Mozliwo$¢ dofinansowania

113,57 PLN netto/h

PROFESJONALNA OBSLUGA KLIENTA - 1 955,70 PLN brutto
czego ludzie nie znoszg w obstudze, a za 1590,00 PLN netto
A\ H 139,69 PLN brutto/h
C)PE czym tesknig
ultacje & szkoleni

kons a Numer ustugi 2024/08/23/8320/2276371

OPEN-
KONSULTACJE |
SZKOLENIA
SPOLKA CYWILNA

EWA ORLIK -
MARCINIAK, ANNA @ Poznan / stacjonarna

KRAWULSKA - ® Ustuga szkoleniowa
BIEGANSKA. ® 14h

¥ K Kk Yo (5 28.11.2024 do 29.11.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest skierowanie dla 0sob, pracujgcych na stanowiskach
Grupa docelowa ustugi obstugi klienta, ktére w swojej codziennej pracy majg kontakt
telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem.

Minimalna liczba uczestnikow 3

Maksymalna liczba uczestnikow 5

Data zakonczenia rekrutacji 27-11-2024

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 14

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

Cel

Cel edukacyjny



Celem szkolenia jest zbudowanie $wiadomosci oczekiwan wspdtczesnego klienta i rozwiniecie umiejetnosci wtasciwego
dopasowania do nich. Dzieki ¢wiczeniom uczestnicy nabedg umiejetnos¢ budowania relac;ji

i rozwing umiejetnosci komunikacyjne. Szkolenie ma tez na celu rozwijanie asertywnosci oraz umiejetnosci radzenia
sobie w sytuacjach trudnych i konfliktowych podczas obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Odpowiednio komunikuje sie z klientem

Radzi sobie z obstuga trudnych klientéw

Radzi sobie z konfliktem w obstudze

Wywiera wptyw w obstudze klienta

Kryteria weryfikacji

stosuje metody prezentowania intencji
wiasnych i odkrywania intencji klienta

rekomenduje rozwigzania jezykiem
korzysci

dostosowuje wypowiedzi do rozmoéwcy,
reaguje na oznaki niezrozumienia

stosuje techniki radzenia sobie z
obstuga trudnego klienta

stosuje metody radzenia sobie z
trudnymi sytuacjami

wiasciwie zidentyfikuje stawiany cel lub
problem

poszukuje rozwigzan
satysfakcjonujacych obie strony
konfliktu

w sytuacji sporu uwzglednia stanowisko
drugiej strony, wyraza che¢ zrozumienia
perspektywy drugiej strony

kontroluje wtasne emocje w sytuacjach
trudnych

stosuje techniki wywierania wptywu

rozpoznaje, ktére z zachowan wywarty
korzystny wptyw na osiagniecie celu, a
ktére nie

forsuje swoje przekonania stosownie do
sytuacji mimo natrafiania na opor

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



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 walidac;ji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Czas trwania szkolenia to 2 dni szkoleniowe w godz. 9:00 - 16:00 - 14 h zegarowych (16 h dydaktycznych + przerwy).

PROGRAM SZKOLENIA:

MODUL |
Wymagania wspétczesnego klienta

e wspotczesne trendy w profesjonalnej obstudze klienta,

e czego ludzie nie znoszg w obstudze?

e zaczym tesknig?

e co zrobi¢, by wywota¢ efekt WOW?

e co zrobi¢, by klient byt nie tylko usatysfakcjonowany, ale by wracat i polecat nas znajomym?

MODUL Il
Jak budowaé relacje z klientem, by trafia¢ w jego oczekiwania?

* metody wzbudzania szacunku i zaufania,

e techniki budowania partnerskiej relacji,

¢ diagnoza potrzeb i oczekiwan oraz ich wptyw na umiejetny dobér ustug/produktu,
» poszukiwanie rozwigzan i wspoélnych ptaszczyzn,

¢ dopasowanie do klienta.

MODUL Il
Komunikacja prokliencka

 przyjecie perspektywy klienta,

¢ metody prezentowania intencji wtasnych i odkrywanie intenciji klienta,
¢ techniki aktywnego stuchania,

¢ rekomendowanie rozwigzan jezykiem korzysci,

e zmiana jezyka negatywnego na pozytywny,



e zwroty wzmacniajgce i ostabiajgce przekaz,

e skuteczne wykorzystanie otrzymanych informac;ji,
¢ postugiwanie sie faktami,

e argumentacja logiczna i emocjonalna,

¢ rola gtosu i intonacji w kontakcie telefonicznym,

e udzielanie rzeczowych informaciji.

MODUL IV
Asertywnos¢é w obstudze klienta dzisiejszego klienta

¢ techniki asertywnej obstugi klienta,
e zachowania asertywne,
techniki stawiania granic,

 asertywna odmowa.
MODUL V
Obstuga trudnych klientéow

e trudny klient - to znaczy jaki?

e zasady i techniki radzenia sobie z obstuga trudnego klienta,
¢ metody radzenia sobie z trudnymi sytuacjami,

e zmiana oceny na opinie,

e szacunek i empatia.

