Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie Zintegrowany model rozwoju 3 997,50 PLN brutto
kompetencji obstugowych z elementami Al 3250,00 PLN  netto

SERVlCE i psychologii relacji — program zwiekszania 222,08 PLN brutto/h
skutecznosci zespotéw front-line (cz. 1) 180,56 PLN netto/h
Numer ustugi 2025/07/30/38256/2912506

SERVICE PM

SPOLKA Z

OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

clA & Ustuga szkoleniowa
*AhKkKkk 49/5 (@ 1gh

517 ocen 9 23.09.2025 do 25.11.2025

© Szczecin / stacjonarna

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Pracownicy dziatéw obstugi klienta, recepcji, BOK, sekretariatéw i biur
Grupa docelowa ustugi technicznych — wszystkie osoby majgce regularny kontakt z klientem
zewnetrznym i wewnetrznym.

Minimalna liczba uczestnikéw 3

Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakornczenia rekrutacji 22-09-2025

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 18

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnicy nauczg sie skuteczniej pracowacé z klientami o réoznych potrzebach i postawach, reagowac¢ z empatia i
spokojem na sytuacje trudne, budowaé mikro-zaufanie, chroni¢ granice i regulowa¢ emocje. Program zwieksza
skutecznos¢ komunikacji, odpornos$é psychiczng oraz wptywa na jakos$¢ relacji z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Znajomos¢ typow klientow wedtug . Lo

o o Uczestnik potrafi: wymienié X
DISC, zrozumienie mechanizmow stresu T Obserwacja w warunkach
i L . i podstawowe typy klientéw, wedtug
i napiec¢ relacyjnych, wiedza o symulowanych
mikronawykach chronigcych przed
wypaleniem, dobieranie stylu
komunikac;ji do typu klienta, stosowanie

gotowych formut jezykowych w

modelu DISC, wyjasni¢ mechanizm

powstawania stresu, wskazaé

mikronawyki wspierajace odpornosé

psychiczna, dobraé styl komunikacji do

klienta, sformuowaé adekwatng i Test teoretyczny
asertywna odpowiedz w trudnej

sytuacji, zastosowac technike

sytuacjach napiecia, asertywne
reagowanie i zamykanie trudnych

rozmoéw, regulacja emoc;ji i separowanie . R . L
samoregulacji emocjonalnej, zakonczy¢

siebie od problemu klienta, wigksza . e ; .
p ) € . rozmowe z trudnym klientem, nazwag i Obserwacja w warunkach rzeczywistych
odpornos$¢ emocjonalna w kontakcie z

. X L. L. . rozpoznawac swoje granice, deklaruje
klientem, wieksza swiadomos¢ swoich

granic i potrzeby regenerac;ji,
umiejetnos¢ pracy z wyzwaniami

gotowos¢ do stosowania technik

regeneracyjnych, utrzymac
profesjonalng postawe. Analiza dowodéw i deklaracji
relacyjnymi bez utraty profesjonalizmu

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

Ustuga realizowana w 18 godzinach zegarowych. Zajecia prowadzone w matych grupach, max 8 osobowe. Sala szkoleniowa wyposazona w
rzutnik, laptop, ekran. Warunki niezbedne do pozytywnego zaliczenia szkolenia: 100% frekwencji, zaliczenie wszystkich ¢wiczen.

1. Rozgryz klienta w 5 minut — styl DISC w obstudze klienta
- poznanie czterech podstawowych styléw DISC

- jak rozpoznac¢ typ klienta i dopasowac¢ komunikacje

- co drazni, a co buduje zaufanie u poszczegdlnych typow

2. Relacja zamiast frustracji — jak rozumie¢ zachowania klientéw



- co klient pokazuje, a czego nie méwi wprost

- projekcije, triggery i nadmierna odpowiedzialno$é

- oddzielanie siebie od problemu klienta

3. Trudny klient — jak reagowa¢, gdy kto$ przesadza

- typowe schematy (agresor, kontroler, ofiara)

