Mozliwos$¢ dofinansowania

Budowanie i utrzymanie dtugofalowych 3 950,00 PLN bruto
relacji z klientem. Szkolenie on-line. 3950,00 PLN  netto
‘p) PAtriNO  Numer ustugi 2024/11/21/121919/2424688 164,58 PLN brutto/h

164,58 PLN netto/h

PATRINO SPOLKA Z

OGRANICZONA © zdalna w czasie rzeczywistym
ODPOWIEDZIALNOS ® Ustuga szkoleniowa

ClA O 24h

* % ¥ Kk B 16.12.2024 do 18.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

, . wsparcie dla oséb indywidualnych
Sposoéb dofinansowania . L. o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do 0os6b pracujgcych w dziatach sprzedazy,
obstugi klienta oraz marketingu, ktére chca poprawié¢ swoje umiejetnosci
w zakresie budowania i utrzymywania dtugofalowych relaciji z klientami.
Moga to byé zaréwno pracownicy sredniego i wyzszego szczebla, jak i
Grupa docelowa ustugi witasciciele matych i srednich przedsiebiorstw oraz menedzerowie
odpowiedzialni za strategie zarzadzania klientami. Szkolenie szczegdlnie
dedykowane jest tym, ktérzy sg odpowiedzialni za pozyskiwanie nowych
klientéw oraz zarzadzanie relacjami z dotychczasowymi, chcacymi
doskonali¢ swoje umiejetnosci interpersonalne, zarzadcze i sprzedazowe.

Minimalna liczba uczestnikow 3

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 15-12-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 24

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie ma na celu rozwiniecie umiejetnosci niezbednych do skutecznego budowania i utrzymywania dtugofalowych
relacji z klientami. Uczestnicy poznajg techniki identyfikacji potrzeb klientéw, narzedzia i strategie komunikacji oraz
metody monitorowania satysfakcji i obstugi posprzedazowej. Szkolenie pozwoli zrozumieé, jak efektywnie zarzadzac
sytuacjami kryzysowymi, stosowa¢ nowoczesne technologie wspierajgce relacje z klientami i budowac¢ lojalnos¢.
Uczestnicy rozwing réwniez umiejetnos¢ samodzi

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiagniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozumie role dtugofalowych
relacji z klientem

Uczestnik potrafi skutecznie
zidentyfikowac potrzeby klienta

Uczestnik stosuje efektywne techniki
komunikacyjne

Uczestnik potrafi obstugiwac klienta
posprzedazowo

Uczestnik radzi sobie w sytuacjach
kryzysowych

Uczestnik stosuje narzedzia CRM i
analizuje dane o kliencie

Uczestnik projektuje program
lojalno$ciowy

Uczestnik rozumie znaczenie marki
osobistej w budowaniu relacji z
klientem

Uczestnik potrafi wzmacnia¢ swéj
profesjonalny wizerunek

Kryteria weryfikacji

Poprawnie wskazuje korzysci
dtugoterminowej wspétpracy i wyjasnia
jej wptyw na lojalnos¢ klienta oraz
wyniki firmy

Umiejetnie stosuje techniki aktywnego
stuchania i analizuje potrzeby klientéw
w éwiczeniach praktycznych

Prawidtowo komunikuje sie asertywnie
/

Zarzadza emocjami podczas symulacji.

Przeprowadza scenki z obstugi
posprzedazowej zgodnie z zasadami
szkoleniowymi

Rozwiazuje scenariusze konfliktowe
zgodnie z zatozeniami kursu i
odbudowuje relacje

Poprawnie wprowadza i zarzadza
danymi klienta oraz korzysta z
automatyzacji w ¢wiczeniach CRM

Tworzy program lojalnosciowy, ktory
uwzglednia potrzeby klientow i cele
firmy

Okresla kluczowe wartos$ci i mocne
strony w kontakcie z klientem

Prezentuje spdjne podejscie i postawe
w ¢éwiczeniach interpersonalnych

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik potrafi przeprowadzi¢ analize Opracowuije rekomendacie oparte na

konkurencji w zakresie relacji z Test teoretyczn
Klient ! ! analizie przypadkéw konkurenciji yezny
ientem

