Mozliwo$¢ dofinansowania

wonn.  Profesjonalna obstuga klienta 2 000,00 PLN brutto
ﬁ o o Numer ustugi 2024/01/30/8826/2060162 2000,00 PLN netto
KOMPAS 125,00 PLN brutto/h
, 125,00 PLN netto/h
AKADEMIA
ROZWOJU
0SOBISTEGO Szczecin / mieszana (stacjonarna potgczona z ustuga
"KOMPAS" zdalng w czasie rzeczywistym)
MALGORZATA & Ustuga szkoleniowa
DUDEK ® 16h
* % % ¥ Kk B 27.09.2024 do 28.09.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigebiorstwem

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" skierowane jest do:

e przedsiebiorcéw, wtascicieli, menadzeréw
Grupa docelowa ustugi e kierownikdw,

e pracownikéw, sprzedawcéw ktoérzy na co dziert majg do czynienia z
procesem sprzedazy, pracujg na stanowiskach zwigzanych ze
sprzedazg, aktywnie pozyskuja klientéw dzieki zastosowaniu
odpowiednich technik i taktyk sprzedazowych i obstuguja klienta

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 16
Data zakornczenia rekrutacji 26-06-2024

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie

Forma prowadzenia ustugi )
rzeczywistym)

Liczba godzin ustugi 16

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

Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" przygotowuje uczestnikow do samodzielnej obstugi klienta wraz z badaniem
jego potrzeb oraz ksztattowaniem dtuzszych relacji a takze do asertywnego reagowania na ré6znego typu obiekcje.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Zadaje odpowiednie pytania otwarte Test teoretyczny

Stosuje podstawy profesjonalnej

obstugi Klienta Poprawnie komunikuje sie z klientem Test teoretyczny
Prawidtowo buduje relacje z klientem Test teoretyczny
Stosuje badanie potrzeb Test teoretyczny
Charakteryzuje procesy obstugi klienta Przedstawia produkt\ustuge Test teoretyczny
Skutecznie finalizuje transakcje Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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 zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

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



Program

Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" skierowane jest do:

¢ przedsiebiorcéw, wiascicieli, menadzeréw

e kierownikdw,

e pracownikow, sprzedawcéw ktorzy na co dziern majg do czynienia z procesem sprzedazy, pracujg na stanowiskach zwigzanych ze
sprzedaza, aktywnie pozyskuja klientow dzieki zastosowaniu odpowiednich technik i taktyk sprzedazowych i obstuguja klienta

Szkolenie "Profesjonalna obstuga klienta" przygotowuje uczestnikdw do samodzielnej obstugi klienta wraz z badaniem jego potrzeb oraz
ksztattowaniem dtuzszych relacji a takze do asertywnego reagowania na réznego typu obiekcje.

Szkolenie bedzie sie sktadato z czesci teoretycznej i czesci praktycznej z wykorzystaniem nastepujgcych metod aktywizacyjnych
uczestnikow:

e mini wyktad

e c¢wiczenia indywidualne
e case study

e burza mézgoéw

e praca w grupach

Modut I. Wspétpraca zespotowa i jej zwiagzek z obstuga klienta

e Znaczenie wewnetrznych relacji w procesie tworzenia i dostarczania jakosci dla klientow.
e Cele indywidualne a cele firmy w kontekscie obstugi klienta.
e Wspdtpraca i wspdlnota celdw w zakresie customer service - jak to sie przektada na sposéb postrzegania firmy przez klientow?

Modut Il. Typologia zachowan klientéw w trudnych sytuacjach

e Twdj styl osobowosci oraz mocne strony w procesie obstugi klienta.

e Wspdtpraca z klientem wewnetrznym z uwzglednieniem jego ré6znorodnosci.

 Style preferencji zachowan oraz reakcji klientéw na podstawie metodyki DISC (omoéwienie, dyskusja).

¢ Typy osobowosci w kontekscie proceséw obstugi klienta.

* Dopasowanie zachowania do typu klienta pod katem jego osobowosci, stanowiska, ptci, wieku itp. (omoéwienie réznic, analiza
przyktadow).

e Jak rozmawia¢ z wymagajacym, z tym, ktéry nie chce stuchaé lub ,wie lepiej”?

Modut lll. Techniki modelowania postaw klienta

¢ Przewaga konkurencyjna - reguta SUPER w profesjonalnej obstudze klienta.

¢ Budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez profesjonalng obstuge klienta.

e Jak sprawi¢, aby klient czut sie traktowany indywidualnie?

e Aktywne stuchanie i umiejetnos¢ skutecznego docierania do sedna sprawy w obstudze klientow.
¢ Parafrazowanie i porzgdkowanie wypowiedzi w komunikacji z klientami.

e Zasada 3xP w obstudze klienta.

¢ Postugiwanie sie faktami w kontekscie zadan customer service.

e Zakazane zwroty w relacjach z klientami.

e Katalog uzytecznych zwrotéw.

