Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie realizowane w ramach projektu 4 999,92 PLN brutto
,Postaw swoj biznes na nogi” —Marketing 499992 PLN netto
kryzysowy w obstudze klienta i reklamacji 208,33 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/09/02/133960/2977934 208,33 PLN netto/h

FHU ORDINAT © Opatéw / stacjonarna

MARCIN BIELSKI
& Ustuga szkoleniowa

Kk KKKk 49/5 (@ 24h
1718 ocen B 11.09.2025 do 15.09.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Marketing

Odbiorcami szkolenia sg pracownicy dziatéw obstugi klienta,
menedzerowie i wtasciciele firm, ktérzy chca skuteczniej reagowac na
. sytuacje kryzysowe i reklamacyjne. Program adresowany jest zaréwno do
Grupa docelowa ustugi . ) S ) L o
0s6b obstugujacych klientéw indywidualnie, jak i zespotowo. Szczegdlnie
przydatny bedzie dla tych, ktérzy chcg budowac¢ standardy komunikacji,

minimalizowac eskalacje i wzmacniac relacje z klientami.

Minimalna liczba uczestnikéw 3
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 10-09-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 24

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest rozwéj kompetencji w zakresie obstugi klienta w sytuacjach kryzysowych i reklamacyjnych poprzez
poznanie procedur, narzedzi i technik komunikacji deeskalujacej. Uczestnicy nauczg sie diagnozowac zZrédta problemdw,
stosowacé skuteczne skrypty i polityki reklamacyjne, wykorzystywac¢ narzedzia wspierajgce obstuge oraz odbudowywac
relacje z klientami i wzmacniaé zaufanie do marki.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Definiuje pojecie kryzysu w obstudze
klienta

Opisuje schemat reakcji EEKS

Charakteryzuje SLA i macierz
priorytetow

Charakteryzuje kryteria decyzji
reklamacyjnej

Opisuje zasady odpowiedzi publicznej
na recenzje

Charakteryzuje funkcje narzedzi
helpdesk/CRM

Projektuje raport KPI

Ocenia dziatania naprawcze

Ocenia adekwatno$¢ rekompensaty

Modeluje postawe empatyczng

Ocenia konsekwencje braku
odpowiedzialnosci

Uzasadnia potrzebe transparentnosci

Charakteryzuje znaczenie konsekwencji
w decyzjach

Uzasadnia role konstruktywnego
feedbacku

Uzasadnia znaczenie standaryzacji
procedur

Analizuje przypadek kryzysowy

Kryteria weryfikacji

Rozréznia kryzys od reklamaciji
rutynowej

Monitoruje etapy w prawidtowej
kolejnosci

Okresla wiasciwy czas reakcji dla
sytuaciji

Wskazuje decyzje zgodng z warunkami
sprawy

Identyfikuje dziatanie zgodne z
zasadami

Uzasadnia funkcje z nazwa narzedzia

Dobiera wskazniki do opisanego
zestawu danych

Wskazuje dziatanie adekwatne do
rodzaju btedu

Wskazuje wariant zgodny z kryteriami
firmy

Rozréznia odpowiedzi empatyczne i
nieempatyczne

Monitoruje skutki dla reputacji
organizacji

Wskazuje konsekwencje braku jawnosci

dziatan

Analizuje skutki braku konsekwencji

Planuje poprawny komunikat zwrotny

Okresla skutki braku ujednoliconych
proceséw

Ocenia i monitoruje skutecznosé
zastosowanych dziatan

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Projektuje dziatania odbudowujace Dobiera odpowiednie narzedzie

. i i Test teoretyczny
zaufanie komunikacyjne

. L. . Dopasowuje reakcje do oczekiwan
Ocenia wage szybkosci reakgciji Klienta Test teoretyczny

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

Dzien 1:
Obstuga klienta w kryzysie — fundamenty, postawy, procedury
Modut 1: Anatomia kryzysu w obstudze klienta

+ Mapa podrozy klienta (touchpointy) i typowe punkty zapalne: opdznienia, btedy, niejasna komunikacjaWczesne sygnaty eskalaciji: stowa-
klucze, ton wypowiedzi, ,czerwone flagi” w mailu/telefonie/social

