Mozliwo$¢ dofinansowania

Doradca Klienta - szkolenie 5 000,00 PLN brutto

“ ‘ Numer ustugi 2025/06/25/17254/2836940 5000,00 PLN  netto
333,33 PLN brutto/h

333,33 PLN netto/h

Przemystaw
taszczyk
Przedsiebiorstwo
Handlowo

Ustugowo © Jaworzno / stacjonarna

Szkoleniowe ATUT ® Ustuga szkoleniowa

WRWW 48/5 (@ 15h
101 ocen B 13.09.2025 do 14.09.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Szkolenie Dortadcy Klienta ma na celu dostarczenie uczestnikom wiedzy i
umiejetnosci, ktére pozwolg na efektywne wprowadzenie zasad w
codzienng prace z klientami.

Szkolenie skierowane jest do mieszkaricéw Slgska: dorostych oséb,
zainteresowanych rozwijaniem umiejetnos$ci komunikacyjnych, oséb
pracujacych, poszukujacych pracy, bezrobotnych chcacych podniesé

Grupa docelowa ustugi swoje kompetencje, a takze dla 0s6b zajmujacych sie komunikacja
spoteczna. Adresatami sg pracownicy firm, przedstawiciele organizacji
pozarzadowych, urzednicy administracji publicznej oraz osoby
indywidualne pragnace aktywnie uczestniczyé w procesach zmian
spotecznych. Uczestnicy zdobeda wiedze na temat efektywnej
komunikacji, budowania relacji i angazowania réznych grup
interesariuszy, a takze nauczg sie, jak skutecznie prowadzi¢ dialog i
promowac pozytywne inicjatywy.

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 12-09-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 15



Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Przygotowanie do stosowania zasad w obstudze klienta poprzez budowanie strategii odpowiedzialnej spotecznie
obstugi klienta, . Zdobycie umiejetnosci w zakresie komunikacji, budowania pozytywnego wizerunku firmy i codziennej
pracy z klientem. Efekty uczenia sie zostang ocenione poprzez test teoretyczny oraz analize przypadkéw

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik rozpoznaje kluczowe aspekty
budowania relacji z klientem i potrafi
stosowac techniki wspierajace
dtugofalowa wspotprace.

Symulacje sytuac;ji obstugi klienta, w
tym rozmowy telefoniczne, z
pozytywnym feedbackiem od trenera

Uczestnik stosuje zasady aktywnego
stuchania i zadawania pytan w
rozmowach z klientami

Uczestnik identyfikuje typy trudnych
klientéw i stosuje odpowiednie metody
postepowania

Uczestnik wptywa na zmiane zachowan
klienta i skutecznie radzi sobie z
obiekcjami

Uczestnik rozpoznaje elementy
komunikacji werbalnej i niewerbalne;j.

Uczestnik odkrywa potrzeby klienta i
skutecznie pracuje z obiekcjami

Uczestnik Swiadomie stosuje techniki
autoprezentacji i dba o wtasny
wizerunek

Kryteria weryfikacji

Poprawne wyjasnienie zasad
budowania relacji z klientem w trakcie
testu pisemnego/ustnego.

Ocena na podstawie odgrywanych
scenek i symulacji sytuacji obstugi
klienta

Przeprowadzenie ¢wiczen aktywnego
stuchania i zadawania pytan z
pozytywnym wynikiem

Analiza przypadkéw trudnych sytuacji i
proponowanie adekwatnych rozwigzan

Test wiedzy o typach klientéw i
technikach radzenia sobie z nimi

Obserwacje wtasnych wypowiedzi pod
katem komunikacji niewerbalnej

Analiza przypadkéw

Analiza wtasnej autoprezentaciji

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Debata swobodna

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Kwalifikacje

Inne kwalifikacje

Uznane kwalifikacje

Pytanie 4. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kwalifikacji jest rozpoznawalny i uznawalny w danej
branzy/sektorze (czy certyfikat otrzymat pozytywne rekomendacje od co najmniej 5 pracodawcéw danej branzy/
sektorow lub zwigzku branzowego, zrzeszajgcego pracodawcéw danej branzy/sektoréw)?

