Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie - Obstuga Klienta oraz 1 217,70 PLN brutto
) budowanie relacji i radzenie sobie z 990,00 PLN netto
S () LBERG trudnymi sytuacjami 110,70 PLN  brutto/h

Numer ustugi 2024/11/22/159753/2426932 90,00 PLN netto/h

Gdansk / stacj
Grupa Szkoleniowa 9 ansk / stacjonarna

SOLBERG Sp. 7 0.0. & Ustuga szkoleniowa

® 11h

2. 6.6.6.6 ¢
£ 29.09.2025 do 29.09.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposéb dofinansowania . L. o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie polecane jest osobom osobom bedgcym zaréwno w
bezposrednim jak i telefonicznym kontakcie z klientem, pracownikom
dziatow obstugi klienta, osobom odpowiedzialnym za obstuge procesu
reklamacyjnego; wszystkim, ktérzy w swojej pracy kontaktujg sie z
klientami, dbajgc o dtugofalowe relacje i budujgc dobry wizerunek firmy.

Grupa docelowa ustugi Ustuga réwniez adresowana dla Uczestnikéw Projektu:

e Matopolski Pocigg do Kariery — sezon 1
¢ Nowy start w Matopolsce z EURESem

e Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe
¢ Kierunek - Rozwdj

e Dziatanie 5.11 Ksztatcenie Ustawiczne

Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakonczenia rekrutacji 22-09-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 11

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

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikdw do wykonywania zawodu specjalisty ds. obstugi Klienta, doradcy
Klienta, recepcjonisty, sekretarki, przedstawiciela handlowego, specjalisty ds. sprzedazy i innych zawoddw zwigzanych z
obstugg Klienta

lub uzupetnienie wiedzy osob, ktdre juz takie funkcje sprawujg poprzez przekazanie informaciji dotyczacych zasad i
umiejetnosci skutecznej obstugi Klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik posiada uporzadkowana
wiedze z zakresu obstugi klienta,
radzenia sobie w trudnych sytuacjach,
wyréznia kluczowe kompetencje i
strategie pracy na stanowisku
zwigzanych z kontaktem z klientem.

Definiuje standardy obstugi klienta
(kontakt osobisty, telefoniczny, Test teoretyczny
elektroniczny),

Uczestnik definiuje typologie klienta i
dostosowa¢ do niego wybrany model
obstugi klienta, potrafi skutecznie
radzi¢ sobie z trudnymi sytuacjami i
obiekcjami klientéw, okresla modele o Lo
o ) Potrafi okresli¢ typologie klienta,
obstugi klienta, potrafi kontrolowaé . Test teoretyczny
: L. . definiuje postawe asertywna
emocje, potrafi radzi¢ sobie w
sytuacjach trudnych i stresujacych,
potrafi nawigzywac¢ pozytywne relacje z
klientem oraz zachowa¢ postawe
asertywna.

Rozréznia na czym polega praca na

stanowisku zwigzanych z obstuga Definiuje jakie sa gtéwne obszary
klienta, potrafi prawidtowo wystepowania obiekcji oraz wybrane Test teoretyczny
identyfikowa¢ i rozstrzyga¢ dylematy metody radzenia sobie z obiekcjami.

zwigzane z wykonywaniem zawodu.

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 walidacji?

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

Program

Czas trwania warsztatu to 1 dzien szkoleniowy.
Ustuga realizowana jest w godzinach dydaktycznych.
Ustuga trwa:

- 10 h dydaktycznych x 45 minut

- 30 minut przerwy

-2 x 10 min test wiedzy- walidacja

Przerwy nie sg wliczone sg w czas trwania ustugi.

PROGRAM SZKOLENIA

PRETEST

MODUL 1:

1. PROFESJONALNY MODEL OBSLUGI KLIENTA

Obstuga Klienta oparta na standardach firmowych i osobistych

Profesjonalna obstuga— czego naprawde oczekuje Klient?

Sztuka kreowania wizerunku w kontaktach z Klientem.

Firma to réwniez ja— postawa pracownika oparta na konsekwenciji i odpowiedzialnosci.
Obstuga Klienta przez telefon vs obstuga Klienta stacjonarnego - zasady
MODUL 2:

2. TYPY | ZACHOWANIA KLIENTOW

Typologia Klienta, jak lepiej zrozumie¢ Klienta?

Budowanie pozytywnych relacji z Klientem.

Zachowania wzbudzajace zaufanie Klienta, jak zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie?
Typowe btedy w kontaktach z Klientem.

MODUL 3:

3. PSYCHOLOGIA ZACHOWAN KONSUMENCKICH

Zrozumie¢ Klienta — postawa pro-Kliencka.

Zarzadzanie informacja od Klientéw- optymalne rozwigzania.



MODUL 4 :

4. PROFESJONALNA KOMUNIKACJA Z KLIENTEM Z ELEMENTAMI INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ
Aktywne stuchanie - klucz do zdobycia zaufania Klienta.

Sztuka stosowania pozytywnych zwrotéw — czego unika¢

Trening jezyka korzysci i nawigzywania do sfery emocjonalnej Klienta.
Odpowiednie pytania gwarancjg powodzenia w rozmowie z Klientem.
Znaczenie informacji zwrotnej.