MODUL VI
Konflikt w obstudze

¢ psychologia i Zrodta konfliktu,

e zachowania prowadzace do eskalacji,

e opanowanie - jak zachowaé spokéj?

e wiasny styl rozwigzywania konfliktu,

e wyrazanie potrzeb,

e narzedzia zarzadzania konfliktem,

¢ jak przekazac¢ niekorzystne informacje?

MODUL VII
Rola emocji w obstudze

¢ co kryje sie za emocjami klienta?

e jak uruchomic¢ empatie i troske?

¢ spirala emocji,

e wygaszanie emocji swoich i klienta,

¢ techniki radzenia sobie z negatywnymi emocjami.

MODUL VIII
Wywieranie wptywu w obstudze klienta

¢ techniki wywierania wptywu,

e manipulacje klienta,

e reguty wptywu spotecznego,

¢ podstawy negocjacji w obstudze klienta,
e komunikacja wprost.

MODUL IX
Case study

¢ analiza konkretnych sytuacji pojawiajacych sie w pracy z klientem,

e ¢wiczenie umiejetnosci potrzebnych w rozmowie z klientem - sposéb formutowania wypowiedzi, zbierania potrzeb, zadawania pytan,
udzielania informaciji,

e pytania w analizie potrzeb klienta — jak dobrze zaczgé i jak sie dowiedzie¢, czego klient naprawde chce,



e inicjatywa wtasna - jak mozemy pomdc klientowi, efekt WOW

w obstudze klienta,

¢ typologia klientéw - jak rozpoznawac i wtasciwie reagowaé na rézne style zachowan i komunikacji,

¢ analiza bteddw, jakie popetniamy w rozmowach z klientami.

WALIDACJA

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 14

Przedmiot / temat
zajec

G5 Modut 1i 1l

Przerwa

EED Modut 11l

Lunch

Modut IV

Przerwa

Modut Vi

Vi

Modut VII

Przerwa

Modut VilI

D Lunch

Modut IX

Prowadzacy

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

Data realizacji

zajeé

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

28-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

29-11-2024

Godzina

rozpoczecia

09:00

10:30

10:45

13:00

13:30

15:00

15:15

09:00

10:30

10:45

13:00

13:30

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

13:00

13:30

15:00

15:15

16:00

10:30

10:45

13:00

13:30

15:30

Liczba godzin

01:30

00:15

02:15

00:30

01:30

00:15

00:45

01:30

00:15

02:15

00:30

02:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Przerwa ;Et?:zwski 29-11-2024 15:30 15:45 00:15
Walidacja - 29-11-2024 15:45 16:00 00:15
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 955,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 590,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 139,69 PLN
Koszt osobogodziny netto 113,57 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o tukasz Kukorowski

‘ . Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy telefonicznej i obstugi klienta, popartych ponad
10 letnig praktyka. Doswiadczenie zdobywat jako handlowiec, konsultant, telemarketer, koordynator
grupy treneréw, kierownik dziatu handlowego. W ciggu ostatnich 5 lat przeprowadzit 100 szkolen z
tematyki obstugi klienta.

Prowadzit szkolenia m.in. dla branzy telekomunikacyjnej, energetycznej, informatycznej, spozywczej,
finansowej. Budowat od podstaw dziaty szkolen i organizowat procesy wdrozen dla wielu
organizacji. W szkoleniach wykorzystuje autorskie programy z naciskiem na warsztatowe podejscie,
oparte o wtasng, bogatg praktyke. Autor programéw e-learningowych i podrecznikéw szkoleniowych
dotyczacych obstugi klienta.

Realizuje szkolenia zakresu:

sprzedazy telefonicznej,
bezposredniej,

obstugi klienta,
autoprezentacji / mowy ciata,



negocjacji,
train the trainer.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

¢ materialy szkoleniowe w segregatorach bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych w trakcie warsztatu,
» fotoprotokot - prezentacja zawierajgca zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia, zawierajg one kluczowe pomysty,
wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zajec.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem niezbednym do spetnienia przez uczestnikéw, aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie gtéwnego celu jest aktywnos¢
oraz obecno$¢ na szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 3 oséb.

Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie zamknigtej — dedykowanej, wéwczas program i warunki organizacyjne (termin,
miejsce) ustalamy wspolne z Klientem. Pracujemy stacjonarne oraz zdalne. Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i
sposobu pracy: tel. 881 036 989, biuro@open-szkolenia.pl,www.open-szkolenia.pl.

Specjalizujemy sie w realizacji dziatan rozwojowych z tematyki:

Zarzadzanie zespotem, Zarzadzanie projektami, Zarzagdzanie zmiang, Rozwigzywanie konfliktéw, Motywowanie siebie i innych,
Udzielanie feedbacku, Organizacja czasu pracy, Komunikacja interpersonalna, Asertywnos¢, Sprzedaz, Obstuga Klienta, Negocjacje,
Radzenie sobie ze stresem, Wypalenie zawodowe, Wystapienia publiczne i autoprezentacja, Train the trainers, Mentoring, Zespotowos¢ i
wspoétpraca, Team building.

Adres

ul. Serbska 6a/1
61-696 Poznan

woj. wielkopolskie

Siedziba firmy OPEN Konsultacje i Szkolenia s.c.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

Julita Gotkowicz - Zok

E-mail julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl
Telefon (+48) 881 036 989




