Mozliwos$¢ dofinansowania

MISTRZOWSKA OBSLUGA KLIENTA - 1 033,20 PLN brutto

840,00 PLN netto

szkolenie
UUI EffE ct 129,15 PLN brutto/h

. h ; Numer ustugi 2025/10/12/7829/3073073
0srodek Szkolen i Informacji
105,00 PLN netto/h

OSRODEK SZKOLEN
I INFORMACJI & Ustuga szkoleniowa
"EFFECT"JOANNA
JAROSZ-OPOLKA

[l zdalna w czasie rzeczywistym

& Zajecia grupowe
*kok ke 44/5 (D 0g:00h

593 oceny ) 02.07.2026 do 02.07.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Marketing

Szkolenie Mistrzowska obstuga klienta adresujemy do:

¢ Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta

¢ Pracownikéw Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sg
informacje o problemach Klientéw

Grupa docelowa ustugi ¢ Pracownikéw Dziatéw Reklamacji, Serwisu

¢ Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci

¢ Pracownikéw Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za
koncowa jakos¢ produktow

e oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w
przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikéw 10

Maksymalna liczba uczestnikow 18

Data zakonczenia rekrutacji 01-07-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 8

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

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



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do samodzielnego prowadzenia trudnych rozmoéw z klientami i obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik omawia metody obstugi
klienta

Uczestnik omawia style rozmowy z
klientami

Uczestnik definiuje korzysci wynikajace
ze skutecznej obstugi klientami

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenc;ji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty

Kryteria weryfikacji

- okresla style zachowania trudnych
klientéw i sposoby radzenia sobie z
nimi

- wymienia zasady etykiety w kontakcie
bezposrednim oraz mailowym

- objasnia sposoby uzywania
odpowiednich stéw i zwrotéw gdy klient
jest zdenerwowany, arogancki, irytujacy

- charakteryzuje techniki asertywnosci

- definiuje sposoby prowadzenia
rozmoéw z klientami

- omawia stosowanie zwrotoéw
budujacych relacje z klientem

- budowanie dtugotrwatych relacji z
klientami

- kreowanie wizerunku firmy

- wplyw na przebieg rozméw w trudnych
sytuacjach z klientami

zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sig?

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Szkolenie przeznaczone jest dla 0séb, ktére w swojej codziennej pracy maja kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem
Ustuga online w czasie rzeczywistym, realizowana w ramach 1 grupy szkoleniowej, bez podziatu na grupy.

Uczestnik powinien posiada¢ komputer lub inne urzadzenie z dostepem do internetu, wyposazony w kamere, gtosnik i mikrofon.

1 godzina szkolenia = 45 minut

Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania ustugi ale sg uwzglednione w "Harmonogramie ustugi" i trwajg 15 minut.

Zajecia teoretyczne 3,5 godzin zegarowych, praktyczne (¢wiczenia) 2,5 godzin zegarowych.

WALIDACJA - test teoretyczny z wynikiem generowanym automatycznie, przeprowadzony pod koniec szkolenia.

Przerwy i walidacja sg integralng czescig ustugi rozwojowe;j.
https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/profesjonalna-obsluga-klienta?date=79626

Ludzie sa rézni ...ale ich zachowania bardzo podobne.

Zrozumie¢ klienta — z jakimi typami klientéw masz do czynienia? Typy klientéw DISC — koncepcja oparta na typach osobowosci Junga.
Jak prowadzi¢ rozmowe z kazdym z nich?

¢ Wykorzystanie typologii osobowosci DISC do budowania dtugofalowych relacji z klientami.

¢ Jakim stylem jestem jako Pracownik Obstugi Klienta?

¢ Kluczowe potencjaty wynikajace z danego stylu.

e Jak porozumiewac sie z klientami o réznorodnych stylach DISC?

¢ Jakie warto$ci dla klienta wnosza osobowosci: czerwona, z6tta, zielona i niebieska?

¢ Dlaczego znajomos$é osobowosci ma tak wielkie znaczenie dla efektywnej komunikacji z klientem?
¢ Kluczowe bariery i leki w pracy z klientami z poszczegélnych stylow.

¢ Stowa klucze w komunikaciji z klientami o poszczegélnych stylach.

