Mozliwo$¢ dofinansowania

sz @24 Profesjonalna obstuga klienta w 1 650,00 PLN bruto
S\ f) 7%=  sytuacjach trudnych i konfliktowych. 1 650,00 PLN netto

FUNDACJA
WARTOSCI
FUNDAMENTEM

© tukoéw / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

W 48/5 (@ gh
261 ocen B 26.09.2025 do 26.09.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Numer ustugi 2025/07/09/172069/2868045

206,25 PLN brutto/h
206,25 PLN netto/h

Biznes / Sprzedaz

Szkolenie kierowanie jest do 0sdéb, ktére w swojej codziennej pracy maja
kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem i chcg nauczy¢ sie
skutecznego radzenia sobie w sytuacjach trudnych/ konfliktowych,
radzenia sobie z powstatym stresem i negatywnymi emocjami.

15

25-09-2025

stacjonarna

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Szkolenie przygotuje uczestnikéw do samodzielnego i efektywnego prowadzenia rozméw z klientami w sytuacjach
stresowych i konfliktowych. Uczestnicy nauczg sie technik identyfikacji zrodta konfliktu, asertywnosci oraz sposobdéw
reagowania i radzenie sobie ze stresem i negatywnymi emocjami. Uczestnicy bedg mieli okazje do wymiany
doswiadczen oraz omowienia sytuacji, z ktérymi spotykaja sie w pracy z klientami.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Okresla znaczenie profesjonalnej
obstugi klienta

Rozwiazuje konflikty

Udziela informacji zwrotnej asertywnie i
poprawnie uzasadnia swoje decyzje

Stosuje inteligencje emocjonalng w
kontakcie z klientem

Kryteria weryfikacji

Stosuje zasady profesjonalnej obstugi
klienta

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

Stosuje techniki budowania pewnosci
siebie

Rozpoznaje przyczyny konkretnego
konfliktu

Stosuje techniki rozwigzywania
konfliktéw, poszukuje rozwigzan
satysfakcjonujacych obie strony

uwzglednia stanowisko klienta, wyraza
che¢ zrozumienia perspektywy drugiej
strony

Stosuje technike FUKO i komunikaty
asertywnie

stosuje metode stawiania granic

uzasadnia, argumentuje swoje zdanie w
oparciu o fakty

stosuje techniki stawiania granic

rozpoznaje przyczyny stresu i
negatywnych emocji

wykorzystuje techniki radzenia sobie
negatywnymi emocjami

definiuje przyczyny stresu

wykorzystuje techniki radzenia sobie ze
stresem

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
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach rzeczywistych



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

Szkolenie obejmuje nastepujacy zakres tematyczny
1. MODUL | Znaczenie profesjonalnej obstugi klienta:

Uczestnicy potgczeni w 2 osobowe zespoty bedg stosowali techniki automotywacji oraz metody wzbogacania wiasnego potencjatu
poznane w trakcie szkolenia. Wymiana doswiadczeri w podsumowaniu modutu. Kazda grupa bedzie miata do wykorzystania stolik,

krzesta a takze otrzyma karty flipchart i kolorowe mazaki.

* Definicja profesjonalnej 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

2. MODUL Il Sytuacje konfliktowe z klientem

Uczestnicy potgczeni w 3 osobowe zespoty beda definiowali przyczyny konfliktu, okresla rodzaje konfliktdw i dobiorg techniki poznane w
trakcie szkolenia. Wymiana doswiadczer w podsumowaniu modutu. Kazda grupa bedzie miata do wykorzystania stolik, krzesta a takze

otrzyma karty flipchart,_karty z éwiczeniami i kolorowe mazaki.

e Przyczyny konfliktow

¢ Moja postawa w konflikcie

e Trudne sytuacje — techniki radzenia sobie

¢ Konflikt i jego dynamika- rozwigzuj zamiast prowokowad.

3. MODUL Il Asertywnosé w kontakcie z klientem

Uczestnicy potgczeni w 2 osobowe zespoty beda stosowali techniki asertywnego komunikatu, stawiania granic oraz metody udzielania
informacji zwrotnej poznane w trakcie szkolenia. Wymiana doswiadczeri w podsumowaniu modutu. Kazda grupa bedzie miata do

wykorzystania stolik, krzesta a takze otrzyma karty flipchart, _karty z éwiczeniami i kolorowe mazaki.

e Komunikat asertywny

e Udzielenie informacji zwrotnej w sytuacji trudnej
Technika stawiania granic

e Argumentowanie swoich racji

MODUL IV Inteligencja emocjonalna w obstudze klienta



Uczestnicy potaczeni w 2 osobowe zespoty beda definiowali przyczyny stresu i negatywnych emocji. Okresla typy stresu i beda stosowali
techniki radzenia sobie ze stresem Wymiana doswiadczern w podsumowaniu modutu. Kazda grupa bedzie miata do wykorzystania stolik,
krzesta a takze otrzyma karty flipchart,_karty z cwiczeniami i kolorowe mazaki.

e o Przyczyny stresu i negatywnych emoc;ji
¢ Negatywne emocje — jak sobie radzi¢
e Typy stresu
e Techniki radzenia sobie ze stresem

MODUL V Egzamin wewnetrzny

Ustuga swiadczona jest w godzinach zegarowych( 1 godzina = 60 minut) . Czas trwania ustugi 8 godzin. Przerwy wliczaja sie w catkowity
czas trwania ustugi (tacznie 60 minut).

Zajecia praktyczne 6:45 godzin. Zajecia teoretyczne 1 godzina. Egzamin wewnetrzny 15 minut.
Metody aktywizujgce: dyskusje grupowe, studia przypadkéw, obserwacja, ¢wiczenia grupowe, analiza przypadkéw

Warunki organizacyjne: Zajecia bedg odbywaty sie w jednej grupie bez podziatu na podgrupy, firma szkoleniowa zapewnia materiaty
szkoleniowe niezbedne do realizacji ustugi.

