowanym stanowisku pracy).

¢ Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego $wiadczenia ustug w Projekcie o zblizonej tematyce przez Dostawcéw ustug, ktorzy
deleguja na ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystajg z dofinansowania, a nastepnie $wiadcza ustugi w zakresie tej samej
tematyki dla Przedsigbiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.

e Cena ustugi nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegdlnosci koszty srodkéw trwatych
przekazywanych Przedsiebiorcom lub Pracownikom przedsiebiorcy, koszty dojazdu i zakwaterowania.

¢ Przedsiebiorca zobowigzany jest do zapewnienia udziatu Pracownikéw przedsiebiorcy w ustudze rozwojowej na poziomie frekwencji
nie mniejszym niz 80%

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 20



Przedmiot / temat
zajec

Zasady

nowoczesnej
komunikacji -
zajecia
teoretyczne

P20l Przerwa

Aktywne

stuchanie i
empatia -
warsztaty
praktyczne, role-
play, case
studies.

Przerwa

Radzenie

sobie z trudnymi
klientami -
warsztaty
praktyczne, role-
play, case
studies.

Radzenie

sobie z trudnymi
klientami -
warsztaty
praktyczne, role-
play, case
studies.

Przerwa

Kompetencje
miekkie w
obstudze klienta
- interaktywne
prezentacje,
éwiczenia
grupowe,
dyskusje

Prowadzacy

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Data realizacji
zajeé

10-09-2024

10-09-2024

10-09-2024

10-09-2024

10-09-2024

11-09-2024

11-09-2024

11-09-2024

Godzina
rozpoczecia

09:00

12:00

12:15

15:15

15:30

09:00

11:00

11:15

Godzina
zakonczenia

12:00

12:15

15:15

15:30

17:00

11:00

11:15

14:15

Liczba godzin

03:00

00:15

03:00

00:15

01:30

02:00

00:15

03:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Monika
Przerwa Bartkowiak- 11-09-2024 14:15 14:30 00:15
Zawadzka

IOEFS) Sztuka
budowania
zaufania i
lojalnosci klienta Monika
- interaktywne Bartkowiak- 11-09-2024 14:30 17:00 02:30
prezentacje, Zawadzka
éwiczenia
grupowe,
dyskusje.

Personalizacja

kc'mtaktu z Monika

klientem - X

warsztaty Bartkowiak- 17-09-2024 09:00 11:00 02:00
Zawadzka

praktyczne, role-

play, case

studies.
Monika

Przerwa Bartkowiak- 17-09-2024 11:00 11:15 00:15
Zawadzka

Techniki

sprzedazy i

negocjacji -

symulacje Monika

sprzedazowe, Bartkowiak- 17-09-2024 11:15 14:15 03:00

analiza Zawadzka

przypadkéw,

praktyczne

éwiczenia.
Monika

Przerwa Bartkowiak- 17-09-2024 14:15 14:30 00:15
Zawadzka

Identyfikacja

potrzeb klienta -

symulacje Monika

sprzedazowe, Bartkowiak- 17-09-2024 14:30 17:00 02:30

analiza Zawadzka

przypadkow,

praktyczne

éwiczenia.



Przedmiot / temat
L, Prowadzacy
zajec

Skuteczne

metody
zamykania
sprzedazy -
symulacje
sprzedazowe,
analiza
przypadkow,
praktyczne
éwiczenia.

Monika
Przerwa Bartkowiak-
Zawadzka

IEFPI) Strategie
pozyskiwania
leadow -
warsztaty z Monika
narzedziami, Bartkowiak-
studia Zawadzka
przypadkow,
grupowe burze
mozgow.

Monika
Przerwa Bartkowiak-
Zawadzka

Walidacja

- obserwacjaw
warunkach
symulowanych

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
18-09-2024 09:00
18-09-2024 11:00
18-09-2024 11:15
18-09-2024 13:15
18-09-2024 13:30

Cena

6 808,05 PLN

5 535,00 PLN

189,11 PLN

153,75 PLN

Godzina
zakonczenia

11:00

11:15

13:15

13:30

14:00

Liczba godzin

02:00

00:15

02:00

00:15

00:30



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Monika Bartkowiak-Zawadzka

‘ ' Specjalizacja: zarzadzanie, sprzedaz, negocjacje, przywodztwo, zarzadzanie kapitatem ludzkim,
marketing. Trener biznesu, wyktadowca uczelni wyzszych (MBA, studia podyplomowe), méwca
motywacyjny najwiekszych konferencji w Polsce. Od 23 lat doradza oraz prowadzi szkolenia dla firm
w Polsce oraz za granica. Wyksztatcenie wyzsze. Poznata sprzedaz z kazdego poziomu partnerstwa
biznesowego, zaczynajac od sprzedawcy, opiekuna handlowego, poprzez KA Managera az do
trenera sprzedazy. Posiada ponad 2500 przeszkolonych uczestnikdw szkolen. oswiadczenie
zawodowe i kwalifikacje zdobyte nie wczesniej niz 5 lat: aktywnie prowadzi szkolenia dla firm z
szeroko rozumianych kompetencji sprzedazowych m.in. dla firmy DBL Poznan, Prebena Polska,
Tadar.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Dostep do materiatéw online i offline: prezentacje ze szkolenia, skrypt, zestawy éwiczen przygotowane przez trenera.

Informacje dodatkowe

Czas trwania szkolenia 36 jednostek dydaktycznych, a 1 jednostka to 45 min, czyli szkolenie trwa 27 godzin + przerwy 2 godz.. Przerwy
nie wliczaja sie do czasu trwania szkolenia.

Uczestnik szkolenia otrzyma:

e zaswiadczenie potwierdzajgce zdobyte kompetencje po zakonczeniu ustugi - min 80 % obecnosci, pozytywnym zdaniu testu
e materialy szkoleniowe - opisane w karcie ustug

e Karta ustugi przygotowana zostata zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem BUR m.in. w zakresie powierzenia ustug.

¢ Cena ustugi nie odbiega od cen rynkowych oraz, ze cena jest adekwatna do jej zakresu.

¢ Ustuga rozwojowa nie jest Swiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Operatora lub partnera w ktérymkolwiek Regionalnym
Programie lub FERS.

Adres

Bydgoszcz
Bydgoszcz

woj. kujawsko-pomorskie

Ustugodawca zapewnia realizacje ustugi rozwojowej uwzgledniajgc potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami (w tym
rowniez dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami) zgodnie ze Standardami dostepnosci dla polityki spojnosci 2021-2027.

Lokalizacja: wojewddztwo kujawsko-pomorskie, wielkopolskie, zachodniopomorskie, t6dzkie, mazowieckie,
podkarpackie, matopolskie



Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

O Marta Ozga
ﬁ E-mail marta.ozga@ozgaconsulting.com

Telefon (+48) 501 161 301



