Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie realizowane w ramach projektu 3 152,00 PLN brutto
,Postaw swoj biznes na nogi” - 3152,00 PLN netto
Perfekcyjna obstuga klienta- budowanie 197,00 PLN brutto/h
relacji i zaufania. 197,00 PLN netto/h
Numer ustugi 2025/03/13/133960/2619495

FHU ORDINAT

MARCIN BIELSKI © stara Iwiczna / stacjonarna
& Ustuga szkoleniowa

* % %k %k Kk

® 16h
59 20.03.2025 do 24.03.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Odbiorcami ustugi sg wtasciciele i pracownicy mikro, matych i srednich
przedsiebiorstw, ktérzy potrzebujg wsparcia w rozwijaniu
kompetencji zwigzanych z obstugg klienta i efektywnoscig komunikacji.
Szkolenie jest skierowane do pracownikow na wszystkich szczeblach
organizacyjnych. Dedykowane jest osobom pracujgcym w organizacjach
Grupa docelowa ustugi zwigzanych z obstuga klienta ale takze dla oséb, ktore nie majg w tej
kwestii dotychczasowego doswiadczenia i planujg rozpoczg¢ prace w
tym obszarze. Ustuga skierowana jest do oséb prywatnych/ firm ktére
daza do skutecznej komunikaciji z klientami, budowania relacji,
rozwigzywania trudnych sytuacji w celu przetozenia tych kompetencji na
sukces biznesowy.

Minimalna liczba uczestnikow 3
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 19-03-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jako$cia wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie rozwija umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta, skutecznej komunikacji i budowania relacji. Uczestnicy
nauczg sie rozumiec¢ potrzeby klientdw, tworzy¢ dobre pierwsze wrazenie, radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach i stosowac
techniki sprzedazowe. Poznajg zasady obstugi w réznych kanatach i zdobeda praktyczne doswiadczenie. Dzigki temu
podniosg jakos¢ obstugi, zwiekszg lojalno$¢ klientdw i wptyng na sukces firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik definiuje role obstugi klienta
w budowaniu wizerunku firmy oraz jej
wplyw na sukces organizaciji.

Uczestnik charakteryzuje potrzeby i
oczekiwania klientéw oraz rozpoznaje
najczestsze btedy w obstudze.

Uczestnik identyfikuje znaczenie
pierwszego wrazenia, mowy ciata oraz
proaktywnej postawy w obstudze
klienta.

Uczestnik analizuje zasady obstugi
klienta w réznych kanatach, takich jak
telefon, e-mail, czat i media
spotecznos$ciowe

Uczestnik przetamuje bariery
komunikacyjne oraz wykorzystuje
aktywne stuchanie do lepszego
zrozumienia klientéw

Uczestnik dobiera odpowiedniag forme
komunikacji w zalezno$ci od sytuacji i
kanatu kontaktu

Uczestnik zarzadza trudnymi
sytuacjami, reklamacjami i emocjami
klientéw, stosujac techniki deeskalacji
konfliktow.

Uczestnik planuje i wdraza dziatania
personalizujgce obstuge klienta, aby
zwiekszy¢ jego satysfakcje.

Uczestnik analizuje rzeczywiste
przypadki obstugi klienta oraz tworzy
indywidualne plany rozwoju
kompetenciji.

Kryteria weryfikacji

Uczestnik poprawnie opisuje role
obstugi klienta w kontekscie strategii
biznesowej

Uczestnik identyfikuje i uzasadnia btedy
w obstudze klienta na podstawie analizy
przypadkow

Uczestnik potrafi zademonstrowaé
wtasciwg mowe ciata i ton gtosu
podczas interakcji z klientem

Uczestnik poréwnuje specyfike obstugi
klienta w réznych kanatach komunikacji

Uczestnik wskazuje i omawia sposoby
radzenia sobie z barierami
komunikacyjnymi

Uczestnik planuje wybér tonu i formy
komunikacji w r6znych kontekstach
biznesowych

Uczestnik zachowuje profesjonalizm i
kontrole nad emocjami podczas
rozmoéw z klientami

Uczestnik projektuje proces
personalizacji obstugi dostosowany do
wybranego klienta

Uczestnik projektuje plan rozwoju
kompetencji w oparciu o otrzymane
informacje zwrotne

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik ksztattuje kulture obstugi Uczestnik planuje dziatania promujace

klienta opartg na szacunku, otwartosci i kulture organizacyjng oparta na Test teoretyczny
wysokich standardach etycznych. pozytywnej relacji z klientem

Uczestnik zarzadza wtasnymi emocjami Uczestnik charakteryzuje techniki

i stresem w trudnych sytuacjach, dbajac samoregulaciji i ich zastosowanie w Test teoretyczny
o profesjonalizm i komfort klienta. praktyce

