Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie z zakresu: Zarzadzanie 4 680,00 PLN brutto

* przedsigbiorstwem: sprzedaz i obstuga 4680,00 PLN netto
k3 klienta 234,00 PLN brutto/h
FUNDJ}JJ RSOZWOJU Numer ustugi 2024/11/19/50129/2420268 234,00 PLN netto/h

INTELIGENTNYCH SPECJALIZACII

Fundacja Rozwoju © zdalna w czasie rzeczywistym

Inteligentnych & Ustuga szkoleniowa
Specjalizacji ® 20h
3 % % Y K 5 28.11.2024 do 05.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupa docelowg szkolenia sg menedzerowie sprzedazy i obstugi klienta,
kierownicy dziatéw handlowych oraz przedsigebiorcy chcacy zwiekszy¢
efektywnos$¢ zarzadzania relacjami z klientami. Skierowane jest takze do
specjalistéw ds. sprzedazy, pracownikow obstugi klienta oraz

Grupa docelowa ustugi konsultantéw biznesowych, ktérzy pragng doskonali¢ swoje umiejetnosci
sprzedazowe i negocjacyjne. Szkolenie dedykowane jest zaréwno nowym
pracownikom w tych obszarach, jak i firmom chcacym zwiekszyé
konkurencyjno$¢ poprzez poprawe jakosci obstugi i efektywnosci
zespotéw sprzedazowych.

Minimalna liczba uczestnikow 2

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutacji 27-11-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 20

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

Cel

Cel edukacyjny



Rozwiniecie umiejetnosci skutecznego zarzadzania procesami sprzedazowymi oraz relacjami z klientami, z naciskiem
na zwiekszenie efektywnosci sprzedazy i poprawe jakosci obstugi. Szkolenie ma na celu wyposazy¢ uczestnikéw w
praktyczne narzedzia i umiejetnosci, ktdre pozwolg na optymalizacje procesow biznesowych, zwiekszenie lojalnosci
klientéw i osiggniecie lepszych wynikéw sprzedazowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik definiuje znaczenie

sprzedazy i obstugi klienta w

funkcjonowaniu przedsigbiorstwa oraz Test teoretyczny
uzasadnia ich wptyw na wyniki

finansowe.

Uczestnik charakteryzuje role sprzedazy
i obstugi klienta w przedsiebiorstwie
oraz rozpoznaje kluczowe wyzwania

wspdtczesnego rynku. Uczestnik identyfikuje i wyjasnia

kluczowe wyzwania rynku, takie jak
zmieniajgce sie oczekiwania klientéw,
digitalizacja i rosngca konkurencja.

Test teoretyczny

Uczestnik rozréznia rézne segmenty
klientéw oraz projektuje strategie

sprzedazowa z uwzglednieniem tych
Uczestnik planuje strategie segmentow.

sprzedazowa firmy, segmentuje

klientéw oraz tworzy oferte wartosci
dostosowana do ich potrzeb. Uczestnik tworzy oferte wartosci dla

wybranych segmentéw klientéw,
uzasadniajac, w jaki sposéb oferta
spetnia specyficzne potrzeby.

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Uczestnik wyjasnia psychologiczne
aspekty procesu zakupowego oraz
charakteryzuje czynniki wptywajace na

Uczestnik rozpoznaje motywacje decyzje klientéw.

zakupowe klientéw oraz stosuje

odpowiednie techniki negocjacyjne,

radzac sobie z obiekcjami. Uczestnik przeprowadza symulacje
negocjacji, skutecznie radzac sobie z

Test teoretyczny

Test teoretyczn
obiekcjami klienta, stosujac yezny

odpowiednie techniki negocjacyjne.

Uczestnik obstuguje system CRM,
monitorujac i analizujgc dane dotyczace Test teoretyczny

Uczestnik projektuje proces relacji z klientami

zarzadzania relacjami z klientami,

wykorzystujac system CRM oraz buduje Uczestnik przedstawia plan dziatari

dtugoterminowa lojalnos¢ klientow majacych na celu zwigkszenie

lojalnosci klientéw, uwzgledniajac
metody dtugofalowej obstugi klienta

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik tworzy plan delegowania
zadan i motywowania zespotu
. L. Test teoretyczny
sprzedazowego, z uwzglednieniem
Uczestnik organizuje i nadzoruje prace indywidualnych potrzeb pracownikéw
zespotu sprzedazowego, wykorzystujac

narzedzia do analizy efektywno$ci oraz
motywowania zespotu Uczestnik monitoruje wyniki

sprzedazowe zespotu, analizujgc
wskazniki efektywnosci (KPI) i
proponujac dziatania naprawcze

Test teoretyczny

Uczestnik przeprowadza symulacje
rozmowy z klientem w trudnej sytuacji,
skutecznie rozwigzujac problem i
wyjasniajac zastosowane techniki

Test teoretyczny
Uczestnik zarzadza trudnymi

sytuacjami z klientami oraz stosuje
skuteczne techniki rozwigzywania
reklamacji, utrzymujac pozytywne
relacje

Uczestnik opracowuje plan dziatania w
przypadku wystapienia reklamacji,

uwzgledniajgc metody utrzymania Test teoretyczny

pozytywnej relacji z klientem

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Wszystkie efekty uczenia sie bedg wpisane do certyfikatu potwierdzajgcego uzyskanie kompetencji.

