Mozliwo$¢ dofinansowania

Komunikacja interpersonalna z trudnym 1869,60 PLN bruto
klientem oraz w trudnych sytuacjach - 1520,00 PLN netto
Wi ATUT szkolenie stacjonarne 233,70 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/06/06/11047/2173652 190,00 PLN netto/h

Fundacja Rozwoju © ostréda / stacjonarna

Przedsiebiorczosci & Ustuga szkoleniowa
"ATUT" ® 8h
% % K 5 21.08.2024 do 21.08.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla oséb indywidualnych

Szkolenie skierowane jest dla oséb pracujgcych w réznych zawodach

i branzach oraz dla os6b majacych kontakt z klientem, w szczegélnosci z

trudnym klientem, ktére chca podnies$¢ swoje umiejetnosci

. komunikacyjne w trudnych sytuacjach, m.in. jak zapobiega¢ konfliktom i
Grupa docelowa ustugi o . . . . .
napieciom w zespole oraz rozwigzywacé trudne sytuacje z klientami.

Szkolenie dedykowane jest zaréwno pracownikom dziatéw sprzedazy
i obstugi klienta, jak i menedzerom, liderom oraz cztonkom zespotow,

wspotpracownikom, podwtadnym.

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakornczenia rekrutacji 20-08-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

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 przygotowuje uczestnikéw do postepowania w procesie obstugi trudnego klienta. Ponadto rozwija umiejetnosci
rozwigzywania sytuacji trudnych oraz radzenia sobie z konfliktami i emocjami, uczy jak przyjmowaé asertywng postawe
w relacjach miedzyludzkich na gruncie zawodowym i prywatnym.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Komunikuje sie w sposéb pozwalajacy

Lo . . o Test teoretyczny
zrozumie¢ sig z odbiorcg mimo réznic

Rozwiazuje "trudne" sytuacje oraz radzi

Test teoretyczn
sobie z konfliktami i emocjami yezny

Definiuje i stosuje techniki rozmowy

oraz skutecznej reakcji w trudnych Ogranicza liczbe sytuacji konfliktowych
i w komunikacji interpersonalnej

sytuacjach i ) P J, . Test teoretyczny

wykorzystujac skuteczne techniki

rozmowy

Identyfikuje i analizuje problemy, ktére

powodujg brak komunikacji i Test teoretyczny
wspotpracy
definiuje rodzaje technik asertywnosci Test teoretyczny

charakteryzuje konsekwencje i koszty
postaw ulegtych, agresywnych i Test teoretyczny
asertywnych

Postuguje sie wiedza w zakresie technik

asertywnosci odréznia zachowania asertywne od

Test teoretyczn
innych postaw yezny

wyraza swoje opinie, oczekiwania,
odczucia i mysli w sposéb jasny, Test teoretyczny
jednoznaczny i wiarygodny

definiuje rodzaje technik stosowanych

Test teoretyczn
w trudnych sytuacjach yezny

. . o identyfikuje i analizuje istniejace
Stosuje aktywne i pasywne techniki : L Test teoretyczny
. . konflikty w organizacji
reagowania na konflikt

stosuje konkretne rozwigzania i
umiejetnosé ich wykorzystania w Test teoretyczny
sytuacjach trudnych i konfliktowych

Kwalifikacje

Kompetencje



Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

Dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji, tj. zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia zawiera opis efektow
uczenia sie.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w
efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Kryteria weryfikacji zostaty wskazane do kazdego efektu uczenia sie.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielno$¢ proceséw
ksztatcenia i szkolenia od walidacji.

Program

MODUL I. LEPIEJ ZAPOBIEGAC NIZ LECZYC - UNIKANIE ,TRUDNYCH"” SYTUACJI
1. Aktywne stuchanie oraz komunikacja w trakcie rozmowy.

2. Komunikacja podczas ,trudnych” sytuaciji.

3. Najczesciej spotykane ,trudne” sytuacje w zespole - przyczyny i skutki.

4. Sposoby efektywnego rozwigzywania konfliktéw.

MODUL II. POSTEPOWANIE W WYPADKU NEGATYWNYCH REAKCJI, SYTUACJE NIECODZIENNE - ,TRUDNE” SYTUACJE
1. Diagnoza sytuacji.

2. Aktywne i pasywne techniki reagowania na konflikt, a postawiony cel.

3. Inne techniki stosowane w trudnych sytuacjach.

4. Radzenie sobie ze stresem.

MODUL Ill. ASERTYWNOSC W RELACJACH BIZNESOWYCH

1. Mozliwosci, konsekwencje i koszty postaw ulegtych, agresywnych i asertywnych.
2. Skuteczne techniki asertywne.

3. Sztuka egzekwowania wtasnych praw.

CWICZENIA

1. MODELE ROZWIAZAN

2. STUDIUM PRZYPADKU

WALIDACJA

Czas trwania szkolenia: 8 godzin dydaktycznych



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 4

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy . . ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia
MODUL |, Wojciech
jeteen 21-08-2024 08:00 11:00 03:00
MODUL Il Zalewski
Wojciech . ) )
PRZERWA Zalewski 21-08-2024 11:00 11:30 00:30
MODUL Ill, Wojciech
p, i 21-08-2024 11:30 14:30 03:00
CWICZENIA Zalewski
- 21-08-2024 14:30 15:00 00:30
WALIDACJA
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 869,60 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 520,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 233,70 PLN
Koszt osobogodziny netto 190,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

121

Woijciech Zalewski

Wyktadowca posiada bogate doswiadczenie jako doradca zawodowy, biznesowy i trener
posiadajacy liczng ilo$¢ godzin szkolen z zakresu komunikacji, zarzagdzania firma, sprzedaza,
pozyskiwania i obstugi klientéw, motywowania, marketingu.Od ponad 22 lat petni funkcje Prezesa
Zarzadu Fundacji Rozwoju Przedsiebiorczos$ci "ATUT". DOSWIADCZENIE Trener/coach w
szkoleniach z zakresu komunikacji, w tym z trudnym klientem, obstugi i pozyskiwania klienta,
sprzedazy, motywowania, zarzadzania. W latach 2023-2024 zrealizowat szkolenia o tematyce jak



ponizej: - Komunikacja interpersonalna - szkolenie 16h/2023r. - Komunikacja z klientem w trudnych
sytuacjach - szkolenie 24h/2023r. - Komunikacja oraz obstuga klienta, w tym komunikacja z trudnym
klientem - szkolenie 24h/2024r - Profesjonalna obstuga i podstawy komunikacji z trudnym klientem -
szkolenie - 16h/2024r. WYKSZTALCENIE: - Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu, Wydziat Nauk
Ekonomicznych i Zarzadzania - kierunek zarzadzanie i marketing, specjalnos¢ organizacja i
kierowanie przedsiebiorstwem; - Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie - podyplomowe
studia pedagogiczne w zakresie Ksztatcenia Pedagogicznego; - Wyzsza Szkota Ekonomii i Innowacji
w Lublinie — podyplomowe studia w zakresie doradztwa zawodowego; - Szkota trenerska TROP w
Warszawie - roczne studium trenersko - coachingowe.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Notes, dtugopis, prezentacja uzupetniona flipami wypracowanymi na szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Po zrealizowaniu ustugi uczestnikom zostang wydane zaswiadczenia o ukoriczeniu szkolenia.

Adres

ul. Jana Ill Sobieskiego 5
14-100 Ostréda

woj. warminsko-mazurskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wifi

Kontakt

ﬁ E-mail n.brzezin@atut.org.pl

Telefon (+48) 604 458 176

Natalia Brzezin



