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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

Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do:
- pracownikow dziatow obstugi klienta;
- sprzedawcow;

- przedstawicieli handlowych;

- wszystkich, ktérzy maja kontakt z klientami.

- pracownikow biura obstugi klienta

10

11-12-2024

zdalna w czasie rzeczywistym

1 340,70 PLN brutto
1 090,00 PLN netto
167,59 PLN brutto/h
136,25 PLN netto/h

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia OBSEUGA TRUDNEGO KLIENTA jest ukazanie jak sobie radzi¢ z klientami i prowadzié profesjonalng
obstuge waznych klientéw. Pokazujemy uczestnikom szkolenia, jak przygotowac sie do rozmow z klientami, jak radzic¢
sobie z obiekcjami, jak przedstawia¢ oferte, jak budowac relacje, jak profesjonalnie prowadzi¢ obstuge klienta przez
telefon i e-mail.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Opisuje standardy i procedury obstugi

klientéw.

Przeprowadza analize obecnego

poziomu obstugi klientéw i identyfikuje
Zwiekszenie jakosci obstugi klientéw obszary do poprawy.

Wdraza i monitoruje dziatania majace

na celu podniesienie jakosci obstugi.

Ocenia satysfakcje klientéw za pomoca

ankiet i bezposrednich opinii.

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Stosuje techniki aktywnego stuchania i
empatycznej komunikacji.
Zadaje pytania otwarte, ktére pomagaja

Skuteczne wykorzystywanie rozmowy z zrozumie¢ potrzeby i oczekiwania
drugim cztowiekiem, by zbudowaé rozmowcy.
g . L. . y . o y . . Wywiad swobodny
relacje i znalez¢ rozwigzanie dobre dla Analizuje i ocenia sytuacje, aby
obu stron wypracowac rozwigzania
satysfakcjonujace dla obu stron.
Monitoruje skuteczno$¢ komunikacji i
relacji budowanych podczas rozmoéw.
Opisuje kluczowe elementy wizerunku
profesjonalnej firmy.
Wdraza standardy zachowania i
wygladu pracownikéw, ktére
Budowanie wizerunku profesjonalnej odzwierciedlaja profesjonalizm.
v 14 profesionainel eroiec ala pro slonatam. Wywiad swobodny
firmy i jej pracownikéw Stosuje techniki budowania marki

osobistej i korporacyjne;j.

Ocenia percepcje firmy i pracownikéw w
oczach klientéw za pomoca ankiet i
badan rynkowych.



Efekty uczenia sie

Zmniejszenie poziomu stresu

Zwiekszenie zadowolenia z
wykonywanej pracy

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Zmniejszenie poziomu stresu:

Identyfikuje zrédta stresu w miejscu
pracy.

Stosuje techniki zarzadzania stresem,
takie jak medytacja, planowanie czasu,
techniki relaksacyjne.

Monitoruje poziom stresu pracownikéw
za pomoca regularnych ankiet lub
rozmow.

Wdraza programy wsparcia dla
pracownikéw, takie jak szkolenia z
zarzadzania stresem i coaching.

Identyfikuje czynniki wptywajace na
zadowolenie z pracy.

Stosuje techniki motywacyjne i
programy rozwoju zawodowego.
Monitoruje zadowolenie pracownikéw
za pomoca regularnych ankiet lub
rozmoéw indywidualnych.

Wdraza dziatania majace na celu
poprawe atmosfery pracy i warunkéw
zatrudnienia, takie jak elastyczny czas
pracy, nagrody za osiagniecia i
mozliwosci awansu.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?

Tak, informacja o tym, ze uczestnik ukonczyt szkolenie: Obstuga Trudnego Klienta

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

Tak, znak jakosci i rekomendacje trenera VIDI

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i

szkolenia od walidacji?

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

walidaciji.



