Mozliwo$¢ dofinansowania

Zarzadzanie relacjami z klientem i 7 533,75 PLN brutto
zespotem 612500 PLN netto
instytut
I.'.' POK s Numer ustugi 2025/04/24/132349/2707044 21525PLN brutto/h

175,00 PLN netto/h

FUNDACJA

INSTYTUT PROJEKT © Poznan / stacjonarna
PRZEDSIEBIORCZO ~ ® Ustuga szkoleniowa
s¢ O 35h

* % & & Kk B 09.05.2025 do 20.06.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest skierowane do 0séb pracujgcych bezposrednio z klientem,
w tym z trudnym klientem, ktére petnig funkcje wymagajace regularnych
kontaktow interpersonalnych. W szczegdlnosci szkolenie jest
dedykowane pracownikom, ktérzy na co dzien zarzadzajg relacjami z
klientami, zarowno w kontekscie indywidualnych spraw, jak i wiekszych
projektow zespotowych. Szkolenie zapewnia rozwdéj kompetencji w
zakresie zarzadzania relacjami z klientami, radzenia sobie z trudnymi
sytuacjami oraz poprawy jakosci wspétpracy zespotowe;.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 08-05-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 35

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikéw do skutecznego zarzadzania relacjami z klientami oraz wspétpraca w
zespole, z naciskiem na radzenie sobie z trudnymi klientami i rozwigzywanie konfliktéw. Uczestnicy nauczg sie technik
komunikacyjnych, ktore poprawig jako$¢ obstugi klienta oraz wzmocnig relacje wewnetrzne w zespole. Szkolenie
pozwoli na rozwdj umiejetnosci negocjacyjnych, zarzadzania stresem oraz efektywnej pracy w grupie, co przyczyni sie do

poprawy efektywnosci w pracy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozréznia typy klientéw, w
tym trudnych klientéw, i stosuje
odpowiednie techniki komunikacyjne

Uczestnik efektywnie zarzadza
relacjami z klientami, w tym w
sytuacjach konfliktowych

Uczestnik skutecznie wspétpracuje w
zespole, korzystajac z technik
komunikacyjnych i negocjacyjnych

Uczestnik potrafi zarzadza¢ stresem w

sytuacjach wymagajacych intensywnej
pracy z klientem

Uczestnik planuje i wdraza dziatania

majace na celu poprawe jakosci obstugi

klienta

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Uczestnik podczas éwiczen potrafi
skutecznie dostosowac styl
komunikac;ji do typu klienta

Uczestnik w éwiczeniach praktycznych
potrafi deeskalowa¢ konflikty oraz
utrzymania profesjonalnych relacji

Uczestnik potrafi wspétpracowac z
innymi w grupie w trakcie symulaciji,
rozwigzuje wspoélne problemy i
uczestniczy w negocjacjach

Uczestnik potrafi korzystaé¢ z technik
redukciji stresu i stosuje je podczas
éwiczen praktycznych

Uczestnik potrafi w zadaniach
grupowych proponowac¢ konkretne
zmiany w procedurach obstugi klienta

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?

Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji 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, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie

kryteria ich weryfikacji.



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

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidaciji.

Program

Modut 1: Wprowadzenie do zarzadzania relacjami

¢ Definicja i znaczenie zarzadzania relacjami w biznesie
¢ Ro6znice miedzy relacjami z klientami a relacjami wewnetrznymi w firmie
¢ Kluczowe korzysci wynikajgce z efektywnego zarzadzania relacjami

