Mozliwo$¢ dofinansowania

Asertywnosc¢ jako element komunikacji z 3 013,50 PLN brutto
ﬁ trudnym klientem - szkolenie. 2450,00 PLN netto
w Numer ustugi 2024/07/24/47040/2234761 188,34 PLN brutto/h
153,13 PLN netto/h
ACTIVEMED
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Legnica / stacjonarna
ODPOWIEDZALNOS ® Ustuga szkoleniowa
CIA ® 16h
% % * K B 25.10.2024 do 26.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Wigsciciele firm, kadra kierownicza oraz wszyscy pracownicy, ktérzy majg
bezposredni kontakt z klientami w swojej pracy. Obejmuje to
pracownikéw dziatéw obstugi klienta, sprzedazy, obstugi techniczne;j,
recepcji, a takze menedzeréw i kadry zarzadzajacej, ktérzy moga byé
zaangazowani w rozwigzywanie trudnych sytuac;ji z klientami. Szkolenie

Grupa docelowa ustugi moze by¢ rowniez dedykowane pracownikom dziatéw HR i szkolen, ktorzy
sg odpowiedzialni za rozwdj kompetencji miekkich pracownikéw oraz
tworzenie strategii zarzadzania relacjami z klientami. Ponadto, szkolenie
jest dedykowane dla oséb pracujgcych w branzach, gdzie kontakt z
klientami odgrywa kluczowa role, takich jak branza ustugowa, handel
detaliczny, czy obstuga klienta w sektorze finansowym.

Minimalna liczba uczestnikow 6
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakornczenia rekrutacji 24-10-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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 "Asertywnos¢ jako element komunikacji z trudnym klientem — szkolenie" przygotowuje uczestnikéw do
samodzielnego radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych oraz skutecznego komunikowania swoich potrzeb i
oczekiwan w kontaktach z trudnymi klientami. Dzieki zdobytym umiejetnosciom asertywnosci, uczestnicy beda potrafili
utrzymac spokdj i profesjonalizm, jednoczesnie rozwigzujac problemy i budujac pozytywne relacje z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wykorzystuje techniki asertywnej
komunikaciji, takie jak technika
tagodnego odmawiania i zdarta ptyta,
aby efektywnie rozwigzywaé konflikty.

Test teoretyczny

Rozréznia style zachowania takie jak
asertywnos¢, agresja, ulegtosé, co

X . . Test teoretyczny
pomaga w wybieraniu odpowiednich

strategii komunikacyjnych.

Zwieksza efektywnos$¢ komunikacji z
trudnymi klientami dzigki zastosowaniu Test teoretyczny
technik aktywnego stuchania.

Eliminuje nieasertywne zachowania w Stosuje techniki zarzadzania emocjami,
komunikaciji z klientami, co prowadzi do co pozwala na utrzymanie
L. . . . . . . . Test teoretyczny
bardziej konstruktywnych interakciji. profesjonalizmu i skutecznosci w
komunikaciji.

Definiuje znaczenie asertywnosci w
konteks$cie komunikac;ji z klientem, co
zwieksza swiadomos¢ uczestnikéw na
ten temat.

Test teoretyczny

Rozwija umiejetnos$ci empatii w
komunikacji, co pozwala lepiej rozumie¢ Test teoretyczny
i reagowac na potrzeby klientéw.

Ksztattuje asertywne nawyki poprzez
praktyczne ¢éwiczenia, co zwieksza Test teoretyczny
pewnos¢ siebie w trudnych sytuacjach.



Efekty uczenia sie

Wzmacnia swoje umiejetnosci
zarzadzania stresem, co pomaga w
utrzymaniu spokoju w trudnych
sytuacjach.

Kwalifikacje

Kompetencje

Kryteria weryfikacji

Analizuje sytuacje z trudnymi klientami,
identyfikujac kluczowe momenty, w
ktérych mozna zastosowa¢ asertywne
techniki.

Identyfikuje swoje uczucia i potrzeby
oraz umiejetnie je wyraza, co wspiera
otwartg i szczerg komunikacje.

Inspiruje innych pracownikéw do
przyjmowania asertywnej postawy
poprzez modelowanie pozytywnych
zachowan.