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

W certyfikacie bedzie wpisane, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

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

Szkolenie prowadzi jedna osoba, a walidacje przeprowadza inna osoba, co zapewnia rozdzielenie procesow ksztatcenia i
szkolenia od walidacji. Te informacje réwniez zostang dodane do certyfikatu.

Program

1. Wprowadzenie do zarzadzania sprzedaza i obstuga klienta

e Rola sprzedazy i obstugi klienta w przedsiebiorstwie.
¢ Kluczowe wyzwania wspoétczesnego rynku.



¢ Budowanie strategii sprzedazowej i obstugi klienta.
2. Zarzadzanie zespotem sprzedazy

¢ Rekrutacja i motywacja zespotu sprzedazowego.

 Ustalanie celéw sprzedazowych i monitorowanie ich realizacji.
¢ Techniki zarzadzania zespotem w kontekscie sprzedazy.

o Efektywne narzedzia raportowania i analizy wynikéw.

3. Proces sprzedazowy - od pozyskiwania klienta po finalizacje transakcji

e Etapy procesu sprzedazowego.

e Budowanie relaciji z klientem i identyfikacja jego potrzeb.
¢ Techniki prezentacji i negocjacji handlowych.

e Zarzadzanie obiekcjami klientéw i zamykanie sprzedazy.

4. Skuteczna obstuga klienta jako element konkurencyjnosci firmy

e Znaczenie obstugi klienta w budowaniu dtugoterminowych relacji.
¢ Narzedzia podnoszenia jakosci obstugi klienta.

e Rozwigzywanie trudnych sytuacji i reklamaciji.

e Wdrazanie standardéw obstugi klienta.

5. Wykorzystanie narzedzi technologicznych w sprzedazy i obstudze klienta

¢ Systemy CRM (Customer Relationship Management).
e Automatyzacja proceséw sprzedazowych i obstugi klienta.
e Wykorzystanie kanatéw cyfrowych i mediéw spotecznosciowych w sprzedazy.

6. Doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych

e Sztuka efektywnej komunikacji z klientem.
e Techniki aktywnego stuchania.
¢ Rozwigzywanie konfliktéw i radzenie sobie z trudnymi klientami.

7. Budowanie strategii lojalnosciowe;j

¢ Kluczowe elementy programéw lojalnosciowych.
¢ Utrzymanie dtugoterminowych relacji z klientami.
e Techniki up-sellingu i cross-sellingu.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 20

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina

. Prowadzacy o, .
zajeé zajeé rozpoczecia
Rola
sprzedazy i

obstugi klienta w
przedsigbiorstwi ;1o Kuzniar 28-11-2024 12:00
e. Kluczowe

wyzwania

wspétczesnego

rynku

Godzina
zakonczenia

13:00

Liczba godzin

01:00



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajeé

Budowanie

strategii
sprzedazowej i
obstugi klienta

Kinga Kuzniar

Rekrutacja
i motywacja
zespotu
sprzedazowego

Kinga Kuzniar

Ustalanie

celéw

sprzedazowych i Kinga Kuzniar
monitorowanie

ich realizacji

EE) Techniki

zarzadzania

zespotem w

kontekscie

sprzedazy. Kinga Kuzniar
Efektywne

narzedzia

raportowania i

analizy wynikéw

Etapy

procesu

sprzedazowego.

Budowanie Kinga Kuzniar
relacji z klientem

i identyfikacja

jego potrzeb

EEED) Techniki

prezentaciji i
negocjacji
handlowych

Kinga Kuzniar

Zarzadzanie
obiekcjami
klientow i
zamykanie
sprzedazy

Kinga Kuzniar

Data realizacji
zajeé

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

Godzina
rozpoczecia

13:00

14:00

15:00

08:00

09:00

10:00

11:00

Godzina
zakonczenia

14:00

15:00

16:00

09:00

10:00

11:00

12:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Znaczenie

obstugi klienta w
budowaniu
dtugoterminowyc
h relac;ji.
Narzedzia
podnoszenia
jakosci obstugi
klienta

Rozwigzywanie
trudnych sytuacji
i reklamac;ji

PP Wdrazanie
standardéw
obstugi klienta.

