Mozliwo$¢ dofinansowania

Obstuga klienta 2 800,00 PLN brutto

Numer ustugi 2025/03/13/160205/2619482 2800,00 PLN netto
| R | N g{voszm&ua 175,00 PLN brutto/h
I NAUKI
175,00 PLN netto/h

INSTYTUT

ROZWOJU | NAUKI

SPOLKA Z

OGRANICZONA © Kielce / stacjonarna
ODPOWIEDZIALNOS ® Ustuga szkoleniowa

CIA ® 16h

% % * K B 24.04.2025 do 25.04.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L. o
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do pracownikow obstugi klienta, konsultantow,
sprzedawcéw, menedzeréw zespotéw sprzedazowych oraz wszystkich
Grupa docelowa ustugi 0s0b, ktére na co dzien majg kontakt z klientami i chcg poprawi¢ swoje
umiejetnosci w zakresie efektywnej komunikacji, zarzadzania trudnymi
sytuacjami oraz budowania dtugoterminowych relacji z klientami.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 23-04-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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 doskonalenie umiejetnosci obstugi klienta poprzez rozwdj kompetencji komunikacyjnych,
efektywne zarzgdzanie sytuacjami kryzysowymi oraz wdrazanie technik budowania lojalnosci klientéw. Uczestnicy
nauczg sie radzi¢ sobie z trudnymi klientami, profesjonalnie odpowiada¢ na reklamacje oraz skutecznie kreowa¢
pozytywne doswiadczenia klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wiedza

Po zakonczeniu szkolenia uczestnik
rozréznia kluczowe zasady efektywnej
obstugi klienta oraz definiuje
podstawowe techniki komunikacyjne
niezbedne w pracy z klientem.
Charakteryzuje skuteczne sposoby
rozwigzywania probleméw oraz
uzasadnia znaczenie zarzadzania
sytuacjami kryzysowymi i
reklamacjami. Opisuje metody
budowania trwatych i pozytywnych

relacji z klientami oraz analizuje Wywiad swobodny oceniajacy wiedze
czynniki wptywajace na ich lojalnosé. uczestnika szkolenia.

Wywiad swobodny

Umiejetnosci

Uczestnik stosuje techniki efektywnej
komunikacji w réznych sytuacjach
obstugowych oraz organizuje proces
obstugi zgodnie z wysokimi
standardami jakosci. Monitoruje Wywiad swobodny
potrzeby klientéw i kontroluje przebieg
interakcji, dbajac o ich satysfakcje.
Planuje i wdraza strategie
rozwigzywania trudnych sytuacji, ocenia
skutecznos¢ podejmowanych dziatan i
projektuje rozwigzania wspierajace
lojalnos$é klientéw. Nadzoruje proces
obstugi reklamacji, zapewniajac
profesjonalne i skuteczne podejscie do
problemoéw klientow.

Kompetencje spoteczne

Po ukonczeniu szkolenia uczestnik

buduje pozytywne relacje z klientami,

opierajac je na wzajemnym zaufaniu i

profesjonalnej komunikacji. Ocenia ocena umiejetnosci praktycznego .

S . - Wywiad swobodny
potrzeby oraz emocje klientéw, wykorzystania zdobytej wiedzy
dostosowujac do nich swéj sposéb

dziatania i styl komunikacji. Kontroluje

wiasne reakcje w trudnych sytuacjach,

uzasadnia swoje decyzje w sposéb

przejrzysty i przekonujacy oraz rozwija

umiejetnosci obstugi klienta poprzez

praktyczne doswiadczenie i

autorefleksje.



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

Dokumenty potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji bedzie zawierat opis efektéw uczenia sie w zakresie wiedzy,
umiejetnosci i kompetenciji.

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

Zostanie przeprowadzona walidacja w oparciu o test teoretyczny, ktéry bedzie zawierat kryteria weryfikacji zdefiniowane
w efektach uczenia sie.

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

Dokument bedzie zawierat informacje o przeprowadzonej walidacji w formie testu przeprowadzonego przez specjaliste
w danej dziedzinie

Program

Dzien 1: Podstawy efektywnej obstugi klienta

1. Kluczowe zasady efektywnej obstugi klienta
¢ Znaczenie obstugi klienta dla sukcesu firmy
¢ Rolai odpowiedzialnos¢ pracownika obstugi klienta
¢ Najwazniejsze zasady budowania pozytywnego pierwszego wrazenia

2. Umiejetnosci komunikacyjne i rozwigzywanie probleméw
e Aktywne stuchanie i zadawanie pytan
 Skuteczne techniki komunikacyjne (werbalne i niewerbalne)
¢ Rozpoznawanie potrzeb klienta i dopasowanie do nich odpowiedzi
¢ Techniki skutecznego rozwigzywania probleméw

3. Zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi i reklamacyjnymi
e Typowe trudne sytuacje w obstudze klienta i sposoby ich rozwigzywania
e Sztuka przepraszania i rekompensaty
e Jak zarzadzac¢ stresem w kontaktach z klientami
¢ Strategie radzenia sobie z agresywnymi lub roszczeniowymi klientami

Dzien 2: Budowanie relacji i lojalnosci klienta

1. Budowanie pozytywnych relacji z klientem

¢ Personalizacja kontaktu z klientem
¢ Jak tworzy¢ wrazenie autentycznego zaangazowania
e Budowanie zaufania i pozytywnego wizerunku firmy

