Mozliwo$¢ dofinansowania

Obstuga klienta. Szkolenie w formie 3 000,00 PLN brutto
stacjonarnej. 3000,00 PLN  netto
Numer ustugi 2025/02/10/148838/2550243 142,86 PLN brutto/h

v 142,86 PLN netto/h

© Biatystok / stacjonarna

PERFECTA Anna

) & Ustuga szkoleniowa
Miastkowska

® 21h
Kok ok ok ok 9 07.07.2025 do 09.07.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Sposéb dofinansowania wsparcie dla oséb indywidualnych

Szkolenie skierowane jest do obecnych i przysztych pracownikéw
sprzedazy i obstugi klienta tj. oséb chcacych nabyé lub podniesé swoje
kompetencje w zakresie skutecznej komunikacji z klientem, efektywnej i
profesjonalnej obstugi klienta z wykorzystaniem nowoczesnych metod i
kanatéw komunikacji oraz w zakresie radzenia sobie i rozwigzywania
trudnych sytuacji w pracy z klientem.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 3

Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakonczenia rekrutaciji 30-06-2025

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 21

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

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik zdobedzie praktyczng wiedze w zakresie skutecznej komunikacji z klientem, efektywnej i profesjonalnej
obstugi klienta z wykorzystaniem nowoczesnych metod i kanatéw komunikacji oraz w zakresie radzenia sobie i



rozwigzywania trudnych sytuacji w pracy z klientem. Réznorodno$¢ metod i narzedzi i dobér dziatan jest kluczowe w
profesjonalnej obstudze klienta i zapewnieniu zadowolenia klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wiedza: Opisuje zasady profesjonalnej
obstugi klienta

Wiedza: Opisuje co ma wptyw na jakos¢
obstugi klienta

Wiedza: Wymienia jakich btedéw nie
popetnia¢ w obstudze klienta

Umiejetnos¢: Buduje pozytywne relacje
w kontakcie z klientem

Wiedza: Rozréznia Typy osobowosci
klientéw i ich wptyw na skuteczna
komunikacje

Wiedza: Opisuje emocje w obstudze
klienta

Wiedza: Wymienia zasady skutecznej
komunikac;ji z klientem

Wiedza: Wymienia etapy obstugi klienta
i niezbedne umiejetnosci potrzebne na
poszczegolnych etapach

Wiedza: Opisuje w jaki sposéb radzié
sobie z trudnymi sytuacjami w obstudze
klienta

Kryteria weryfikacji

Wymienia kompetencje pracownika
niezbedne do osiggania poziomu
profesjonalnej obstugi klienta

Podaje podstawowe definicje tj. jako$¢
obstugi klienta, pozytywny wizerunek
firmy i satysfakcja klienta

Wymienia jakich btedy unikaé¢ w
obstudze klienta

Opisuje jaki wptyw moga mie¢ btedy w
obstudze klienta

Stosuje metody i styl pracy majace
wptyw na budowanie pozytywnych
relacji w kontakcie z klientem

Stosuje zwroty majace wptyw na
pozytywne pierwsze i ostatnie wrazenie
klienta.

Planuje diagnoze klienta. Typy
osobowosci klientow i ich wptyw na
skuteczng komunikacje

Okresla emocje w obstudze klienta

Rozréznia typy osobowosci klientéw

Wymienia podstawowe zasady
skutecznej komunikaciji z klientem

Wymienia jakich zwrotéw nie stosowac
podczas obstugi klienta

Stosuje etapy obstugi klienta i
niezbedne umiejetnosci potrzebne na
poszczegolnych etapach

Okresla kim jest trudny klient

Okresla czym jest zasada win-win w
rozwigzywaniu trudnych sytuaciji

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach

symulowanych

Obserwacja w warunkach

symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wymienia etapy obstugi klienta Test teoretyczny
Wiedza: Charakteryzuje etapy obstugi
klienta Dopasowuje sposob komunikacji i

metode pracy w zaleznosci od etapu Test teoretyczny

obstugi klienta

Obserwacja w warunkach

Planuje wtasng prace. symulowanych

Umiejetnosci: Wypracowuje w sobie
nawyk wtasciwej obstugi klienta Wdraza metody pracy majace na celu

powtarzalno$¢ skutecznych dziatarn w
obstudze klienta i budowanie skali

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
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?

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?

Dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Szkolenie stacjonarne obejmuje obszary:

. Mocne i stabe strony profesjonalnej obstugi klienta.

. Jakos¢ obstugi klienta wizerunek i pozycje firmy na rynku.

. Jakich btedéw nie popetnia¢ w obstudze klienta.

. Kompetencje pracownikéw obstugi klienta majgce wptyw na profesjonalng obstuge .
. Pierwsze i ostatnie wrazenie w obstudze klienta.

. Budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z klientem.

. Diagnoza klienta. Typy osobowosci klientéw i ich wptyw na skuteczng komunikacje.
. Emocje w obstudze klienta.
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. Komunikacja i relacje w obstudze klienta.



10.

11

12.
13.
14.
15.

16

Reklamacje klientéw.

Walidacja

. Rozwdj wiasny pracownikow obstugi klienta.
17.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 20

Przedmiot / temat

zajeé

Mocne i

stabe strony
profesjonalnej
obstugi klienta.

Jakosé

obstugi klienta
wizerunek i

pozycje firmy na
rynku

Przerwa

kawowa

Jakich
btedéw nie
popetniaé¢ w
obstudze klienta.

Przerwa

lunchowa

Kompetencje
pracownikéw
obstugi klienta
majace wplyw na
profesjonalng
obstuge.

Pierwsze i

ostatnie wrazenie
w obstudze

klienta.