Program

PSYCHOLOGIA OBSLUGI KLIENTA
Badania rynku - istotne fakty.
Filozofia sprzedazy.
Profesjonalna firma, czyli jaka?
Kiedy klienci zrywaja wspotpraceg?
OBSLUGA KLIENTA - czego oczekuje rynek?
Rosnace oczekiwania klientéw.
Skuteczny pracownik - najwazniejsze kompetencje.
Kontakt z klientem - rodzaje, narzedzia, skutecznosé.
TRUDNY KLIENT
Kim jest trudny klient?
Kiedy klient staje sie ,trudny”?
Radzenie sobie z trudnym klientem.
5 typow trudnego klienta.
Kilka dobrych rad - sprawdzone techniki.
Krzywa emocji w czasie.
Nakierowanie na rozwigzania.
ZASADY KOMUNIKACJI TELEFONICZNEJ | E-MAIL
Wytyczne zachowan.
Zasady telefonowania.
Zasady korespondencji e-mail.
BONUSY

Jako bonus do szkolenia uczestnicy otrzymajg wartosciowe materiaty, ktére pozwolg skutecznie i systematycznie zwiekszac baze
wartosciowych i ptacacych klientow:

Jako bonus do szkolenia uczestnicy otrzymaja wartosciowe materiaty, ktére pozwolg skutecznie i systematycznie zwieksza¢, dbac o
klientéw firmy

 Szablon: odpieranie obiekcji technika P1.W. - skuteczny schemat dziatania (wartos¢ 97 zt)
* KursoBOOK "Jak radzic¢ sobie ze stresem?" (wartosc 197 zt)

Aspekty organizacyjne:

e =Szkolenie obejmuje 7 godzin zegarowych szkolenia tj. 8 godziny dydaktycznych, gdzie jedna godzina dydaktyczna to 45 minut.
1 godzina= 45 minut (godzina szkoleniowa)



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot / temat
zajec

PSYCHOLOGIA
OBSLUGI
KLIENTA

przerwa

OBSLUGA
KLIENTA - czego
oczekuje rynek?

przerwa

@X) TRUDNY
KLIENT

przerwa

ZASADY
KOMUNIKACJI
TELEFONICZNEJ
| E-MAIL

EIx) walidacja

Prowadzacy

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Anna NIZIOL

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt ustugi brutto
Koszt ustugi netto
Koszt godziny brutto

Koszt godziny netto

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 14:30
12-12-2024 14:45
12-12-2024 15:30

Cena

1 340,70 PLN

1 090,00 PLN

167,59 PLN

136,25 PLN

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

13:00

13:30

14:30

14:45

15:30

16:00

Liczba godzin

01:30

00:15

02:15

00:30

01:00

00:15

00:45

00:30



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Anna NIZIOL

‘ ' Jest trenerem umiejetnosci miekkich, coachem i doradca personalnym. Zawodowo pracuje w
obszarze psychologii organizacji i zarzadzania oraz psychologii biznesu.

Posiada 15-letnie doswiadczenie, przez wiele lat pracowatam w obszarze HR wspierajgc swoich
klientdw w procesie rekrutacji i wspierania morale zespotu.
Wyksztatcenie:

2009-2014 Psychologia, studia magisterskie jednolite 5-letnie,
Specjalnos$é: Psychologia Organizacji i Zarzadzania
Wyzsza Szkota Ekonomii i Innowacji w Lublinie

2013-2014 Akademia Profesjonalnego Coachingu
Europejski Instytut Psychologii Biznesu w Lublinie

2008-2009 Trener Biznesu - studia podyplomowe
Wyzsza Szkota Przedsiebiorczosci i Administracji w Lublinie

2000-2005 Prawo, studia magisterskie jednolite 5-letnie, mgr prawa
Katolicki Uniwersytet Lubelski

Praktycznie uczy jak dziata¢ skutecznie w sprzedazy, by odnosi¢ rezultaty. Dostarcza praktycznych
narzedzi do rozwoju kompetencji handlowych. Podnosi efektywnos$¢ pracy handlowcéw i pomaga
unikac¢ typowych btedéw w procesie sprzedazy.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e Karty pracy
e skrypty w postaci e-book
o certyfikaty

Po ukoficzonym szkoleniu uczestnicy otrzymajg zaswiadczenia i certyfikaty ukoriczenia szkolenia.
Do realizacji szkolen online korzystamy z platformy Zoom.

Kazdy uczestnik otrzymuje przed szkoleniem link do platformy internetowej (na wskazany adres mailowy), na ktérej znajdowac sie bedzie
transmisja online.

Uczestnictwo w streamingu nie wymaga zadnych, specjalnych oprogramowan: wystarczy, ze komputer jest podtgczony do Internetu
(nalezy korzystac¢ z przegladarek: Google Chrome, Mozilla Firefox lub Safari).

