Mozliwo$¢ dofinansowania

Kompetentny kierownik — motywacja 1990,00 PLN brutto
zespotu i zadowolenie klienta 1990,00 PLN netto
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Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

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

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

& Ustuga szkoleniowa

Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty

Grupg docelowg szkolenia sg managerowie oraz kierownicy w firmach.
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12-09-2025

stacjonarna

16

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

Celem szkolenia jest rozwéj kompetenciji kierowniczych oraz podniesienie jakos$ci obstugi klienta poprzez doskonalenie
umiejetnosci komunikacyjnych, organizacyjnych i interpersonalnych uczestnikow, a takze: uswiadomienie roli lidera w
tworzeniu pozytywnego doswiadczenia klienta, wzmocnienie umiejetnosci zarzgdzania zespotem: motywacja,
delegowanie, komunikacja, budowanie wspétpracy i odpowiedzialnosci w zespole, lepszy podziat zadan i efektywna

organizacja pracy biura itp.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Stosuje narzedzia motywowania
zespotu w codziennej pracy
kierowniczej.

Skutecznie deleguje zadania zgodnie z
kompetencjami pracownikéw.

Komunikuje sie efektywnie z zespotem
oraz z klientami.

Radzi sobie w trudnych sytuacjach
obstugi klienta z zachowaniem
profesjonalizmu.

Buduje pozytywna atmosfere
wspotpracy w zespole.

Tworzy standardy obstugi klienta
podnoszace jego satysfakcje.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Kryteria weryfikacji

Wskazuje adekwatne metody
motywowania w konkretnych
sytuacjach (np. analiza case study)

Poprawnie identyfikuje zadania mozliwe
do delegowania i wybiera wtasciwa
osobe z zespotu

Stosuje techniki komunikacji (jasny
przekaz, aktywne stuchanie, informacja
zwrotna)

Rozpoznaje typy konfliktéw i proponuje
sposoby ich rozwigzania

Uczestniczy w éwiczeniach
zespotowych, respektujac role innych

Tworzy plan usprawniajacy relacje z
klientem lub wewnatrz zespotu

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

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 weryfikacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i

szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Dzien 1 (8h)



Modut 1: Zarzadzanie i przywédztwo

1. Kierownik jako lider zespotu obstugi — Rola i styl przywddztwa, autorytet, wptyw na zespot

2. Motywowanie i rozwdj pracownikéw — Techniki motywacyjne, docenianie, rozmowy rozwojowe

3. Zarzadzanie zadaniami i delegowanie obowigzkéw — Podziat pracy, planowanie, narzedzia do organizacji zespotu
4. Budowanie wspétpracy i relacji w zespole — Praca zespotowa, zaufanie, rozwigzywanie konfliktéw

Dzien 2 (8h)
Modut 2: Obstuga klienta i komunikacja

1. Rola obstugi klienta dla sukcesu firmy — Sciezka komunikacji, wazno$¢ kontaktu (osobisty, telefoniczny, email), wptyw jakosci obstugi
na reputacje

2. Profesjonalna obstuga klienta — standardy i postawy — Empatia, aktywne stuchanie, uprzedzenia, schematy reagowania

3. Trudne sytuacje z klientem - jak reagowac skutecznie — Radzenie sobie z reklamacjami, gniewem, emocjami klienta

4. Komunikacja interpersonalna i asertywnos¢é w biurze — Techniki skutecznego przekazu, mowa ciata, przekazywanie informacji

Warunki niezbedne do spetnienia przez uczestnika, aby realizacja ustugi pozwolita na osiaggniecie gtéwnego celu:

- brak.

Liczba godzin ustugi obejmuje godziny lekcyjne, natomiast harmonogram uwzglednia godziny zegarowe obejmujace 45 minut (godzina
lekcyjna) + 15 minut (przerwa); przerwy miedzy zajeciami sa ustalane elastycznie i podlegaja sumowaniu

WARUNKI ORGANIZACYJNE:

Maksymalna liczba os6b w grupie: 10

Liczba stanowisk przydzielona na jedng grupe: 10

Wyposazenie sali szkoleniowe;j:

Sala szkoleniowa wyposazona jest w liczbe stanowisk umozliwiajgcych swobodne przyswajanie wiedzy przez uczestnikéw. Sala jest

klimatyzowana z dostepem do Wi-Fi. Do dyspozycji kursanta pozostajg odpowiednie warunki sanitarne zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
BHP.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec: 2

Przedmiot / temat Data realizaciji Godzina Godzina X .
L Prowadzacy L . | . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia
Michalina
73 Dzien 1. 13-09-2025 08:00 16:00 08:00
Pasternak
Dzieri 2 Michalina 14-09-2025 08:00 16:00 08:00
2 . -09- : : :
zen Pasternak

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1990,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1990,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 124,38 PLN

Koszt osobogodziny netto 124,38 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

121

Michalina Pasternak

Doswiadczony trener biznesu oraz manager z ponad 15-letnim doswiadczeniem w obszarze
sprzedazy i obstugi klienta na rynkach krajowych i zagranicznych. Specjalizuje sie w budowaniu
skutecznych zespotdw, zarzagdzaniu przez cele oraz motywowaniu pracownikéw do osiggania
wysokiej efektywnosci.

Szkolenia koncentrujg sie na rozwoju kompetencji miekkich, takich jak przywédztwo, komunikacja,
radzenie sobie ze stresem, zarzgdzanie konfliktem oraz budowanie relacji biznesowych. Dzigki
praktycznej wiedzy i umiejetnosciom w zakresie tworzenia proceséw i procedur, wspiera organizacje
w ich rozwoju i doskonaleniu efektywnosci operacyjnej.

Przeprowadzita juz ponad 300 godzin szkolen, pomagajac liderom i zespotom osiggna¢ sukces.
Prywatnie pasjonuje sie psychologig relacji, inspirujgc innych do pozytywnych zmian w zyciu
zawodowym i osobistym.

Jako absolwentka Politechniki Wroctawskiej i uczestniczka licznych programéw szkoleniowych,
stale poszerza swojg wiedze.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzymuje materiaty szkoleniowe, na ktérych pracuje podczas zajec.

Adres

ul. Wtadystawa Reymonta 16

45-066 Opole

woj. opolskie

Kontakt

Paulina Maiwald



o E-mail pmaiwald@interwiedza.pl

ﬁ Telefon (+48) 604 200 006



