Mozliwo$¢ dofinansowania

Obstuga klienta - radzenie sobie w
sytuacjach trudnych i konfliktowych

1 955,70 PLN brutto
1590,00 PLN  netto
139,69 PLN brutto/h

YD i
N E Numer ustugi 2024/08/23/8320/2276395

OPEN-
KONSULTACJE |
SZKOLENIA
SPOLKA CYWILNA
EWA ORLIK -

MARCINIAK, ANNA © Poznan / stacjonama
KRAWULSKA - ® Ustuga szkoleniowa

BIEGANSKA. ® 14h

%k Y K T (9 11.12.2024 do 12.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

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

113,57 PLN netto/h

Biznes / Organizacja

wsparcie dla oséb indywidualnych
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest skierowanie dla 0sdb, ktére w swojej codziennej pracy maja
kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem i chcg zyskaé
umiejetnos¢ skutecznego radzenia sobie z trudnymi/ konfliktowymi
sytuacjami.

10-12-2024

stacjonarna

14

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie ma na celu zwiekszyé pewnos¢ siebie uczestnikéw w prowadzeniu rozmoéw z klientami w sytuacji napiecia lub
konfliktu poprzez poznanie zasad i technik komunikacji, asertywno$¢ oraz sposoby reagowania

na negatywne emocje rozméwcéw. Uczestnicy bedg mieli okazje do wymiany doswiadczen oraz oméwienia sytuaciji, z
ktérymi spotykajg sie w pracy z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

dostosowuje wypowiedzi do rozmoéwcy,

. _— _— Test teoretyczny
reaguje na oznaki niezrozumienia

Skutecznie komunikuje si¢ z klientem

stosuje metody aktywnego stuchania

Test teoretyczn
(pytania, parafrazy, podsumowania) yezny
uwzglednia stanowisko klienta, wyraza
cheé zrozumienia perspektywy drugiej Test teoretyczny

strony
Radzi sobie z trudnym klientem

poszukuje rozwigzan
. . X Test teoretyczny
satysfakcjonujgcych obie strony

Radzi sobie z emocjami podczas

skutecznie reguluje wtasne emocje Test teoretyczn
obstugi klienta guiu) 1 yczny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdza 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 weryfikacji?

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 procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.



Program

Czas trwania szkolenia to 1 dzien szkoleniowy w godz. 9:00 - 16:00 - 7 h zegarowych (8 h dydaktycznych + przerwy).

PROGRAM SZKOLENIA:

MODUL |
Zrozumienie stresu w obstudze klienta

e Czym jest stres, rodzaje stresu, mechanizm dziatania stresu

e Jak stres wptywa na nasze zdrowie i efektywno$¢ w pracy?

¢ Rozpoznawanie objawéw stresu: fizycznych, emocjonalnych i behawioralnych.
« Cwiczenie: moje stresory

MODUL II
Techniki radzenia sobie ze stresem

e Zarzadzanie czasem i priorytetami jako sposéb na zmniejszenie stresu.
e Technika zmiany przekonan

e Technika przeformutowania mysli

e Techniki relaksacyjne i éwiczenia oddechowe

« Cwiczenia praktyczne: jak szybko redukowaé stres w miejscu pracy?

MODUL Il
Strategie zarzadzania soba w stresie

¢ 8 strategii zarzadzania sobg w stresie

¢ Rola proaktywnosci, krag wptywu, jezyk proaktywny

e Przestrze migdzy bodzcem a reakcjg wg. V. Frankla

e Zasoby osobiste pozwalajgce radzié¢ sobie w sytuacjach stresowych

MODUL IV
Zarzadzanie emocjami w sytuacjach trudnych

e Znaczenie zarzadzania emocjami w obstudze klienta.

e Techniki kontroli emocji: rozpoznawanie i nazywanie emoc;ji.

« Cwiczenia praktyczne: symulacje sytuacji stresowych z klientami.

¢ Rola samopoznania i inteligencji emocjonalnej w radzeniu sobie z emocjami.

MODUL V
Deeskalacja konfliktow

¢ Rozpoznawanie sygnatéw eskalacji konfliktu.

¢ Techniki deeskalacji: aktywne stuchanie, empatia, komunikacja niewerbalna.

¢ Praktyczne zastosowanie technik deeskalaciji: studium przypadkdw.

 Cwiczenia w parach: jak efektywnie deeskalowaé konflikt w rozmowie z klientem?