W tym module wypetnisz kwestionariusz interpersonalny i poznasz wtasny styl zachowania, charakterystyke styléw osobowosci DISC
oraz klucze do porozumiewania sie z klientami o poszczegélnych stylach.

Trudne sytuacje, obiekcje i watpliwosci. Btyskawiczne recepty w trudnych sytuacjach zwigzanych z obstuga klienta.

¢ Dlaczego mamy ,wymagajacych Klientéw” i ,trudne sytuacje” w obstudze klienta? Wyzwania i trudnosci w obstudze klienta — jak sobie z nimi
poradzi¢ i czego unikaé?

¢ Wejdz w buty Klienta — potrzeby Klienta na pierwszym miejscu — pytaj, podsumuj, pomagaj w znalezieniu rozwigzania.

¢ Sztuka zadawania pytan, czyli kto pyta ten prowadzi rozmowe. Jak zadawac precyzyjne i wtasciwe pytania?

¢ Jak udzielaé wtasciwych odpowiedzi na pytania?

¢ Jak parafrazowa¢ wypowiedzi klienta?

e Gtéwne ,grzechy” w stosunku do klienta, czyli czego méwi¢ i robi¢ nie wolno.

¢ Presja i manipulacja - jak jg rozpoznaé?

¢ Presja i manipulacja — metody radzenia sobie z nimi



W tym module poznasz zwroty, ktérych w obstudze uzywaé nie wolno. Wypracujesz stowa klucze, ktére otworza serca klientéw.
Jak utrzymac wysoki standard rozmowy w trudnej sytuacji? Ztote zasady obstugi klienta.

e W jaki sposéb kontrolowaé rozmowe z klientem (zachowac¢ spokéj, udziela¢ rzeczowych zwieztych informacji).
¢ Scenariusz profesjonalnej rozmowy, adekwatnie do rodzaju sytuaciji:

e Skarga

¢ Reklamacja

* Nieporozumienie

e Watpliwos¢

¢ Wada

Gorace krzesta — trudne sytuacje z klientami

¢ Klient, ktdry atakuje, nie chce ustgpi¢ ze swojego stanowiska, ma swoj scenariusz i za nic nie stucha argumentéw drugiej strony
¢ Klient obwiniajacy, oskarzajacy firme, obstuge ,To Wasza wina”

¢ Klient roszczeniowy, zadajacym ,tu i teraz”

¢ Klient arogancki i krzyczacy

e Klient, ktéry ,wie lepiej”

¢ Klient bezradny, prébujgcym wzbudzi¢ poczucie winy w obstudze ,i co ja tez poczne”

W tym module przeéwiczysz trudne sytuacje z Klientem na podstawie przyktadéw i doswiadczen Uczestnikow.
Jaka akcja, taka reakcja? — rozwigzywanie konfliktéw — techniki postepowania w trudnych sytuacjach

¢ Metody radzenia sobie w sytuacji konfliktowej z klientem.

e Czym jest zachowanie asertywne, a kiedy przekraczamy granice?
* Odmowa

e Stawianie granic

e Reagowanie na atak i krytyke

¢ Umiejetnos$¢ proszenia, przepraszania i dzigkowania

* Umiejgtnos¢ przekazywania informacji zwrotnej

¢ Kiedy negatywne emocje sie pojawiajg w obstudze?

e Co robi¢, gdy ,dopada” nas stres?

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 8

Data realizaciji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzac
/ acy zajec rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Mistrzowska
obstuga klienta-
. Trener Effectu 02-07-2026 08:30 10:00 01:30
czesé I-
wyktad+éwiczeni

a

Mistrzowska
obstuga klienta-
przerwa

Trener Effectu 02-07-2026 10:00 10:15 00:15



. Data realizacji Godzina Godzina . .
Przedmiot / temat Prowadzacy L X , X Liczba godzin
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Mistrzowska
obstuga klienta-
L. Trener Effectu 02-07-2026 10:15 11:45 01:30
czes¢ lI-
wyktad+¢éwiczeni
a

Mistrzowska
i Trener Effectu 02-07-2026 11:45 12:00 00:15
obstuga klienta-

przerwa

Mistrzowska
obstuga klienta-
. Trener Effectu 02-07-2026 12:00 13:30 01:30
czese llI-
wyktad+éwiczeni
a

