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Startup Academy
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In t Kr ani
stytut Kreowania & Ustuga szkoleniowa

2 214,00 PLN brutto
1800,00 PLN netto
138,38 PLN brutto/h
112,50 PLN netto/h

Przedsiebiorczosci
Sp.zo.0.

® 16h

£ 02.11.2024 do 03.11.2024

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria

Identyfikator projektu

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikéw

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Biznes / Sprzedaz

Regionalny Fundusz Szkoleniowy I

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw
wsparcie dla oséb indywidualnych

Szkolenie dedykowane jest:

¢ Przedsigbiorcom i wtascicielom firm, ktérzy chca zwigkszy¢
efektywnos¢ swojego biznesu i wprowadza¢ nowoczesne
rozwigzania.

e Menedzerom i kierownikom $redniego oraz wyzszego szczebla,
odpowiedzialnym za rozwdj sprzedazy, zarzadzanie zespotem oraz
strategie firmy.

e Pracownikom dziatéw sprzedazy, marketingu, zasobdw ludzkich i
innowacji, ktérzy chca doskonali¢ swoje umiejetnosci i podnosic
efektywnos¢ swoich dziatan.
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Cel

Cel edukacyjny

Uczestnicy szkolenia z zakresu obstugi klienta nauczg sie efektywnie rozpoznawadé i analizowa¢ potrzeby klientéw, co
pozwoli im lepiej odpowiadaé na ich oczekiwania. Opanujg profesjonalng komunikacje werbalng i niewerbalng, dbajac o
jasnos¢ i uprzejmosc. Szkolenie wyposazy ich w strategie radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, techniki deeskalacji
napie¢ i rozwigzywania konfliktéw. Poznajg nowoczesne narzedzia cyfrowe, takie jak CRM i chatboty, oraz nauczg sie
budowac dtugotrwate relacje z klienta

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Pomyslne ukonczenie testu pisemnego,
w ktorym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Poznanie zasad profesjonalnej
komunikaciji.

PomysIne ukonczenie testu pisemnego,
w ktérym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Podniesienie kompetencji w
rozwigzywaniu konfliktéw i skarg.

Przeglad dostepnych narzedzi Pomysine ukoniczenie testu pisemnego,
cyfrowych (CRM, bazy danych, w ktérym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
chatboty). zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Pomysine ukonczenie testu pisemnego,
w ktorym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Integracja narzedzi cyfrowych z
codzienng praca

Pomyslne ukonczenie testu pisemnego,
w ktérym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Poznanie technik radzenie sobie z
"trudnymi” klientami.

Pomysine ukonczenie testu pisemnego,
Poznanie strategii utrzymania klientéow w ktérym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Pomyslne ukonczenie testu pisemnego,
Personalizacja obstugi klienta w ktorym uczestnik demonstruje Test teoretyczny
zrozumienie kluczowych poje¢ i zasad.

Cel biznesowy

Celem biznesowym szkolenia "Obstuga Klienta" jest podniesienie kompetencji pracownikéw w zakresie profesjonalne;j
obstugi klientéw, co ma bezposrednie przetozenie na wzrost satysfakcji klientdw, ich lojalnos¢ oraz pozytywny wizerunek
firmy. Szkolenie ma na celu wyksztatcenie umiejetnosci identyfikacji potrzeb klientéw, skutecznej komunikacji,
zarzadzania trudnymi sytuacjami oraz wykorzystania nowoczesnych narzedzi cyfrowych w codziennej pracy. Dzieki
praktycznym warsztatom i teoretycznym wyktadom, uczestnicy bedg w stanie lepiej rozumieé oczekiwania klientow,
efektywnie radzi¢ sobie z konfliktami oraz budowaé dtugotrwate relacje z klientami. Szkolenie przyczyni sie do
zwiekszenia efektywnosci pracy dziatu obstugi klienta, poprawy jakos$ci Swiadczonych ustug oraz zwiekszenia lojalnosci
klientéw, co w konsekwencji wptynie na wyzsze wyniki finansowe firmy i umocnienie jej pozycji na rynku.



Efekt ustugi
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Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Test teoretyczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

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

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?

Dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesow ksztatcenia i szkolenia walidac;ji.