- asertywna interwencja krok po kroku

- reagowanie na manipulacje i eskalacje

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 13

Przedmiot / temat
zajeé

Rozgryz

klienta w 5 minut
- styl DISCw
obstudze klienta

Poznanie

czterech
podstawowych
styléow DISC

s

rozpoznaé typ
klienta i
dopasowaé
komunikacje

Co drazni,

a co buduje
zaufanie u
poszczegoblnych
typow

Relacja

zamiast frustraciji
- jak rozumieé
zachowania
klientéw

Co klient
pokazuje, a
czego nie mowi
wprost

Prowadzacy

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Data realizacji
zajeé

23-09-2025

23-09-2025

23-09-2025

23-09-2025

14-10-2025

14-10-2025

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

12:00

13:30

09:00

10:30

Godzina
zakonczenia

10:30

12:00

13:30

15:00

10:30

12:00

Liczba godzin

01:30

01:30

01:30

01:30

01:30

01:30



Przedmiot / temat
zajec

Projekcje,
triggery i
nadmierna
odpowiedzialno$

[

Oddzielanie
siebie od
problemu klienta

Trudny
klient — jak
reagowag, gdy
kto$ przesadza

R Typowe

schematy
(agresor,
kontroler, ofiara)

Asertywna
interwencja krok
po kroku

Reagowanie na
manipulacje i
eskalacje

Walidacja

ustugi

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Katarzyna
Lewandowska

Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji

zajeé

14-10-2025 12:00
14-10-2025 13:30
25-11-2025 09:00
25-11-2025 10:30
25-11-2025 12:00
25-11-2025 13:00
25-11-2025 14:00

Cena

3 997,50 PLN

3 250,00 PLN

222,08 PLN

180,56 PLN

Godzina
rozpoczecia

Godzina
zakonczenia

13:30

15:00

10:30

12:00

13:00

14:00

15:00

Liczba godzin

01:30

01:30

01:30

01:30

01:00

01:00

01:00



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Katarzyna Lewandowska

Dyplomowany trener biznesu, akredytowany coach ICF na poziomie ACC, absolwentka zarzadzania i
marketingu oraz studiéw podyplomowych z zakresu psychologii i kompetencji trenerskich

Krotki opis doswiadczen biznesowych i coachingowych

Coach biznesu (5 lat), szkoleniowiec (10 lat), z ponad 20-letnim doswiadczeniem w biznesie, ekspert
w zakresie sprzedazy (zaréwno towaréw i ustug, jak i idei w procesie zarzadzania). Handlowiec
regularnie zdobywajgcy nagrody za efekty biznesowe. Regionalny menadzer w duzej warszawskiej
korporacji, odpowiadajgcy m.in. za projekty szkoleniowo-rozwojowe na terenie % Polski.
Wyktadowca w Zachodniopomorskiej Szkole Biznesu.

Doswiadczenie zawodowe:

0d 2015 r. wtasciciel marki szkoleniowej Dobre Pytanie

2012 - 2015 — AVIVA Sp. z 0.0. Regionalny Koordynator ds. szkolen oraz coach i trener wewnetrzny
1998 — 2002 — COMMERCIAL UNION Agent ubezpieczeniowy a nastepnie Unit Manager (Tytut
Gwiazdy Roku dla najlepszego debiutu sprzedajgcego. Przez wszystkie lata najlepszy wynik
sprzedazy w regionie)

Specjalizacja
Specjalizuje sie w kompetencjach sprzedazowych i menadzerskich.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty szkoleniowy w postaci prezentacji multimedialnych oraz skryptow.

Adres

ul. Zyzna 17

71-220 Szczecin

woj. zachodniopomorskie

Siedziba firmy Stylus.

Kontakt

O

)

Marcin Rabczynski

E-mail marcin@servicepm.pl
Telefon (+48) 503 191 740