TAK

Informacje
Podstawa prawna dla Podmiotéw / kategorii uprawnione do realizacji proceséw walidaciji i certyfikowania na mocy
Podmiotow innych przepiséw prawa

Przemystaw taszczyk Przedsigbiorstwo Handlowo Ustugowo

N Podmiot d lidacj
azwa Podmiotu prowadzacego walidacje Szkoleniowe "ATUT"

Podmiot prowadzacy walidacje jest
zarejestrowany w BUR

Tak

Nazwa Podmiotu certyfikujacego SCIENCE SZKOLENIA | DORADZTWO Grzegorz Kawa

Podmiot certyfikujacy jest zarejestrowany w BUR  Tak

Program

Obstuga klienta oparta na budowaniu relacji (3 godziny)

e Komunikacja w kontakcie z Klientami

¢ Specyfika obstugi klienta przez telefon

e Katalog trudnych klientéw

¢ Obiekcje klientéw w obstudze klienta

* Budowa sity i skutecznosci w relacjach z klientem
¢ |dentyfikacja i zmiana nawykéw w obstudze klienta

Skuteczna komunikacja ( 3 godziny)

e Zasady aktywnego stuchania

e Zadawanie pytan

e Udzielanie rzeczowych informaciji

¢ Informowanie o procedurach

e Co zrobi¢, zeby mnie stuchano-zestaw ¢wiczen do zwiekszenia sity wypowiedzi
¢ Style komunikacji w relacjach z klientem i ich konsekwencje

Obstuga trudnego klienta (2 godziny)

e Trudni klienci i sposoby postepowania

¢ Wptywanie na zmiane zachowarn klienta -

¢ Radzenie sobie z negatywnymi ocenami klienta - zamiana oceny na opinie - przedstawienie sposobu dziatania
¢ Typy ocen klientow



Komunikacja werbalna i niewerbalna (2 godziny)

¢ Proces komunikacji interpersonalnej — elementy komunikacji
e Komunikacja niewerbalna
e Komunikacja w procesie zarzgdzania konfliktem

Budowanie wizerunku (1 godzina)

e Dress code

e Kolory w biznesie

¢ Podstawowe typy sylwetek damskich i meskich
e Wizerunkowe faux pas

¢ Piramida prawidtowego ubierania sie

Style prowadzenia rozmowy (1 godzina)

* Agresywny

e Asertywny

e Pasywny

* Pasywnie agresywny

Profesjonalna obstuga petenta (1 godzina)

e Typy petentow
¢ Wiedza o petencie budowanie autorytetu
e Odkrywanie potrzeb praca z obiekcjami, zastrzezeniami budowanie pozytywnych relacji miedzyludzkich

Wizerunek i autoprezentacja (1 godzina)

e Zasada pierwszego wrazenia

e Podstawowe zasada komunikacji interpersonalnej
e Mowa werbalna a mowa niewerbalna

e Etyka pracy doradcy

Techniki negocjacji (1 godzina)

e Strategie negocjacyjne

e Sztuka targowania sie

e Prawidta komunikacji w rozmowach z klientami
¢ Negocjacje handlowe ze statymi klientami firmy
¢ Negocjacje z trudnymi klientami

¢ Postepowanie z manipulacjami

e Budowa dobrych relacji

Zajecia praktyczne realizowane sg w grupach maksymalnie 15-osobowych. Podczas éwiczen praktycznych uczestnicy pracujg w parach,
odgrywajac role klienta i konsultanta. Kazdy uczestnik ma dostep do materiatéw dydaktycznych i narzedzi wspierajgcych wdrazanie zasad
zrébwnowazonego rozwoju w obstudze klienta.

Postepy uczestnikdw monitorowane sg poprzez ankiety ewaluacyjne, testy wiedzy po kazdej czesci teoretycznej oraz analize symulacji
rozmow w ramach ¢wiczen praktycznych

Walidacja przeprowadzona zostanie w ostatnim dniu szkolenia tj. 14 wrzes$nia 2025w godzinach 16:00-16:30
Egzamin certyfikujacy:

egzamin przeprowadzony bedzie w formie testu wielokrotnego wyboru w ostatnim dniu szkolenia tj. 14 wrzesnia 2025w godzinach 16:30-
17:30

Przerwy w ustudze wliczane sg w czas ustugi rozwojowej. - godzina zegarowa to godzina dydaktyczna 45 min. i 15 min. przerwy.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 10