+ Schemat reakcji ,EEKS": Empatia — Eksploracja — Kontrpropozycja — Sprawdzenie satysfakcji

Modut 2: Jezyk i postawa deeskalujaca

+ Komunikacja empatyczna (NVC): jak przepraszac, bra¢ odpowiedzialno$¢ i nie obiecywac za duzo

« Struktura odpowiedzi: ,Co sie stato — Co robimy — Co dalej — Co z tego masz” + przyktady dobrych i ztych maili

+ Checklista agenta w kryzysie: 10 zdan, ktérych unika¢ / 10 zdan, ktére uspokajaja

Modut 3: Kanaty kontaktu i priorytetyzacja zgtoszen

« Telefon, e-mail, chat, social media, Google Business Profile, marketplace'y — gdzie odpowiada¢ publicznie, a gdzie przenies¢ rozmowe

+ SLA/SLO i macierz priorytetéw: co w Th, 4h, 24h; kolejki i dyzury



« Szablon ,tablicy sytuacyjnej” na dzien kryzysowy (Kto? Co? Do kiedy?)

Modut 4: Polityka reklamacyjna i zgodnos$é

+ Minimalny ,standard reklamacji” w firmie: przyjecie — weryfikacja — decyzja — rekompensata — follow-up
« Terminy, dowody, uprawnienia klienta — jak pisa¢ jasno (bez porady prawnej) i spdjnie z regulaminem

* Mini-szablon polityki reklamacyjnej + wzér komunikatu na strone ,Status reklamac;ji”

Dzien 2:

Reklamacje w praktyce — proces, skrypty, narzedzia

Modut 1: Proces ,end-to-end” i analiza przyczyn

« Diagram procesu reklamacji + lekka metoda 8D/5Why do ustalania przyczyn zrédtowych (RCA)

« Decyzje: uznaé/odrzucié/czesciowo — kryteria i konsekwencja w praktyce

+ Kiedy i jak eskalowa¢: macierz rél (obstuga, logistyka, produkcja, zarzad)

Modut 2: Skrypty odpowiedzi i matryce decyzji

+ Gotowe wzory: opdznienie dostawy, produkt wadliwy, btad ceny/faktury, przerwa w ustudze, obstuga B2B
« Krétkie vs dtugie odpowiedzi, jezyk human-friendly, element rekompensaty (kiedy i jaki)

« Biblioteka makr do helpdesku: tagi, kody przyczyn, notatki wewnetrzne

Modut 3: Opinie, recenzje i eskalacje publiczne

+ Jak odpowiadac¢ na recenzje w Google/FB/marketplace’ach po ztozeniu reklamacji (spéjnos¢ komunikatdw)
+ Kiedy przenies¢ rozmowe do kanatu prywatnego, a kiedy zostawi¢ publiczny $lad rozwigzania

+ Harmonogram reakcji + szablony odpowiedzi na 1-, 2- i 3-gwiazdkowe oceny

Modut 4: Narzedzia i automatyzacje niskobudzetowe

* Helpdesk/CRM, bazy wiedzy, formularz reklamacyjny, chatbot do przyjecia zgtoszenia

* Monitoring wzmianek i opinii (alerty + proste dashboardy)

+ Raport dzienny/tygodniowy: co mierzy¢ i jak wycigga¢ wnioski operacyjne

Dzien 3:

Odbudowa relacji, mierzenie efektow i symulacje kryzysowe

Modut 1: KPI i kontrola jakos$ci w obstudze kryzysowej

+ Kluczowe wskazniki: FCR (first contact resolution), CSAT, NPS, CES, czas odpowiedzi, wskaZznik reklamacji
+ Audyt korespondencji: checklista jakosci + skala oceny odpowiedzi

+ Dashboard 30/60/90 — jak raportowac postepy zarzagdowi

Modut 2: Program naprawczy i prewencja

« Petla zwrotna: jak informacja z reklamacji poprawia produkt, logistyke, UX i regulaminy

+ Plan 30-60-90 dni: szybkie wygrane, projekty usprawnien, standardy ,po kryzysie”

+ Komunikacja proaktywna do klientéw po kryzysie (mailing, FAQ, strona statusowa)

Modut 3: Case study - analiza realnych kryzyséw

+ Omowienie kilku prawdziwych przypadkéw reklamacyjnych i obstugowych (lokalne i globalne marki).