1. Techniki budowania lojalnosci klientéw
¢ Kluczowe czynniki wptywajace na lojalnos$é klienta
e Programy lojalnosciowe i ich skutecznosé
¢ Diugofalowe strategie retencji klienta

2. Warsztaty praktyczne: Obstuga trudnych sytuacji
« Cwiczenia z obstugi trudnych rozméw telefonicznych i spotkan



¢ Odgrywanie rél: symulacje sytuacji konfliktowych
¢ Analiza przypadkow rzeczywistych i wspélne poszukiwanie rozwigzan
¢ Feedback i podsumowanie zdobytej wiedzy

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 16

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

zajec

Kluczowe

zasady i
znaczenie
efektywnej
obstugi klienta

Przerwa

Skuteczna

komunikacja i
rozwigzywanie
probleméw w
obstudze klienta

Rozpoznawanie
potrzeb klienta i
skuteczne
rozwigzywanie
problemoéw

Przerwa

Zarzadzanie
kryzysami i
trudnymi
sytuacjami w
obstudze klienta

Zarzadzanie
stresem i
trudnymi
klientami w
obstudze

Personalizacja
kontaktu z
klientem

Prowadzacy

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

zajeé

24-04-2025

24-04-2025

24-04-2025

24-04-2025

24-04-2025

24-04-2025

24-04-2025

25-04-2025

rozpoczecia

08:00

09:30

09:45

11:15

12:00

12:30

14:00

08:00

zakonczenia

09:30

09:45

11:15

12:00

12:30

14:00

14:45

08:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:45

00:30

01:30

00:45

00:45



Przedmiot / temat
zajec

Autentyczne
zaangazowanie i
budowanie
zaufaniaw
obstudze klienta

Przerwa

EEEER Techniki

budowania
lojalnosci
klientow

Budowanie
lojalnosci klienta
- skuteczne
strategie i
programy

Przerwa

Warsztaty

praktyczne:
Obstuga trudnych
sytuacji

Feedback

i podsumowanie
zdobytej wiedzy

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Marcin
Wrzoskiewicz

Koszt osobogodziny brutto

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

25-04-2025 08:45
25-04-2025 09:30
25-04-2025 09:45
25-04-2025 10:30
25-04-2025 12:00
25-04-2025 12:30
25-04-2025 14:00
25-04-2025 14:35

Cena

2 800,00 PLN

2 800,00 PLN

175,00 PLN

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

10:30

12:00

12:30

14:00

14:35

14:45

Liczba godzin

00:45

00:15

00:45

01:30

00:30

01:30

00:35

00:10



Koszt osobogodziny netto 175,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Marcin Wrzoskiewicz

‘ ' Trener z wieloletnig praktyka w branzy szkoleniowej i edukacyjnej. Prowadzi szkolenia, wyktady,
wystgpienia i warsztaty rozwijajace potencjat osobisty. Pracuje dla klientéw w catej Polsce, réwniez
on-line. Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu kompetencji miekkich takich jak:

« techniki radzenia sobie ze stresem,

« komunikacja interpersonalna,

* rozwdj osobisty,

« asertywnos¢,

« techniki radzenia sobie z emocjami,

« rozwdj inteligencji emocjonalnej,

* przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu,

+ zarzadzanie sobg w czasie,

+ zwiekszenie pewnosci siebie,

+ motywowanie siebie i innych,

* autoprezentacja,

Z wyksztatcenia humanista. Prowadzi wyktady i prelekcje na temat szeroko pojetej psychologii
zdrowia, przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu, zarzadzania energig, zarzgdzania stresem i
emocjami. Ma doswiadczenie w zakresie szkolen zwigzanych z obstuga klienta, technikami
sprzedazy, telemarketingiem. W swojej pracy oprdcz teorii wykorzystuje praktyke i wiedze, ktérg
zdobyt jako handlowiec w branzy ubezpieczeniowej (PZU) i motoryzacyjnej (Mercedes-Benz). W
trakcie szkolen inspiruje stuchaczy do trenowania kreatywnosci i twérczego potencjatu we
wszystkich obszarach zycia. Na co dzien pasjonat psychologii, efektywnosci osobistej i gorskich
wedrowek.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty szkoleniowe w formie pdf oraz prezentacje PowerPoint w wersji elektronicznej na podany adres email uczestnicy szkolenia
moga otrzymac po zgtoszeniu checi ich otrzymania ustugodawcy

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie sig i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych oraz zapisanie sie na szkolenie za
posrednictwem Bazy.

Informacje dodatkowe

Zajecia beda realizowane w oparciu o miare godziny lekcyjnej wynoszacej 45 min. Szkolenie bedzie realizowane w formie stacjonarnej w

siedzibie firmy, ktérej pracownicy uczestniczg w szkoleniu. W zalezno$ci od czasu, potrzeb bedg wykorzystywane rézne elementy:
éwiczenia, testy, ankiety .



Adres

ul. Karola Olszewskiego 6
25-663 Kielce

woj. Swietokrzyskie

Budynek Orange

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

0 Anita Kozakowska

ﬁ E-mail biuro@irin.pl

Telefon (+48) 453 049 913



