Mozliwo$¢ dofinansowania

Budowanie relacji i zaufania z klientem 3 404,03 PLN brutto
Numer ustugi 2024/06/19/134432/2189348 276750 PLN netto

O Z G A 189,11 PLN brutto/h

pree 153,75 PLN netto/h
0ZGA GROUP
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Bydgoszcz / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa
CIA ® 18h
* % % % * £ 19.09.2024 do 20.09.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest przeznaczone dla wszystkich, ktérzy chca rozwija¢ swoje
umiejetnosci w zakresie budowania relacji z klientami, komunikacji oraz
zaufania, a w szczegdlnosci dla:

¢ Przedstawiciele handlowi
Grupa docelowa ustugi e Menedzerowie sprzedazy
e Konsultanci ds. sprzedazy
e Pracownicy obstugi klienta wewnetrznego oraz zewnetrznego
* Przedsigbiorcy i wtasciciele firm
e Specjalisci ds. marketingu i sprzedazy
e Nowi pracownicy w branzy sprzedazy

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakornczenia rekrutacji 18-09-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 18

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



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga szkoleniowa przygotowuje uczestnika do skutecznego budowania relacji i zaufania z klientem. Rozwija
umiejetnos¢ zadawania wtasciwych pytan i aktywnego stuchania. Rozumie potrzeby i problemy klientéw. Korzysta z
technik empatii i transparentnej komunikacji, aby budowa¢ zaufanie i wiarygodnos¢. Wykorzystuje wiedze o korzysciach
dtugoterminowych relacji z klientami do stosowania programoéw lojalno$ciowych i technik follow-up. Buduje relacje w
codziennych interakcjach z klientem.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Definiuje relacje z klientem i zaufanie

o Test teoretyczny
oraz wyjasnia ich kluczowe elementy.

Opisuje znaczenie budowania

Test teoretyczn
dtugoterminowych relacji z klientami. yezny

Identyfikuje kluczowe elementy
Charakteryzuje i rozumie podstawowe efektywnej relacji z klientem.

pojecia relacji z klientem oraz zaufania,

a takze ich znaczenie w kontekscie
biznesowym. Analizuje przypadki sukcesu i

niepowodzenia w budowaniu relacji.

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Rozwija empatie i komunikatywnos¢é w Obserwacja w warunkach
relacjach z klientami. symulowanych
Wykazuje otwartos¢ i proaktywnos$é w Obserwacja w warunkach

kontaktach z klientami. symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji

Wyjasnia podstawy komunikacji
werbalnej i niewerbalnej.

Identyfikuje bariery komunikacyjne i
sposoby ich pokonywania.

Opisuje czynniki wptywajace na
budowanie i utrzymanie zaufania.

Stosuje techniki skutecznej komunikac;ji Wykorzystuje techniki skutecznej
werbalnej i niewerbalnej oraz buduje komunikacji w praktycznych
zaufanie w relacjach biznesowych éwiczeniach.

Wykorzystuje strategie budowania
zaufania w interakcjach z klientami.

Utrzymuje jasnos¢ i precyzje w
przekazywaniu informacji.

Demonstruje konsekwentne i etyczne
zachowanie w relacjach z klientami.

Wyjasnia korzysci wynikajace z
dtugoterminowych relacji z klientami.

Opisuje metody monitorowania i oceny
relacji z klientami.

Wdraza programy lojalnosciowe i

Analizuje korzysci z dtugoterminowych techniki follow-up w praktyce.

relacji z klientami i stosuje techniki

follow-up oraz programy lojalnosciowe. Uzywa technik regularnej komunikacji

do utrzymywania relacji z klientami.

Promuje dtugoterminowe

zaangazowanie i wsparcie dla klientéw.

Buduije lojalnos$¢ klientéw poprzez
konsekwentne dostarczanie wartosci.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 weryfikac;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.