Systemy

CRM (Customer
Relationship
Management).
Automatyzacja
proceséw
sprzedazowych i
obstugi klienta

Wykorzystanie
kanatéw
cyfrowych i
mediéw
spotecznosciowy
ch w sprzedazy

[PRPH) Sztuka
efektywnej
komunikaciji z
klientem

EEED) Techniki

aktywnego
stuchania

Rozwigzywanie
konfliktow i
radzenie sobie z
trudnymi
klientami

Prowadzacy

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Kinga Kuzniar

Data realizacji

zajeé

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

02-12-2024

02-12-2024

02-12-2024

02-12-2024

Godzina
rozpoczecia

12:00

13:00

14:00

15:00

08:00

09:00

10:00

11:00

Godzina
zakonczenia

13:00

14:00

15:00

16:00

09:00

10:00

11:00

12:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajeé

Kluczowe

elementy
programoéow
lojalnosciowych

Kinga Kuzniar

Utrzymanie

diugoterminowyc Kinga Kuzniar
h relacji z

klientami

Techniki
up-sellingu i Kinga Kuzniar
cross-sellingu

PREFn) Walidacja -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

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

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Kinga Kuzniar

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
02-12-2024 12:00
02-12-2024 13:00
02-12-2024 14:00
05-12-2024 11:00

Cena

4 680,00 PLN

4 680,00 PLN

234,00 PLN

234,00 PLN

Godzina
zakonczenia

13:00

14:00

15:00

12:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

01:00

‘ ' Kinga Kuzniar to doswiadczona trenerka specjalizujgca sie w zarzadzaniu przedsiebiorstwem,
sprzedazy i obstudze klienta. Jest absolwentkg Politechniki Rzeszowskiej, gdzie zdobyta tytut
magistra na kierunku Zarzadzanie i Marketing o specjalnosci Miedzynarodowe Stosunki

Gospodarcze i Handlowe. Ukonczyta rowniez studia podyplomowe z Finanséw i Rachunkowosci na
Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie oraz posiada kwalifikacje pedagogiczne.

Na swoim koncie ma liczne szkolenia z zakresu zarzgdzania, sprzedazy i obstugi klienta,
realizowane zaréwno dla instytucji edukacyjnych, jak i firm prywatnych. Wspétpracowata m.in. z



Zaktadem Doskonalenia Zawodowego w Rzeszowie oraz Blue Education. Podczas szkolen
przekazuje wiedze teoretyczng, wzbogacong o praktyczne rozwigzania w zakresie profesjonalnej
obstugi klienta, technik sprzedazowych i zarzagdzania procesami sprzedazowymi w
przedsiebiorstwach.

Kinga Kuzniar jest ceniona za swoje interaktywne podejscie do nauczania, ktére umozliwia
uczestnikom zdobycie nie tylko wiedzy, ale réwniez praktycznych umiejetnosci niezbednych w
codziennej pracy. Dzigki wieloletniemu doswiadczeniu, zaréwno w szkoleniach, jak i w pracy
administracyjno-biurowej, doskonale rozumie potrzeby i wyzwania stojgce przed uczestnikami.
Dodatkowo posiada biegtg znajomos$¢ narzedzi informatycznych wspierajgcych zarzadzanie i
sprzedaz oraz liczne certyfikaty, ktére potwierdzaja jej kompetencje w tym obszarze.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik po ukoriczonym szkoleniu otrzyma Ceryfikat ukoriczenia szkolenia oraz materiaty w formie prezentacji przygotowanej na
potrzeby szkolenia.

Informacje dodatkowe

Przerwy sygnalizowane sg przez osobe prowadzacg i zapisywane na czacie w platformie szkoleniowe;j.

Warunki techniczne

Wymagania techniczno-sprzetowe:

Kazdy uczestnik szkolenia powinien mie¢ mozliwo$¢ korzystania z urzadzenia mobilnego z dostepem do Internetu z przesytem
conajmniej 5SMB/s oraz wyposarzonego w miktofon, kamere i gtosnik.

Urzadzenie powinno posiadac:
¢ Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy;
e 2 GB pamieci RAM lub wiecej;

¢ System operacyjny Windows, Mac OS, Linux, ChromeOS, Android, 10S - zalecane najnowsze wersje;

Szkolenie prowadzone bedzie na platformie opartej na przegladarce internetowej. Wymagane jest posiadanie jednej z przegladarek:
Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge, Opera, Safari.

Kody dostepowe do ustugi:

Szkolenie bedzie sie odbywa¢ za pomoca platformy LiveWebinar — przed szkoleniem Uczestnicy otrzymaja link. Program umozliwia
prezentacje ekranu.

https://livewebinar.com/860-895-234
Link wygasnie po zakonczeniu szkolenia.

Uczestnicy, trener oraz Operator Regionalny drogg mailowg otrzymajg dostep tj. link i hasto przed rozpoczeciem szkolenia

Kontakt

Natallia Paulenka



o E-mail paulenka@bosfundacja.pl

‘ . Telefon (+48) 536 210 297