Reguty i zasady profesjonalnego wykorzystywania komunikacji niewerbalnej.
Rozpoznawanie wtasnych emociji i reakcji w kontekscie obstugi Klienta.
MODUL 5:

5. TRUDNE SYTUACJE W OBSLUDZE KLIENTA

Indywidualne postawy w sytuacjach konfliktowych.

Obiekcje, skargi i uwagi Klientéw - jak na nie optymalnie odpowiedziec¢?
MODUL 6 :

6. POSTAWA ASERTYWNA

Stawianie granic.

POSTTEST

Na koniec szkolenia odbedzie sie test teoretyczny sprawdzajacy wiedze z zakresu nabytych kompetenc;ji.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 9

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
- Prowadzacy . . -
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

WALIDACJA -
PRETEST - test
online

- 29-09-2025 08:50 09:00

PROFESJONALN

Y MODEL Artur Ptonka 29-09-2025 09:00 11:15
OBSLUGI

KLIENTA

Przerwa Artur Plonka 29-09-2025 11:15 11:25

Liczba godzin

00:10

02:15

00:10



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

@YY

ZACHOWANIA

KLIENTOW /

PSYCHOLOGIA Artur Plonka 29-09-2025 11:25 13:40 02:15
ZACHOWAN

KONSUMENCKIC

H

Przerwa Artur Ptonka 29-09-2025 13:40 14:05 00:25

PROFESJONALN

A KOMUNIKACJA

Z KLIENTEM Z Artur Ptonka 29-09-2025 14:05 15:35 01:30
ELEMENTAMI

INTELIGENCJI

EMOCJONALNEJ

Przerwa Artur Pfonka 29-09-2025 15:35 15:45 00:10

X TRUDNE

SYTUACJEW
OBStLUDZE
KLIENTA /
POSTAWA
ASERTYWNA

Artur Ptonka 29-09-2025 15:45 17:15 01:30

WALIDACJA -
POSTTEST - test
online

- 29-09-2025 17:15 17:25 00:10

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1217,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 990,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN

Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Artur Ptonka

‘ ' Certyfikowany konsultant EXTENDED DISC.
Przez wiele lat zdobywat szerokie kompetencje zawodowe w zakresie

zarzadzania projektami, sprzedazy, zarzadzania oraz negocjaciji.
Doswiadczenie w zakresie zarzgdzanie projektami, sprzedazy i
zarzadzania podwtadnymi budowat wspoétpracujac z takimi firmami jak
Pepco, ZM Legmet, Cermag, CCC czy Intermoda Fashion.

0d 2000 roku specijalizuje sie w szkoleniach zwigzanych zaréwno z
procesami projektowymi, sprzedazowymi jak i zarzadczymi.

Posiada 20 - letnie doswiadczenie handlowe, ktére praktykuje réwniez
aktualnie jak i 15 letnie doswiadczenie w zakresie zarzgdzania zespotami.
Wyktadowca w Wyzszej Szkole bankowej w Opolu i we Wroctawiu w
zakresie radzenia sobie z konfliktami.

Jest statym panelistg w corocznym evencie rozwojowym EVOLUCJA.
Dzieki ukonczeniu studiow na wydziale mechanicznym jest
réwnorzednym partnerem w rozmowach z klientami z branzy technicznej
i produkcyjnej.

Rozumiejac zasady dziatania firm produkcyjnych i handlowych, potrafi
doskonale dostosowac¢ narzedzia szkoleniowe do specyfiki dziatalnosci
swoich klientow.

Prowadzit projekty szkoleniowe zwigzane z kierowaniem zespotem
produkcji oraz wspétpracy miedzydziatowej.

W trakcie dotychczasowych dziatan szkoleniowych bardzo czesto
wspotpracuje z firmami realizujgc kompleksowe dziatania szkoleniowe i
doradcze w zakresie umiejetnosci miekkich na poszczegélnych
ptaszczyznach dziatania firmy.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty szkoleniowe w wersji papierowej, teczki, notesy oraz dtugopisy dla kazdego uczestnika szkolenia. Po szkoleniu e-mail z e-
bookiem tematycznym.

Informacje dodatkowe

Szkolenia dofinansowane s3g zwolnione z podatku VAT. ZWOLNIENIE Z VAT przystuguje firmom, gdy: * jest w cato$ci finansowane ze
$rodkéw publicznych w mysl ustawy o finansach publicznych. Zgodnie z trescig art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ ustawy o podatku od towaréw i
ustug (Dz. U. 22017 r. poz. 1221 ze zm.) powyzsza ustuga szkoleniowa moze zosta¢ zwolniona z naliczenia podatku VAT.

** jest w co najmniej 70% finansowane ze srodkéw publicznych , zgodnie z § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20
grudnia 2013 r.w sprawie zwolnieri od podatku od towardéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnieri (Dz. U. z 2015 r. poz. 736 ze
zm.)

FIRMY/ OSOBY NIE KORZYSTAJACE Z DOFINANSOWANIA OBJETE SA STAWKA VAT 23 %

Ustuga réwniez adresowana dla Uczestnikéw Projektu:



¢ Matopolski Pocigg do Kariery — sezon 1
¢ Nowy start w Matopolsce z EURESem

e Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe
e Kierunek - Rozwdj

e Dziatanie 5.11 Ksztatcenie Ustawiczne

Adres

ul. Tobiasza 9
80-837 Gdansk
woj. pomorskie

Hotel Admirat

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@solberg-szkolenia.pl

Telefon (+48) 33 3003 145

Marzena Mrukwa