Program

Modut 1: Podstawy obstugi klienta Czas trwania:4 godziny

Wyktad (2 godziny): Zrozumienie potrzeb klientéw:

- Metody identyfikacji oczekiwan klientéw

- Analiza réznych typow klientéw i ich potrzeb

Zasady profesjonalnej komunikacji:

- Techniki efektywnej komunikacji werbalnej i niewerbalnej

- Znaczenie jasnosci, uprzejmosci i spojnosci w komunikacji

Warsztaty (2 godziny): Symulacje rozmoéw z klientami:

- Przyktadowe scenariusze, w ktérych uczestnicy praktykujg rozmowy z réznymi typami klientéw
- Analiza i oméwienie odpowiednich i nieodpowiednich odpowiedzi w ré6znych sytuacjach
Cwiczenia w stuchaniu aktywnym i empatii:

- Cwiczenia zwigzane z poprawa umiejetnosci stuchania i zrozumienia punktu widzenia klienta
- Role-playing w sytuacjach wymagajacych wysokiego poziomu empatii

Modut 2: Zarzadzanie trudnymi sytuacjami Czas trwania: 4 godziny

Wyktad (2 godziny): Techniki radzenia sobie z trudnymi klientami:

- Jak rozpozna¢ i reagowacé na rézne typy trudnych zachowan

- Strategie deeskalacji napiecia i konfliktéw

Rozwigzywanie konfliktow i skarg:

- Proces analizowania i rozwigzywania skarg klientow

- Przyktady najlepszych praktyk w rozwigzywaniu probleméw

Warsztaty (2 godziny): Scenariusze obstugi trudnych przypadkéw:

- Cwiczenia praktyczne w grupach na podstawie ztozonych scenariuszy z trudnymi klientami

- Dyskusje grupowe na temat strategii radzenia sobie z wymagajacymi sytuacjami
Role-playing do zarzadzania konfliktem:

- Cwiczenia roli, w ktérych uczestnicy odgrywajg zaréwno klienta, jak i pracownika obstugi, starajac sie znalezé rozwigzanie konfliktu
Modut 3: Cyfrowe narzedzia w obstudze klienta Czas trwania: 4 godziny

Wyktad (2 godziny): Przeglad dostepnych narzedzi cyfrowych (CRM, bazy danych, chatboty):
- Omowienie funkciji i korzysci ptyngcych z réznych narzedzi cyfrowych

- Przyktady integracji technologii w procesie obstugi klienta

Integracja narzedzi cyfrowych z codzienng praca:

- Strategie wdrozenia narzedzi cyfrowych w miejscu pracy

- Wyzwania zwigzane z cyfryzacja obstugi klienta i sposoby ich przezwyciezenia

Warsztaty (2 godziny): Praktyczne éwiczenia z wykorzystaniem specyficznych programéw:

- Hands-on praktyka na platformach CRM i innych narzedziach do obstugi klienta



- Zadania polegajgce na wprowadzaniu danych, monitorowaniu interakcji i zarzadzaniu zadaniami
Symulacje interakgiji online z klientem:

- Praktyczne symulacje obstugi zapytan klientéw za pomoca chatbotéw i platform komunikacyjnych
Modut 4: Budowanie dtugotrwatych relacji z klientami Czas trwania: 4 godziny

Wyktad (2 godziny): Strategie utrzymania klientow:

- Metody identyfikacji kluczowych czynnikéw wptywajacych na lojalnos¢ klienta

- Przyktady dziataih majgcych na celu zwigkszenie zadowolenia i lojalnosci klientéw
Personalizacja obstugi klienta:

- Znaczenie personalizacji w komunikacji z klientami

- Techniki dostosowania ustug i produktéw do indywidualnych potrzeb klientéw

Warsztaty (2 godziny): Tworzenie planéw lojalnosciowych:

- Projektowanie programow lojalnos$ciowych, ktére odpowiadajg potrzebom réznych grup klientow
- Analiza case studies skutecznych programéw lojalnosciowych

Cwiczenia z personalizacji oferty dla klienta:

- Symulacje, w ktdérych uczestnicy projektujg spersonalizowane oferty dla fikcyjnych klientéw

- Dyskusje na temat efektywnosci réznych strategii personalizacji

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . , . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Wyktad -
Zrozumienie Michat Misztal 02-11-2024 09:00 11:00 02:00
potrzeb klientow

Warsztaty -
Symulacje
rozmoéw z
klientami

Michat Misztal 02-11-2024 11:00 13:00 02:00

Wyktad -

Techniki radzenia . .
. i Michat Misztal 02-11-2024 13:00 15:00 02:00
sobie z trudnymi

klientami

Warsztaty -
Scenariusze

obstugi trudnych
przypadkow

Michat Misztal 02-11-2024 15:00 17:00 02:00



Przedmiot / temat

zajec

Prowadzacy

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

Godzina
zakonczenia

Liczba godzin

Wyktad -

Przeglad

dostepnych

narzedzi Michat Misztal
cyfrowych (CRM,

bazy danych,

chatboty)

03-11-2024 09:00 11:00 02:00

Warsztaty -
Praktyczne

éwiczenia z

Michat Misztal 03-11-2024 11:00 13:00 02:00

wykorzystaniem
specyficznych
programoéw

Wyktad -
Strategie
utrzymania

klientow

Michat Misztal 03-11-2024 13:00 15:00 02:00

Warsztaty -
Tworzenie

planéw
lojalno$ciowych

Michat Misztal 03-11-2024 15:00 17:00 02:00

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 214,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1800,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 138,38 PLN

Koszt osobogodziny netto 112,50 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1
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Michat Misztal



Prezes Startup Academy, trener biznesu, koordynator i twérca licznych programéw nauczania
przedsiebiorczosci, ekspert Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci w zakresie oceny
innowacyjnosci startupéw.