Przedmiot / temat
zajec

Obstuga

klienta oparta na
budowaniu relacji

Skuteczna

komunikacja

Obstuga

trudnego klienta

Komunikacja
werbalna
i niewerbalna

Budowanie

wizerunku

Style

prowadzenia
rozmowy

Profesjonalna
obstuga petenta

Wizerunek

i autoprezentacja

Techniki

negocjacji

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Koszt osobogodziny brutto

Data realizacji

Godzina

zajeé rozpoczecia
13-09-2025 09:00
13-09-2025 12:00
13-09-2025 15:00
14-09-2025 09:00
14-09-2025 11:00
14-09-2025 12:00
14-09-2025 13:00
14-09-2025 14:00
14-09-2025 15:00
14-09-2025 16:00
Cena
5000,00 PLN
5000,00 PLN
333,33 PLN

Godzina
zakonczenia

12:00

15:00

17:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

16:30

Liczba godzin

03:00

03:00

02:00

02:00

01:00

01:00

01:00

01:00

01:00

00:30



Koszt osobogodziny netto 333,33 PLN

W tym koszt walidacji brutto 0,00 PLN

W tym koszt walidacji netto 0,00 PLN

W tym koszt certyfikowania brutto 25,00 PLN

W tym koszt certyfikowania netto 25,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

1z1

Magdalena Szczotka

Trener z doswiadczeniem i umiejetnosciami,ktére pomoga w efektywnym pogtebianiu wiedzy oraz
wspieraniu uczestnikow w rozwijaniu ich kompetencji.Posiada umiejetnos¢ skutecznej komunikaciji i
rozwigzywania probleméw,umiejetnos$¢ przygotowania i prowadzenia szkolen, w tym umiejetnosé
angazowania uczestnikéw. Potrafi efektywnie przekaza¢ wiedze uczestnikom oraz zainspirowac ich
do wprowadzenia zréwnowazonych praktyk w codziennej pracy.Posiada wiedze na temat biezgcych
trendéw w obstudze klienta. Posiada umiejetno$¢ angazowania uczestnikéw, prowadzenia dyskusiji
oraz zachecania do wymiany do$wiadczen i pomystéw,umiejetno$¢ analizy przypadkéw oraz
sytuacji zwigzanych z obstuga klienta. Potrafi efektywnie planowacé i organizowaé szkolenia, aby
zrealizowa¢ wszystkie zaplanowane tematy w wyznaczonym czasie. Posiada wyksztatcenie wyzsze
w kierunku turystyka i finanse.Trener posiada doswiadczenie oraz kwalifikacje nabyte nie wczesniej
niz 5 lat przed datg wprowadzenia szczegétowych danych dotyczacych oferowanej ustugi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg materiaty szkoleniowe przygotowane przez wyktadowce w formie skryptu. Materiaty zostaty opracowane z
uwzglednieniem aktualnych wytycznych, praktyk oraz wymagan zwigzanych z tematyka szkolenia

Zakres tematyczny szkolenia wynika z Regionalnej Strategii Innowacji Wojewédztwa Slgskiego 2030 oraz Programu Rozwoju Technologii
Wojewddztwa Slgskiego na lata 2019-2030

Warunki uczestnictwa

- ukoiczone 18 lat, predyspozycje zawodowe

Informacje dodatkowe

w koszt kursu wliczony jest koszt walidacji i egzaminu.

Godzina zegarowa to godzina dydaktyczna 45 min. i 15 min. przerwy.



Zajecia dydaktyczne przeprowadzane sg w odpowiednio wyposazonej sali dydaktycznej: ekran, projektor, komputer przenosny w celu
prowadzenia prezentacji. Szkolenie realizujemy na podstawie przepiséw o zrbwnowazonym rozwoju i Regionalnej Strategii Innowacji
Wojewddztwa Slaskiego 2030 oraz Programu Rozwoju Technologii Wojewddztwa Slaskiego na lata 2019-2030.

Dane kontaktowe znajduja sie : www.phus-atut.pl

Cena ustugi wynika z zastosowania unikalnych metod dydaktycznych - w szkoleniu zastosowano réznorodne metody dydaktyczne, ktére
pomoga uczestnikom w przyswojeniu wiedzy oraz umiejetnosci.

Wykorzystanie unikalnych metod dydaktycznych pozwoli na aktywne zaangazowanie uczestnikéw oraz utatwi przyswajanie wiedzy w
sposob praktyczny i zrbwnowazony.

Adres

ul. Ignacego Paderewskiego 43
43-600 Jaworzno

woj. Slaskie

Szkolenie i walidacja odbedg sie w Jaworznie przy ulicy Paderewskiego 43 - sale dydaktyczne ATUT

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja

o Wil
e Laboratorium komputerowe
e brak

Kontakt

O Teresa Mazur
ﬁ E-mail szkolenia@phus-atut.pl

Telefon (+48) 785110 154



