Mozliwo$¢ dofinansowania

Nowoczesne trendy w obstudze i 6 848,64 PLN brutto
komunikacji z klientem 5 568,00 PLN netto
AS K Numer ustugi 2024/05/30/161221/2166557 214,02 PLN brutto/h

174,00 PLN netto/h

© Poznan / stacjonarna
ASK Szkolenia

. i & Ustuga szkoleniowa
Rozwdj Dotacje

® 32h
5 29.08.2024 do 20.09.2024

Agnieszka Skupio

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Personel obstugi klienta

Kierownictwo $redniego szczebla
Grupa docelowa ustugi Przedsiebiorcy i wlasciciele firm

Specijalisci ds. marketingu i sprzedazy

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakornczenia rekrutacji 28-08-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 32

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

Ustuga przygotowuije uczestnikéw do profesjonalnej obstugi i skutecznej komunikacji z klientami poprzez poznanie
zasad skutecznej komunikacji. Podczas szkolenia uczestnicy zdobedg umiejetnosci niezbedne do efektywnego



nawigzywania kontaktu z klientami, poczawszy od precyzyjnego okreslenia ich profilu i grupy docelowej, poprzez
skuteczng interakcje z nimi, az po umiejetne przejmowanie klientéw.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

charakteryzuje metody prezentowania
intencji wiasnych i odkrywania intencji Test teoretyczny
klienta

Definiuje efektywne komunikowanie sig X X . .
rekomenduje rozwigzania jezykiem

z klientem , . Test teoretyczny
korzysci
dostosowuje wypowiedzi do rozméwcy,
. . - Test teoretyczny
reaguje na oznaki niezrozumienia
stosuje techniki wywierania wptywu Test teoretyczny
rozpoznaje, ktére z zachowan wywarty
Projektuje umiejetnos¢ radzenia sobie z korzystny wptyw na osiagniecie celu, a Test teoretyczny
konfliktem w obstudze ktére nie
forsuje swoje przekonania stosownie do
I . . Test teoretyczny
sytuacji mimo natrafiania na opér
Kompetencje spoteczne: elastycznie definiuje elastyczno$¢ w kontakcie z
. . . . . P Test teoretyczny
obstuguje relacje z klientem innymi ludzmi.

Umiejetnosci: . X .
. . . Wybiera metody radzenia sobie w
Kontroluje zarzadzanie wtasnymi . Test teoretyczny
L. sytuacjach stresowych.
emocjami.

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

. Rozpoczecie szkolenia.

. Sita pierwszego wrazenia.

. Zasady skutecznej komunikacji. Komunikacja werbalna i niewerbalna w skutecznej obstudze klienta.
. Typy osobowosci a efektywna obstuga klienta. Kolory osobowosci.

. Bariery komunikacyjne. Jak je przezwyciezy¢.

. Zasady bezposredniej obstugi klienta.

. Zasady telefonicznej obstugi klienta.

0 N O Uk WN =

. Obstuga klienta on line. Szanse i zagrozenia.

. Jak odkrywa¢ potrzeby klienta? Czym jest ,bdl klienta”, odpowiedz na bdl klienta i co on oznacza w obstudze klienta.
. Jezyk korzysci w efektywnej obstudze klienta.

. Trudne rozmowy z klientami. Piramida potrzeb.

—_ A
N = O ©

. Radzenie sobie ze stresem, zarzgdzanie emocjami i inteligencja emocjonalna.

—_
w

. Asertywnos¢ w relacjach biznesowych.
. Rozpoznawanie sytuacji konfliktowych. Zapobieganie i radzenie sobie z sytuacjami konfliktowymi w relacji z klietem.
. Znaczenie zarzadzania sobg w czasie w dobrej obstudze klienta.

—_ A
(o) NN ¢ BN

. Sztuczna inteligencja w obstudze i komunikaciji
. Walidacja.

—_
~

1 godzina ustugi szkoleniowej to 60 min.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 16

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L X . i Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Sit
e Malgorzata
pierwszego 29-08-2024 09:00 11:00 02:00

L. Pankiewicz Buko
wrazenia.

Zasady

skutecznej

komunikac;ji.

Komunikacja Malgorzata
werbalna i Pankiewicz Buko
niewerbalnaw

29-08-2024 11:00 14:00 03:00

skutecznej
obstudze klienta.

€D Tyry

osobowosci a

efektywna Malgorzata
obstuga klienta. Pankiewicz Buko
Kolory

osobowosci.

29-08-2024 14:00 17:00 03:00



Przedmiot / temat

zajec

Bariery

komunikacyjne.
Jak je
przezwyciezy¢.

Zasady

bezposredniej
obstugi klienta.

Zasady

telefonicznej
obstugi klienta

Obstuga

klienta on line.
Szansei
zagrozenia.

@D Jek

odkrywaé

potrzeby klienta?

Czym jest ,bol
klienta”,

odpowiedz na bl

klientai co on
oznacza w
obstudze klienta

Jezyk
korzysci w
efektywnej

obstudze klienta.

Trudne

rozmowy z
klientami.
Piramida
potrzeb.

Radzenie

sobie ze stresem,

zarzadzanie
emocjami i
inteligencja
emocjonalna.

Asertywnos¢ w
relacjach
biznesowych.

Prowadzacy

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Data realizacji
zajeé

30-08-2024

30-08-2024

30-08-2024

30-08-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

19-09-2024

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:00

12:00

14:00

09:00

10:00

11:00

12:00

15:00

Godzina
zakonczenia

10:00

12:00

14:00

17:00

10:00

11:00

12:00

15:00

17:00

Liczba godzin

01:00

02:00

02:00

03:00

01:00

01:00

01:00

03:00

02:00



Przedmiot / temat
zajec

Prowadzacy

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

Rozpoznawanie
sytuacji
konfliktowych.
Zapobieganie i
radzenie sobie z
sytuacjami
konfliktowymi w
relacji z klietem.

Malgorzata
Pankiewicz Buko

Znaczenie

zarzadzania soba Malgorzata

w czasie w -
Pankiewicz Buko

dobrej obstudze
klienta

Sztuczna

inteligencjaw Malgorzata
obstudze i Pankiewicz Buko
komunikaciji

Walidacja. -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

20-09-2024 09:00

20-09-2024 11:00

20-09-2024 13:00

20-09-2024 16:00

Cena

6 848,64 PLN

5568,00 PLN

214,02 PLN

174,00 PLN

Malgorzata Pankiewicz Buko

Godzina
zakonczenia

11:00

13:00

16:00

17:00

Liczba godzin

02:00

02:00

03:00

01:00



- Psycholog Pracy i Organizacji, Doradca Zawodowy, Trener Umiejetnosci Interpersonalnych i Szkolen
Specjalistycznych. W ciggu ostatnich 5 lat prowadzita szkolenia z zakresu umiejetnos$ci miekkich,
rozwoju kompetencji osobistych oraz doradztwa zawodowego. W swoich szkoleniach zawsze stara
sie tgczy¢ wiedze teoretyczng z ¢wiczeniami praktycznymi i zadaniami integrujgcymi grupe,
wspomagajgcymi proces wspotpracy wsréd pracownikéw.

Wyksztatcenie:

*Szkota Treneréw Biznesu Akademii SET w Warszawie- Trener Biznesu Akademii Set
*Psychologia- studia stacjonarne,

Uniwersytet Adama Mickiewicza w Poznaniu, specjalnos¢: Psychologia Pracy i Organizacji

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Podczas szkolenia udostepniona bedzie prezentacja,
praca warsztatowa: case study, analiza przypadku, scenki, quizy.
1 godzina ustugi szkoleniowej to 60 min.

Ustuga zwolniona jest ze stawki VAT na podstawie par. 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie
zwolnien od podatkéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien, w przypadku gdy udziat w ustudze jest finansowany co najmniej
w 70% ze srodkdw publicznych

Informacje dodatkowe

Uczestnik szkolenia otrzyma:

pliki dokumentéw przygotowanych w dowolnym formacie

Adres

ul. B6znicza 15
61-751 Poznan

woj. wielkopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi

Kontakt

ﬁ E-mail agnieszka.skupio@ask-szkolenia.pl

Telefon (+48) 533 856 555

Agnieszka Skupio



