Mozliwo$¢ dofinansowania

Negocjacje biznesowe i profesjonalna 5220,00 PLN brutto
ﬁ obstuga klienta 5220,00 PLN netto

Numer ustugi 2025/04/14/158240/2688180 141,08 PLN brutto/h
141,08 PLN netto/h

© zdalna w czasie rzeczywistym

Szkolenia i Rozwoj

U & Ustuga szkoleniowa
Ewelina Ziecina

® 37h
Kok ok ok ok 9 23.05.2025 do 26.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

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

Uczestnicy projektu Kierunek Kariera

Osoby prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza (sprzedaz zaréwno towaréw
Grupa docelowa ustugi Jjak i ustug), pracownicy przedsiebiorstw, osoby zainteresowane nabyciem
lub usystematyzowaniem kompetencji handlowych.

Ustuga adresowana réwniez dla Uczestnikdw ProjektuKierunek — Rozw6j

Minimalna liczba uczestnikéw 1

Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakonczenia rekrutacji 22-05-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 37

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

P kani i BUR
odstawa uzyskania wpisu do BU 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny



Ustuga przygotowuje do kierowania sprzedazg wtasnych produktéw i ustug w sposéb maksymalnie wykorzystujacy

posiadane zasoby.

Uczestnik zdobywa wiedze z zakresu etapéw rozmowy handlowej, diagnozowania potrzeb klienta i konstruowaniu
dostosowanych do nich ofert, umiejetno$é kierowania sprzedaza wtasnych produktéw i ustug poprzez skuteczne
prowadzenie rozmowy handlowej oraz kompetencje spoteczne w zakresie etycznych metod prowadzenia negocjacji

handlowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Postuguje sie wiedza z zakresu
negocjacji i obstugi klienta

Kryteria weryfikacji

Stosuje zasady profesjonalnej obstugi
klienta

Okresla wptyw roli obstugi klienta w
budowaniu lojalno$ci i pozytywnego
wizerunku firmy

Stosuje techniki rozwigzywania
konfliktéw, poszukuje rozwigzan
satysfakcjonujacych obie strony

uwzglednia stanowisko klienta, wyraza
cheé zrozumienia perspektywy drugiej
strony

Opisuje jak obstuga klienta wptywa na
budowanie dtugoterminowych relacji z
klientami oraz na postrzeganie firmy
przez klientéw

Wymienia co najmniej trzy elementy
werbalnej i trzy elementy niewerbalnej
komunikaciji istotne dla skuteczne;j
interakcji z klientem

Wymienia co najmniej trzy kluczowe
etapy negocjacji sprzedazowych oraz
ich funkcje w kontekscie zawierania
umoéw z klientami

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach

symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji

Wiasciwie dobiera techniki negocjaciji
do typow klientéw

Stosuje techniki budowania pewnosci
siebie

Wymienia gtéwne zrédta konfliktow w
negocjacjach sprzedazowych, potrafi
przewidzie¢ ich wystagpienie oraz
opisuje sposoby ich rozwigzywania

Postuguje sie umiejetnosciami z

. o Przedstawia kroki niezbedne do
zakresu negocjac;ji i obstugi klienta:

skutecznego zakoriczenia negocjacji i
finalizacji umowy z klientem

stosuje metode stawiania granic

uzasadnia, argumentuje swoje zdanie w
oparciu o fakty

wykorzystuje techniki radzenia sobie
negatywnymi emocjami

Komunikuje sie efektywnie z klientami i
wspotpracownikami.

Przekonuje wspétpracownikow i

Stosuje nowo nabyte kompetencje interesariuszy do wtasnego zdania
spoteczne:

Prezentuje strategie utrzymywania
kontaktu i dbatosci o lojalno$¢ klientéw,
ktére moga by¢ stosowane po
zakonczeniu negocjaciji

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

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

Tak

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach

uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?



Tak

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

Tak

Program

Modut |: znaczenie Skutecznej Obstugi Klienta:

e o Definicja skutecznej obstugi klienta
¢ Rola obstugi klienta w budowaniu lojalnosci i pozytywnego wizerunku firmy
¢ Rola optymizmu i metody wzbogacania wtasnego potencjatu. Wptyw optymizmu na podejmowanie dziatan
e Wzmacnianie poczucia wtasnej wartosci i pewnosci siebie

Modut Il: Komunikacja Zespotowa i Indywidualna z Klientem:

e ¢ Elementy efektywnej komunikacji werbalnej i niewerbalnej
e Budowanie zaufania i pozytywnej relacji z klientem

Modut lll: Podstawy Negocjacji Sprzedazowych:

e e Definicja negocjacji sprzedazowych
¢ Kluczowe etapy negocjaciji i ich znaczenie

Modut IV: Strategie Negocjacyjne:

e« Techniki negocjacyjne: win-win, kompromis, strategia integratywna vs. dystrybutywna
¢ Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami i obiekcjami klientow

Modut V: Rozwigzywanie Konfliktéw w Procesie Negocjacji:

e o |dentyfikacja potencjalnych konfliktéw w procesie negocjacyjnym
¢ Techniki rozwigzywania konfliktéw i budowania porozumienia

Modut VI: Zakoriczenie Negocjacji i Budowanie Dtugoterminowych Relacji:

e o FEtapy zakonczenia negocjacji: finalizacja umowy i zapewnienie satysfakciji klienta
¢ Budowanie dtugoterminowych relacji z klientami: strategie utrzymywania kontaktu i dbatos¢ o lojalnos¢ klientow

Modut VII: Sytuacja konfliktowa z klientem:

e o Przyczyny konfliktéw
e Moja postawa w konflikcie
¢ Trudne sytuacje - techniki radzenia sobie
e Konflikt i jego dynamika- rozwigzuj zamiast prowokowac.

