Mozliwo$¢ dofinansowania

Relacja jako kapitat — nowoczesne 4 578,00 PLN brutto

podejscie do obstugi klienta 4 578,00 PLN netto

Numer ustugi 2025/09/11/50129/3002170 218,00 PLN brutto/h

RIS 218,00 PLN netto/h

FUNDACJA ROZWOJU
INTELIGENTNYCH SPECJALIZACII

Fundacja Rozwoju
Inteligentnych
Specjalizacji

© zdalna w czasie rzeczywistym

& Ustuga szkoleniowa

Kk KKKk 50/5 (@ 21h
2 553 oceny B 03.10.2025 do 09.10.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie ,Relacja jako kapitat — nowoczesne podejscie do obstugi
klienta” jest otwarte dla wszystkich oséb zainteresowanych rozwijaniem
umiejetnosci w zakresie budowania relacji z klientem, niezaleznie od
branzy, doswiadczenia czy stanowiska. Udziat moga wzig¢ zaréwno
wiasciciele firm, pracownicy i specjalisci, jak i osoby dopiero

Grupa docelowa ustugi rozpoczynajace kariere lub planujace przebranzowienie. Program
szkolenia taczy praktyczne narzedzia z nowoczesnym podej$ciem do
obstugi klienta i relacyjnosci jako zrodta przewagi konkurencyjnej, dlatego
bedzie wartosciowy zaréwno dla oséb z sektora ustugowego i
handlowego, jak i dla kazdego, kto chce Swiadomie rozwija¢ kompetencje
interpersonalne.

Minimalna liczba uczestnikow 2

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 02-10-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 21

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustug Szkoleniowo-Rozwojowych SUS 3.0

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga ,Relacja jako kapitat — nowoczesne podejscie do obstugi klienta” przygotowuje do skutecznego budowania i
utrzymywania wartosciowych relacji z klientami, opartych na zaufaniu, empatii i dtugofalowym zaangazowaniu.
Uczestnicy szkolenia zdobeda wiedze i umiejetnosci niezbedne do tworzenia pozytywnych doswiadczen klienta,
zarzadzania komunikacjg w réznych kanatach oraz wykorzystywania relacji z klientem jako strategicznego zasobu
wptywajgcego na wzrost satysfakciji klientow, ich lojalnosci.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik charakteryzuje réznice
miedzy podejsciem transakcyjnym a
relacyjnym w obstudze klienta.

Uczestnik identyfikuje technologie
wspierajace rozwdj relacji z klientami.

Uczestnik rozpoznaje kluczowe punkty
styku klienta z firmg w cyklu
doswiadczenia zakupowego.

Uczestnik charakteryzuje zasady
relacyjnej komunikacji w Srodowisku
cyfrowym.

Uczestnik identyfikuje dane przydatne w
analizie relacji z klientami.

Uczestnik charakteryzuje znaczenie
relacji wewnetrznych w budowaniu
zaufania klientow.

Uczestnik identyfikuje etapy budowy
strategii relacyjnej dostosowanej do
skali przedsigbiorstwa.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik opisuje réznice miedzy
relacja jednorazowa a dtugofalowa.

Uczestnik wyjasnia wptyw podejscia
relacyjnego na utrzymanie klienta.

Uczestnik wskazuje konkretne
narzedzia cyfrowe stosowane w
komunikac;ji i analizie klienta.

Uczestnik opisuje funkcje jednego z
narzedzi w procesie personalizacji
kontaktu.

Uczestnik opisuje znaczenie
emocjonalnych doswiadczen klienta w
procesie zakupowym.

Uczestnik rozpoznaje komunikacyjne
btedy utrudniajgce budowanie zaufania.

Uczestnik wskazuje dane, ktére mozna
wykorzystaé do oceny satysfakciji
klienta.

Uczestnik charakteryzuje sposob
analizy danych w celu optymalizaciji
kontaktu z klientem.

Uczestnik opisuje zwigzek miedzy
jakoscia komunikacji w zespole a
lojalnoscia klientow.

Uczestnik rozpoznaje role wartosci
relacyjnych w kulturze organizacyjne;j.

Uczestnik przedstawia plan dziatan
relacyjnych na wybrany okres.

Uczestnik charakteryzuje ograniczenia i

mozliwos$ci wdrozenia strategii w firmie.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

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

TAK

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

TAK

Program

1. Zmiana paradygmatu — od sprzedazy transakcyjnej do relacyjnej - 3 godziny zaje¢ teoretycznych

e Czym jest relacyjno$¢ w ujeciu wspétczesnego zarzadzania

¢ Nowe oczekiwania klientow — personalizacja, elastycznos¢, partnerstwo

¢ Rola relacji wprzedsiebiorstwie jako zrédta trwatej przewagi konkurencyjnej
¢ Jak budowac¢ kapitat relacyjny i mierzy¢ jego wartosé

2. Nowoczesne narzedzia budowania relacji z klientami - 3 godziny 45 minut teoretycznych

* Przeglad technologii wspierajgcych relacyjnos¢: CRM, automatyzacja, narzedzia feedbackowe
» Komunikacja z klientem w $wiecie omnichannel: e-mail, social media, czaty, wideo

¢ Budowanie relacji za pomoca newsletteréw, segmentacji i marketingu kontekstowego

e Wykorzystanie sztucznej inteligencji (Al) w personalizacji doswiadczen klienta

3. Projektowanie relacji z klientem - 3 godziny zaje¢ teoretycznych

¢ Mapa podrdzy klienta (Customer Journey Map) - jak identyfikowac¢ punkty kontaktu i relacyjne momenty prawdy
¢ Projektowanie doswiadczen klienta w oparciu o dane i emocje
Strategia doswiadczen - drobne interakcje budujace lojalnos¢

e Zasady tworzenia spodjnego i relacyjnego ekosystemu kontaktéw klienta z firma
4. Komunikacja zorientowana na klienta - 2 godziny 45 minut praktycznych

¢ Komunikacja w $rodowisku cyfrowym — jak przenie$¢ relacyjnos¢ do $wiata online
 Scenariusze komunikacyjne w réznych kanatach (mail, telefon, social media)
e Zarzadzanie trudnymi sytuacjami i odzyskiwanie klienta

5. Analityka relacyjna - dane jako zrédto wiedzy o kliencie - 1 godzina 30 minut praktycznych

e Jakie dane zbieraé, by lepiej rozumie¢ relacje z klientami
¢ Monitoring satysfakcji i lojalnosci
¢ Wykorzystanie danych do podejmowania decyzji relacyjnych

6. Relacje w kulturze organizacyjnej przedsiebiorstwa - 3 godziny zaje¢ teoretycznych

e Jak relacje z klientem zaczynaja sie od wewnetrznych relacji w firmie
¢ Wartosci relacyjne jako element modelu biznesowego i misji firmy
¢ Spdéjnos¢ komunikacji zespotu jako klucz do zaufania klientow



e Tworzenie kodeksu relacji — wewnetrznego standardu obstugi klienta
7. Tworzenie strategii relacyjnej - 2 godziny 15 minut praktycznych

e Jak stworzy¢ strategie relacyjng dostosowang do mozliwosci firmy
* Planowanie relacyjnych dziatan rocznych, miesigcznych, tygodniowych

8. Walidacja - 1 godzina praktyczna

¢ Liczba godzin ustugi: 21 (ustuga jest realizowane w godzinach zegarowych 1 h szkolenia = 60 min.):
¢ Liczba godzin teoretycznych - 12 godzin 45 minut

e Liczba godzin praktycznych - 7 godzin 30 minut

e Liczba przerw - 3 po 15 min.

Przerwy i walidacja:

e Przerwy zostaty zaplanowane i sg uwzglednione w harmonogramie, sg wliczane do procesu ksztatcenia.
¢ Walidacja jest wliczana do procesu ksztatcenia i jest przeprowadzana na koniec ustugi w celu oceny osiggnietych efektow. Wybrana
metoda walidacji umozliwia zweryfikowanie zaréwno wiedzy jak i umiejetnosci.

Zajecia beda realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi, rozumianymi jako metody umozliwiajgce uczenie sie w oparciu o
doswiadczenie i pozwalajgce uczestnikom na ¢wiczenie umiejetnosci tj.:

¢ ¢wiczenia,

e burza mézgow,

e studium przypadkéw,
¢ metody walidacji.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 33

Przedmiot / temat Data realizaciji Godzina Godzina i .
. Prowadzacy L, . , . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia
(PR Zmiana
paradygmatu —

od sprzedazy

transakcyjnej do

relacyjnej: Czym Marcin
jest relacyjnosé Lenkiewicz
W ujeciu

wspotczesnego

zarzadzania -

prezentacja

03-10-2025 10:00 10:30 00:30

Zmiana

paradygmatu —

od sprzedazy

transakcyjnej do

relacyjnej: nowe Marcin

oczekiwania . 03-10-2025 10:30 11:00 00:30
. Lenkiewicz

klientéw —

personalizacja,

elastycznosé,

partnerstwo -

prezentacja



Przedmiot / temat

zajec

Zmiana

paradygmatu -
od sprzedazy
transakcyjnej do
relacyjnej: nowe
oczekiwania
klientéw -
personalizacja,
elastycznosé,
partnerstwo -
prezentacja

Zmiana

paradygmatu —
od sprzedazy
transakcyjnej do
relacyjnej: Rola
relacji w
przedsiebiorstwi
e jako zZrédta
trwatej przewagi
konkurencyjnej -
prezentacja

Zmiana

paradygmatu —
od sprzedazy
transakcyjnej do
relacyjnej: Jak
budowa¢ kapitat
relacyjny i
mierzy¢ jego
wartos¢ -
prezentacja

Nowoczesne
narzedzia
budowania relacji
z klientami:
Przeglad
technologii
wspierajacych
relacyjnos¢:
CRM,
automatyzacja,
narzedzia
feedbackowe -
prezentacja

Przerwa

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

03-10-2025

03-10-2025

03-10-2025

03-10-2025

03-10-2025

Godzina
rozpoczecia

11:00

11:30

12:00

13:00

14:00

Godzina
zakonczenia

11:30

12:00

13:00

14:00

14:15

Liczba godzin

00:30

00:30

01:00

01:00

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Nowoczesne
narzedzia
budowania relacji
z klientami:
Komunikacja z
klientem w
Swiecie
omnichannel: e-
mail, social
media, czaty,
wideo -
prezentacja

Nowoczesne
narzedzia
budowania relacji
z klientami:
Budowanie
relacji za pomoca
newsletteréw,
segmentaciji i
marketingu
kontekstowego -
prezentacja

Nowoczesne
narzedzia
budowania relacji
z klientami:
Wykorzystanie
sztucznej
inteligencji (Al) w
personalizacji
doswiadczen
klienta -
prezentacja

Projektowanie
relacji z klientem:
Mapa podrézy
klienta
(Customer
Journey Map) -
jak identyfikowaé
punkty kontaktu i
relacyjne
momenty prawdy
- prezentacja

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

03-10-2025

03-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

Godzina
rozpoczecia

14:15

15:00

08:00

09:00

Godzina
zakonczenia

15:00

16:00

09:00

10:00

Liczba godzin

00:45

01:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Projektowanie
relacji z klientem:
Projektowanie
doswiadczen
klienta w oparciu
o dane i emocje -
prezentacja

Projektowanie
relacji z klientem:
Strategia
doswiadczen -
drobne interakcje
budujace
lojalnos¢ -
prezentacja

Projektowanie
relacji z klientem:
Strategia
doswiadczen -
drobne interakcje
budujace
lojalnosé -
prezentacja

Projektowanie
relacji z klientem:
Zasady tworzenia
spojnego i
relacyjnego
ekosystemu
kontaktow
klienta z firma -
prezentacja

Przerwa

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

06-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

Godzina
rozpoczecia

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

Godzina
zakonczenia

10:30

11:00

11:30

12:00

12:15

Liczba godzin

00:30

00:30

00:30

00:30

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Komunikacja
zorientowana na
klienta:
Komunikacja w
Srodowisku
cyfrowym - jak
przenies¢
relacyjnos¢ do
$wiata online -
chat gpt,
rozmowa na
Zywo

Komunikacja
zorientowana na
klienta:
Scenariusze
komunikacyjne w
réznych kanatach
(mail, telefon,
social media) -
chat gpt,
rozmowa na
Zywo

Komunikacja
zorientowana na
klienta:
Zarzadzanie
trudnymi
sytuacjami i
odzyskiwanie
klienta - chat gpt,
rozmowa na
Zywo

PAEEE) Analityka
relacyjna — dane
jako zrédto
wiedzy o kliencie:
Jakie dane
zbiera¢, by lepiej
rozumie¢ relacje
z klientami - chat
gpt, rozmowa na
Zywo

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

06-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

06-10-2025

Godzina
rozpoczecia

12:15

13:00

14:00

15:00

Godzina
zakonczenia

13:00

14:00

15:00

15:30

Liczba godzin

00:45

01:00

01:00

00:30



Przedmiot / temat
zajec

Analityka

relacyjna — dane
jako zrédto
wiedzy o kliencie:
Monitoring
satysfakcji i
lojalnosci - chat
gpt, rozmowa na
Zywo

Analityka

relacyjna - dane
jako zrédto
wiedzy o kliencie:
Wykorzystanie
danych do
podejmowania
decyzji
relacyjnych - chat
gpt, rozmowa na
Zywo

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: Jak relacje z
klientem
zaczynajq sie od
wewnetrznych
relacji w firmie -
prezentacja

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: Wartosci
relacyjne jako
element modelu
biznesowego i
misji firmy -
prezentacja

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: Spojnosé
komunikacji
zespotu jako
klucz do zaufania
klientow -
prezentacja

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

06-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

Godzina
rozpoczecia

15:30

08:00

08:30

09:00

09:30

Godzina
zakonczenia

16:00

08:30

09:00

09:30

10:00

Liczba godzin

00:30

00:30

00:30

00:30

00:30



Przedmiot / temat
zajec

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: spéjnosé
komunikaciji
zespotu jako
klucz do zaufania
klientow -
prezentacja