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

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

Dlaczego warto wzigé¢ udziat w szkoleniu "Budowanie relacji i zaufania z klientem"?
1. Rozwaj umiejetnosci miekkich:

¢ Szkolenie koncentruje sie na rozwijaniu kluczowych umiejetnosci miekkich, takich jak empatia i komunikacja, ktére sg niezbedne
do efektywnego budowania relacji z klientami. Pozwoli to na lepsze zrozumienie potrzeb klientéw i skuteczniejsze odpowiadanie na
ich oczekiwania.

2. Zwigkszenie satysfakciji i lojalnosci klientow:

¢ Poprzez nauke technik budowania zaufania i dtugoterminowych relacji, uczestnicy szkolenia bedg w stanie tworzy¢ trwate wiezi z
klientami, co przektada sie na ich wiekszg satysfakcje i lojalno$¢, a w efekcie na wzrost wynikéw sprzedazowych.

3. Praktyczne éwiczenia i symulacje:

¢ Szkolenie oferuje intensywne zajecia praktyczne, ktére umozliwiajg uczestnikom zastosowanie zdobytej wiedzy w realistycznych
scenariuszach. Symulacje i role-play pomagaja w rozwijaniu praktycznych umiejetnosci, ktére mozna od razu wykorzysta¢ w
codziennej pracy.

4. Podniesienie efektywnosci i profesjonalizmu:

¢ Uczestnicy szkolenia zyskajg narzedzia i techniki, ktére zwiekszg ich efektywnos¢ w pracy z klientami. Wiedza na temat skutecznej
komunikaciji, technik follow-up oraz programéw lojalnosciowych pozwoli na profesjonalne prowadzenie relacji biznesowych i
osigganie lepszych wynikéw.

PROGRAM RAMOWY SZKOLENIA pt. "Budowanie relacji i zaufania z klientem"
Modut 1: Wprowadzenie do budowania relacji z klientem

¢ Definicja relacji z klientem i zaufania - zajecia teoretyczne
e Znaczenie empatii w relacjach z klientem - zajecia praktyczne
¢ Praktyczne ¢wiczenia z empatii - zajecia praktyczne

Modut ten wprowadza uczestnikdw w podstawowe pojecia i znaczenie relacji oraz zaufania w kontaktach z klientami. Uczestnicy naucza
sie, jak empatia i aktywne stuchanie wptywajg na budowanie pozytywnych relacji, a takze beda mieli okazje przeéwiczy¢ te umiejetnosci w

praktyce.

Modut 2: Skuteczna komunikacja z klientem



¢ Podstawy komunikacji werbalnej i niewerbalnej - zajecia teoretyczne
 Cwiczenia z komunikacji - zajecia praktyczne

e Budowanie zaufania w relacjach biznesowych - zajecia praktyczne

¢ Praktyczne ¢wiczenia z budowania zaufania - zajecia praktyczne

W tym module uczestnicy pogtebiajg wiedze na temat skutecznej komunikacji werbalnej i niewerbalnej, uczac sie, jak pokonywacé bariery
komunikacyjne. Modut koncentruje sig réwniez na budowaniu zaufania w relacjach biznesowych, oferujgc praktyczne éwiczenia i
symulacje, ktére pomagaja uczestnikom zastosowac teorie w realnych sytuacjach.

Modut 3: Utrzymywanie dtugoterminowych relacji z klientami

e Korzysci z dlugoterminowych relacji z klientami - zajecia praktyczne
e Techniki follow-up i regularnej komunikacji - zajecia praktyczne

Modut ten skupia sie na korzysciach wynikajgcych z utrzymywania dtugoterminowych relacji z klientami. Uczestnicy poznajg programy
lojalnos$ciowe oraz techniki regularnej komunikacji, ktére pomagaja w budowaniu trwatych relacji. Praktyczne ¢wiczenia z follow-up
umozliwiajg uczestnikom zastosowanie zdobytej wiedzy w codziennej pracy z klientami.