Modut VIII: Asertywnos$é w kontakcie z klientem inteligencja emocjonalna w obstudze klienta

e ¢ Komunikat asertywny
¢ Udzielenie informacji zwrotnej w sytuacji trudnej
e Technika stawiania granic
e Argumentowanie swoich racji
e Przyczyny stresu i negatywnych emociji
¢ Negatywne emocje — jak sobie radzi¢
e Typy stresu
e Techniki radzenia sobie ze stresem



Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 36

Przedmiot / temat
zajec

iEER) Modut | -
wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut | -

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut I

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
Zywo,
wspoétdzielenie
ekranu,
konsultacje)

Przerwa

Modut I -
wyktad

(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut -

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
zywo,
wspotdzielenie
ekranu,
konsultacje)

Prowadzacy

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

Data realizacji

zajeé

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

23-05-2025

Godzina

rozpoczecia

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

16:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Modut Il -

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

[IEPE) Modut Il
wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut Il

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
Zywo,
wspotdzielenie
ekranu,
konsultacje)

IEPER) Przerwa

Modut IV-

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut IV-

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
zywo,
wspotdzielenie
ekranu,
konsultacje)

Modut v

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Prowadzacy

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

Data realizacji

zajeé

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

24-05-2025

25-05-2025

Godzina

rozpoczecia

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

08:00

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

16:00

09:30

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

00:45

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Przerwa

Modut V-

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
Zywo,
wspoétdzielenie
ekranu,
konsultacje)

rE Przerwa

Modut VI

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Modut VI-

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
zywo,
wspotdzielenie
ekranu,
konsultacje)

Przerwa

Modut VI-

warsztaty
praktyczne
(rozmowa na
Zywo,
wspoétdzielenie
ekranu,
konsultacje)

Modut VI

wyktad
(prezentacja,
czat, rozmowa na
Zywo)

Przerwa

Prowadzacy

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

EWELINA

ZIECINA

EWELINA
ZIECINA

Data realizacji
zajeé

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

25-05-2025

26-05-2025

26-05-2025

Godzina
rozpoczecia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

08:00

09:30

Godzina
zakonczenia

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:00

15:15

16:00

09:30

09:45

Liczba godzin

00:15

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15

00:45

01:30

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Modut VII-

warsztaty

praktyczne

(rozmowa na EWELINA
zywo, ZIECINA
wspotdzielenie

26-05-2025 09:45 11:15 01:30

ekranu,
konsultacje)

EWELINA

Przerwa ZIECINA 26-05-2025 11:15 11:30 00:15

EPPEE Modut VIl

wyktad
y , EWELINA
(prezentacja, 26-05-2025 11:30 13:00 01:30
ZIECINA
czat, rozmowa na

Zywo)

EWELINA
Przerwa 26-05-2025 13:00 13:30 00:30
ZIECINA

Modut

VIII- warsztaty

praktyczne

(rozmowa na EWELINA
Zywo, ZIECINA
wspoétdzielenie

ekranu,

konsultacje)

26-05-2025 13:30 15:00 01:30

EWELINA
Przerwa 26-05-2025 15:00 15:15 00:15
ZIECINA

Walidacja - 26-05-2025 15:15 16:00 00:45

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5220,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5220,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 141,08 PLN



Koszt osobogodziny netto 141,08 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o EWELINA ZIECINA

‘ ' Posiada wyksztatcenie wyzsze kierunkowe (prawo i administracja) oraz techniczne.
Od 2016r nieprzerwane doswiadczenie w prowadzeniu ustug szkoleniowych oraz pracy z klientem.
Ukonczone certyfilkowane szkolenia Microsoft, doswiadczenie w dziedzinie cybersecurity.
W ciggu ostatnich 2 lat przeprowadzita ponad 200 godzin ustug szkoleniowych.

Kwalifikacje nabyte nie wczesniej niz 5 lat przed datg wprowadzenia szczegétowych danych
dotyczacych oferowanej ustugi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Ustuga realizowana jest w godzinach dydaktycznych (1h dydaktyczna = 45min)
Ustuga obejmuje 37h dydaktycznych.

Podczas jej realizacji zapewniony jest dobrostan uczestnikow poprzez zaplanowane przerwy, natomiast czas przerw nie jest wliczany do
czasu ustugi.

Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach Projektu Kierunek — Rozwaéj

Wszelkie niezbedne materiaty zapewnia organizator.

Warunki techniczne

Ustuga bedzie realizowana przy uzyciu Microsoft Teams.

Minimalne wymagania sprzetowe dla uczestnikow:

Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy)

2GB pamieci RAM (zalecane 4GB lub wiecej)

System operacyjny taki jak Windows 10, Mac OS (zalecana najnowsza wersja), Linux,
Chrome OS.

Niezbedne oprogramowanie - przegladarka internetowa. Polecamy szczegdlnie przegladarki Chrome, Opera, Firefox



Kontakt

ﬁ E-mail ew.ziecina@o2.pl

Telefon (+48) 514 426 116

EWELINA ZIECINA



