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2 644,50 PLN brutto
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Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

© Warszawa / stacjonarna

Biznes / Organizacja

wsparcie dla oséb indywidualnych
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Do udziatu w warsztatach zapraszamy:

¢ Pracownikéw Dziatu Obstugi Klienta

e Sprzedawcéw i Pracownikéw Handlowych

e Recepcjonistow i Asystentow Biura

e Pracownikéw Dziatéw Reklamacji i Windykacji
e Menadzeréw i Lideréw Zespotéw

16

10-06-2025

stacjonarna

17

2 150,00 PLN netto
155,56 PLN brutto/h
126,47 PLN netto/h

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie "Obstuga klienta" przygotowuje uczestnikéw do efektywnego zarzadzania relacjami z klientami poprzez
rozwijanie kluczowych umiejetnosci interpersonalnych, wiedzy o oczekiwaniach klientéw oraz proaktywnej postawy w
obstudze.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

« identyfikuje kluczowe wartosci w
budowaniu relacji

« definiuje matryce oczekiwan klientéw
* omawia umiejetnosci Swiadome
wykorzystywane w obstudze klientéw

Wywiad ustrukturyzowany

Uczestnik postuguje sie wiedzg w

zakresie kompetenc;ji do obstugi klienta
Obserwacja w warunkach

« charakteryzuje postawy proaktywne w symulowanych

obstudze klienta

» wykorzystuje skuteczne przekazy i
Wywiad ustrukturyzowany

zrozumienie
* rozpoznaje potrzeby klienta
Uczestnik wykorzystuje w swojej pracy * tworzy dtugofalowe relacje z klientem
narzedzia do obstugi klientéw * postuguje sie modelem S. Coveya
podczas budowania zaufania u klienta Obserwacja w warunkach
+ wdraza savoir-vivre w réznych symulowanych

kanatach obstugi Klienta

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

Program
Korzenie - co pozwala nam budowa¢ najlepsza Obstuge Klienta?

e Postawa - Klient w centrum uwagi — co to znaczy dzisiaj?
e Wiedza - specjalizacja biznesowa i wiedza ogdlna

¢ Umiejetnosci — Swiadome soft skills

e Postawa proaktywna w Obstudze Klienta

e Jak wejs¢ w buty Klienta?

Kluczowe wartosci w Budowaniu Relacji

e Wiarygodnos¢

* Niezawodnosc¢

* Bliskos¢

¢ Niski egocentryzm

Oczekiwania Klientéw — matryca oczekiwan Klienta — definicje i przyktady zachowan

e Zaufanie

e Poczucie bezpieczenstwa
e Rowne traktowanie

¢ Spojna komunikacja

e Uwaznosé

e Szacunek

e Odpowiedzialnos¢

¢ Dialog

¢ Dowartosciowanie

Kluczowe umiejetnosci w Obstudze Klienta

e Zarzadzanie relacjami — moja baza Klientow

e Kluczowa komunikacja dwustronna — jak dba¢ o skuteczny przekaz i zrozumienie?

¢ Skuteczne dopasowanie sig do stylu rozméwcey - kolorystyka osobowosci i co z niej wynika w procesie budowania dtugofalowych relacji
e Umiejetnos¢ stuchania i styszenia potrzeb i problemoéw Klienta

e Jezyk korzysci, argumentacja i sposoby wywierania wptywu na Klienta w procesie decyzyjnym

Problem, czemu nie

¢ Negocjowanie problemowe i sposoby na rozwigzywanie konfliktéw

e Czy ulegtos$é to najlepsza z drég - Klient nasz Pan, ale czy na pewno?
e Ktory styl rozwigzywania konfliktéw pasuje do mnie i sytuacji?

e Zarzadzanie obiekcjami i reklamacjami w Obstudze Klienta

Asertywnos$é w Obstudze Klienta

e Proshy, odmowy i stawianie granic

e Wyrazanie opinii i informacja zwrotna

e Obrona przed agresjg i zarzadzanie emocjami

e Odwaga i radzenie sobie z emocjami — czy to sie kiedy$ skonczy?

Budowanie zaufania w modelu S. Coveya - partnerskie relacje ponad wszystko
Zarzadzanie baza Klientow

¢ Planowanie i organizacja zadan
e Zarzadzanie informacja
e Systematycznos$¢ pracy z systemem lub bez niego

Savoir-vivre w réznych kanatach obstugi Klienta

¢ E-mailowy savoir-vivre
¢ Savoir-vivre na spotkaniach



e Savoir-vivre przez telefon

e Savoir-vivre online

Trudne sytuacje

e Trudni Klienci i jak nimi zarzadza¢

¢ Windykacja naleznosci i ustalen biznesowych

e Kontraktowanie Klientow

Czas trwania szkolenia:

Szkolenie trwa 17 godzin dydaktycznych (1j. 45 minut). Podana ilo§¢ godzin szkolenia nie zawiera czasu przerw.

Walidacja:

W trakcie szkolenia przeprowadzana bedzie walidacja w formie wywiadu swobodnego oraz obserwacji w warunkach symulowanych.