+ Co zadziatato, co nie — checklisty dobrych praktyk.



* Praca w grupach: wypracowanie alternatywnych rozwigzan do case’ow.

Modut 4: Standaryzacja i pakiet wdrozeniowy

- ,Ksiega Obstugi Kryzysowej”: procedury, matryce eskalacji, lista kontaktowa, wzory komunikatow
+ Checklista ,pierwsza godzina” i ,pierwsze 24h” + gotowe makra odpowiedzi

WALIDACJA

Przerwy oraz walidacja sg wliczone w koszt ustugi. Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 22

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
. Prowadzacy y . -
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

iIF%A Modut 1:

Anatomia PAWEL 11-09-2025 0000 .
kryzysu w POPLAWSKI : :
obstudze klienta

przerwa PAWEL ' |
kawowa POPLAWSKI 11-09-2025 11:00 11:15

EF%7) Modut 2:

Jezyk i t PAWEL 11-09-2025 11:15 13:00
ezyk | postawa POPLAWSKI : :
deeskalujgca
przerwa PAWEL ) )
obiadowa POPLAWSKI 11-09-2025 13:00 13:30
Modut 3:
Kanaly kontaktu i PAWEL 11-09-2025 13:30 15:00
priorytetyzacja POPLAWSKI ’ ’
zgtoszen
przerwa PAWEL 11-09-2025 15:00 15:15
kawowa POPLAWSKI
Modut 4:
Polityka PAWEL
L. 11-09-2025 15:15 17:00
reklamacyjnai POPLAWSKI
zgodnos$é
Modut 1:
Proces ,end-to- PAWEL
. . 12-09-2025 09:00 11:00
end” i analiza POPLAWSKI
przyczyn
przerwa PAWEL
12-09-2025 11:00 11:15

kawowa POPLAWSKI

Liczba godzin

02:00

00:15

01:45

00:30

01:30

00:15

01:45

02:00

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Modut 2:

Skrypty
odpowiedzi i
matryce decyzji

przerwa

obiadowa

Modut 3:
Opinie, recenzje i
eskalacje
publiczne

przerwa

kawowa

Modut 4:

Narzedzia i
automatyzacje
niskobudzetowe

Modut 1:

KPI i kontrola
jakosciw
obstudze
kryzysowej

przerwa

kawowa

Modut 2:

Program
naprawczy i
prewencja

przerwa

obiadowa

Modut 3:

Case study -
analiza realnych
kryzysow

przerwa

kawowa

Modut 4:

Standaryzacja i
pakiet
wdrozeniowy

Prowadzacy

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

PAWEL
POPLAWSKI

Data realizacji

zajeé

12-09-2025

12-09-2025

12-09-2025

12-09-2025

12-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

15-09-2025

Godzina
rozpoczecia

11:15

13:00

13:30

15:00

15:15

09:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

15:15

Godzina
zakonczenia

13:00

13:30

15:00

15:15

17:00

11:00

11:15

13:00

13:30

15:00

15:15

16:45

Liczba godzin

01:45

00:30

01:30

00:15

01:45

02:00

00:15

01:45

00:30

01:30

00:15

01:30



Przedmiot / temat

Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy o, X ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia
Walidacja - 15-09-2025 16:45 17:00 00:15
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4999,92 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4999,92 PLN
Koszt osobogodziny brutto 208,33 PLN
Koszt osobogodziny netto 208,33 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
—

1z1

PAWEL POPLAWSKI

Certyfikowany trener z miedzynarodowym doswiadczeniem, ekspert w dziedzinie komunikacji,
wywierania wptywu w biznesie, sprzedazy, digital marketingu, wystgpien publicznych, motywacji i
efektywnosci osobistej, marketingu internetowego. Posiada do$wiadczenie pracy korporacyjnej w
dziale HR, prowadzit szkolenia w 4 jezykach w Polsce, USA, Hongkongu, Chinach, Singapurze,
Malezji, Tajlandii. Podwojny absolwent SGH — Marketing i Zarzadzanie oraz Finanse i Bankowos¢ -
zarzadzanie projektami oraz pracg dyplomowa dotyczaca perswazji i komunikacji, absolwent
studiéw doktoranckich SGH ze specjalizacjg w zakresie marketingu i sprzedazy. Posiada certyfikat
Digital Marketing Professional. Specjalista w obszarze HR, prowadzit szkolenia z zakresu: Digital -
wykorzystanie narzedzi i systeméw ICT w obszarze HR, zarzadzanie projektami. Doswiadczenie
zawodowe zdobywane w organizacjach od 2008 roku w Polsce i Hongkongu na stanowiskach
asystenta trenera, ko-trenera, eksperta ds. marketingu i sprzedazy, kierownika projektéw,
konsultanta i trenera. Prowadzit projekty doradcze dla: PKO Bank Polski, PKO Bank Hipoteczny,
eService, PKO Leasing, Kredobank, PKO BP FInat, Groupe SEB (Tefal, Krups, Lagostina), Dorbud S.A,,
Electrolux Poland, PGNiG Termika S.A., LPP S.A. Posiada ponad 120 h dosw. w prowadzeniu szkolen
o podobnej tematyce w przeciggu ostatnich 2 lat, liczone wstecz od rozp. szkolenia. W ciggu
ostatnich 5 lat liczac od daty ustugi, prowadzit szkolenia o tej samej oraz pokrewnej tematyce

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi



Uczestnicy szkolenia otrzymajg materiaty szkoleniowe obejmujace swoim zakresem tematyke szkolenia (prezentacje) oraz skrypt.

Warunki uczestnictwa

Uczestnicy szkolenia powinni mie¢ mozliwos¢ swobodnego zajecia swojego miejsca na szkoleniu, mozliwo$¢ robienia notatek oraz
zapewnienie odpowiedniej odlegtosci do czytania wys$wietlanej prezentacji.

W przypadku zapewnienia sali szkoleniowej przez zamawiajgcego szkolenie, odpowiedzialno$¢ za powyzsze warunki spoczywa na
zamawiajgcym. Wielko$¢ sali powinna by¢ dostosowana do liczby uczestnikdw, zapewniajagc odpowiednig przestrzen na kazdego
uczestnika, zgodnie z normami bezpieczerstwa (przyktadowo, 1,5-2 m? na osobe).

Dla 0s6b z niepetnosprawnosciami sala szkoleniowa powinna obejmowac¢ podjazdy i windy, odpowiednio szerokie drzwi, przestrzen
umozliwiajgcg swobodne poruszanie sie wozkiem inwalidzkim, przystosowane toalety, a takze stanowiska dla oséb z
niepetnosprawnosciami (np. stoty z regulowang wysokoscia).

Informacje dodatkowe

Szkolenie realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi tj. symulacje, case study, scenki treningowe, ¢wiczenia grupowe i
indywidualne, gry i filmy szkoleniowe, dyskusje, analizy doswiadczen uczestnikéw, dzieki czemu zdobeda wiedze oraz rozwing
umiejetnosci, postawy i zachowania.

Podczas szkolenia przewidziane sa:
2 przerwy kawowe x 15 min
1 przerwa x 30 min

Rezerwacja i obstuga: Powinna by¢ dostepna os. odpowiedzialna za rezerwacje i obstuge sali, gotowa do pomocy w przypadku
problemdw technicznych lub organizacyjnych podczas szkolenia (kont. tel.).

Sala szkol. powinna zawiera¢:

- dostep do swiatta dziennego

- bezpieczne i higieniczne warunki real. szkol.

- regulaminy i instr. BHP, zas. ewakuacji, instr. bezp. pozar.

Przerwy oraz walidacja sg wliczone w koszt ustugi. Szkolenie realizowane jest w godzinach zegarowych.

W przypadku finansowania ze srodkéw publicznych w przynajmniej 70% - cena netto=brutto. Stawka vat zgodnie z art. 43 ust. 1 pkt 29
podpunkt ¢), ustawy o vat

Adres

ul. Jana Kilinskiego 1
27-500 Opatéw

woj. $wietokrzyskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Widfi



Kontakt

ﬁ E-mail biuro@ordinat.pl

Telefon (+48) 533335610

Marcin Bielski