Psychologiczne aspekty budowania relacji
Modut 2: Skuteczna komunikacja w zarzadzaniu relacjami

e Znaczenie komunikacji interpersonalnej w budowaniu relac;ji

Techniki aktywnego stuchania i zadawania pytan

e Bariery komunikacyjne i sposoby ich eliminacji

e Komunikacja niewerbalna i jej wptyw na relacje

¢ Dostosowanie stylu komunikacji do réznych typéw klientow i wspétpracownikdw

Modut 3: Zarzadzanie relacjami z klientem

¢ Tworzenie pozytywnego doswiadczenia klienta (Customer Experience)
e Techniki budowania lojalnosci i dtugoterminowych relacji

e Radzenie sobie z trudnymi klientami i obstuga reklamacji

¢ Personalizacja obstugi klienta jako przewaga konkurencyjna

e Automatyzacja relacji z klientem — narzedzia CRM i ich wykorzystanie

Modut 4: Relacje w zespole — budowanie skutecznej wspétpracy

e Znaczenie wspotpracy i zaufania w zespole

¢ Motywowanie pracownikéw do angazowania sie w relacje zespotowe
¢ Rola lidera w budowaniu relacji i atmosfery w pracy

e Efektywne delegowanie zadan i zarzadzanie oczekiwaniami zespotu
¢ Rozwigzywanie konfliktéw i eliminowanie napie¢ w grupie

Modut 5: Negocjacje i mediacje w relacjach biznesowych

¢ Podstawowe zasady negocjacji — strategia win-win

e Techniki negocjacyjne: kompromis, ustepstwa, perswazja

e Sztuka mediacji — jak skutecznie rozwigzywac¢ spory

¢ Negocjacje w zespole i z klientami — praktyczne scenariusze
e Jak radzi¢ sobie z presjg i manipulacja w negocjacjach

Modut 6: Budowanie dtugoterminowych relacji i zarzadzanie relacjami strategicznymi

¢ Kluczowe czynniki wptywajgce na trwatos¢ relacji biznesowych
¢ Proaktywne zarzadzanie relacjami z klientami i zespotem

e Tworzenie wartos$ci dodanej dla klienta i pracownikéw

e Znaczenie etyki i zaufania w budowaniu relacji

¢ Personalizacja podejscia do relacji biznesowych

Modut 7: Podsumowanie i wdrazanie skutecznych strategii relacyjnych

¢ Przeglad kluczowych wnioskéw ze szkolenia

¢ Indywidualne plany rozwoju uczestnikéw w zakresie zarzadzania relacjami
¢ Narzedzia i techniki do dalszego rozwijania relacji w biznesie

e Case study — analiza rzeczywistych przypadkéw i wdrozonych strategii

¢ Q&A - dyskusja i wymiana doswiadczenia



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 14

Przedmiot / temat

zajec

Modut 1:

Wprowadzenie
do zarzadzania
relacjami

Modut 1:

Wprowadzenie
do zarzadzania
relacjami

Modut 2:

Skuteczna
komunikacja w
zarzadzaniu
relacjami

Modut 2:

Skuteczna
komunikacja w
zarzadzaniu
relacjami

Modut 3:

Zarzadzanie
relacjami z
klientem

Modut 3:

Zarzadzanie
relacjami z
klientem

Modut 4:

Relacje w
zespole —
budowanie
skutecznej
wspotpracy

Modut 4:

Relacje w
zespole —
budowanie
skutecznej
wspotpracy

Prowadzacy

Liliana Kisiel

Liliana Kisiel

Anna Piekarczyk

Anna Piekarczyk

Liliana Kisiel

Liliana Kisiel

Anna Piekarczyk

Anna Piekarczyk

Data realizacji
zajeé

09-05-2025

09-05-2025

16-05-2025

16-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

30-05-2025

30-05-2025

Godzina
rozpoczecia

09:00

12:15

09:00

12:15

09:00

12:15

09:00

12:15

Godzina
zakonczenia

12:00

14:15

12:00

14:15

12:00

14:15

12:00

14:15

Liczba godzin

03:00

02:00

03:00

02:00

03:00

02:00

03:00

02:00



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajeé

Modut 5:

Negocjacje i
mediacje w
relacjach
biznesowych

Anna Piekarczyk

Modut 5:
Negocjacje i
mediacje w Anna Piekarczyk
relacjach

biznesowych

Modut 6:

Budowanie
dtugoterminowyc
h relacji i
zarzadzanie
relacjami
strategicznymi

Anna Piekarczyk

Modut 6:

Budowanie
dtugoterminowyc
h relacji i
zarzadzanie
relacjami
strategicznymi

Anna Piekarczyk

Modut 7:

Podsumowanie i
wdrazanie
skutecznych
strategii
relacyjnych

Anna Piekarczyk

walidacja -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Koszt osobogodziny brutto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
06-06-2025 09:00
06-06-2025 12:15
13-06-2025 09:00
13-06-2025 12:15
20-06-2025 09:00
20-06-2025 12:15

Cena

7 533,75 PLN

6 125,00 PLN

215,25 PLN

Godzina
zakonczenia

12:00

14:15

12:00

14:15

12:00

14:15

Liczba godzin

03:00

02:00

03:00

02:00

03:00

02:00



Koszt osobogodziny netto 175,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

122
o Liliana Kisiel

‘ ' Socjolozka, absolwentka Poznarskiego UAM, Od ponad 20 lat zwigzana z rynkiem szkoleniowym,
szerzy idee i wage kompetencji miekkich. Wspiera innych w budowaniu mostéw akceptacji i
zrozumienia pomiedzy grupami, zespotami, ale réwniez w rozumieniu samego siebie, poniewaz
wierzy, iz kazdg zmiane nalezy zaczaé od siebie.

Swoje umiejetnosci coacha doskonalita w Szkole Coachéw Biznesu Akademii Grupy SET, obecnie
specjalizuje sie w career coachnigu. Posiada rowniez Certyfikat trenera kompetencji ,miekkich” oraz
trenera programu Spadochron, ukierunkowanego na doradztwo dla oséb zmieniajgcych zawdd,
poszukujacych swojej drogi zawodowej. W pracy z zespotami jak i osobami indywidualnymi
najchetniej pracuje w oparciu o test

Clifton StrengthsFinder® instytutu Gallupa, ktéry pokazuje, ze kazdy z nas jest wyjatkowy i
obdarzony specyficznymi cechami. Uwielbia inspirowac¢ i motywowac innych do poszukiwania
wtasnych $ciezek spetnienia zawodowego.

222

0 Anna Piekarczyk

‘ ' Anna Piekarczyk, absolwentka Uniwersytet Ekonomiczny oraz ESCP-EAP Européische
Wirtschaftshochschule w Berlinie, to ekspertka w dziedzinie zarzgdzania zasobami ludzkimi oraz
zarzadzania procesami wewnetrznymi w organizacji.

W ciggu ostatnich pieciu lat Anna zdobyta niezbedne wyksztatcenie i doswiadczenie, aby prowadzié
szkolenia z zakresu budowania zespotu, zarzagdzania relacjami z klientem, réwniez z
wykorzystaniem testéw osobowosci RMP. W 2023 roku ukoriczyta Certyfikacje RMP Master, jedyny
w Polsce kurs certyfikacyjny uprawniajacy do stosowania metodologii Reiss Motivation Profile®.
Kurs ten, wypetniony praktycznymi, autorskimi ¢wiczeniami, mnéstwem feedbacku i dobrej energii,
przygotowuje do pracy z klientami indywidualnymi i biznesowymi.Anna zdobyta szerokg wiedze i
praktyczne umiejetnosci, ktére wykorzystuje w przygotowywaniu autorskich szkolen i warsztatow.
Posiada bogate doswiadczenie doradcze i szkoleniowe, zdobyte w trakcie ostatnich pieciu lat, co
czyni g idealnym trenerem do prowadzenia szkolen z budowania zmotywowanego zespotu oraz
dtugotrwatych relacji z klientem. Anna jest réwniez certyfikowanym trenerem RMP, co dodatkowo
potwierdza jej kwalifikacje i kompetencje w zakresie wykorzystania testdw osobowosci w
zarzadzaniu zespotami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Niezbedne materiaty zostang udostepnione uczestnikom na szkoleniu. Materiaty sg bezptatne.

Informacje dodatkowe



Harmonogram moze ulec zmianie.

Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych. Przerwy sg uwzglednione i wystepujg migdzy blokami szkoleniowymi.

Adres

ul. Grunwaldzka 71
60-783 Poznan

woj. wielkopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail karolina.rutkowska@fipp.com.pl

Telefon (+48) 665 851 534

Karolina Rutkowska



