Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie: "Profesjonalna Obstuga Klienta 5200,00 PLN bruto
ﬁ w Erze Zielonej Gospodarki i 5200,00 PLN netto
Zrownowazonego Rozwoju" 32500 PLN brutto/h
w Numer ustugi 2025/04/23/177031/2705287 32500 PLN netto/h
DEVELOBUD
SPOLKA Z

© Ustron / stacjonarna
OGRANICZONA

ODPOWIEDZIALNOS
clA ® 16h
5 14.06.2025 do 15.06.2025

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Osoby doroste, chcace podnies¢ swoje umiejetnosci, kompetencje w
zakresie profesjonalnej obstugi klienta w erze zielonej gospodarki.
Szczegolnie skorzystajg na nim: pracownicy dziatéw obstugi klienta,
menadzerowie sprzedazy sprzedawcy / handlowcy oraz wszystkie osoby,
ktére na co dzien majg do czynienia ze sprzedaza i marketingiem. Od
uczestnikow szkolenia nie jest wymagana wiedza ani uprzednie
doswiadczenie zwigzane ze sprzedazg. Wymagane sg natomiast
podstawowe umiejetnosci komunikacyjne..

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakornczenia rekrutacji 13-06-2025
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

Ustuga przygotuje uczestnikdw do swiadczenia profesjonalnej obstugi klienta, uwzgledniajgcej zasady zrbwnowazonego
rozwoju i zielonej gospodarki, budowania relacji z klientami w sposéb swiadomy ekologicznie i zgodny z wartosciami
zrébwnowazonego rozwoju, wdrazania proekologicznych praktyk w codziennych interakcjach z klientami oraz
komunikowania wartosci marki zwigzanych z odpowiedzialnoscig $srodowiskowa.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik wyjasnia jak dziatania
proekologiczne wptywaja na wizerunek Test teoretyczny
marki i lojalno$¢ klientéw

Identyfikuje podstawy zielonej
gospodarki i zréwnowazonego rozwoju

stosuje techniki komunikacji
podkreslajace proekologiczne wartosci i Debata swobodna
misje organizaciji.

Uczestnik wdraza umiejetnosci

budowania relacji z klientami w duchu

Zréwnowazonego rozwoju Angazuje klientéw w dziatania
prosrodowiskowe, np. wybor
ekologicznych opcji produktow lub
ustug.

Debata swobodna

Tworzy jasne i spojne przekazy
promujace odpowiedzialnosé Debata swobodna

$rodowiskowa firmy
Efektywnie komunikuje wartos$ci marki

zwigzane z zielong gospodarka
Odpowiada na pytania i zastrzezenia

klientéw dotyczace ekologicznych Debata swobodna
rozwigzan

Projektuje plan wdrozenia
proekologicznych praktyk w swojej
organizacji, uwzgledniajac korzysci dla
klientow i firmy

Debata swobodna

Wdraza proekologiczne praktyki w
proces obstugi klienta

Wdraza konkretne dziatania, np.
redukcje zuzycia zasob6éw w codziennej Debata swobodna
pracy z klientami.

Uczestniczy w dyskusji podczas
Ksztattuje techniki komunikacji szkolenia.
interpersonalnej Rozwija techniki komunikacyjne
podczas swobodnych wypowiedzi

Debata swobodna

Charakteryzuje korzysci ptynace z
Docenia istote samoksztatcenia sie ciagtego podnoszenia swoich Debata swobodna
kompetenc;ji i kwalifikaciji.



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- zawiera opis efektow 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 potwierdzajacy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona
w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji.

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

Tak, dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji -zaswiadczenie- potwierdza zastosowanie rozwigzan
zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji.

Program

DZIEN 1:
1. Specyfika i oczekiwania klientéw w procesie obstugi z uwzglgdnieniem zielonej gospodarki:

¢ Trzy gtéwne potrzeby Klienta w procesie obstugi: potrzeby merytoryczne, potrzeby organizacyjne, potrzeby psychologiczne
e Dziatania i sposoby zaspokajania potrzeb Klienta w bezposredniej rozmowie,

¢ Specyfika i charakterystyka Klienta,

e Zmieniajace sie oczekiwania klientéw w erze zrbwnowazonego rozwoju:

¢ Profil "Swiadomego klienta ekologicznego”

2. Budowanie relacji z klientem w erze zréwnowazonego rozwoju:

¢ Rodzaje relacji z Klientem:Relacje dorazne, techniczne, spoteczne i partnerskie,
¢ Budowanie relacji jako proces. Etapy budowania relacji,

¢ Budowanie zaufania z Klientem,

¢ Triada zaufania oraz budowanie wtasnego autorytetu.

