Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta z 1 217,70 PLN brutto

elementami inteligencji emocjonalnej 990,00 PLN  netto
110,70 PLN brutto/h

90,00 PLN netto/h
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GRUPA SZKOLENIOWA

© zdalna w czasie rzeczywistym
Grupa Szkoleniowa

& Ustuga szkoleniowa
SOLBERG Sp. z o.0.

O® 11h
Kok Kk Kk 9 08.07.2024 do 08.07.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . .. o
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Szkolenie polecane jest osobom osobom bedgcym zaréwno w
bezposrednim jak i telefonicznym kontakcie z klientem, pracownikom
Grupa docelowa ustugi dziatéw obstugi klienta, osobom odpowiedzialnym za obstuge procesu
reklamacyjnego; wszystkim, ktérzy w swojej pracy kontaktuja sie z
klientami, dbajagc o dtugofalowe relacje i budujac dobry wizerunek firmy.

Minimalna liczba uczestnikow 1

Maksymalna liczba uczestnikéw 10

Data zakonczenia rekrutacji 01-07-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 11

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

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

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikow do wykonywania zawodu specjalisty ds. obstugi Klienta, doradcy
Klienta, recepcjonisty, sekretarki, przedstawiciela handlowego, specjalisty ds. sprzedazy i innych zawoddw zwigzanych z



obstugg Klienta

lub

uzupetnienie wiedzy osob, ktére juz takie funkcje sprawujg poprzez przekazanie informacji dotyczacych zasad i
umiejetnosci skutecznej obstugi Klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Efekty uczenia sie zostana

-definiuje standardy obstugi klienta zweryfikowane na podstawie

(kontakt osobisty, telefoniczny, i Wywiad swobodny
. warsztatéw oraz praktycznych
elektroniczny), i
unikalnych metod.
L . 3 Efekty uczenia sie zostang
- okresla jak moze wygladaé mapa .
| L zweryfikowane na podstawie X
standardéw dla firmy/organizacji w , Wywiad swobodny
o warsztatow oraz praktycznych
obszarze obstugi klienta, X
unikalnych metod.
Efekty uczenia sie zostana
- rozréznia wybrane metody badania zweryfikowane na podstawie
. y . L. y y j P Wywiad swobodny
potrzeb klienta i stosuje je w praktyce, warsztatéw oraz praktycznych
unikalnych metod.
- rozr6znia modele trudnego klienta, a L
. ] . Efekty uczenia sie zostang
takze dopasowuje sposoby reakc;ji na swervfikowane na bodstawie
zachowania klientéw oraz sposoby y P Wywiad swobodny

warsztatéw oraz praktycznych

ostepowania z réznymi typami
postepowania 2 roznym: typam! unikalnych metod.

trudnych klientow,

Efekty uczenia sie zostang
zweryfikowane na podstawie
warsztatow oraz praktycznych
unikalnych metod.

- definiuje jakie sg gtéwne obszary
wystepowania obiekcji oraz wybrane
metody radzenia sobie z obiekcjami.

Wywiad swobodny

Efekty uczenia sie zostana

- potrafi radzié sobie w trudnych zweryfikowane na podstawie

sytuacjach Wywiad swobodny

warsztatoéw oraz praktycznych
unikalnych metod.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji

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

tak, dokument 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 zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji

Program

PROFESJONALNY MODEL OBStUGI KLIENTA

Obstuga klienta oparta na standardach firmowych i osobistych
Profesjonalna obstuga— czego naprawde oczekuje klient?

Sztuka kreowania wizerunku w kontaktach z klientem.

Obstuga klienta przez telefon vs obstuga klienta stacjonarnego - zasady

TYPY | ZACHOWANIA KLIENTOW

Typologia klienta, jak lepiej zrozumie¢ klienta?

Zasady wspétpracy z réznymi typami klientow. Mozliwosci i zagrozenia.
Budowanie pozytywnych relacji z klientem.

Typowe btedy w kontaktach z klientem.

Perspektywa klienta:

e Rozumienie perspektywy klienta i jego potrzeb
e Jak dostosowacé obstuge klienta do jego oczekiwan i potrzeb?

Tworzenie pozytywnych doswiadczen klienta:

¢ Techniki budowania relacji z klientem
¢ Kreowanie pozytywnych interakcji

TRUDNE SYTUACJE W OBSLUDZE KLIENTA

Indywidualne postawy w sytuacjach konfliktowych.

Zarzadzanie stresem, a pozytywne nastawienie.

Obiekcje, skargi i uwagi klientéw — jak na nie optymalnie odpowiedzie¢?

Wprowadzenie do inteligencji emocjonalnej:

¢ Co to jest inteligencja emocjonalna (IE)?
e Komponenty inteligencji emocjonalnej
¢ Rola inteligencji emocjonalnej w relacjach z klientami

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 1



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia
warsztaty
skzoleniowe on- Artur Ptonka 08-07-2024 08:00 16:30 08:30
line
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1217,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 990,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN
Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Artur Ptonka

Certyfikowany konstulant EXTENDED DISC.

