Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie z zakresu profesjonalnej obstugi 7 011,00 PLN brutto
klienta. 5700,00 PLN netto
INFORNET.EU Numer ustugi 2024/09/02/21358/2289709 200,31 PLN brutto/h
SZKOLENIA UNIJNE 162,86 PLN netto/h
INFORNET.EU
SPOLKA Z
OGRANICZONA © Ostréw Wielkopolski / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS & Ustuga szkoleniowa
CIA ® 35h
% K kK () 25.09.2024 do 14.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Marketing

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Ustuga skierowana do oséb chcacych poznaé standardy profesjonalnej

Grupa docelowa ustugi . . - . . " .
obstugi klienta i poprawi¢ swoje umiejetnosci w tym zakresie.

Minimalna liczba uczestnikow 4
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakornczenia rekrutacji 24-09-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 35

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

Uczestnicy podczas szkolenia poznajg standardy w obstudze klienta, poprawig jako$¢ obstugi w swojej dotychczasowej
pracy, beda rozwijaé umiejetnosci poprawnej komunikacji z klientem. Uczestnicy poznajg i opanujg sposoby budowania
dtugotrwatych relacji z klientem, rozwing umiejetnosci przekazywania klientowi rzeczowych informacji.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

-analizuje potrzeby klientéw
-rozréznia standardy wspétczesnej Test teoretyczny
obstugi klienta

Charakteryzuje profesjonalizm w
obstudze klienta

Koordynuje komunikacje w obstudze - rozréznia zasady aktywnego stuchania

Test teoretyczn
klienta -buduje style komunikacji w relacjach yezny

- argumentuje swoje sugestie

Rozréznia etapy obstugi klienta - tworzy dobry klimat w relacjach z Test teoretyczny
klientem
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

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

BLOK | - Profesjonalizm w obstudze klienta

1. Standardy we wspotczesnej obstudze klienta

2. Korzysci z profesjonalnej obstugi klienta

3. Analiza potrzeb i oczekiwan klientow

4. Trojkat satysfakceji klienta

5. Typologia klientéw — skad sie biorg trudni klienci?
6. Najczestsze powody zerwania wspotpracy

7. Btedy w kontakcie z klientem

BLOK Il - Komunikacja w obstudze klienta

1. Cechy osobowosciowe pracownika obstugi klienta



2. Metoda SUPER

3. Zasady aktywnego stuchania, metody zadawania pytan, udzielanie rzeczowych informacji

4. Style komunikacji w relacji z klientem i ich konsekwencje

5. Sposoby radzenie sobie z trudnym i zdenerwowanym klientem
6. Postepowanie z obiekcjami i zastrzezeniami

7. Techniki odpowiadania na obiekcje

BLOK Il

1. Pierwszy kontakt, pierwsze wrazenie

2. Tworzenie dobrego klimatu w rozmowie z klientem

3. Przekonywujgca argumentacja

4. Finalizowanie rozmowy — jak pozostawi¢ dobre wrazenie
5. Etykieta rozméw, np. telefonicznych

6. Netykieta — zasady i najczesciej popetniane btedy

7. Podsumowanie. Sesja pytan i odpowiedzi.

BLOK IV

1. Sprawdzenie nabytej wiedzy

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 29

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L, Prowadzacy . .
zajeé zajeé rozpoczecia

[ 2

Standardy we Karolina
wspotczesnej Pilarczyk
obstudze klienta

25-09-2024 09:00

FPEY 2. K Sci
. orzys.m Karolina
z profesjonalnej 25-09-2024 09:45

Pilarczyk
obstugi klienta y
3. Analiza
potrzeb i Karolina
o, . 25-09-2024 10:30
oczekiwan Pilarczyk
klientéw
Karolina
Przerwa . 25-09-2024 11:15
Pilarczyk
3. Analiza
potrzeb i Karolina
o, . 25-09-2024 11:30
oczekiwan Pilarczyk
klientéw c.d.
4. Trojkat Karoli
satysfakcji arofina 25-09-2024 12:15
Pilarczyk

klienta

Godzina
zakonczenia

09:45

10:30

11:15

11:30

12:15

13:00

Liczba godzin

00:45

00:45

00:45

00:15

00:45

00:45



Przedmiot / temat
zajec

5

Typologia
klientéw — skad
sie biorg trudni
klienci?