¢ Rodzaje argumentacji — jak radzi¢ sobie z demagogicznymi argumentami klientow?
e Argumentacja logiczna i emocjonalna a obstuga klienta.

e Btedy argumentacji w obstudze klientow.

Podsumowanie pierwszego dnia kursu — wnioski i powtérzenie kluczowych zagadnien.
Modut IV. Jak reagowaé w trudnych sytuacjach w relacjach z klientami?

¢ Budowanie pozytywnego nastawienia do zastrzezen klientdw oraz trudnych sytuacji w obstudze klienta.
¢ Rodzaje obiekcji i sposoby reagowania na poszczegdlne obiekcje w konteks$cie obstugi klienta.

e W jaki sposéb przekazaé trudng decyzje/negatywng informacje klientowi?

¢ Trudna rozmowa z klientem - jak sobie w niej poradzi¢? (dobre praktyki).

¢ Klient zdenerwowany.

¢ Klient roszczeniowy.

e Krzyczacy/arogancki klient.



¢ Klient, ktory ,wie lepiej”.
Modut V. Rozwigzywanie konfliktéw (obstuga klienta zewnetrznego i wewnetrznego)

e Gdzie rodzi sig konflikt? Kiedy tracimy panowanie nad sytuacjg?

« Zrédta i rodzaje konfliktow z klientami.

e Wtiasny styl rozwigzywania konfliktow zakresie obstugi klienta — test.

e Konflikt z klientem wewnetrznym — sposoby rozwigzywania konfliktéw oraz reguty postepowania w sytuaciji trudne;.
» Wyrazanie potrzeb w sytuacjach konfliktowych w kontekscie customer service.

e Sztuka asertywnej odmowy w obstudze klientéw i ich potrzeb.

e Stawianie granic w zakresie obstugi klienta.

Modut VI. Wywieranie wptywu i przeciwdziatanie psychomanipulacjom

¢ Przydatne techniki wywierania wptywu (w tym m.in. prawo podobieristwa, prawo emocjonalnej wzajemnosci, zasada konsekwencji,
technika matych ustepstw, technika podsumowan). Omoéwienie technik, przyktady, ¢wiczenia grupowe.
¢ Reguty negocjacji opartych na wspétpracy w obstudze klientow.

Modut VII. Emocje i stres — jak sobie z nimi radzi¢ w trudnych sytuacjach z klientami?

¢ Kiedy emocije i stres pojawiaja sie w obstudze klienta?
e Jak ,wykorzysta¢” negatywne emocje na swojg korzysc¢?
e Corobi¢, gdy ,dopada” nas stres w kontakcie/relacji z obstugiwanym klientem?

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 11

Przedmiot / Data realizacji Godzina Godzina . . Forma
o Prowadzacy o X ; . Liczba godzin R
temat zajecC zajecC rozpoczecia zakonczenia stacjonarna
EEED) Modut
I. Wspétpraca
poip . Matgorzata
zespotowa i
L. Bukowska- 27-09-2024 09:00 10:30 01:30 Tak
jej zwiazek z
Selwon
obstuga
klienta
3D Modut
I. Wspétpraca
Pop . Matgorzata
zespotowa i
. Bukowska- 27-09-2024 10:30 12:00 01:30 Tak
jej zwiazek z
Selwon
obstuga
klienta
Matgorzata
3z11
Bukowska- 27-09-2024 12:00 12:30 00:30 Tak
Przerwa
Selwon
@30 Modut
Il. Typologi
P 9‘3 Matgorzata
zachowan
. Bukowska- 27-09-2024 12:30 14:00 01:30 Tak
klientéw w
Selwon
trudnych

sytuacjach



Przedmiot /
temat zajeé

Modut

lll. Techniki
modelowania
postaw
klienta

Modut

IV. Jak
reagowaé w
trudnych
sytuacjach w
relacjach z
klientami?

Modut
V.

Rozwigzywani
e konfliktéow
(obstuga
klienta
zewngtrznego
i
wewnetrzneg
0)

Przerwa

Modut

VL.
Wywieranie
wptywu i
przeciwdziata
nie
psychomanip
ulacjom

Modut

VIl. Emocije i
stres — jak
sobie z nimi
radzi¢ w
trudnych
sytuacjach z
klientami?

Walidacja
ustugi - test
teoretyczny

Prowadzacy

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Matgorzata
Bukowska-
Selwon

Data realizacji
zajeé

27-09-2024

28-09-2024

28-09-2024

28-09-2024

28-09-2024

28-09-2024

28-09-2024

Godzina
rozpoczecia

14:00

09:00

10:30

12:00

12:30

14:00

15:15

Godzina
zakonczenia

15:30

10:30

12:00

12:30

14:00

15:15

15:30

Liczba godzin

01:30

01:30

01:30

00:30

01:30

01:15

00:15

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak

Tak



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 125,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 125,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Matgorzata Bukowska-Selwon

Specjalista z zakresu szkolen komunikacji spotecznej dla biznesu, sprzedazy i marketingu oraz
wprowadzania nowych technologii w firmie. Trener specjalizujgcy sie w:

1. Realizacji szkolen z zakresu budowania ré6znorodnych relacji biznesowych opartych na biznesie
B2B oraz biznesie opartym na wewnetrznej strukturze organizaciji i przedsiebiorczosci oraz w
obszarach transformac;ji cyfrowej organizacji i wynikajgcego z tego procesu komunikaciji
wewnetrznej i zewnetrznej.