Walidacja efektéw uczenia sig - test teoretyczny

Czas trwania szkolenia 18 jednostek dydaktycznych, a 1 jednostka to 45 min, czyli szkolenie trwa 13 godzin 30 min. + przerwy 1 godz. 30
min. 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

¢ minimalne doswiadczenie i wiedza uczestnikéw: min. 3 miesigce pracy w firmie

¢ 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 max. 15 oséb

UZUPELNIENIE INFORMACJI DODATKOWYCH:

¢ Ustuga rozwojowa nie dotyczy kosztéw 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 $wiadczg ustugi w zakresie tej samej
tematyki dla Przedsigbiorcy, ktéry wczesniej wystepowat w roli Dostawcy tych ustug.

¢ Cena ustugi nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegdlnosci koszty srodkéw trwatych
przekazywanych Przedsigebiorcom 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¢: 14

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy . X . i Liczba godzin

zajec zajec rozpoczecia zakoriczenia

Definicja

relacji z klientem Monika

i zaufania - Bartkowiak- 19-09-2024 09:00 10:00 01:00

zajecia Zawadzka

teoretyczne



Przedmiot / temat
zajec

Znaczenie

empatii w
relacjach z
klientem - zajecia
praktyczne

Przerwa

Praktyczne
éwiczenia z
empatii - zajecia
praktyczne

Przerwa

obiadowa

Podstawy

komunikacji
werbalnej i
niewerbalne;j -
zajecia
teoretyczne

Cwiczenia

z komunikacji -
zajecia
praktyczne

Budowanie
zaufania w
relacjach
biznesowych -
zajecia
praktyczne

Przerwa

Praktyczne
éwiczenia z
budowania
zaufania - zajecia
praktyczne

Przerwa

obiadowa

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

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Monika
Bartkowiak-
Zawadzka

Data realizacji
zajeé

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

20-09-2024

20-09-2024

20-09-2024

20-09-2024

Godzina
rozpoczecia

10:00

11:30

11:45

13:15

13:45

14:45

09:00

11:00

11:15

13:15

Godzina
zakonczenia

11:30

11:45

13:15

13:45

14:45

16:30

11:00

11:15

13:15

13:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:30

01:00

01:45

02:00

00:15

02:00

00:30



Przedmiot / temat
L, Prowadzacy
zajec

Korzysci z
dtugoterminowyc
9 y Monika

Bartkowiak-
Zawadzka

h relacji z
klientami

- zajecia
praktyczne

EEEED) Techniki

follow-up i
P Monika

Bartkowiak-
Zawadzka

regularnej
komunikacji -
zajecia
praktyczne

Walidacja

efektow uczenia
sie - test
teoretyczny

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

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

Koszt osobogodziny netto

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

Data realizacji Godzina Godzina
zajeé rozpoczecia zakonczenia
20-09-2024 13:45 14:45
20-09-2024 14:45 16:15
20-09-2024 16:15 16:30

Cena

3404,03 PLN

2767,50 PLN

189,11 PLN

153,75 PLN

O Monika Bartkowiak-Zawadzka

Liczba godzin

01:00

01:30

00:15

‘ ' 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 18 jednostek dydaktycznych, a 1 jednostka to 45 min, czyli szkolenie trwa 13 godzin 30 min. + przerwy 1 godz. 30
min. Przerwy nie wliczajg sig do czasu trwania szkolenia.

Uczestnik szkolenia otrzyma:

¢ zaswiadczenie potwierdzajgce zdobyte kompetencje po zakornczeniu ustugi - min 80 % obecnosci, pozytywnym zdaniu testu
e materiaty 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 $wiadczona 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 osob z niepetnosprawnosciami (w tym
rowniez dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami) zgodnie ze Standardami dostepnosci dla polityki spojnosci 2021-2027.

Lokalizacja: wojewodztwo kujawsko-pomorskie, wielkopolskie, zachodniopomorskie, tédzkie, mazowieckie,
podkarpackie, matopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wil

Kontakt

ﬁ E-mail marta.ozga@ozgaconsulting.com

Telefon (+48) 501 161 301

Marta Ozga