Przerwa

9229 |GH
Najczestsze
powody zerwania
wspotpracy

7. Bledy w

kontakcie z
klientem

1. Cechy

osobowosciowe
pracownika
obstugi klienta

2. Metoda

SUPER

Przerwa

3. Zasady

aktywnego
stuchania,
metody
zadawania pytan,
udzielanie
rzeczowych
informacji

4. Style

komunikacji w
relacji z klientem
iich
konsekwencje

Przerwa

Prowadzacy

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina

Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Data realizacji

zajeé

25-09-2024

25-09-2024

25-09-2024

25-09-2024

10-10-2024

10-10-2024

10-10-2024

10-10-2024

10-10-2024

10-10-2024

Godzina
rozpoczecia

13:00

14:30

15:00

15:45

09:00

10:30

11:15

11:30

13:00

14:30

Godzina
zakonczenia

14:30

15:00

15:45

17:15

10:30

11:15

11:30

13:00

14:30

15:00

Liczba godzin

01:30

00:30

00:45

01:30

01:30

00:45

00:15

01:30

01:30

00:30



Przedmiot / temat
zajec

3

Sposoby
radzenie sobie z
trudnymii
zdenerwowanym
klientem

18229 JGR
Postepowanie z
obiekcjami i
zastrzezeniami

[ 18

Techniki
odpowiadania na
obiekcje

e

Pierwszy kontakt,
pierwsze
wrazenie

a2

Tworzenie
dobrego klimatu
W rozmowie z
klientem

Przerwa

(2529 K3

Przekonywujaca
argumentacja

(21225 28

Finalizowanie
rozmowy - jak
pozostawi¢
dobre wrazenie

5. Etykieta

rozmoéw, np.
telefonicznych

Przerwa

Prowadzacy

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Karolina
Pilarczyk

Data realizacji
zajeé

10-10-2024

10-10-2024

10-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

14-10-2024

Godzina
rozpoczecia

15:00

15:45

16:30

09:00

09:45

11:15

11:30

13:00

13:45

14:30

Godzina
zakonczenia

15:45

16:30

18:00

09:45

11:15

11:30

13:00

13:45

14:30

15:00

Liczba godzin

00:45

00:45

01:30

00:45

01:30

00:15

01:30

00:45

00:45

00:30



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajeé

@ s

Netykieta —

. Karolina
zasady i

X L Pilarczyk
najczesciej

popetniane btedy

28229 A8

Podsumowanie. Karolina
Sesja pytan i Pilarczyk
odpowiedzi.

2o 18

Sprawdzenie -
nabytej wiedzy

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt ustugi brutto
Koszt ustugi netto
Koszt godziny brutto

Koszt godziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
14-10-2024 15:00
14-10-2024 16:30
14-10-2024 17:15

Cena

7 011,00 PLN

5700,00 PLN

200,31 PLN

162,86 PLN

O Karolina Pilarczyk

‘ ' Certyfikowany trener, coach, konsultant biznesowy, szkoleniowiec, ekspertka komunikacji

interpersonalnej, specjalistka od emocji, magister zarzadzania, pedagog. Podczas dotychczasowej

Godzina
zakonczenia

16:30

17:15

18:00

Liczba godzin

01:30

00:45

00:45

pracy trenera i eksperta przeprowadzita ponad 500 godzin szkoleniowych, blisko 300 godzin
konsultacji indywidualnych. Absolwentka Dolnoslaskiej Szkoty Wyzszej, certyfikacja Paul Ekman

Group, LLC, wyktadowca w szkotach policealnych, certyfikacja MEN trener osobisty, coach (w trakcie

procesu certyfikacji miedzynarodowej CFC), konsultant w firmach o réznych branzach (m.in.
odziezowych, ubezpieczeniowych, spedycyjnych, budowlanych). Przez 4 lata zdobywata
doswiadczenie menadzerskie. Prowadzi konsultacje indywidualne oraz coaching w zakresie



radzenia sobie z emocjami, radzenia sobie w sytuacjach kryzysowych, budowania pewnosci siebie,
rozwijania osobistego potencjatu i osiggania zamierzonych celow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty dydaktyczne ; Prezentacja

Informacje dodatkowe

ustugi szkoleniowe w ramach projektu sa realizowane w godzinach dydaktycznych tj. 1 godz. = 45 min

Przerwy wliczaja sie w czas szkolenia.

Adres

ul. Rynek 24
63-400 Ostrow Wielkopolski

woj. wielkopolskie

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@szkoleniaunijne.eu

Telefon (+48) 798 933 610

Pawet Sobczak