Uczestnik nadzoruje jako$¢ obstugi, Uczestnik monitoruje satysfakcje

dbajac o pozytywne relacje z klientami i klientéw i ich wptyw na dtugofalowe Test teoretyczny
dlugoterminowe efekty relacje biznesowe.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

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

Efekty uczenia podzielone sg na: wiedza, umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne nabyte w procesie uczenia sie.
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

Tak, dok.potwierdza, ze kryteria sg jednoznaczne, realne, mozliwe do zweryfikowania i zrozumiate dla oséb ktére planuja
zapis na ustuge. FHU ORDINAT MARCIN BIELSKI zapewnia rozdzielnos¢ procesu uczenia sie i walidacji. Osoby, ktére
szkolity danego uczestnika, nie moga ocenia¢ go w procesie walidacji

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

Tak, dokument potwierdza, ze zastosowane rozwigzania zapewniajg rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Program ramowy ustugi

20.03.2025

1. Wprowadzenie do obstugi klienta

Rola obstugi klienta w budowaniu wizerunku firmy
Oczekiwania klientéw — analiza potrzeb i zachowan

Najczestsze btedy w obstudze klienta



2. Komunikacja w obstudze klienta

Podstawowe zasady skutecznej komunikacji

Aktywne stuchanie - jak lepiej rozumie¢ klienta

Bariery komunikacyjne i sposoby ich przetamywania

Jezyk pozytywny i asertywno$¢ w rozmowie

3. Profesjonalna postawa w kontakcie z klientem
Znaczenie pierwszego wrazenia

Mowa ciata i ton gtosu w relacji z klientem

Postawa proaktywna i nastawienie na rozwigzania

4. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami

Typologie trudnych klientéw i sposoby ich obstugi

Jak radzi¢ sobie z reklamacjami i niezadowoleniem klientow
Techniki deeskalacji konfliktow

Zarzadzanie emocjami i stresem w trudnych sytuacjach
24.03.2025

5. Budowanie relacji z klientem

Znaczenie lojalnosci klientéw dla biznesu

Personalizacja obstugi — jak sprawié, by klient czut sie wyjatkowy
Narzedzia i strategie budowania dtugoterminowych relacji
6. Obstuga klienta w ré6znych kanatach komunikacji
Telefoniczna obstuga klienta — kluczowe zasady

Obstuga klienta przez e-mail i czat

Profesjonalna obstuga w mediach spotecznosciowych

7. Techniki sprzedazy i doradztwa w obstudze klienta

Rola obstugi klienta w zwiekszaniu sprzedazy

Techniki sprzedazy dopasowane do potrzeb klienta
Cross-selling i up-selling — jak skutecznie zwiekszaé¢ warto$¢ transakciji
8. Podsumowanie i praktyczne éwiczenia

Analiza case studies — rzeczywiste przyktady obstugi klienta
Cwiczenia praktyczne: symulacje rozméw z klientami
Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju kompetencji
9.Walidacja

Przerwy oraz walidacja sa wliczone w koszt ustugi. Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 15

Przedmiot / temat
zajec

Wprowadzenie
do obstugi
klienta

Przerwa

kawowa

Komunikacja w
obstudze klienta

Przerwa

obiadowa

Profesjonalna
postawa w
kontakcie z
klientem

Przerwa

kawowa

Radzenie

sobie z trudnymi
sytuacjami

Budowanie

relacji z klientem

Przerwa

kawowa

Obstuga

klienta w réznych
kanatach
komunikaciji

LRFEE) Przerwa

obiadowa

B30 Techniki

sprzedazy i
doradztwa w
obstudze klienta

Prowadzacy

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Pawet Kacprzak

Data realizacji
zajeé

20-03-2025

20-03-2025

20-03-2025

20-03-2025

20-03-2025

20-03-2025

20-03-2025

24-03-2025

24-03-2025

24-03-2025

24-03-2025

24-03-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:45

10:00

12:00

12:30

14:00

14:15

08:00

09:45

10:00

12:00

12:30

Godzina
zakonczenia

09:45

10:00

12:00

12:30

14:00

14:15

16:00

09:45

10:00

12:00

12:30

14:00

Liczba godzin

01:45

00:15

02:00

00:30

01:30

00:15

01:45

01:45

00:15

02:00

00:30

01:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Przerwa

Pawet Kacprzak 24-03-2025 14:00 14:15 00:15
kawowa

Podsumowanie i
praktyczne
éwiczenia

Pawet Kacprzak 24-03-2025 14:15 15:45 01:30

Przeprowadzenie - 24-03-2025 15:45 16:00 00:15
walidacji

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3152,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3152,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 197,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 197,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Pawet Kacprzak