MODUL VI
Komunikacja asertywna w obstudze klienta

¢ Wprowadzenie do komunikacji asertywnej

¢ Techniki asertywnosci: wyrazanie swoich potrzeb, obrona granic i opinii w spos6b szanujacy innych.
e Jak radzi¢ sobie z trudnymi klientami przy uzyciu asertywnej komunikacji?

 Cwiczenia praktyczne: odgrywanie rél w sytuacjach konfliktowych.

MODUL VII

Zarzadzanie emocjami w sytuacjach trudnych



e Znaczenie zarzgdzania emocjami w obstudze klienta.

¢ Techniki kontroli emocji: rozpoznawanie i nazywanie emoc;ji.

 Cwiczenia praktyczne: symulacje sytuacji stresowych z klientami.

¢ Rola samopoznania i inteligencji emocjonalnej w radzeniu sobie
Z emocjami.

MODUL VIII
Rozwigzywanie konfliktéw i budowanie pozytywnych relacji z klientami

¢ Style rozwigzywania konfliktéw, autodiagnoza wtasnego stylu

¢ Jak skutecznie negocjowac¢ z klientem w trudnych sytuacjach?

¢ Budowanie dtugoterminowych, pozytywnych relacji z klientami po konflikcie.
e Studium przypadku: analiza sytuacji konfliktowych i ich rozwigzan.

MODUL IX
Radzenie sobie ze stresem po trudnych sytuacjach

e Jak radzi¢ sobie z nastepstwami stresu po trudnej rozmowie lub konflikcie?
e Techniki regeneracji: co robi¢ po pracy, aby zredukowac¢ poziom stresu?
« Cwiczenia praktyczne: opracowanie indywidualnej strategii radzenia sobie ze stresem

MODUL X
CASE STUDY

¢ analiza konkretnych sytuacji pojawiajgcych 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 zaczagé i jak sie dowiedzieé, czego klient naprawde chce,

e inicjatywa wtasna — jak mozemy pomdc klientowi, efekt WOW
w obstudze klienta,

¢ typologia klientow - jak rozpoznawac i wtasciwie reagowac na rézne style zachowan i komunikacji

¢ analiza bteddéw, jakie popetniamy w rozmowach z klientami.

WALIDACJA

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 14

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina i .
. Prowadzacy L. X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia
. tukasz
Modut 111 . 11-12-2024 09:00 10:30 01:30
Kukorowski
I Przerwa tukasz 11-12-2024 10:30 10:45 00:15
Kukorowski ’ ’ '
B Modut Il Lukasz 11-12-2024 10:45 13:00 02:15
odu Kukorowski ’ ’ '
tukasz
Lunch 11-12-2024 13:00 13:30 00:30

Kukorowski



Przedmiot / temat
zajec

Modut IV

Przerwa

Modut V i

Vi

Modut VI
Przerwa
Modut VilI
Lunch

Modut IX i
X

Przerwa

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

11-12-2024 13:30
11-12-2024 15:00
11-12-2024 15:15
12-12-2024 09:00
12-12-2024 10:30
12-12-2024 10:45
12-12-2024 13:00
12-12-2024 13:30
12-12-2024 15:30
12-12-2024 15:45

Cena

1 955,70 PLN

1 590,00 PLN

139,69 PLN

113,57 PLN

Godzina
zakonczenia

15:00

15:15

16:00

10:30

10:45

13:00

13:30

15:30

15:45

16:00

Liczba godzin

01:30

00:15

00:45

01:30

00:15

02:15

00:30

02:00

00:15

00:15



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O tukasz Kukorowski

‘ ' trener, praktyk, doradca biznesowy

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 okoto 100
szkolen z tematyki obstugi klienta.

Prowadzit szkolenia m.in. dla branzy telekomunikacyjnej, energetycznej, informatycznej, spozywcze;j,
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.

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu: sprzedazy telefonicznej, bezposredniej, obstugi klienta,
autoprezentacji / mowy ciata, negocjacji, ,train the trainer”.

Realizowat projekty dla takich firm jak:

Play P4, Netia S.A., Cyfrowy Polsat, Inotel, LG Electronics, Plus GSM, Manager Magazin,Subway,
Ikano Bank, Alior Bank, Cyfra+, Energa, Communication One Consulting, Suasor, Webnovik,
Akademia Telemarketingu, Blue Sky System, Data System Group.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

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

Warunki uczestnictwa

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

Informacje dodatkowe

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

Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie zamknietej — dedykowanej, woéwczas 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 dziatarn rozwojowych z tematyki:

Zarzadzanie zespotem, Zarzadzanie projektami, Zarzagdzanie zmiana, 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
wspotpraca, 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