Kontroluje emocje podczas komunikacji
z trudnym klientem, co pozwala na
utrzymanie profesjonalnej postawy.

Tworzy asertywne i empatyczne
$srodowisko komunikacyjne, ktére
promuje wzajemne zrozumienie i
szacunek.

Planuje i przygotowuje asertywne
odpowiedzi na potencjalne trudne
pytania lub sytuacje.

Omawia techniki zamykania rozmowy
asertywnie, co pozwala na skuteczne
zakonczenie interakc;ji z klientem.

Implikuje zasady asertywnosci w
codziennej pracy, co prowadzi do
bardziej harmonijnych i efektywnych
relacji z klientami.

Wdraza techniki komunikacji
niewerbalnej, takie jak odpowiednia
postawa ciata i kontakt wzrokowy, aby
wzmocnié¢ przekaz asertywny.

Podsumowuje kluczowe punkty
rozmowy z klientem, co zapewnia
jasnos¢ i zrozumienie na zakonczenie
interakciji.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji
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 walidac;ji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidaciji.

Program

Program ramowy szkolenia odpowiada na potrzeby uczestnikéw zwigzane z utrzymaniem i wzmocnieniem wiedzy w obszarze asertywnej
komunikaciji z klientami, zwtaszcza w sytuacjach trudnych i konfliktowych. Przekazuje praktyczne narzedzia i strategie, ktére pomagaja
uczestnikom skutecznie radzi¢ sobie z réznymi typami klientéw, wyrazaé swoje opinie i potrzeby w sposéb zdecydowany, jednoczesnie
utrzymujgc poziom profesjonalizmu i budujgc pozytywne relacje z klientami. Program szkolenia przewiduje prace w parach i w grupach
kilku osobowych w zaleznosci od ¢éwiczenia, a takze prace indywidualna.

* 1 godzina dydaktyczna = 1 godzina zegarowa

1. Rejestracja uczestnikéw i wprowadzenie
¢ Powitanie uczestnikdw.
e Krotka prezentacja prowadzacego.
¢ Cel i oczekiwania szkolenia.

2. Asertywnosé. Definicja i znaczenie.
¢ Wyjasnienie pojecia asertywnosci.
¢ Rdznice miedzy asertywnoscig, agresja i ulegtoscia.
e Znaczenie asertywnosci w komunikacji z klientem.

3. Elementy asertywnosci.
e Wyrazanie uczué i potrzeb.
¢ Umiejetno$¢ odmawiania.
e Akceptacja siebie i innych.

4. Techniki asertywnej komunikacji
¢ Technika tagodnego odmawiania, zdarta ptyta ...
¢ Aktywne stuchanie w asertywnej komunikacji.
¢ Wyrazanie zgody i niezgody w sposéb asertywny.

5. Gwiczenia Praktyczne
¢ Role-play sytuacji z trudnym klientem.
e Feedback i analiza.

6. Zarzadzanie Emocjami w Komunikacji z Klientem
* Rozpoznawanie wtasnych emocji.
e Techniki zarzadzania stresem.
e Asertywnos¢ a empatia.

7. Komunikacja Niewerbalna w Asertywnej Postawie
» Postawa ciata i gesty w asertywnej komunikacji.
e Kontakt wzrokowy i jego znaczenie.



8. Skuteczne Zakonczenie Rozmowy z Klientem

¢ Podsumowanie kluczowych punktéw rozmowy.
¢ Techniki zamykania rozmowy asertywnie.

9. Podsumowanie, Dyskusja i Rozdanie Certyfikatow

e Omowienie gtéwnych tematéw szkolenia.
e Otwarta dyskusja i pytania uczestnikdw.

