Mozliwo$¢ dofinansowania

"Trudny klient w relacjach biznesowych: 4 000,00 PLN brutto

asertywnos¢, komunikacja i zielone 4000,00 PLN netto
L'll:ETOWSKI umiejetnos'ci" 222,22 PLN brutto/h
CONSULTING 222.22 PLN netto/h

Numer ustugi 2024/06/25/12176/2197611

LETOWSKI
CONSULTING

Szkolenia,
Doradztwo, Rozwoj & Ustuga szkoleniowa

Mateusz tetowski ® 18h
* % % K Kk 9 22.11.2024 do 24.11.2024

© zdalna w czasie rzeczywistym

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Sposoéb dofinansowania
P : wan wsparcie dla oséb indywidualnych

Grupa docelowa szkolenia "Trudny klient w relacjach biznesowych:
asertywnos¢, komunikacja i zielone umiejetnosci"

z modutem zielonych kompetencji sg pracownicy dziatéw obstugi klienta,
menedzerowie, handlowcy oraz konsultanci, ktdrzy juz posiadaja
doswiadczenie w pracy z klientami i chca rozwija¢ swoje umiejetnosci w
zakresie zarzadzania trudnymi sytuacjami. Szkolenie jest skierowane do
0s6b, ktére daza do doskonalenia swoich kompetencji interpersonalnych,
asertywnych i ekologicznych, a takze pragng wprowadzac¢ zasady
zrébwnowazonego rozwoju w swojej codziennej pracy. Uczestnikami moga
by¢ zaréwno osoby zatrudnione w firmach $redniej wielkosci, jak i w
duzych korporacjach, gdzie skuteczna obstuga klienta i integracja
ekologicznych praktyk sg kluczowe dla sukcesu organizacji.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 1

Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 15-11-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 18

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

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem edukacyjnym szkolenia "Trudny klient w relacjach biznesowych: asertywnos$¢, komunikacja i zielone umiejetnosci”
jest przygotowanie do efektywnego zarzadzania trudnymi sytuacjami z klientami z uwzglednieniem zréwnowazonego
rozwoju. Uczestnicy rozwing kompetencje interpersonalne, asertywne i ekologiczne, co umozliwi im skuteczng i
samodzielng obstuge trudnych klientéw, promowanie wartosci zréwnowazonego rozwoju oraz wdrazanie zielonych
praktyk w codziennej pracy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik opisuje typologie trudnych
klientéw i sytuacji zwigzanych z
obstuga klienta.

Uczestnik efektywnie stosuje technik
radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i
emocjami

Uczestnik stosuje zasady
zrownowazonego rozwoju w kontaktach
z klientem.

Uczestnik prowadzi efektywna
komunikacje z klientem - z
uwzglednieniem zasad
zréwnowazonego rozwoju.

Uczestnik asertywne promuje zasady
zréwnowazonego rozwoju w sytuacjach
konfrontacyjnych.

Uczestnik wdraza zielone praktyki w
codziennych obowigzkach
zawodowych.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik poprawnie identyfikuje typy
trudnych klientéw i sytuacje
wymagdajace interwenc;ji.

Uczestnik skutecznie stosuje techniki
zarzadzania emocjami i radzenia sobie
z trudnymi sytuacjami.

Uczestnik poprawnie integruje zasady
ekologiczne w komunikacji i dziataniach
z klientem.

Uczestnik skutecznie komunikuje
zaangazowanie firmy w zréwnowazony
rozwdj podczas rozméw z klientami.

Uczestnik skutecznie stosuje techniki
asertywnosci, promujac zrbwnowazony
rozwdj w trudnych sytuacjach.

Uczestnik wdraza zielone praktyki w
codziennej pracy z klientami i
wewnetrznej komunikacji.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

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 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 zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Trudny klient, trudne sytuacje:

1.Kto to jest dla mnie trudny klient?

2.Typologia trudnych klientéw

3.Jakie sytuacje sa dla mnie szczegdlnie trudne?

4.Jak radzimy sobie w trudnych sytuacjach — co dziata, a co sie nie sprawdza?
Zielona kompetencja:

1.Analiza wptywu zachowan klientow na srodowisko.

2.Rola firmy w promowaniu ekologicznych rozwigzan w trudnych sytuacjach.
Dlaczego trudny klient jest trudny:

1.Dwa punkty widzenia, dwa zestawy potrzeb: klienta i osoby obstugujacej
2.Moja rola w obstudze klienta

3.Empatia przy obstudze klienta — co oznacza, czego wymaga

4 Korzysci okazywania empatii klientowi

Zielona kompetencja:

1.Jak empatia moze wspieraé dziatania na rzecz srodowiska.