‘ ' Trener, konsultant, z 25-letnim do$w. zawodowym. Specjalizuje sie w realizacji projektow
rozwojowych dla kadry zarzadzajacej, przywddztwa, zarzadzania zmiang, intermentoringu,
sprzedazy i efektywnosci osobistej. Licencjonowany trener i konsultant, absolwent socjologii oraz
pedagogiki | andropedagogiki zarzagdzania marketingiem i sprzedazg oraz zarzadzania systemami
poprawy jakosci, certyfikat Menadzer Projektu IPMA D. Prowadzi szkolenia w zakresie
przygotowania organizacji do wyzwan rynku pracy, zarzgdzania zmianami wynikajgcymi z
przeobrazen na rynku pracy, zarzgdzania wiekiem i wspotpracg miedzypokoleniowa, zarzadzania
réznorodnoscig i wielokulturowoscig w organizacji, wdrazania nowych modeli i form organizacji
pracy, zarzgdzania pracg zdalng i hybrydowa, orientacji w biznesie i uwarunkowaniach spoteczno-
kulturowych, zréwnowazonego zarzgdzania potencjatem pracownikéw — zgodnie z nowymi
wyzwaniami rynku pracy, obstuga klienta. Doswiad. coach i mentor specjalizujacy sie w wspieraniu



rozwoju $redniej i wyzszej kadry menedzerskiej. Szkolit m.in.: Plus GSM. Orange, Era, PKO BP, BOS
Bank, GM Money Bank, Farmacol, Grene, Hortimex, Profim, Shell, Astellas, Bombardier, Sanitec Koto,
Auchman, Maspex, Tymbark, Pamapol S.A., Ekoland.Posiada ponad 120 h doswiadczenia w
prowadzeniu szkolen o podobnej tematyce w przeciggu ostatnich 2 lat, liczone wstecz od
rozpoczecia szkolenia.W ciggu ostatnich Slat liczac od daty ustugi, prowadzit szkolenia o tej same;j
oraz pokrewnej tematyce.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymajg materiaty szkoleniowe obejmujgce swoim zakresem tematyke szkolenia (prezentacje) oraz skrypt

Warunki uczestnictwa

Uczestnicy szkolenia powinni mie¢ mozliwos¢ swobodnego zajgcia swojego miejsca na szkoleniu, mozliwos$¢ robienia notatek oraz zapewnienie
odpowiedniej odlegtosci do czytania wyswietlanej prezentaciji.

W przypadku zapewnienia sali szkoleniowej przez zamawiajgcego szkolenie, odpowiedzialnos$¢ za powyzsze warunki spoczywa na
zamawiajgcym. Wielko$é sali powinna by¢ dostosowana do liczby uczestnikéw, zapewniajac odpowiednig przestrzen na kazdego uczestnika,
zgodnie z normami bezpieczenstwa (przyktadowo, 1,5-2 m? na osobe).

Dla oséb z niepetnosprawnosciami sala szkoleniowa powinna obejmowacé podjazdy i windy, odpowiednio szerokie drzwi, przestrzen
umozliwiajgcg swobodne poruszanie sie wozkiem inwalidzkim, przystosowane toalety, a takze stanowiska dla oséb z niepetnosprawnosciami
(np. stoty z regulowana wysokoscig).

Informacje dodatkowe

Szkolenie realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi tj. symulacje, case study, scenki treningowe, ¢wiczenia grupowe i
indywidualne, gry i filmy szkoleniowe, dyskusje, analizy doswiadczen uczestnikéw, dzieki czemu zdobeda wiedze oraz rozwing
umiejetnosci, postawy i zachowania

Podczas szkolenia przewidziane sa:
2 przerwy kawowe x 15 min
1 przerwa x 30 min

Rezerwacja i obstuga: Powinna by¢ dostepna osoba odpowiedzialna za rezerwacje i obstuge sali, gotowa do pomocy w przypadku probleméw
technicznych lub organizacyjnych podczas szkolenia (kontakt telefoniczny)

Sala szkoleniowa powinna zawieraé:

- dostep do swiatta dziennego

- bezpieczne i higieniczne warunki realizacji szkolenia

- regulaminy i instrukcje BHP, zasady ewakuaciji, instrukcje bezpieczenstwa pozarowego

Przerwy oraz walidacja sa wliczone w koszt ustugi. Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych.

Adres

ul. Kolejowa 19
05-500 Stara Iwiczna

woj. mazowieckie



Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

o Marcin Bielski
ﬁ E-mail biuro@ordinat.pl

Telefon (+48) 533 335610