Osoba walidujaca, waliduje ustuge w formie zdalnej, po jej zakoriczeniu, w oparciu o checkliste od trenera prowadzacego ustuge, a nastepnie

potwierdza osiggniecie efektéw ksztatcenia swoim podpisem na zaswiadczeniu o zakonczeniu udziatu w ustudze rozwojowe;j.

W harmonogramie szkolenia, zostat wskazany przyblizony czas przeprowadzenia walidacji ustugi rozwojowe;.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 17

Przedmiot / temat
zajec

Korzenie -

co pozwala nam
budowaé
najlepsza
Obstuge Klienta?

Kluczowe

wartosci w
Budowaniu
Relacji

Przerwa

Oczekiwania
Klientéw -
matryca
oczekiwan
Klienta -
definicje i
przyktady
zachowan

Przerwa

Kluczowe
umiejetnosci w
Obstudze Klienta

Prowadzacy

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Data realizacji
zajeé

12-06-2025

12-06-2025

12-06-2025

12-06-2025

12-06-2025

12-06-2025

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:00

11:00

11:15

13:00

14:00

Godzina
zakonczenia

10:00

11:00

11:15

13:00

14:00

15:00

Liczba godzin

01:00

01:00

00:15

01:45

01:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

Problem,

czemu nie

Asertywnosé¢ w
Obstudze Klienta

Budowanie
zaufania w
modelu S.
Coveya -
partnerskie
relacje ponad
wszystko

Przerwa

Zarzadzanie baza
Klientéw

Przerwa

iVPEVA Savoir-

vivre w réznych
kanatach obstugi
Klienta

Przerwa

Trudne

sytuacje

Walidacja

ustugi

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Prowadzacy

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Maciej Borejko

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

12-06-2025 15:00
12-06-2025 15:15
13-06-2025 09:00
13-06-2025 10:00
13-06-2025 11:00
13-06-2025 11:15
13-06-2025 13:00
13-06-2025 14:00
13-06-2025 15:00
13-06-2025 15:15
13-06-2025 16:30

Cena

2 644,50 PLN

Godzina
zakonczenia

15:15

16:30

10:00

11:00

11:15

13:00

14:00

15:00

15:15

16:30

17:15

Liczba godzin

00:15

01:15

01:00

01:00

00:15

01:45

01:00

01:00

00:15

01:15

00:45



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 150,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 155,56 PLN
Koszt osobogodziny netto 126,47 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1
O Maciej Borejko

‘ ' Specjalizuje sie w doradztwie, coachingu oraz szkoleniach z zakresu sprzedazy i zarzadzania
sprzedazg, wystgpien publicznych, komunikacji, przywoédztwa oraz zarzagdzania efektywnoscia
zespotow. Psycholog spoteczny, trener biznesu, coach, absolwent programu MBA dla kadry HR.
Akredytowany trener narzedzi Facet5 oraz SDI. Jest ekspertem i konsultantem ds. wystgpien
publicznych, komunikaciji, a takze zarzadzania i budowania efektywnych zespotéw. Od ponad 10 lat
zwigzany z sektorem L&D. Twérca Indywidualnego Treningu Biznesowego (ITB). Wyktadowca na
kierunkach HR Biznes Partner (studia podyplomowe, Akademia Leona Kozminskiego) oraz
Zarzadzanie kontaktami z klientami (Wyzsza Szkota Zarzadzania i Prawa im. Heleny Chodkowskiej).
Posiada 18-letnie doswiadczenie zawodowe w obszarze HR. Specjalizuje sie w badaniach
kompetencji (AC/DC, przeglady kompetencyjne, testy osobowosci zawodowej, programy sukcesji,
programy rozwojowe i coachingowe, zarzagdzanie zespotami oraz budowanie zespotéw). Zdobyt
miedzynarodowe do$wiadczenie korporacyjne jako starszy trener, partner biznesowy i menedzer.
Jako wieloletni praktyk doskonale zdaje sobie sprawe z wyzwan stojgcych dzi$ zaréwno przed
menedzerami, jak i specjalistami. Maciej specjalizuje sie w prowadzeniu projektéw rozwojowych w
obszarze umiejetnosci sprzedazowo-obstugowych oraz warsztatéw dedykowanych zarzadzaniu
zespotami i organizacjami.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy z uczestnikéw otrzyma komplet materiatéw szkoleniowych w formie skryptu.

Informacje dodatkowe

Harmonogram godzinowy szkolenia kazdorazowo dostosowywany jest do grupy szkoleniowe;j.

Godziny realizacji poszczeg6lnych modutéw szkolenia moga ulec zmianie.

Adres

al. Aleja Armii Ludowej 26
00-609 Warszawa



woj. mazowieckie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi
e Laboratorium komputerowe
e W budynku znajduje sie: parking dla roweréw, poczta, restauracja, firma kurierska, kiosk.

Kontakt

ﬁ E-mail zuzanna.stepien@pl.ey.com

Telefon (+48) 510201 314

Zuzanna Stepien



