Mozliwo$¢ dofinansowania

Sprzedaz i obstuga skierowana na 4 800,00 PLN brutto
trudnego klienta. 4:800,00 PLN netto
=Poska Alademia Edukaci  Numer ustugi 2024/06/24/29229/2196373 240,00 PLN brutto/h

240,00 PLN netto/h

Polska Akademia © zdalna w czasie rzeczywistym

Edukacji Karol & Ustuga szkoleniowa
Wieszczycki ® 20h
3 % % Y K 5 29.07.2024 do 30.07.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . A S
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie dedykowane jest wszystkim pracownikom odpowiedzialnym za
sprzedaz oraz wiascicielom firm z sektora MSP, ktérzy:

Grupa docelowa ustugi ¢ chca doskonali¢ umiejetnosci w sprzedazy,
e chcg otrzymac narzedzia, ktére pozwolg doskonali¢ prace
sprzedawcéw,
e prowadzg wtasne dziatania sprzedazowe.

Minimalna liczba uczestnikéw 4

Maksymalna liczba uczestnikéw 16

Data zakonczenia rekrutacji 28-07-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 20

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga "Sprzedaz i obstuga skierowana na trudnego klienta" przygotowuje wtascicieli firm oraz pracownikéw
odpowiedzialnych za sprzedaz, do prowadzenia i obstugi dziatan sprzedazowych zwigzanych z trudnym klientem w
firmie.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Definiuje i rozréznia emocje oraz
pobudki powodowane "trudnym" Test teoretyczny
klientem

Charakteryzuje kluczowe zasady

sprzedazy do trudnego klienta Charakteryzuje profile klienta "tatwego" i

" " Test teoretyczny
trudnego

Definiuje zasady sprzedazy do klienta

Test teoretyczn
"trudnego” yezny

Definiuje najskuteczniejsze scenariusze
sprzedazowe ukierunkowane na Test teoretyczny
"trudnego” klienta

Stosuje techniki obstugi trudnego . .
Moderuje spotkania i rozmowy z

klienta . o Test teoretyczny
trudnym" klientem

Charakteryzuje techniki radzenia sobie

Test teoretyczn
z niezadowolonym klientem. yezny

Realizuje skuteczne zamkniecia
. Test teoretyczny
procesu reklamacyjnego
Wykorzystuje techniki radzenia sobie z
niezadowolonym klientem w kontekscie
przyjmowania reklamaciji.

Charakteryzuje dobre praktyki w

. . . " Test teoretyczny
zakresie przyjmowania reklamacji

Przekuwa negatywne emocje w

. Test teoretyczny
pozytywna sprzedaz

Definiuje zasady skutecznej, miekkiej

Test teoretyczn
windykacji naleznosci yezny

Windykuje naleznosci

Stosuje zasady telefonicznej windykaciji

L. Test teoretyczny
naleznosci

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji



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

Tak. Dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji sktada sie z dwdch czesci: imiennego certyfikatu
potwierdzajgcego ukonczenie szkolenia oraz suplementu zawierajgcego opis efektéw uczenia sie/ksztatcenia
"uzyskanych" w trakcie catego szkolenia.

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

Tak. Na suplemencie do certyfikatu ukoriczenia szkolenia widnieje informacja dotyczgca sposobu weryfikaciji, ilosci
uzyskanych punktéw (w przypadku testéw jedno/wielokrotnego wyboru) badz/oraz uzyskanej oceny ze szkolenia.

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

Tak. Na suplemencie widnieje informacja dotyczgca zastosowanych metod szkoleniowych oraz metod walidacyjnych
wraz z uzyskanym, w wyniku walidacji, wynikiem.

Program

Szkolenie "Sprzedaz i obstuga skierowana na trudnego klienta" sktada sie z czesci wyktadowej oraz praktyczne;j.
Uczestnik wykonuje éwiczenia przy wykorzystaniu wtasnego komputera.