Mistrzowska
. Trener Effectu 02-07-2026 13:30 13:45 00:15
obstuga klienta-

przerwa

Mistrzowska
obstuga klienta-
czesé IV-
wyktad+éwiczeni
a

Trener Effectu 02-07-2026 13:45 14:45 01:00

8z8
?strzowska
obstuga klienta-
WALIDACJA-test
teoretyczny z
wynikiem
generowanym
automatycznie

- 02-07-2026 14:45 15:00 00:15

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 033,20 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 840,00 PLN



Koszt osobogodziny brutto 129,15 PLN

Koszt osobogodziny netto 105,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Trener Effectu

‘ ' Trenerka z jedenastoletnim doswiadczeniem w pracy warsztatowej, coach, certyfikowana
konsultantka DISC D3. Od 12 lat wspiera firmy w obszarze doskonalenia jakosci obstugi klienta oraz
sprzedazy. Szczegolng specjalizacjg jest zarzadzanie dziatem sprzedazy oraz budowanie zespotéw
sprzedazowych i obstugi klienta. Trenerka jest kilkunastoletnim praktykiem sprzedazy i obstugi
klienta, dzieki czemu tagczy wiedze merytoryczng z bogatym doswiadczeniem zawodowym.

Autorka doskonatego narzedzia wspierajgcego menedzeréw — pierwszej w Polsce mobilnej aplikacji
- PORADNIK MLODEGO MENEDZERA, zawierajgcej schematy postepowania w codziennych
sytuacjach menedzerskich.

Specjalizuje sie w temacie odpornosci psychicznej, jest licencjonowanym konsultantem MTQ48.
Autorka artykutéw z obszaru rozwoju kompetencji miekkich w biznesie.

Prowadzi szkolenia i warsztaty dla kadry zarzgdzajgcej w obszarach zwigzanych z rozwojem takich
kompetencji jak: zarzadzanie zespotem, zarzadzanie zmiang, motywowanie oraz zwiekszanie
efektywnosci osobistej, odpornos¢ psychiczna.

Specjalizacja koncentruje sie wokét kompetencji menedzerskich, wsparcia menedzeréw w petnieniu
ich roli oraz realizacji celéw. Pracuje w oparciu o0 nowoczesne gry szkoleniowe. W pracy z
menedzerami aktywnie wykorzystuje metody coachingowe.

Posiada doswiadczenie zdobyte co najmniej 5 lat przed opublikowaniem karty w Bazie Ustug
Rozwojowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty - Pliki dokumentéw przygotowanych w formacie PDF

Informacje dodatkowe

Godziny zaje¢ w harmonogramie podawane sg jako godziny zegarowe. Liczba godzin w programie podawana jest w godzinach
dydaktycznych.

Cena szkolenia obejmuje: udziat w szkoleniu, materiaty szkoleniowe w wersji pdf, elektroniczny certyfikat o podwyzszeniu kwalifikacji
zawodowych.

Zwolnienie z podatku VAT zgodnie z § 3 ust. 1 pkt. 14 Rozporzgdzania Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie zwolnieri od
podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien/ Dz. U. z 2013r. poz. 1722 z pézn. zm.

Zwolnienie dotyczy tylko w przypadku dofinansowania w min. 70%

W przypadku braku dofinansowania lub dofinansowania ponizej 70%, do ceny ustugi nalezy doliczy¢ 23% VAT



Uczestnik przyjmuje do wiadomosci i wyraza zgode, na utrwalanie jego wizerunku w trakcie realizacji ustugi w postaci robienia screenow,
aby udokumentowac jego udziat w ustudze - warunek konieczny do rozliczenia ustugi

Warunki techniczne

Ustuga online w czasie rzeczywistym na platformie ZOOM

Logowanie przez kliknigcie w link, ktéry uczestnik otrzymuje drogg mailowa, przed rozpoczeciem ustugi (aktywny w godzinach 8.00-16.00 w dniu
szkolenia)

Wymagania techniczne: komputer, laptop lub inne urzadzenie z dostepem do internetu z predkoscia tacza od 512 KB/sek., kamerka, mikrofon-
wbudowane lub wejscie USB, stuchawki (opcjonalnie)

Wymagania sprzetowe - system operacyjny Windows 8/10/11, macOS, Linux, Chrome OS. Przegladarka - Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.
¢ Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Panstwu przestane drogg mailowa.

Kontakt

h E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus



