Mozliwo$¢ dofinansowania

Zarzadzanie zmiang i relacjami z 3 000,00 PLN brutto
— klientami- szkolenie forma zdalna w czasie 3000,00 PLN  netto
I_p D rzeczywistym' 187,50 PLN brutto/h

187,50 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/11/28/51161/3177853

FPD spétka z
ograniczong
odpowiedzialnoscig

© zdalna w czasie rzeczywistym

& Ustuga szkoleniowa

*hKkkk 48/5 (D qgh
3772 oceny 5 20.04.2026 do 21.04.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigbiorstwem

Menedzerowie i liderzy zespotéw, ktérzy odpowiadajg za wdrazanie zmian
W organizacji.

Specjalisci ds. obstugi klienta i sprzedazy, ktérzy chca rozwijaé
umiejetnosci budowania trwatych relacji z klientami.

Grupa docelowa ustugi Pracownicy dziatéw HR i rozwoju organizacji zaangazowani w procesy
zmian.

Osoby odpowiedzialne za komunikacje wewnetrzng i zewnetrzng w firmie.

Profesjonalisci, ktérzy chcg wzmocni¢ kompetencje miekkie w zakresie
zarzadzania zmiang i skutecznej wspotpracy z klientami.

Minimalna liczba uczestnikow 5

Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 19-04-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga "Zarzadzanie zmiang i relacjami z klientami- szkolenie forma zdalna w czasie rzeczywistym" przygotowuje kadre
menadzerskg do zarzgdzania procesami zmiany w przedsiebiorstwie poprzez znajomos¢ zasad i technik zarzadzania
zmiana. Przygotowuje do pozyskiwania, gromadzenia oraz przetwarzania i wykorzystania w celach marketingowych
informacji na temat klientéw. Udziat w ustudze przygotowuje uczestnikdw do podejmowania dziatan w celu zbudowania i
utrzymania dtugoterminowych relacji z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Wiedza :

Wskazuje zasady i narzedzia
zarzadzania zmiang w
przedsigbiorstwie.

Wyjasnia znaczenie i role zarzadzania
zmiang w przedsiebiorstwie

Umiejetnosci:
Definiuje kierunek i skutki planowanych
zmian

Kompetencje spoteczne (postawy):
Dostrzega znaczenie relacji
bezposredniej w utrzymaniu klienta

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wskazuje narzedzia i etapy
procesu zmiany, przygotowuje ocene
gotowosci organizaciji.

Uczestnik opisuje plan wdrozenia zmian
oraz role lidera.

Uczestnik poprawnie identyfikuje
potencjalne bariery i przyczyny oporu

Uczestnik identyfikuje potrzeby klientow
i uzasadnia proponowane dziatania

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

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.PRE-TEST( zarzadzanie zmiang i relacjami z klientami) / PROWADZENIE LUDZI PRZEZ ZMIANY

style reakcji na zmiane

style kierowania zmianami

krzywa zmiany

radzenie sobie z oporem wobec zmian

komunikowanie zmian

motywowanie do stosowania nowych zachowan / systemow / zasad

2. CZYM JEST ZMIANA | ZARZADZANIE ZMIANA

zewnetrzne i wewnegtrzne czynniki wywotujgce zmiane
kim s3 interesariusze zmiany i czym jest srodowisko w jakim dochodzi do zmiany

3. CEL ZMIANY JEST NAJWAZNIEJSZY

jakie cele przygotowaé

ile celéw przygotowac

cel w formie smart

wprowadzanie do celu struktury: cechy — korzysci dla interesariuszy zmiany

4. FAZY WPROWADZANIA ZMIANY

co to jest postawa

strategie zmian postaw

rozmrazanie starych postaw

zmiana — w kierunku nowych postaw
zamrozenie nowych postaw

5. KOMUNIKACJA W PROCESIE ZMIAN

komunikowanie wizji zmian

dobér kanatéw i form informacji

bariery komunikacyjne i sposoby ich niwelowania
putapki w procesie komunikacji

skuteczna strategia informacyjna w procesie zmian

6. ZARZADZANIE ZMIANA JEST ASERTYWNA KOMUNIKACJA

aktywne stuchanie
parafrazowanie
pytania otwarte
klaryfikowanie
odzwierciedlanie
komunikat typu ,ja"

7. ZARZADZANIE ZMIANA TO WYWIERANIE WPLYWU

wptyw oparty o wzajemnos¢

wptyw oparty o zaangazowanie i konsekwencje

wptyw nacisku spotecznego

wptyw wynikajacy z bycia lubianym

wptyw autorytetu

wptyw, ktéry pocigga ograniczenie dostepu, niepowtarzalnosc¢, bezpowrotnos$é

8. ZARZADZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI/ CASE STUDY

pozyskiwanie, gromadzenie oraz przetwarzanie i wykorzystywanie w celach marketingowych informacji na temat klientéw

podejmowanie dziatann w celu zbudowania i utrzymania dtugoterminowych relacji z klientami
narzedzia komunikacji elektronicznej potrzebne do nawigzania i utrzymania kontaktu z klientem
modele zachowan konsumentéw

réznorodnos¢ potrzeb klientdw, znaczenie relacji bezposredniej w utrzymaniu klienta.



9. JAK PRZEPROWADZIC SIEBIE | INNYCH PRZEZ ZMIANE - PODSUMOWANIE /POST-TEST ( zarzadzanie zmiang i relacjami z
klientami)

¢ rola managera/lidera we wdrazaniu zmian: najczestsze btedy i dobre praktyki
e wplyw postawy managera na motywacje pracownikédw w zmianie

W harmonogramie uwzgledniono godziny zegarowe, natomiast kurs opiera sie na 45-minutowych godzinach lekcyjnych- stad rozbieznosc¢
pomiedzy liczbag godzin w harmonogramie a ogdlna liczbg godzin kursu.

1 godzina= 45 minut (godzina szkoleniowa)

Szkolenie obejmuje tacznie 16 godzin dydaktycznych, co przektada sig¢ na 12 godzin zegarowych. Szkolenie obejmuje 1:30 przerwy. 12 godzin
dydaktycznych to czes¢ teoretyczna zas 4 godziny dydaktyczne obejmuje czgs$¢ praktyczna.

Podczas ostatnich 30 minut szkolenia zostanie przeprowadzona walidacja.

Przerwy nie sg wliczane sg w czas szkolenia.

Szkolenie bedzie realizowane w formie zdalnej za pomoca platformy ClickMeeting.

Catos$¢ nagrania zostanie zarchiwizowana i umieszczona na dysku zewnetrznym w celu kontroli i audytu.
1. Prezentacja powerpoint celem utrwalenia informacji przekazanych w trakcie szkolenia drogg mailowa.
2. E-materiaty w formacie PDF.

Szkolenie w formie zdalnej bedzie odbywato sie w czasie rzeczywistym. W zalezno$ci od czasu potrzeb bedg wykorzystywane rézne elementy:
éwiczenia, testy, ankiety, udostepnianie ekranu i inne. Cate szkolenie jest rejestrowane w celach kontroli/audytu. Wykorzystanie nagrania w innym
celu niz kontrola/audyt wymaga zgody Trenera i Uczestnikow.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 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 3 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 187,50 PLN

Koszt osobogodziny netto 187,50 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymajg nagranie ze szkolenia oraz materiaty dydaktyczne ( prezentacje) przygotowane przez Trenera wystane na adres e-mail.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie sie i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych, zapisanie sie na szkolenie za
posrednictwem Bazy oraz spetnienie wszystkich warunkéw okreslonych przez operatora, do ktérego sktadajg Panstwo dokumenty o
dofinansowanie.

Przed podpisaniem umowy o dofinansowanie szkolenia z Operatorem, skontaktuj sie z nami w celu potwierdzenia terminu szkolenia i
dostepnosci wolnych miejsc. Informujemy, ze w trakcie szkolenia mozliwa jest wizytacja z udziatem PARP, Operatora lub innej jednostki
wyznaczonej w celu sprawdzenia poprawnosci realizacji ustugi.

Szkolenie w formie zdalnej bedzie odbywato sie w czasie rzeczywistym. W zaleznosci od czasu potrzeb bedg wykorzystywane
rézne elementy: ¢wiczenia, testy, ankiety, udostepnianie ekranu i inne.

Informacje dodatkowe

Uwaga:

Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnief od podatku od towaréw i ustug
oraz szczegdtowych warunkéw stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 r., poz. 701).

Cate szkolenie jest rejestrowane w celach kontroli/audytu. Wykorzystanie nagrania w innym celu niz kontrola/audyt wymaga zgody
Trenera i Uczestnikdw. Uczestnicy otrzymajag zaswiadczenie, potwierdzajgce ze ukonczyli szkolenie.

Forma $wiadczenia ustugi : Zdalna w czasie rzeczywistym - prowadzona na zywo.

Warunki techniczne

Szkolenie bedzie realizowane w formie zdalnej za pomoca platformy ClickMeeting.
Wymagania, ktére musza zostac¢ spetnione, aby uczestniczy¢ w szkoleniu na ClickMeeting.:

e Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy);
e 2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej);
e System operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS.

Poniewaz ClickMeeting jest platforma opartag na przegladarce, wymagane jest korzystanie z najaktualniejszych oficjalnych wersji Google
Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera.



ClickMeeting wspétpracuje z wszystkimi wbudowanymi w laptopy kamerami oraz wiekszo$cig kamer internetowych. Bardziej zaawansowana lub
profesjonalna kamera moze wymaga¢ instalacji dodatkowego oprogramowania lub sprzetu.

Aby méc korzystaé z ustugi na niektérych urzadzeniach mobilnych, konieczne moze byé pobranie odpowiedniej aplikacji w iTunes App Store lub
Google Play Store. Do korzystania z ustugi w petnym zakresie dZwieku i obrazu podczas konferencji, konieczne jest posiadanie zestawu
stuchawkowego, lub gtosnikéw podtgczonych do urzadzenia i rozpoznanych przez Panstwa urzadzenie i nie powinny by¢ one jednoczesnie
uzywane przez zadng inng aplikacje.

Okres waznosci linku: Link bedzie wazny w dniach i godzinach wskazanych w harmonogramie ustugi.
Metody pracy podczas szkolenia on-line:

¢ wygodna forma szkolenia

e wystarczy dostep do urzadzenia z internetem (komputer, tablet, telefon), stuchawki lub gtosniki

¢ szkolenie realizowane jest w nowoczesnej formie w wirtualnym pokoju konferencyjnym i kameralnej grupie uczestnikdéw
* bierzesz udziat w petnowartosciowym szkoleniu

e Trener prowadzi zajgcia "na zywo" - widzisz go i styszysz

e pokaz prezentaciji, ankiet i éwiczen widzisz na ekranie swojego komputera w czasie rzeczywistym.

Kontakt

o Aleksandra Kozak

ﬁ E-mail a.jonca@fpd.pl

Telefon (+48) 574 157 925