 Zielone wartosci jako fundament relacji z klientem

e Komunikacja proekologicznych dziatai w relacjach z klientem

» Personalizacja relacji z klientem w kontekscie zielonej gospodarki

3. Komunikacja proekologiczna z klientem:

¢ Model komunikacji interpersonalnej,

e Jak moéwic zeby Klient stuchat,

e Jak skutecznie i aktywnie stuchag,

e Podstawowe bariery komunikacyjne.

¢ Rola zielonej gospodarki w komunikacji z klientem

e Tworzenie przekazéw uwzgledniajacych zielone wartosci
¢ Budowanie dialogu opartego na zrbwnowazonym rozwoju

4. Narzedzia komunikacyjne w dobie zielonej gospodarki:

e Sztuka zadawania pytan,
e Jak zadawac pytania w trakcie rozmowy,
e Trzy funkcje pytan — Informacyjna, Psychologiczna, Kierujgca rozmowa,



¢ Rodzaje pytan,

¢ Bank uzytecznych pytan w rozmowie z Klientem.

e Parafraza, podsumowanie i klaryfikacja.

e Cyfrowe kanaty komunikacji jako ekologiczne rozwigzanie

¢ Ekologiczne materiaty promocyjne i informacyjne

e E-mail marketing w duchu zréwnowazonego rozwoju

¢ Przyktady innowacyjnych narzedzi komunikacyjnych wspierajacych zielong gospodarke

DZIEN 2:
1. Asertywnos¢

e Co w praktyce oznacza Asertywnosé?

e Znaczenie asertywnosci w relacji z Klientem

¢ Mapa asertywnosci:Komunikacja ulegta, bierna, manipulacyjna i asertywna.
e Autodiagnoza - czy jestem asertywny?

e Pozycje zyciowe — co wptywa na rozwéj komunikacji asertywnej.

e Asertywnos$¢ w promowaniu zielonych wartosci

¢ Reagowanie na sceptycyzm wobec zielonej gospodarki

e Budowanie $wiadomosci ekologicznej w asertywny sposéb

1. Narzedzia komunikacji asertywnej w dobie zielonej transformacji

¢ Komunikat ,Ja”,

e Asertywna odmowa,

e Komunikat asertywny,

e FUKO,

¢ Informacja zwrotna — co byto dobre, nad czym trzeba pracowad,

¢ Ekologiczny kontekst w komunikacji asertywnej

¢ Asertywne komunikowanie proekologicznych decyzji

e Jasne i zrobwnowazone komunikaty w kontekscie zielonej gospodarki

¢ Model komunikacji asertywnej z elementami zréwnowazonego rozwoju

2. Wywieranie wptywu na klienta z uwzglednieniem proekologicznego podejscia:

e Sztuka wywierania wptywu wg Roberto Cialdiniego,

e Szes¢ regut wywierania wptywu,

e Przekonywanie i argumentowanie w rozmowie z Klientem,
e Techniki perswazji.

e Techniki wywierania wptywu poprzez edukacje ekologiczng
e Psychologia wptywu a decyzje proekologiczne

¢ Techniki wptywania na postawy ekologiczne klientéw

e Zielona gospodarka w procesie sprzedazy

3.Walidacja

Szkolenie prowadzone jest w sposdb warsztatowy i dynamiczny, z wykorzystaniem réznych narzedzi metodologicznych, takich jak : praca
w grupach, prezentacje na forum, gry szkoleniowe, testy i quizy, filmy szkoleniowe, scenki symulacyjne.

Szkolenie ma réwniez charakter integracyjny i prowadzone jest w sposéb pozwalajgcy uczestnikom na swobodne wyrazanie swoich uwag,
refleksji i dzieleniem sig wtasng wiedzg i do$wiadczeniem.

Uczestnicy w trakcie kazdego dnia szkoleniowego trwajgcego wiecej niz 4 godziny majg prawo do co najmniej 1 przerwy, trwajacej co
najmniej 15 minut. Przerwy wliczaja sie w czas trwania ustugi. Przerwy ustalane beda z uczestnikami.

Po zakonczeniu udziatu w ustudze rozwojowej, uczestnik otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie o jej ukoriczeniu.
Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi rozwojowej oraz zaliczenie zaje¢ w formie testu.