2.Promowanie ekologicznych wartosci w relacjach z klientem.

Etapy obstugi trudnego klienta:

1.Typowe btedy w obstudze trudnego klienta i ich skutki

2.Etapy w prawidtowej obstudze trudnego klienta

3.Wyzwania dla osoby obstugujacej trudnego klienta — jakie umiejetno$ci warto rozwijaé
Zielona kompetencja:

1.Implementacja zasad zréwnowazonego rozwoju na kazdym etapie obstugi klienta.
2.Ekologiczne praktyki, ktére moga poprawi¢ efektywnosé i relacje.

Jak radzié¢ sobie z wtasnymi emocjami przy obstudze trudnego klienta:
1.Typy emocji i nazywanie emocji

2.Wyrazanie emocji w sytuacjach zawodowych



1.Konstruktywna ekspresja emocji w sytuacji obstugi trudnego klienta

2.Techniki redukcji napiecia i stresu

Zielona kompetencja:

1.Techniki radzenia sobie ze stresem i emocjami w srodowisku promujgcym zréwnowazony rozwa;.
2.Praktyki redukcji stresu zgodne z zasadami ekologii.

Elementy skutecznej komunikacji w relacjach z trudnym klientem:

1.Rozpoczynanie rozmowy z klientem

2.Komunikacja niewerbalna w rozmowie bezposredniej

3.Ton gtosu w rozmowie z trudnym klientem

4.Zadawanie wtasciwych pytan

5.Stuchanie aktywne ukierunkowane na zrozumienie potrzeb klienta

6.Stuchanie aktywne ukierunkowane na pozyskiwanie informacji i uzgadnianie faktéw
7.Wtasciwy dobdr stow kluczowych, ktdre warto zastosowac - okazywanie zaangazowania, gotowosci do dziatania, checi pomocy
8.Stowa, ktérych warto unika¢ — przyktady i skutki niewtasciwych praktyk

9.Podsumowanie rozmowy i uzgodnienie dalszych dziatan

Zielona kompetencja:

1.Komunikowanie zaangazowania firmy w zréwnowazony rozwdj podczas rozmoéw z klientami.
2.Promowanie ekologicznych inicjatyw i rozwigzan w komunikacji.

Asertywnosé w obstudze trudnego klienta:

1.Definicja asertywnosci w kontekscie obstugi klienta

2.Rozréznianie zachowan asertywnych, agresywnych i ulegtych

3.Radzenie sobie z emocjami klienta — zasady

4 Wybrane techniki asertywnosci pomocne w trudnych sytuacjach: technika zastony z mgty, wyrazanie pro$by, wyrazanie odmowy,
stawianie granic, FUKO

Zielona kompetencja:

1.Asertywnos¢ w promowaniu zréwnowazonego rozwoju i ekologicznych praktyk.
2.Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami majgcymi wptyw na srodowisko.
Zasady kontaktu z klientem:

1.Zasady savoir-vivre

2.Wizerunek wtasny

3.Wizerunek organizacji

4.Budowanie dobrej relacji z klientem

5.Typy klientéw i sposoby reagowania na nich:

-Klient relacyjny

-Klient grupowy

-Klient analityk



-Klient dyrektor

5.Typy najczestszych postaw wywotujacych konflikty:

-Postawa roszczeniowa

-Postawa wycofana

-Postawa sceptyczna
-Postawa konfrontacyjna

-Postawa dominujaca

-Postawa wyniosta

-Klient, ktory krzyczy
Zielona kompetencja:

1.Zastosowanie zasad zréwnowazonego rozwoju w kontaktach z réznymi typami klientéw.

2.Jak dostosowaé komunikacje i dziatania do promowania ekologicznych wartosci w réznych sytuacjach.

Szkolenie zakoriczone egzaminem.

Prowadzone w godzinach zegarowych.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 22

Przedmiot / temat
zajec

[F%7) Trudny
klient, trudne
sytuacje - Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Przerwa

EZ2) Trudny

klient, trudne
sytuacje, Zielona
kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Dlaczego

trudny klient jest
trudny- Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Prowadzacy

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Data realizacji
zajeé

22-11-2024

22-11-2024

22-11-2024

23-11-2024

Godzina
rozpoczecia

17:00

18:30

18:45

09:00

Godzina
zakonczenia

18:30

18:45

20:00

10:00

Liczba godzin

01:30

00:15

01:15

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Dlaczego

trudny klient jest
trudny, Zielona
kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Przerwa

@3 vy

obstugi trudnego
klienta - Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Etapy

obstugi trudnego
klienta, Zielona
kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Przerwa