2. Specjalizacja w budowaniu wewnetrznych motywatoréw sprzedawcy jako zrédto potencjatu
niezbedne w procesie sprzedazy.

3. Dokonywaniu audytu szkoleniowego, ktére sg bazg do procesu ciggtego rozwoju.

4. Szkoleniach z zakresu komunikacji wewnetrznej jako niezbednego elementu dla rozwoju
organizacji.

5. Szkolenia z zakresu obstugi klienta w punktach handlowych.

6. Szkolenia z zakresu zarzgdzania zespotami rozproszonymi, zarzgdzania produktem, ustuga.
Trener posiada do$wiadczenie w szkoleniach o podobnej tematyce - zrealizowanych ponad 120h
szkoleniowych w ciggu ostatnich 2 lat.

Adres e-mail: malgorzata.bukowska@akademiakompas.pl

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty dla uczestnikéw ustugi:

- scenariusz szkolenia,

- materiaty szkoleniowe (notes, dtugopis)

- skrypt podsumowujacy wiedze zdobytg na szkoleniu



Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych, zapisanie sie na szkolenie za
posrednictwem Bazy i przypisanego ID wsparcia oraz spetnienie wszystkich warunkéw uczestnictwa w projekcie okreslonych przez
Operatora.

Informacje dodatkowe

¢ Po szkoleniu uczestnik otrzyma zaswiadczenie. Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢
ustugi rozwojowej oraz zaliczenie zaje¢ w formie testu i ¢wiczen.

¢ 1 godzina rozliczeniowa = 45 minut dydaktyczych.

e Szkolenie trwa 16 godzin dydaktycznych.

e Przerwy nie wliczajg sie do czasu trwania ustugi.

Warunki techniczne

Ustuga walidacji zostanie przeprowadzona w formie zdalnej na platformie ZOOM. Jest to platforma webinarowa do przeprowadzania
szkolen online, kurséw online, spotkan biznesowych i wideokonferencji.

Dzien przed szkoleniem zostanie wystany link do szkolenia uczestnikowi i operatorowi, ktéry umozliwi dostep do zdalnej ustugi
szkoleniowej. Dotgczenie nastepuje poprzez kliknigcie w indywidualny link wystany mailem do uczestnika na 1 dzien przed planowanym
szkoleniem. Waznos¢ linku - do zakonczenia szkolenia wg harmonogramu szkolenia.

Uczestnik musi dysponowac:
- dostepem do internetu: minimalne wymagania (wyrazone w predkosci tgcza internetowego):

Dzwiek - 512 kbps, Dzwigk + obraz SD - 512 kbps + 1 Mbps, Dzwigk + obraz HD - 512 kbps + 2Mbps, wspétdzielenie ekranu (Tryb LiteQ) - 2
Mbps, wspétdzielenie ekranu (Tryb HighQ) -2-5 Mbps, wspétdzielenie ekranu (oparte na przegladarce) - 1-4 Mbps,

- uaktualniong wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera;

- minimalne wymagania sprzetowe: komputer stacjonarny lub laptop z procesorem dwurdzeniowy 2GHz lub lepszym, Pamie¢ RAM 4GB
lub wiecej, System operacyjny Windows 10, Mac OS najnowsza wersja, Linux, Chrome OS;

- wbudowana lub zewnetrzna kamerka internetowa (obowigzkowe),
- wbudowane lub zewnetrzne gtosniki lub stuchawki (obowigzkowe),
- wbudowany lub zewnetrzny mikrofon (obowigzkowe),

- wbudowana lub zewnetrzna klawiatura (obowigzkowe),

- mysz lub wbudowany touchpad (obowigzkowe).

Podstawa do rozliczenia ustugi jest przedstawienie wygenerowanego z systemu raportu walidacji, umozliwiajgcego identyfikacje
wszystkich uczestnikéw oraz zastosowanego narzedzia.

Walidacja zostanie przeprowadzona 28.09.2024 w godzinach 15:15-15.30 przy wykorzystaniu testu wiedzy, wykonywanego za pomoca
narzedzi cyfrowych, walidujgcego kompetencje nabyte podczas szkolenia.

Adres

ul. Aleja Wojska Polskiego 211A
71-334 Szczecin

woj. zachodniopomorskie



Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Sandra Kasprowicz

ﬁ E-mail biuro@akademiakompas.pl

Telefon (+48) 535296 584