Jest autorem biznesowych programéw edukacyjnych dla poczatkujgcych przedsiebiorcéw, dla
ktérych przeprowadzit kilka tysiecy godzin doradczych. Byt konsultantem przy kilkudziesieciu
procesach inwestycyjnych, z ktérych wiele zakoriczyto sie powodzeniem. Z sukcesem pozyskat
wiele dotacji na rozwdj firm, ktérych kwoty przekroczyty 20 min zt.

Przez 11 lat pracowat nad rozwojem przedsigbiorczosci w Polsce w ramach Fundacji AIP. Opiekowat
sie ponad 600 startupami sposréd réznych branz petnigc nastepnie role Dyrektora Regionalnego AIP.
Wspottworzyt fundusz inwestycyjny AIP Seed Capital, zajmujac sie selekcjg i scoutingiem startupow.
Nastepnie objat zarzadzanie sprzedazg warszawskich Business Linkow — akceleratoréw biznesu i
przestrzeni coworkingowych.

W ramach miedzynarodowego programu unijnego Speed Up w latach 2017-2021 doradzat Urzedowi
Miasta Stotecznego Warszawy w zakresie tworzenia ekosystemu startupowego w stolicy.

Swietnie czuje sie w roli trenera lub prelegenta — prowadzit dziesigtki szkolen i wystepowat na wielu
konferencjach biznesowych i startupowych, wspierajgc rozwoj najwiekszej w Europie organizaciji
startupowej.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi
Metody szkoleniowe:

* Wyktady interaktywne

e Studia przypadkéw (case studies)

e Warsztaty praktyczne

 Cwiczenia grupowe

e Symulacje i scenariusze

¢ Dyskusje i sesje QA

Warunki techniczne

MInimalne wymagania sprzetowe:

Uczestnik musi posiada¢ komputer, laptop lub tablet albo urzadzenie mobilne z dostepem do:
¢ Gtosniki i mikrofon — wbudowane, na wtyczke USB lub potgczenie bezprzewodowe Bluetooth
e Kamera internetowa lub kamera internetowa w jakos$ci HD — wbudowana, na wtyczke UBS lub:
e Kamera HD lub kamkorder z kartg przechwytywania wideo

Zaleca sie uzywanie zestawu stuchawkowego albo stuchawek uniemozliwiajgcych dostep tresci ustugi osobom postronnym.



Wymagania systemowe
Obstugiwany system operacyjny
e System operacyjny macOS X w wersji 10.10 lub nowszej
e System Windows 11 - Uwaga: system Windows 11 jest obstugiwany w wers;ji 5.9.0 lub nowszej.

e Windows 10 - Uwaga: w przypadku urzadzen z systemem operacyjnym Windows 10 obowigzuje wersja Windows 10 Home, Pro lub
Enterprise. Tryb S nie jest obstugiwany.

e System operacyjny Windows w wersji 8 lub 8.1

e System operacyjny Windows 7

e System operacyjny Ubuntu w wersji 12.04 lub nowszej

e System operacyjny Mint w wersji 17.1 lub nowszej

e System operacyjny Red Hat Enterprise Linux w wersji 6.4 lub nowszej

e System operacyjny Oracle Linux w wersji 6.4 lub nowszej

e System operacyjny CentOS w wersji 6.4 lub nowszej

e Oprogramowanie Fedora w wersji 21 lub nowszej

e Oprogramowanie OpenSUSE w wersji 13.2 lub nowszej

» System operacyjny ArchLinux (tylko w wersji 64-bitowej)
Obstugiwany tablet i urzadzenia mobilne:

¢ Urzadzenia z systemem Android i iOS

e Urzadzenia BlackBerry

¢ Urzadzenie Surface w wersji PRO 2 lub nowszej z systemem operacyjnym Windows w wers;ji 8.1 lub nowszej

e Uwaga: W przypadku komputeréw typu tablet z systemem operacyjnym Windows 10 obowigzuje wersja Windows 10 Home, Pro lub
Enterprise. Tryb S nie jest obstugiwany.

e Komputery tabletowe obstuguja tylko klienta Desktop Client.
Obstugiwane przegladarki

e Windows: Edge 12+, Firefox 27+, Chrome 30+

e macOS: Safari 7+, Firefox 27+, Chrome 30+

e Linux: Firefox 27+, Chrome 30+

Kontakt

m E-mail justyna@startupacademy.pl

Telefon (+48) 504 394 734

Justyna Ratajczak