Prowadzacy

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

Anna
Miastkowska

. Trudny klient i zasada win-win w rozwigzywaniu trudnych sytuaciji.
Zwroty zakazane w obstudze klienta.

Jak wypracowac¢ w sobie nawyk wtasciwej obstugi klienta.

Data realizaciji
zajeé

07-07-2025

07-07-2025

07-07-2025

07-07-2025

07-07-2025

07-07-2025

07-07-2025

Etapy obstugi klienta i niezbedne umiejetnosci potrzebne na poszczegolnych etapach.

Efekt skali dzieki profesjonalnej obstudze klientéw, praca na rekomendacjach.

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

Godzina
zakonczenia

09:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

16:00

Liczba godzin

01:00

02:00

00:15

01:45

00:30

01:30

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Budowanie

pozytywnych
relacji w
kontakcie z
klientem.

Diagnoza

klienta. Typy
osobowosci
klientéw i ich
wplyw na
skuteczna
komunikacje.

Emocje w

obstudze klienta.

Przerwa

kawowa

Komunikacja i
relacje w
obstudze klienta.
Etapy obstugi
klienta i
niezbedne
umiejetnosci
potrzebne na
poszczegolnych
etapach.

Przerwa

lunchowa

D Trudny

klient i zasada
win-win w
rozwigzywaniu
trudnych
sytuacji. Zwroty
zakazane w
obstudze klienta.

[EF%Y) Efekt skali
dzieki
profesjonalnej
obstudze
klientéw, praca
na
rekomendacjach.

Data realizacji

Prowadzacy L,
zajeé

Anna

. 08-07-2025
Miastkowska
Anna

. 08-07-2025
Miastkowska
Anna

. 08-07-2025
Miastkowska
Anna 08-07-2025
Miastkowska
Anna

. 08-07-2025
Miastkowska
Anna 08-07-2025
Miastkowska
Anna 08-07-2025
Miastkowska
Anna

08-07-2025

Miastkowska

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:00

10:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

Godzina
zakonczenia

09:00

10:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

16:00

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

00:15

01:45

00:30

01:30

01:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Ann
Reklamacje . a 09-07-2025 08:00 09:30 01:30
o, Miastkowska
klientow.
17 220 JNELS
wypracowaé w
. Anna
sobie nawyk . 09-07-2025 09:30 11:00 01:30
L. Miastkowska
wiasciwej

obstugi klienta.

Przerwa Anna

kawowa Miastkowska 09-07-2025 11:00 11:15 00:15

Rozwoj

wiasny Anna
pracownikow Miastkowska
obstugi klienta.

09-07-2025 11:15 12:30 01:15

Walidacja.

Test wiedzy

Podsumowanie i - 09-07-2025 12:30 13:00 00:30
zakonczenie
szkolenia

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 142,86 PLN

Koszt osobogodziny netto 142,86 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Anna Miastkowska



Anna Miastkowska to wieloletni menedzer sprzedazy, trener biznesu a przede wszystkim praktyk.

O Jest absolwentka Studiéw Podyplomowych MBA WSFiZ w Biatymstoku, cztonek Business Club
MBA. Jest Laureatkg Gtéwnej Nagrody konkursu dla sit sprzedazy PNSA w Kategorii Zespot
Sprzedazy Roku. Ma wieloletnie doswiadczenie w budowaniu i prowadzeniu wielu zespotow
handlowych, rozwoju sprzedazy, wdrazaniu i realziacji procesdw i strategii. Specjalizuje sie w
doradztwie i szkoleniach z zakresu budowania Strategii Sprzedazy, Proceséw Sprzedazy,
zarzadzania przedsigbiorstwem i zespotami sprzedazowymi. Prowadzi takze szkolenia w zakresie
transformacji cyfrowej oraz rozwoju kompetencji osobistych tj. motywacja, zarzadzanie sobg w
czasie, planowanie, budowanie wizerunku, reklamy. Podczas szkolen i doradztwa dzieli sie swoim
blisko dwudziestoletnim doswiadczeniem w pracy w sprzedazy zaréwno w rynku B2B i B2C w
duzych korporacyjnych jak i matych przedsiebiorstwach.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Podczas szkolenia udostepniona bedzie prezentacja, case study, analiza przypadku, scenki, éwiczenia praktyczne realizowane bedg przy
wykorzystaniu Bork Booka przekazanego w formie papierowej uczestnikom szkolenia.

1 godzina ustugi szkoleniowej to 60 min. Przerwy i walidacja wliczone sa w czas ustugi.

Ustuga zwolniona jest ze stawki VAT na podstawie par. 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie
zwolnien od podatkoéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien, w przypadku gdy udziat w ustudze jest finansowany co najmniej
w 70% ze srodkéw publicznych.

Warunki uczestnictwa

Po szkoleniu uczestnik otrzyma zaswiadczenie.

Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w zajeciach ustugi rozwojowej oraz zaliczenie zaje¢ w formie testu wiedzy na
poziomie co najmniej 80%.

1 godzina rozliczeniowa = 60 minut
Szkolenie trwa 24 godziny zegarowe
Przerwy wliczaja sie do czasu trwania ustugi.

Cena ustugi rozwojowej nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustugg rozwojowa, w szczegolnosci koszty srodkdw
trwatych przekazywanych przedsigebiorcom lub ich pracownikom, koszty dojazdu i zakwaterowania.

Karta niniejszej ustugi rozwojowej zostata przygotowana zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem Bazy Ustug Rozwojowych, w tym min. w
zakresie powierzania ustug.

Adres

ul. Ogrodowa 4/U12
15-011 Biatystok

woj. podlaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe



e miejsce dostosowane do oséb ze szczegdlnymi potrzebami

Kontakt

Anna Miastkowska

E-mail kontakt@annamiastkowska.pl
Telefon (+48) 500 100 154