¢ Walidacja efektéw uczenia sie.

e Wreczenie certyfikatow uczestnictwa.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 14

Przedmiot / temat

zajec

Modut |

Przerwa

kawowa

Modut I

Przerwa

obiadowa

Modui 1}

Przerwa

kawowa

Modut IV

Modut |

Przerwa

kawowa

Modut I

Przerwa

obiadowa

IEPAYS Modut 111

Prowadzacy

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzifska-
Musiat

Edyta Budzifiska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzifnska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Edyta Budzifska-
Musiat

Edyta Budzinska-
Musiat

Edyta Budziriska-
Musiat

Data realizacji

zajeé

25-10-2024

25-10-2024

25-10-2024

25-10-2024

25-10-2024

25-10-2024

25-10-2024

26-10-2024

26-10-2024

26-10-2024

26-10-2024

26-10-2024

Godzina

rozpoczecia

08:00

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

15:00

08:00

10:00

10:15

12:15

12:45

Godzina
zakonczenia

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

15:00

16:00

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

Liczba godzin

02:00

00:15

02:00

00:30

02:00

00:15

01:00

02:00

00:15

02:00

00:30

02:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia
Przerwa Edyta Budziriska-
. 26-10-2024 14:45 15:00 00:15
kawowa Musiat
Modut IV -
walidacja Edyta Budzifiska- )¢ 10 9024 15:00 16:00 01:00
efektéw uczenia Musiat
sie
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 013,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 450,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 188,34 PLN
Koszt osobogodziny netto 153,13 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

Edyta Budzinska-Musiat

Doswiadczona trenerka, specjalizuje sie w rozwijaniu kompetencji miekkich. Jej pasja jest
wspieranie innych w osigganiu sukcesu zawodowego i osobistego. Prowadzi zajecia na
Uniwersytecie Dolnoslgskim DSW, gdzie przekazuje studentom wiedze na temat budowania
efektywnosci zespotéw, negocjacji oraz rozwigzywania konfliktow. Jako certyfikowana trenerka
Branzowych Symulacji Biznesowych REVAS, posiada wiedzg i umiejetnosci potrzebne do
skutecznego zarzadzania firmg oraz prowadzenia szkolen z zakresu symulacji biznesowych.
Obecnie petni funkcje Dyrektora ds. Rozwoju w MBM Academy, firmie consultingowo-szkoleniowe;j,
gdzie kieruje strategicznym rozwojem, planowaniem i wdrazaniem innowacyjnych programoéw
szkoleniowych oraz edukacyjnych, dostosowanych do zmieniajgcych sie potrzeb rynku. Posiada
ponad 20-letnie doswiadczenie w sprzedazy produktow i ustug oraz pracy z trudnymi klientami, co
umozliwito jej zdobycie umiejetnosci w obszarze jakosci obstugi oraz radzenia sobie z sytuacjami
kryzysowymi. Piastowata stanowisko Dyrektora Regionalnego w BNI Polska, gdzie wspierata grupy
lokalnych przedsiebiorcéw w realizacji celow biznesowych. Przez lata przeprowadzita ponad 1000
godzin szkolen dla pracownikéw i kadry menadzerskiej, dostarczajac wiedze z zakresu kompetencji
miekkich. Z wyksztatcenia specjalistka ds. zarzadzania zasobami ludzkimi, coach i mentor, gotowa



dzieli¢ sie swojg wiedzg i doswiadczeniem, aby wspiera¢ innych w osiggnieciu ich celow
zawodowych i osobistych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymuja: skrypt szkoleniowy, prezentacje multimedialng, indywidualne dtugopisy, kartki, markery i inne jednorazowe pomoce
dydaktyczne a takze certyfikat ukoriczenia szkolenia oraz materiaty niezbedne do przeprowadzenia gier/testéw/éwiczen dydaktycznych
podczas szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Uczestnik musi by¢ petnoletni.

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 6 oséb.

Informacje dodatkowe

Informacje dodatkowe * 1 godzina dydaktyczna = 1 godzina zegarowa
Uczestnik po zakoriczeniu ustugi otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie/certyfikat
W trakcie szkolenia zachowane beda srodki ostroznosci i bezpieczenstwa uczestnikdw szkolenia.

Realizujemy ustugi szkoleniowe réwniez w formie zamknietej — dedykowanej, woéwczas program i warunki organizacyjne (termin,
miejsce) ustalamy wspolne z Klientem. Pracujemy stacjonarnie oraz zdalnie.

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

Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i sposobu pracy: tel. 508643155 71 lub 71 877 75 25
justyna.wania@activemed.pl

Adres

Legnica
Legnica

woj. dolnoslaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
¢ Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail kontakt@mbmacademy.pl

Telefon (+48) 519 305416

Budzinska-Musiat