Uczestnicy ogladajg i stuchajg na zywo tego, co dzieje sie w czasie szkolenia oraz $ledzg tresci wyswietlane na komputerze
prowadzacego.

Uczestnicy widzj i slysza siebie wzajemnie. Moga braé¢ aktywny udziat w szkoleniu. Uczestnicy moga przez mikrofon komunikowac¢ sie
z trenerem i innymi uczestnikami kursu.

Uczestnicy rozmawiaja, wymieniaja doswiadczanie maja aktywny kontakt z grupa i trenerem.

Dodatkowo wszyscy mogg zadawaé pytania za posrednictwem chatu online.



Link do szkolenia online generowany jest przed szkoleniem i wazny jest przez caty czas trwania szkolenia (uczestnik moze potaczy¢ sie w
dowolnym momencie). Waznos¢ linku - do zakonczenia szkolenia wg harmonogramu szkolenia.

Dotaczenie nastepuje poprzez klikniecie link oraz wpisanie imienia i nazwiska
Nie jest wymagana instalacja oprogramowania ani umiejetnosci informatyczne, aby dotgczyé do szkolenia.
Jak przygotowa¢ sie do szkolenia:

e sprawdz tgcza internetowego, zadbaj o jego dobrg jako$é
e przygotuj

e miejsca na czas szkolenia, gdzie mozesz sie skupié¢

¢ notes, dtugopis

e szklanka wody czy kawa/herbata

e pamietaj, by twdj sprzet byt natadowany.

¢ opcjonalnie wydrukuj ¢wiczenia, jakie dostaniesz przed szkoleniem, aby na biezgco pracowaé z trenerem i grupg
e kamera i mikrofon utatwiajg prace i integracje, zwykle kazdy uczestnik ma wtgczong kamere i dostep do mikrofonu, dlatego sprawdz,
czy dziataj u Ciebie.

Informacje dodatkowe

J Szkolenie bedzie rejestrowane/ nagrywane w celu umozliwienia monitoringu i kontroli przez instytucje nadzorujaca realizacje ustug
z dofinansowaniem. Wykorzystanie nagrania w innym celu niz kontrola/audyt wymaga zgody Trenera i Uczestnikéw
Zapisujac sie na ustuge wyrazasz zgode na rejestrowanie swojego wizerunku w wyzej wymienionych celach.

Warunki techniczne

Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzadzenie do zdalnej komunikacji: Dwurdzeniowy
procesor Intel Core i5 2,5 GHz i wyzszy

Minimalne wymagania dotyczgce parametréw tacza sieciowego, jakim musi dysponowaé Uczestnik: pobieranie: 10 Mb/s, wysytanie: 5
Mb/s

Niezbedne oprogramowanie umozliwiajgce Uczestnikom dostep do prezentowanych tresci i materiatéw: Nie trzeba pobiera¢
oprogramowania. Aby wzigé udziat w szkoleniu online potrzebny jest komputer, laptop, telefon lub tablet ze stabilnym internetem i bez
blokad firmowych

W trakcie szkolen online wykorzystujemy nastepujace funkcjonalnosci:
Praca w grupach (breakout rooms)

e trener moze podzieli¢ uczestnikdow automatycznie lub manualnie

e trener ustala czas trwania pracy w grupach

¢ pojawia sie krétki komunikat na ekranie uczestnika, ktéry informuje, ze gospodarz zaprasza do podpokoju

e prowadzacy moze wysta¢ wiadomos¢ do wszystkich pokoi jednoczesnie, np. z opisem zadania do wykonania.

Narzedzia dostepne podczas sesji w breakout rooms

e tablica, mozliwo$¢ pisania majg wszyscy uczestnicy, efekt pracy mozna zapisa¢ i pokaza¢ w pokoju szkoleniowym, wszystkim
uczestnikom szkolenia

e pokazywanie ekranu, kazdy uczestnik moze udostepni¢ swéj ekran

e czat

e uzytkownik pracujacy w pokoju, moze w dowolnym momencie zaprosi¢ prowadzgcego do pokoju grupowego



Kontakt

ﬁ E-mail beata.kubicius@superszkolenia.pl

Telefon (+48) 696 918 316

Beata Kubicius