Organizator zapewnia dostepnosc¢ ustugi rozwojowej dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.
Dostosowujemy nasze ustugi do indywidualnych wymagan uczestnikéw, aby zapewni¢ petne uczestnictwo i komfort w trakcie szkolenia.

Ocena kompetencji pracownika - test

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 9

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L. Prowadzacy . . B . Liczba godzin
zajeé zaje¢ rozpoczecia zakoriczenia

EED) MODUL |

Automotywacja

oraz budowanie Beata Tymendorf 26-09-2025 08:00 09:30 01:30
poczucia wiasnej

wartosci

MODUL I
Sytuacje

. Beata Tymendorf 26-09-2025 09:30 11:00 01:30
konfliktowe z

klientem
PRZERWA Beata Tymendorf 26-09-2025 11:00 11:15 00:15

MODUL 11l
Asertywnosé w
kontakcie z Beata Tymendorf 26-09-2025 11:15 12:45 01:30

klientem cz.1

PRZERWA Beata Tymendorf 26-09-2025 12:45 13:15 00:30



Przedmiot / temat

L, Prowadzacy
zajec

MODUL 111
Asertywnosé w
kontakcie z
klientem cz.2

Beata Tymendorf

PRZERWA Beata Tymendorf

MODUL IV

Inteligencja

emocjonalna w Beata Tymendorf
kontakcie z

klientem

MODUL V
EZGAZMIN -
WEWNETRZNY

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
26-09-2025 13:15
26-09-2025 14:15
26-09-2025 14:30
26-09-2025 15:45

Cena

1650,00 PLN

1 650,00 PLN

206,25 PLN

206,25 PLN

O Beata Tymendorf

‘ ' Certyfikowany trener biznesu, trener windykac;ji i pedagog z wyksztatcenia. Ostatni raz
aktualizowata wiedze w czerwcu 2024 r.

Od ponad 29 lat zwigzana z rynkiem finansowym w gtéwnie obszarze windykacji. Swoja Sciezke

zawodowa rozpoczeta od pracy na stanowisku windykatora terenowego. W 2000 roku zatozyta firme

Godzina
zakonczenia

14:15

14:30

15:45

16:00

Liczba godzin

01:00

00:15

01:15

00:15

o profilu finansowym pod nazwg ABT. W latach 2008-2015 byta komplementariuszem w ABT

Sp.Kom.

Tworzy i szkoli windykacyjne struktury terenowe o zasiegu ogdélnopolskim. Na swoim koncie ma



wspotprace z najwiekszymi w kraju firmami finansowymi i windykacyjnymi nadzorujgc zespoty
windykacyjne i realizujgc wraz z nimi wielomilionowe projekty w zakresie windykacji, weryfikaciji i
obstugi klienta. Prowadzi audyty terenowe w ramach badania kompetencji windykacyjnych. Wspiera
struktury windykacyjne coachingiem podnoszacym kompetencje pracownikéw w zakresie
poszukiwania najskuteczniejszych metod pracy, odkrywania nowych mozliwosci i potencjatu. W
ramach wsparcia dla swoich kontrahentéw uzyskata w 2014 roku licencje detektywistyczna.
Bedac praktykiem na biezgco obserwuje trendy zwigzane z rozwojem przedsiebiorstw, co pozwala
na jej na ciggte doskonalenie warsztatu trenerskiego. Specjalizuje sie w szkoleniach z obszaréw:
obstugi klienta w sytuacjach trudnych i konfliktowych, windykacji w praktyce, budowania i
zarzadzania zespotami w tym zdalnymi, motywacji, zarzadzania sobg w czasie, komunikacji i
asertywnosci oraz zarzgdzania zmiana.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy ustugi otrzymajg skrypt materiatéw szkoleniowych dostosowanych do realizowanej ustugi rozwojowej. Materiaty zawierajg
pojecia teoretyczne oraz ¢wiczenia praktyczne. Dodatkowo uczestnicy otrzymaja: notatnik, teczke, dtugopis.

Warunki organizacyjne

Sala szkoleniowa do 30 m2. Oddzielne stanowiska pracy dla kazdego z uczestnikéw ( krzesto, stolik). Dostosujemy nasze ustugi do
indywidulanych wymagan uczestnikéw, aby zapewni¢ petne uczestnictwo i komfort w trakcie trwania szkolenia.

Warunki uczestnictwa

W efekcie ukoriczenia kursu uczestnicy uzyskajg certyfikat ukoniczenia kursu, potwierdzajgcy nabycie kompetencji w obszarze
profesjonalnej obstugi klienta .

Informacje dodatkowe

W przypadku kurséw dofinansowanych warunkiem uczestnictwa w kursie jest spetnienie warunkéw przedstawionych przez danego
Operatora, do ktérego sktadane beda dokumenty o dofinansowanie ustugi rozwojowej

Podstawy prawne zwolnienia z vat : 1. Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dn. 20.12.2013 r. paragraf 3 ust 1 pkt.14. Zwalnia sie od
podatku ustugi ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania zawodowego , finansowane w co najmniej 70 % ze srodkéw publicznych
oraz $wiadczenie ustug i dostawe towarow Scisle z tymi ustugami zwigzane.

Adres

tukow 164B
21-400 Lukow

woj. lubelskie

Szkolenie odbedzie sie w siedzibie BIO JUICE Sp. z 0.0. Dgbie 164B, 21-400 tukéw

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi



Kontakt

ﬁ E-mail b.tymendorf@abt.biz.pl

Telefon (+48) 574 221 009

Beata Tymendorf