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: Tworzenie
kodeksu relacji -
wewnetrznego
standardu
obstugi klienta -
prezentacja

Relacje w

kulturze
organizacyjnej
przedsiebiorstwa
: tworzenie
kodeksu relacji —
wewnetrznego
standardu
obstugi klienta -
prezentacja

Tworzenie

strategii
relacyjnej: Jak
stworzy¢
strategie
relacyjna
dostosowang do
mozliwosci firmy
- chat gpt,
rozmowa na
Zywo

KFEEN Przerwa

Prowadzacy

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Marcin
Lenkiewicz

Data realizacji
zajeé

07-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

07-10-2025

Godzina
rozpoczecia

10:00

10:30

11:00

11:30

12:00

Godzina
zakonczenia

10:30

11:00

11:30

12:00

12:15

Liczba godzin

00:30

00:30

00:30

00:30

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Tworzenie

strategii
relacyjnej: jak
stworzy¢
strategi
9 ¢ Marcin
relacyjng L 07-10-2025 12:15 13:00 00:45
Lenkiewicz
dostosowang do
mozliwosci firmy
- chat gpt,
rozmowa na
Zywo

Tworzenie

strategii
relacyjnej:
Planowanie

relacyjnych .
s Marcin

dziatan rocznych, L 07-10-2025 13:00 14:00 01:00
. Lenkiewicz

miesiecznych,

tygodniowych -

chat gpt,

rozmowa na

Zywo

Walidacja - 09-10-2025 11:00 12:00 01:00

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 578,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 578,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 218,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 218,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Marcin Lenkiewicz



Marcin Lenkiewicz to doswiadczony trener i konsultant edukacyjno-biznesowy, specjalizujacy sie w
o projektowaniu i prowadzeniu szkolen z zakresu komunikaciji relacyjnej, obstugi klienta, réznic
a— kulturowych oraz wdrazania nowoczesnych technologii, w tym sztucznej inteligencji, w procesy
komunikacyjne i operacyjne firm. W swojej pracy koncentruje sie na budowaniu gtebokich i trwatych
relacji pomiedzy organizacjami a ich klientami, traktujgc relacje jako strategiczny kapitat firmy.
Posiada wieloletnie doswiadczenie w prowadzeniu szkolen zaréwno dla kadr menedzerskich, jak i
pracownikéw pierwszej linii kontaktu z klientem.
Wspotpracowat m.in. z miedzynarodowag firma finansowg IGK Group Credit Management, gdzie
petnit funkcje Project Managera odpowiedzialnego za optymalizacje proceséw komunikacyjnych i
wdrazanie strategii zarzgdzania relacjami w srodowisku miedzykulturowym. Realizowat rowniez
projekt szkoleniowy dla kadry kierowniczej koncernu Magneti Marelli w zakresie kultury japonskiej i
réznic komunikacyjnych po fuzji z firmg azjatycka, co potwierdza jego kompetencje w prowadzeniu
szkolen z obszaru zaawansowanej komunikacji interpersonalnej i empatycznego zarzadzania
relacjami w Srodowisku biznesowym.
Uzupetniat wiedze w ramach szkolen z wykorzystania Al w srodowiskach zawodowych, komunikacji
strategicznej oraz zarzadzania projektami w metodykach Agile i Waterfall.
W ciggu ostatnich 5 lat Pan Lenkiewicz prowadzit szkolenia w tej samej lub pokrewnej tematyce.

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.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem zaliczenia ustugi jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi rozwojowej oraz zaliczenie zaje¢ w formie testu wiedzy.

Fakt uczestnictwa w kazdym dniu ustugi rozwojowej musi zosta¢ potwierdzony przez wygenerowane raporty z logowania z kazdego dnia
szkolenia.

Informacje dodatkowe

Ustuga zwolniona z VAT na podstawie podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy o VAT w zw. z § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia MF z
20.12.2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien.

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$é korzystania z urzadzenia mobilnego z dostepem do Internetu z przesytem
conajmniej 5MB/s oraz wyposarzonego w miktofon, kamere i gtosnik.

Urzadzenie powinno posiadac:
e 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 si¢ odbywa¢ za pomocg platformy LiveWebinar — przed szkoleniem Uczestnicy otrzymajg link. Program umozliwia
prezentacje ekranu.

https://livewebinar.com/135-788-738
W razie problemdw technicznych szkolenie zostanie przeniesione na platforme ZOOM.
Link wygasnie po zakonczeniu szkolenia.

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

Kontakt

O Natallia Paulenka
ﬁ E-mail paulenka@bosfundacja.pl

Telefon (+48) 536 210 297