Przez wiele lat zdobywat szerokie kompetencje zawodowe w zakresie

zarzadzania projektami, sprzedazy, zarzadzania oraz negocjaciji.

Doswiadczenie w zakresie zarzadzanie projektami, sprzedazy i zarzgdzania podwtadnymi budowat
wspotpracujac z takimi firmami jak Pepco, ZM Legmet, Cermag, CCC czy Intermoda Fashion.
0d 2000 roku specjalizuje sie w szkoleniach zwigzanych zaréwno z procesami projektowymi,
sprzedazowymi jak i zarzadczymi.

Posiada 20 — letnie doswiadczenie handlowe, ktére praktykuje rowniez

aktualnie jak i 15 letnie doswiadczenie w zakresie zarzadzania zespotami.

Wyktadowca w Wyzszej Szkole bankowej w Opolu i we Wroctawiu w zakresie radzenia sobie z
konfliktami.

Jest statym panelistg w corocznym evencie rozwojowym EVOLUCJA.

Dzieki ukonczeniu studiéw na wydziale mechanicznym jest

réwnorzednym partnerem w rozmowach z klientami z branzy technicznej

i produkcyjnej. Rozumiejac zasady dziatania firm produkcyjnych i handlowych, potrafi doskonale
dostosowac narzedzia szkoleniowe do specyfiki dziatalnosci

swoich klientow.

Prowadzit projekty szkoleniowe zwigzane z kierowaniem zespotem

produkcji oraz wspétpracy miedzydziatowe;.



W trakcie dotychczasowych dziatan szkoleniowych bardzo czesto
wspotpracuje z firmami realizujgc kompleksowe dziatania szkoleniowe i
doradcze w zakresie umiejetnosci miekkich na poszczegélnych
ptaszczyznach dziatania firmy.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty szkoleniowe w wersji elektonicznej oraz po zakoriczonym szkoleniu wystane mailemw postaci ebooka.

Informacje dodatkowe

Szkolenie odbywa sie w godzinach od 08:00 - 16:30
Kazdy uczestnik otrzymuje zaswiadczenie ukoniczenia szkolenia.
Posiadamy certyfikat jakosci ISO 9001:2015

Szkolenia dofinansowane s3g zwolnione z podatku VAT. ZWOLNIENIE Z VAT przystuguje firmom, gdy: * jest w catosci finansowane ze
$rodkéw publicznych w mysl ustawy o finansach publicznych. Zgodnie z trescig art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy o podatku od towaréw i
ustug (Dz. U. 22017 r. poz. 1221 ze zm.) powyzsza ustuga szkoleniowa moze zosta¢ zwolniona z naliczenia podatku VAT.

** jest w co najmniej 70% finansowane ze srodkéw publicznych , zgodnie z § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20
grudnia 2013 r.w sprawie zwolnier od podatku od towardéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier (Dz. U. z 2015 . poz. 736 ze
zm.)

FIRMY/ OSOBY NIE KORZYSTAJACE Z DOFINANSOWANIA OBJETE SA STAWKA VAT 23 %

Warunki techniczne

Foma zdalna ustugi. Szkolenie odbywa sie za pomoca platformy szkoleniowej

MINIMALNE WYMAGANIA TECHNICZNE:

Procesor 2-rdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany 4-rdzeniowy)

2GB pamieci RAM (zalecane 4GB)

System operacyjny Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza
wersja)

Przegladarka internetowa Google Chrome (zalecana), Mozilla Firefox lub Safari (zaktualizowane do
najnowszej wersji)

State tacze internetowe o predkosci 1,5 Mbps (zalecane 2,5 Mbps z obrazem w jakos$ci HD)
Kamera, mikrofon i gto$niki lub stuchawki.

Nie jest wymagana instalacja oprogramowania ani umiejetnosci informatyczne, aby dotgczy¢ do
szkolenia. Dotgczenie nastepuje poprzez klikniecie w indywidualny link wystany mailem do uczestnika
przed szkoleniem oraz wpisanie imienia i nazwiska oraz adresu email w oknie logowania.
Waznos$¢ linku - do zakonczenia szkolenia wg. harmonogramu szkolenia.

Predko$¢ potgczenia mozna zweryfikowa¢ pod adresem: https://www.speedtest.pl/

Szkolenie bedzie rejestrowane/ nagrywane w celu umozliwienia monitoringu i kontroli przez instytucje
nadzorujaca realizacje ustug z dofinansowaniem.

Zapisujac sie na ustuge wyrazasz zgode na rejestrowanie swojego wizerunku w wyzej wymienionych
celach



Kontakt

ﬁ E-mail biuro@solberg-szkolenia.pl

Telefon (+48) 33 3003 145

Marzena Mrukwa



