Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie Zaawansowana obstuga i 2 960,00 PLN brutto
r Diital komunikacja z klientem od 2960,00 PLN netto
CQY sl Sredniozaawansowanego do 185,00 PLN brutto/h
| Zaawansowanego 185,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/03/25/118911/2649069

DIGITAL BRAND

MAGDALENA © Gdanisk / stacjonarna

GLOMSKA & Ustuga szkoleniowa
16 h

3 K ek ©

5 07.08.2025 do 08.08.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie przeznaczone jest dla:

e pracownikéw dziatéw obstugi klienta
¢ recepcji firmowych
. e dziatéw handlowych
Grupa docelowa ustugi « doradcow klienta
e innych pracownikéw bezposrednio kontaktujacych sie z klientami.
e 0s6b posiadajacych doswiadczenie pracy z klientem, ktére chca
rozszerzy¢ i pogtebi¢ swoje kompetencje komunikacyjne w zakresie
obstugi klienta.

Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakornczenia rekrutacji 06-08-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj zaawansowanych kompetencji z zakresu obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

* rozpoznaje i eliminuje bariery
komunikacyjne we witasnym
zachowaniu;

* personalizuje obstuge klienta w
sytuacjach, w ktorych istnieje taka

mozliwosé; L
L Lo . Efekty uczenia sie zostang
- stosuje jezyk korzysci i mozliwosci w . Test teoretyczny
. zweryfikowane na podstawie testu
obstudze klienta;

* reaguje asertywnie na krytyke
uzasadniong, nieuzasadniong i aluzyjng;
* wyznacza granice psychologiczne i
reaguje asertywnie, gdy ktos je
przekracza

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

tak dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji

Program

Szkolenie stacjonarne, realizowane jest w godzinach dydaktycznych 45 min.

Liczbe godzin praktycznych: 12 h



Liczna godzin teoretycznych: 4 h

Metody pracy: mini-wyktady, dyskusje moderowane, case study, éwiczenia indywidualne i grupowe oraz gra szkoleniowa. Podczas pracy
wykorzystywane beda narzedzia wizualne — prezentacja oraz interaktywne: quizy i chat.

Aby realizacja ustugi pozwolita osiagnaé¢ cel gtléwny, warunkiem jest zaangazowanie uczestnika w réznorodne formy pracy podczas
szkolenia.

Szkolenie jest dopetnieniem szkolenia ,,Ztote standardy w profesjonalnej obstudze klienta — od podstaw do sredniozaawansowanego,’
udziat w nim nie jest warunkowany wczesniejszym udziatem w szkoleniu podstawowym ale warto skorzystaé z obu cyklu szkolen

DZIEN |
Przeprowadzenie testu wiedzy (pre-test w ramach walidacji)
BLOK | Powrét do podstaw (teoria i praktyka; dyskusja, mini-wyktad, éwiczenie)

¢ Rozpoczecie szkolenia, ¢wiczenie wprowadzajgce (ice breaker).
e Zasady obstugi klienta — powtorzenie i uporzadkowanie podstaw: standardy obstugi, potrzeby klienta, etykieta biznesu w sytuacjach
obstugowych, jezyk obstugi klienta, formuta prezentu przy obstudze reklamaciji.

BLOK Il Proces komunikacji w obstudze klienta (teoria i praktyka; dyskusja, mini-wyktad, ¢wiczenie)

¢ Proces komunikacji — gdzie moga wystgpi¢ zaktécenia?
e Zakidcenia i bariery komunikacyjne - rozpoznawanie i unikanie.
e Model czterech uszu i ust: komunikowanie i odczytywanie intenciji.

BLOK Il Przekraczanie oczekiwar (teoria i praktyka; case study, dyskusja, mini-wyktad, éwiczenie)

e Zaspokajanie oczekiwan a ich przekraczanie — jak budowac co$ wiecej niz zadowolenie?
¢ Personalizacja obstugi klienta.

¢ Reaktywnosc¢ a proaktywnos$¢ w obstudze klienta.

e Wykorzystanie jezyka korzysci i mozliwosci na przyktadach konkretnych sytuacji.

BLOK IV Asertywnosc¢ w obstudze klienta (teoria i praktyka; dyskusja moderowana, mini-wyktad, ¢wiczenia)

e Czym jest asertywnosé, a czym nie jest? Fakty i mity.
e Co nam daje asertywnosc i jak budowaé asertywng postawe?
¢ Postawa asertywna w obstudze klienta.

DZIEN II
BLOK | Asertywne zachowania: narzedzia w obstudze klienta (teoria i praktyka; éwiczenia, dyskusja moderowana; mini-wyktad)

e Jak reagowac na krytyke uzasadniona, nieuzasadniona, aluzyjng?

e Jak wyznacza¢ granice i reagowac, gdy ktos je przekracza?

e Odmowa nieprzekreslajgca wspotpracy.

¢ Co sie kryje za stanowiskiem klienta? Jak pyta¢ o jego prawdziwe interesy?

BLOK Il Trudne sytuacje komunikacyjne (teoria i praktyka; dyskusja moderowana, mini-wyktad, ¢wiczenia)

¢ Trudny klient czy klient w trudnej sytuac;ji?
¢ Etykietowanie a mechanizm samospetaniajacej sie przepowiedni.
e Podstawowy btad atrybucji i inne btedy poznawcze utrudniajgce nam komunikacje.

BLOK Ill Schemat reagowania w rozmowie ze zdenerwowanym klientem (teoria i praktyka; dyskusja moderowana, mini-wyktad,
éwiczenie)

e Ptaszczyzna emocjonalna i merytoryczna — oddzielenie cztowieka od problemu.
¢ Jak sobie radzi¢ z emocjami klienta? Przydatne narzedzia.
¢ Schemat rozmowy z klientem zdenerwowanym.

BLOK IV Podsumowanie i utrwalenie (praktyka; gra szkoleniowa, éwiczenie)

e Gra szkoleniowa podsumowujaca i utrwalajgca zdobytg wiedze i umiejetnosci.
* Identyfikacja obszaréw do rozwoju i stworzenie indywidualnego planu dziatania.

Przeprowadzenie testu wiedzy (post-test w ramach walidacji).



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 14

Przedmiot / temat
zajec

Przeprowadzenie
testu wiedzy
(pre-test w
ramach
walidacji)

BLOK |

Powrét do
podstaw (teoria i
praktyka;
dyskusja, mini-
wyktad,
éwiczenie)

Przerwa 30
min

CED BLOK Il

Proces
komunikacji w
obstudze klienta
(teoria i praktyka;
dyskusja, mini-
wyktad,
éwiczenie)

Przerwa 30
min

@30 BLOK Il

Przekraczanie
oczekiwan
(teoria i praktyka;
case study,
dyskusja, mini-
wyktad,
éwiczenie)

BLOK IV

Asertywnosé¢ w
obstudze klienta
(teoria i praktyka;
dyskusja
moderowana,
mini-wyktad,
éwiczenia)

Prowadzacy

Dagmara Tyc

Dagmara Tyc

Dagmara Tyc

Dagmara Tyc

Dagmara Tyc

Dagmara Tyc

Data realizacji
zajeé

07-08-2025

07-08-2025

07-08-2025

07-08-2025

07-08-2025

07-08-2025

07-08-2025

Godzina
rozpoczecia

08:30

08:45

10:00

10:30

12:00

12:30

14:00

Godzina
zakonczenia

08:45

10:00

10:30

12:00

12:30

14:00

15:30

Liczba godzin

00:15

01:15

00:30

01:30

00:30

01:30

01:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

BLOK |

Asertywne
zachowania:
narzedziaw
obstudze klienta
(teoria i praktyka;
¢éwiczenia,
dyskusja
moderowana;
mini-wyktad)

Dagmara Tyc 08-08-2025 09:30 10:00 00:30

Przerwa 30

min Dagmara Tyc 08-08-2025 10:00 10:30 00:30

BLOK II

Trudne sytuacje
komunikacyjne
(teoria i praktyka;
dyskusja
moderowana,
mini-wyktad,
éwiczenia)

Dagmara Tyc 08-08-2025 10:30 12:00 01:30

Przerwa

- Dagmara Tyc 08-08-2025 12:00 12:30 00:30
30 min

BLOK Il

Schemat

reagowania w

rozmowie ze

zdenerwowanym

klientem (teoria i Dagmara Tyc 08-08-2025 12:30 14:00 01:30
praktyka;

dyskusja

moderowana,

mini-wyktad,

éwiczenie)

BLOK IV

Podsumowanie i
utrwalenie
(praktyka; gra
szkoleniowa,
éwiczenie)

Dagmara Tyc 08-08-2025 14:00 15:15 01:15

(post-test

w ramach - 08-08-2025 15:15 15:30 00:15
walidacji).