Uczestnik umie wykorzystaé . . .
R . . Stosuje techniki benchmarkingu w
benchmarking do doskonalenia strategii . . . Test teoretyczny
. przygotowanej strategii relacji
relacyjnej

Uczestnik dokonuje podsumowania

o . . Tworzy plan dziatania uwzgledniajacy Obserwacja w warunkach
zdobytej wiedzy i opracowuje plan L L.
. ) zdobyte umiejetnosci symulowanych
dziatania
Uczestnik potrafi identyfikowaé
. P . y . Wskazuje potencjalne bariery i sposoby Obserwacja w warunkach
wyzwania we wdrazaniu strategii . .
ich pokonywania symulowanych

relacyjnych

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, zaswiadczenie o ukonczeniu ustugi szkoleniowej zawiera opis efektéw uczenia sie.

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

Tak, zaswiadczenie o ukonczeniu ustugi szkoleniowej potwierdza, 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?

Tak, zaswiadczenia o ukofczeniu ustugi szkoleniowej potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie
proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidaciji.

Program

Szkolenie w gtéwnej mierze oparte jest na ¢wiczeniach indywidualnych, grupowych ( w grupach 5-cio osobowych), dyskusji grupowej, grach
symulacyjnych, prezentacji przyktadéw, mini wyktadach.

W trakcie kazdego dnia szkolenia przewidywane sg dwie przerwy - kawowa oraz obiadowa wliczona w czas szkolenia.
Uczestnicy otrzymaja na materiaty autorskie, opracowane przez wyktadowcow-praktykow.

Program Szkolenia



Dzien |
Modut 1: Wartos¢ relacji z klientem

¢ Rola dtugofalowych relacji w budowaniu marki i zyskownosci firmy.
e Zrozumienie korzysci dla obu stron w dtugoterminowych relacjach.
¢ Analiza przyktadéw skutecznych relacji biznesowych.

Modut 2: Identyfikacja i zaspokajanie potrzeb klientow

¢ Techniki badania i analizy potrzeb klientow.
e Budowanie empatii i zaufania poprzez aktywne stuchanie.
¢ Narzedzia do monitorowania i weryfikacji potrzeb klienta w czasie.

Modut 3: Skuteczna komunikacja z klientem

¢ Podstawy komunikacji asertywnej i efektywne przekazywanie informacji.
e Techniki zarzgdzania emocjami i rozwigzywania konfliktow.
¢ Budowanie pozytywnego doswiadczenia klienta na r6znych etapach kontaktu.

Modut 4: Obstuga posprzedazowa i monitorowanie satysfakcji

e Znaczenie obstugi posprzedazowej w budowaniu lojalnosci.
¢ Metody monitorowania satysfakc;ji klienta i reagowania na opinie.
¢ Rozwijanie relacji po dokonanej sprzedazy.

Dzien Il
Modut 5: Zarzadzanie kryzysowe w relacjach z klientem

e Szybka identyfikacja problemdéw i podejmowanie skutecznych dziatan.
¢ Rozwigzywanie konfliktéw i budowanie ponownego zaufania.
» Praktyczne ¢wiczenia z symulacjami trudnych sytuacji.

Modut 6: Wykorzystanie technologii do zarzadzania relacjami z klientem

e Wprowadzenie do narzedzi CRM i ich zastosowanie w budowaniu relacji.
e Automatyzacja komunikaciji i personalizacja kontaktu z klientem.
¢ Analiza danych o klientach i ich wykorzystanie w strategii biznesowe;j.

Modut 7: Budowanie lojalnosci i programy partnerskie

e Tworzenie programow lojalnosciowych jako narzedzia retenc;ji klientow.
¢ Personalizacja oferty i strategii kontaktu.
¢ Projektowanie i ocena skutecznosci programoéw lojalnosciowych.

Modut 8: Plan dziatania i wdrozenie zdobytych umiejetnosci

e Opracowanie indywidualnych strategii zarzadzania relacjami z klientami.
¢ Ustalenie konkretnych krokéw i dziatan do wdrozenia po szkoleniu.
e Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju relacji z klientami.

Dzien Il
Modut 9: Budowanie marki osobistej w relacjach z klientem

¢ Znaczenie marki osobistej w budowaniu zaufania i autorytetu w oczach klientéw.
¢ Techniki wzmacniania profesjonalnego wizerunku w kontakcie z klientem.
 Cwiczenia: okreslenie kluczowych wartosci i mocnych stron uczestnika, ktére buduja jego marke osobista.