W trakcie szkolenia uczestnik pozna sprawdzone i skuteczne narzedzia i techniki sprzedazy, a takze jak lepiej radzi¢ sobie w trudnych
sytuacjach z klientem. Po szkoleniu uczestnik posigdzie wiedze i umiejetnosci, jak profesjonalnie obstugiwac¢ reklamacje, radzi¢ sobie z
wybuchem zto$ci klienta oraz prowadzi¢ rozmowy windykacyjne.

Ze wzgledu na charakter szkolenia, w trakcie szkolenia realizowane bedg ¢éwiczenia praktyczne, ktérych wyniki bedg na biezaco
prezentowane prowadzgcemu. Realizacja éwiczen praktycznych, na biezaco, jest rbwnoznaczna z potwierdzeniem uczestnictwa w
zajeciach.

Podsumowaniem szkolenia jest przeprowadzenie procesu walidacji/egzaminu sktadajacego sig z czesci teoretyczne;j.
W ramach czesci teoretycznej uczestnicy bedg musieli wypetnié testy jedno/wielokrotnego wyboru. Warunkiem zaliczenia czesci
teoretycznej jest uzyskanie minimum 80% prawidtowych odpowiedzi.

Ramowy program ustugi:
Dzien I:

1. Kim jest "trudny" klient? Zaniedbania i brak komunikacji, a eskalacja emocji. Wyktad.

2. Dlaczego klienci denerwuija sie na swoich dostawcéw/ustugodawcéw? Cwiczenia.

3. Komunikacja interpersonalna: aktywne stuchanie i techniki zadawania pytar. Cwiczenia
4. Techniki radzenia sobie z niezadowolnym klientem. Cwiczenia.

5. Sprzedaz, a emocje. Jak przekué negatywne emocje w pozytywna sprzedaz. Cwiczenia.

Dzien Il

1. Techniki sprzedazy w kontaktach z trudnymi klientami. Cwiczenia.

2. Dobre praktyki w zakresie przyjmowania uzasadnionych reklamacji. Cwiczenia.

3. Miekka windykacja naleznosci. Cwiczenia.

4. Kontakt telefoniczny z klientem: kluczowe zagadnienia w kontekscie prowadzenia rozméw windykacyjnych. Cwiczenia.
5. Podsumowanie i analiza przypadkdw.

6. Walidacja

Maksymalna ilo$¢ os6b na szkoleniu: 16.

Czas trwania szkolenia: 20 h dydaktycznych (zawiera przerwy oraz walidacje).

W trakcie szkolenia przewidziane sg przerwy, ktérych termin zostanie uzgodniony z grupa.

Na zakonczenie szkolenia przewidziana jest walidacja prowadzona przez trenera zewnetrznego.
Czas trwania Th szkoleniowej: 45 minut.

Materiaty tworzone w trakcie zaje¢ na podstawie ¢wiczen praktycznych i wyktadow.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 11

Przedmiot / temat
zajec

Kim jest

"trudny" klient?
Zaniedbania i
brak komunikacji,
a eskalacja
emocji. Wyktad.

Dlaczego

klienci denerwuja
sie na swoich
dostawcéw/ustu
godawcéow?
Cwiczenia.

Komunikacja
interpersonalna:
aktywne
stuchanie i
techniki
zadawania pytan.
Cwiczenia

(4211 REGLIG

radzenia sobie z
niezadowolnym
klientem.
Cwiczenia.

Sprzedaz,

a emocje. Jak
przekué
negatywne
emocje w
pozytywna
sprzedaz.
Cwiczenia.

@3E) Techniki

sprzedazy w
kontaktach z
trudnymi
klientami.
Cwiczenia.

Prowadzacy

Jarostaw
Mioduszewski

Jarostaw
Mioduszewski

Jarostaw
Mioduszewski

Jarostaw
Mioduszewski

Jarostaw
Mioduszewski

Jarostaw
Mioduszewski

Data realizacji
zajeé

29-07-2024

29-07-2024

29-07-2024

29-07-2024

29-07-2024

30-07-2024

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:30

11:00

12:30

14:00

08:00

Godzina
zakonczenia

09:30

11:00

12:30

14:00

15:30

09:30

Liczba godzin

01:30

01:30

01:30

01:30

01:30

01:30



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajeé

Dobre

praktyki w

zakresie
Jarostaw

przyjmowania Mioduszewski

uzasadnionych
reklamaciji.
Cwiczenia.