Jak radzié

sobie z wlasnymi
emocjami przy
obstudze
trudnego klienta -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Jak radzié¢

sobie z wikasnymi
emocjami przy
obstudze
trudnego klienta,
Zielona
kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

12222 IMeAVE|

Prowadzacy

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Data realizacji
zajeé

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

23-11-2024

Godzina
rozpoczecia

10:00

10:45

11:00

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

Godzina
zakonczenia

10:45

11:00

12:00

12:45

13:00

14:00

14:45

15:00

Liczba godzin

00:45

00:15

01:00

00:45

00:15

01:00

00:45

00:15



Przedmiot / temat

zajec

Elementy

skutecznej

komunikacji w

relacjach z

trudnym klientem

- Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Elementy

skutecznej
komunikacji w

relacjach z
trudnym

klientem, Zielona

kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Asertywnos$é w

obstudze

trudnego klienta -

Zajecia
teoretyczno-
praktyczne..

Asertywnosé w

obstudze

trudnego klienta,

Zielona
kompetencja -
Zajecia
teoretyczno-
praktyczne.

Przerwa

Zasady

kontaktu z

klientem -
Zajecia
teoretyczno-

praktyczne.

19222

Przerwa

Prowadzacy

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Marta Zbrég

Data realizacji
zajeé

23-11-2024

23-11-2024

24-11-2024

24-11-2024

24-11-2024

24-11-2024

24-11-2024

Godzina
rozpoczecia

15:00

16:00

09:00

10:00

10:45

11:00

13:00

Godzina
zakonczenia

16:00

17:00

10:00

10:45

11:00

13:00

13:15

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

00:45

00:15

02:00

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

D 2252y

kontaktu z
klientem, Zielona

kompetencija - Marta Zbrég 24-11-2024 13:15 14:45 01:30
Zajecia

teoretyczno-

praktyczne.

Przerwa Marta Zbrég 24-11-2024 14:45 15:00 00:15

Egzamin i
zakonczenie Marta Zbrég 24-11-2024 15:00 16:00 01:00
szkolenia.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 222,22 PLN

Koszt osobogodziny netto 222,22 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Marta Zbrég

‘ ' STUDIA LICENCJACKIE - Administracja /Administracja Europejska
STUDIA MAGISTERSKIE - Zarzadzanie firma na rynku miedzynarodowym

STUDIA PODYPLOMOWE -

Przygotowanie pedagogiczne — nauczyciel przedmiotéw zawodowych
Dodatkowo:

-Coaching i doradztwo zawodowe

-Szkota Treneréw

-Slgska Szkota Treneréw Biznesu Branzy IT



-Negocjacja i Kontrakty handlowe
-Kurs — zarzgdzanie zasobami ludzkimi

Pani Marta Zbrég posiada kilkuletnie doSwiadczenie jako trener w prowadzeniu szkolen
zawodowych, w wielu dziedzinach. Posiada ona wszechstronne wyksztatcenie m.in. w zakresie
zarzadzania firmg. Dodatkowo Pani Marta ma do$wiadczenie w prowadzeniu szkolen z zakresu
marketingu, budowania marki w mediach spotecznosciowych.

Pani Marta Zbrég posiada réwniez przygotowanie pedagogiczne.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Opracowania wtasne trenera.

Informacje dodatkowe

Dla uczestnikéw z dofinansowaniem min. 70% kwoty szkolenia - stawka ,zw"” - ,§ 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzgdzenia Ministra Finanséw z
dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien

Warunki techniczne

Warunki techniczne

Szkolenie przeprowadzone bedzie w aplikacji Microsoft Teams.

Minimalne wymagania systemowe

i0S: i0S 11

Windows: Windows 10 kompilacja 14393

Android: Android OS 5.0

Funkcje sieci Web. Najnowsza wersja przegladarki Safari, Internet Explorer 11, Chrome, Edge lub Firefox
Komputer Mac:MacOS 10.13

Potaczenie internetowe: wymagane jest potgczenie internetowe przewodowe lub bezprzewodowe (3G, 4G, LTE) o nastepujacych
parametrach:

- dla transmisji wideo w jakosci HD 720p minimalna przepustowo$¢ tacza internetowego wynosi: 1.5Mbps/1.5Mbps
(wysytanie/odbieranie).

- dla transmisji wideo w jakosci FullHD 1080p minimalna przepustowos$é tacza internetowego wynosi: 3Mbps/3Mbps
(wysytanie/odbieranie).

Okres waznosci linku: Link bedzie wazny w dniach i godzinach wskazanych w harmonogramie ustugi.

Kontakt

Dawid Ciupek

E-mail dawidciupek@letowskiconsulting.pl



n Telefon (+48) 784 065 941