Modut 10: Analiza konkurencji i benchmarking w relacjach z klientem

¢ Rozpoznawanie najlepszych praktyk konkurencji w zarzadzaniu relacjami z klientami.
e Jak wykorzysta¢ benchmarking do doskonalenia strategii relacyjne;j.
o Cwiczenia: analiza przypadkéw konkurencji i opracowanie rekomendacii dla wtasnej firmy.

Modut 11: Podsumowanie i wnioski ze szkolenia



¢ Przeglad kluczowych tematéw omawianych podczas szkolenia.

¢ Omdéwienie indywidualnych planéw dziatania przygotowanych przez uczestnikéw.

¢ Dyskusja nad wyzwaniami, ktére moga pojawic¢ sie przy wdrazaniu nowych strategii relacji z klientami.
¢ Sesja Q&A: pytania i odpowiedzi oraz wymiana doswiadczen miedzy uczestnikami.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . . . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3950,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3950,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 164,58 PLN
Koszt osobogodziny netto 164,58 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Pawet Brojek

‘ ' Od ponad 5 lat trener zarzagdzania w zakresie treningu, uczenia sie i rozwoju kompetencji miekkich
takich jak skuteczna komunikacja, budowanie relacji ze wspétpracownikami, zarzadzanie relacjami z
klientami, delegowanie i egzekwowanie zadan, planowanie i organizacja oraz automotywacja.
Posiada wieloletnie praktyczne doswiadczenia na stanowisku menadzerskim oraz z zakresu
zarzadzania przedsigbiorstwem, z sukcesem wdrozyt wiele projektow informatycznych oraz
organizacyjnych. Prowadzi firme doradczo-szkoleniowa, realizujgc szkolenia i ustugi doradcze z
zakresu zarzadzania, komunikacji, motywacji, sprzedazy, strategii, rozwoju osobistego, optymalizacji
procesow oraz zarzadzania projektami. Przeprowadzit tgcznie 500 godzin dydaktycznych szkolen
dla pracownikéw nizszego szczebla, menadzeréw jak i kluczowych oséb w firmach z sektora MSP.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Materiaty w postaci prezentaciji i skryptéw zostang udostepnione dla uczestnikdw podczas ustugi oraz po jej realizaciji.

Informacje dodatkowe

Metodyka szkolenia: Szkolenie w gtéwnej mierze oparte jest na mini wyktadach, prezentacji przyktadéw, dyskusji grupowej, ktére odbywaja sie
pomiedzy blokami teoretycznymi.

Zaswiadczenie o ukonczeniu ustugi wydane zostanie uczestnikowi z min. 80% obecnoscia.

Ustuga zwolniona jest z podatku VAT jesli przedsigbiorca uzyskuje min. 70% dofinansowania ze $rodkéw publicznych*, w przeciwnym wypadku
nalezy do ceny netto doliczy¢ 23% VAT. *Wg rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnier od podatku od
towaréw i ustug oraz warunkdw stosowania tych zwolnien (Dz. U. z 2018, poz. 701)

Warunki techniczne

Ustuga bedzie prowadzona w formie zdalnej w czasie rzeczywistym.

Czes¢ zdalna prowadzona bedzie za posrednictwem platformy ZOOM lub Microsoft Teams

Link do czesci ustugi zdalnej zostanie przekazany uczestnikom najpdzniej w przeddzien rozpoczecia ustugi.

Wazno$¢ linku - zgodnie z harmonogramem w karcie - od daty rozpoczecia do zakonczenia czesci zdalnej w czasie rzeczywistym
Minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB lub
wiecej, System operacyjny Windows 7 lub 10

Dostep do sieci Internet (lgcze sieciowe) o minimalnej szybkosci pobierania/ przesytania: 128 kb/s

Dostep do internetu minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tacza internetowego): - 1-4 Mbps/

Uaktualniona wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera; Wbudowane lub zewnetrzne
gtosniki lub stuchawki

Whbudowany lub zewnetrzny mikrofon

Kontakt

ﬁ E-mail magdalena.besaraba@patrino.pl

Telefon (+48) 797 454 584

Magdalena Besaraba