Migkka

windykacja Jarostaw
naleznosci. Mioduszewski
Gwiczenia.

Kontakt

telefoniczny z

klientem:

kluczowe

zagadnieniaw Jarostaw
kontekscie Mioduszewski
prowadzenia

rozmoéw

windykacyjnych.

Cwiczenia.

Podsumowanie i Jarostaw
analiza Mioduszewski
przypadkoéw.

Walidacja -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

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

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
30-07-2024 09:30
30-07-2024 11:00
30-07-2024 12:30
30-07-2024 14:00
30-07-2024 14:45

Cena

4800,00 PLN

4800,00 PLN

240,00 PLN

240,00 PLN

Godzina
zakonczenia

11:00

12:30

14:00

14:45

15:30

Liczba godzin

01:30

01:30

01:30

00:45

00:45



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Jarostaw Mioduszewski

Doktor nauk ekonomicznych w zakresie nauk o zarzadzaniu z 33 letnim doswiadczeniem naukowym
i praktycznym.

Posiada uprawnienia Ministra Skarbu do zasiadania w radach nadzorczych.

Prowadzacy zajecia dydaktyczne na studiach dziennych, zaocznych i podyplomowych z
przedmiotéw: ,Zarzadzanie projektem”, ,Metody organizacji i zarzadzania”, ,Podstawy organizacji i
zarzadzania”, ,Teoria organizacji i zarzadzania”, ,Metody wyceny projektdw gospodarczych”,
»,Metody pracy kierowniczej”, ,Komunikacja spoteczna”, ,Negocjacje”", ,Negocjacje w biznesie”,
,Mediacje biznesowe”, , Trening kierowniczy".

Wspotorganizator i prowadzacy szkolenia dla kadry menedzerskiej i przedstawicieli handlowych na
temat: ,Zarzadzanie projektem”, ,Zarzadzanie finansami”, ,Planowanie dziatalnosci gospodarczej”,
»Zarzadzanie czasem”; ,Rekrutacja i selekcja”, ,Negocjacje handlowe” ,Negocjacje w biznesie”,
,Obstuga Klienta i techniki sprzedazy”.

Autor i wspétautor 66 publikacji naukowych - recenzowanych z zakresu ekonomii i zarzadzania
przedsiebiorstwem oraz dotyczacych rozwoju przedsiebiorczosci gospodarcze;.

Kierownik i cztonek 11 projektow badawczych dotyczacych gospodarowania nieruchomosciami
rolnymi Skarbu Panistwa w regionie warminsko-mazurskim.

Autor i wspotautor kilkudziesieciu opracowan na rzecz praktyki (studia wykonalnosci, plany biznesu,
ekspertyzy).

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty tworzone w trakcie zaje¢ na podstawie éwiczen praktycznych i wyktaddw.

Warunki uczestnictwa

0d uczestnikéw wymagane jest:

- posiadanie komputera z dostepem do Internetu

Informacje dodatkowe

Czas trwania szkolenia: 20 h dydaktycznych (w tym przerwy i walidacja).
Czas trwania Th szkoleniowej: 45 minut.
Ze wzgledu na specyfike szkolenia, przerwy beda ustalane indywidualnie z uczestnikami.

Zwolnienie z VAT na podstawie Rozporzadzenie Ministra Finanséw w sprawie zwolnien od podatku od towardéw i ustug oraz warunkéw
stosowania tych zwolnien § 3 pkt 1 ppkt 14.

Warunki techniczne

Wymagania techniczne w przypadku webinaréw / szkolen online:



¢ Dostep do internetu

¢ Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy)

e 2 GB pamigci RAM (zalecane 4 GB lub wiecej)

» System operacyjny Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome0S

Poniewaz szkolenie prowadzone bedzie na platformie opartej na przegladarce, wymagane jest korzystanie z ich najaktualniejszych
oficjalnych wers;ji, takich jak Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge, Opera.

Kontakt

0 Karol Wieszczycki

ﬁ E-mail biuro@pae.edu.pl

Telefon (+48) 501 103 385