1 godzina rozliczeniowa = 45 minut dydaktycznych



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 12

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Specyfika i

oczekiwania

klientéw w

procesie obstugi

, Ryszard Kamata 14-06-2025 09:30 11:00 01:30
uwzglednieniem

zielonej

gospodarki

przerwa

Ryszard Kamata 14-06-2025 11:00 11:15 00:15
kawowa

Budowanie

relacji z klientem

w erze Ryszard Kamata 14-06-2025 11:15 12:00 00:45
zréwnowazonego

rozwoju

Komunikacja
. Ryszard Kamata 14-06-2025 12:00 13:30 01:30
proekologiczna z

klientem

- rzerwa
io[?/va Ryszard Kamata 14-06-2025 13:30 14:00 00:30

Narzedzia

komunikacyjne w
L . Ryszard Kamata 14-06-2025 14:00 15:30 01:30
dobie zielonej

gospodarki

. Ryszard Kamata 15-06-2025 09:00 11:00 02:00
Asertywnosé

7)) przerwa
v\?a Ryszard Kamata 15-06-2025 11:00 11:15 00:15

Narzedzia

komunikaciji

asertywnej w Ryszard Kamata 15-06-2025 11:15 13:00 01:45
dobie zielonej

transformaciji

pzrerwa

. Ryszard Kamata 15-06-2025 13:00 13:30 00:30
obiadowa



Przedmiot / temat
zajec

Wywieranie
wptywu na
klienta z
uwzglednieniem
proekologiczneg
o podejscia

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
cy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Ryszard Kamata 15-06-2025 13:30 14:30 01:00

15-06-2025 14:30 15:00 00:30

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5200,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5200,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 325,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 325,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

121

Ryszard Kamata

Trener i Coach z duzym doswiadczeniem biznesowym. Przez wiele lat zarzadzat Dziatem Sprzedazy,
duzego ogdlnopolskiego wydawnictwa motoryzacyjnego, osiggajgc w tym czasie pieciokrotny
wzrost sprzedazy oraz pozycje lidera rynku. Ponadto byt szefem Dziatu Szkolen w jednym z
Towarzystw Ubezpieczeniowych, tworzac strategie szkoleniowg oraz zarzadzajac zespotem
treneréw wewnetrznych. Poza prowadzeniem szkolen, prowadzit wyktady i ¢wiczenia z komunikacji
interpersonalnej, negocjacji, prezentacji i wystapien publicznych, budowania zespotéw oraz
zarzadzania konfliktem w Wyzszej Hanzeatyckiej Szkole Zarzadzania w Stupsku. Specjalizuje sie w
szkoleniach sprzedazowych ( gtéwnie z obstugi klienta )- szczegdlnie tych branz, gdzie wystepuje
czesty bezposredni kontakt z Klientem, szkoleniach menedzerskich - rozwijajgcych umiejetnosci
zarzadzania ludzmi, zarzadzania sprzedazg, coachingu menedzerskim, oraz szkoleniach ze sztuki
prezentacji, wystgpien publicznych i kreatywnego myslenia, jak rowniez z zakresu zréwnowazonego
rozwoju oraz zielonych kompetencji. W ostatnich pieciu latach aktywnie szkoli z wyzej
wymienionych zakreséw w szczegdlnosci zagadnien dotyczacych zielonej transformaciji. Interesuje
sie szczegdlnie takimi projektami, ktére wychodzg poza obszar samych szkolen. Jest autorem



»Systemu wdrazania nowych pracownikéw” dla firmy PERI Polska. System zostat doceniony przez
wtadze firmy i zalecony do globalnego wdrazania — 90 krajéw, na wszystkich kontynentach

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnikom zostang przekazane materiaty dydaktyczne w postaci prezentacji PowerPoint wystanej na adres mailowy, notes+ dtugopis,
ankiety oraz testy.

Materiaty zgodne ze standardem WCAG 2.1

Warunki uczestnictwa

Osoby petnoletnie zamieszkate i pracujgce na terenie catej Polski

Informacje dodatkowe

Zwolnienie z VAT na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od
podatku od towardw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien (tekst jednolity Dz.U. z 2020r., poz. 1983)

Organizator zapewnia dostepno$é osobom ze szczegdlnymi potrzebami podczas realizacji ustug rozwojowych zgodnie z Ustawg z dnia
19 lipca 2019 r. 0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2022 poz. 2240) oraz ,Standardami dostepnosci
dla polityki spdjnosci 2021-2027".

W przypadku potrzeby zapewnienia specjalnych udogodnien prosimy o kontakt pod numerem 606 383 797 lub mailem na
dsiuda@kancelaria-ads.pl przed zapisem na ustuge!

Adres

ul. Zdrojowa 3
43-450 Ustron

woj. Slaskie

Hotel Diament

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail dsiuda@kancelaria-ads.pl

Telefon (+48) 606 383 797

Daniel Siuda