Cennik

Cennik



Rodzaj ceny

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 960,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 960,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 185,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 185,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

1z1

Dagmara Tyc

Praktyk i trenerka specjalizujgca sie w szkoleniach z zakresu komunikacji, kompetencji
menedzerskich, sprzedazy, obstugi klienta i negocjacji handlowych. Prowadzi szkolenia i treningi
kompetencyjne dla specjalistéw i menedzeréw réznego szczebla. Zrealizowata ponad 1000 godzin
szkoleniowych.

Cztonek Polskiego Towarzystwa Treneréw Biznesu.

Ma szesnastoletnie doswiadczenie na stanowiskach handlowych

i menedzerskich w nastepujgcych obszarach: sprzedaz i obstuga klienta na rynkach krajowych i
miedzynarodowych, zarzgdzanie zespotem, negocjacje handlowe z klientami i dostawcami.
Pracowata na stanowiskach: Menedzer Oddziatu, Kierownik Dziatu Handlowego, Dyrektor Handlowy,
Dyrektor I1zby Gospodarczej. Jako handlowiec i menedzer wspétpracowata z firmami produkcyjnymi
oraz ustugowo-handlowymi. Jako Dyrektor Polskiej Izby Gospodarczej Rusztowan wspétpracowata
z instytucjami panstwowymi i naukowymi, organizacjami krajowymi i miedzynarodowymi,
organizowata konferencje naukowo-techniczne, ogélnopolskie i miedzynarodowe wydarzenia
branzowe oraz byta cztonkiem zespotu redakcyjnego kwartalnika branzowego.

Ukonczyta studia podyplomowe o specjalnos$ci Zarzadzanie sprzedaza na rynkach krajowych i
miedzynarodowych w Kolegium Zarzadzania Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Akademie
Trenera Biznesu i Akademie Trenera Biznesu dla Zaawansowanych w Wyzszej Szkole Bankowe;j.
Absolwentka studiow magisterskich w zakresie jezyka rosyjskiego na Wydziale Filologicznym
Uniwersytetu Slaskiego

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg prezentacje ze szkolenia, a takze certyfikat szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Wymogi unijne zwigzane z realizacjg szkolenia z dofinansowaniem:



e Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80%- 100% (w zaleznosci od programu dofinansowania i podpisanej
umowy z Operatorem) zaje¢ ustugi rozwojowej

Rekomendowane warunki techniczne:

e Zatozone konto Canva (moze by¢ wersja bezptatna)

e Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy);

e 2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej);

e System operacyjny taki jak Windows 8 (zalecany Windows 11), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS.

e Korzystanie z Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge (Chromium), Yandex lub Opera. Nalezy korzystac¢ z najaktualniejszej oficjalnej
wersji wybranej przegladarki.

Nalezy zabra¢:

e |aptopa, myszke, tadowarke
¢ telefon i tadowarke

¢ Szkolenie dedykowane jest dla oséb sredniozaawansowanych

Informacje dodatkowe

Szkolenie jest dopetnieniem szkolenia ,, Zlote standardy w profesjonalnej obstudze klienta — od podstaw do sredniozaawansowanego,
udziat w nim nie jest warunkowany wczesniejszym udziatem w szkoleniu podstawowym ale warto skorzysta¢ z obu cyklu szkolen

Adres

ul. Kaprow 3a/36
80-316 Gdansk

woj. pomorskie

Sala szkoleniowa miesci sie w Gdansku - Oliwa, na trzecim pietrze w kamiennicy biurowe;.

W poblizu znajduje sie parking ptatny. tatwy dojazd srodkami komunikacji miejskiej: SKM, tramwaj, autobus.
Udogodnienia dla 0s6b z niepetnosprawnos$ciami:

- Winda

- Podjazd

- Szerokie drzwi

- Dostosowana toaleta

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wifi

Kontakt

m Magdalena Gtomska
L1

E-mail biuro@digitalbrand.com.pl
Telefon (+48) 505 139 506



