Mozliwos$¢ dofinansowania

--“

f,}? “9 ﬁj Obstuga klienta w sytuacjach trudnych i 1700,00 PLN bruto

konfliktowych-szkolenie 1700,00 PLN netto
212,50 PLN brutto/h

212,50 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/10/14/172069/3077780

FUNDACJA
WARTOSCI
FUNDAMENTEM

© Warszawa / stacjonarna
& Ustuga szkoleniowa

KA kKhkk 48/5 (D gh
561 ocen £ 29.01.2026 do 29.01.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie kierowanie jest do osdb, ktére w swojej codziennej pracy maja
kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem i chcg naby¢

Grupa docelowa ustugi umiejetnos¢ skutecznego radzenia sobie w sytuacjach trudnych/
konfliktowych oraz radzenia sobie z wynikajgcym z takich sytuacji
stresem i emocjami.

Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakonczenia rekrutacji 28-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 8

Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje uczestnikow do samodzielnego i efektywnego prowadzenia rozméw z klientami w sytuacjach
stresowych i konfliktowych. Uczestnicy poznajg techniki komunikacji, asertywnosci oraz sposoby reagowania i radzenie
sobie w sytuacjach trudnych. Uczestnicy bedg mieli okazje do wymiany doswiadczen oraz oméwienia sytuacji, z ktérymi



spotykaja sie w pracy z klientami. Bedg samodzielnie rozwigzywac dylematy z wykonywanym zawodem, oraz
samodzielnie wyznaczg Sciezke samoksztatcenia.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Kryteria weryfikacji

Metoda walidacji

Wykorzystuje swoje motywatory i wie
co jest dla niego wazne

Dba o wtasng automotywacje, buduje
poczucie wtasnej wartosci oraz
pewnosci siebie

Stosuje techniki budowania pewnosci
siebie

wykorzystuje swoje mocne strony

Rozpoznaje przyczyny konkretnego
konfliktu

Stosuje techniki rozwigzywania
konfliktéw, poszukuje rozwigzan

Rozwigzuje konflikty satysfakcjonujgcych obie strony

uwzglednia stanowisko klienta, wyraza
che¢ zrozumienia perspektywy drugiej
strony

Stosuje technike FUKO i komunikaty
asertywnie

Udziela informacji zwrotnej asertywnie i . L .
K K i i stosuje metode stawiania granic
poprawnie uzasadnia swoje decyzje

uzasadnia, argumentuje swoje zdanie w
oparciu o fakty

stosuje kanaty komunikacji

wdraza komunikacje interpersonalng . L .
interpersonalnej (pisemny i ustny)

wyznacza $ciezke samoksztatcenia
rozstrzyga dylematy zwigzane z

wykonywanym zawodem
wyznacza realne do osiggniecia cele

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 walidacji?

TAK

Program

Szkolenie obejmuje nastepujacy zakres tematyczny

1. MODUL | Automotywacja oraz budowanie poczucia wtasnej wartosci i pewnosci siebie

Uczestnicy potgczeni w 2 osobowe zespoty beda stosowali techniki automotywacji oraz metody wzbogacania wtasnego potencjatu
poznane w trakcie szkolenia. Wymiana doswiadczen w podsumowaniu modutu. Kazda grupa bedzie miata do wykorzystania stolik,
krzesta a takze otrzyma karty flipchart i kolorowe mazaki.

e Co motywuje mnie do pracy

e Gtéwne czynniki i zasady budowania automotywacji — moje mocne strony

¢ 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 potaczeni w 3 osobowe zespoty bedg definiowali przyczyny konfliktu, okreslg rodzaje konfliktéw 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

e Konflikt i jego dynamika- rozwigzuj zamiast prowokowad.

3. MODUL Il Asertywnos$é w kontakcie z klientem

informacji zwrotnej 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 Komunikat asertywny

e Udzielenie informacji zwrotnej w sytuacji trudnej
e Technika stawiania granic

e Argumentowanie swoich racji

4. Egzamin wewnetrzny

Dokument potwierdza, ze zostaly zastosowane rozwigzania zapewniajgce rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidaciji. tzn.
osoba prowadzaca ustuge, nie dokonuje weryfikacji efektéw uczenia sie uczestnikéw ustugi.

Trener przygotowuje walidacje: zaprojektowat efekty uczenia sie, kryteria weryfikacji przez okreslenie metod ich oceny po przygotowanie
zestawu pytan testowych. Trener rozda testy uczestnikom . Nie ingeruje w jakiejkolwiek formie w ocene wynikéw testu ani w proces jego
wypetniania.



Osoba walidujgca zostaje zaangazowana dopiero na etapie oceny i weryfikacji efektéw uczenia sie uczestnikéw. Nie prowadzi
bezposrednio dziatan zwigzanych z tworzeniem i kompletowaniem dokumentacji walidacyjne;j.

Ocena kompetencji uczestnika- test

Egzamin wewnetrzny 15 minut.

Ustuga $wiadczona jest w godzinach ZEGAROWYCH, gdzie jedna godzina odpowiada 60 minutom.

W polu "Liczba godzin ustugi" wymiar czasowy szkolenia wyrazony jest w godzinach dydaktycznych.

Przerwy sg wliczone w catkowity czas trwania ustugi.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot / temat
zajec

€ED) MODUL |

Automotywacja
oraz budowanie
poczucia wlasnej
wartosci i
pewnosci siebie

Przerwa

MODUL Il
Sytuacje
konfliktowe z
klientem cz.1

Przerwa

MODUL II
Sytuacje
konfliktowe z
klientem cz.2

Przerwa

MODUL II
Asertywnos¢é w
kontakcie z
klientem

Egzamin

wewnetrzny-
walidacja ustugi

Prowadzacy

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Andrzej
Zdanowski

Data realizacji
zajeé

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

29-01-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:45

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:30

15:45

16:00

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:30

02:15

00:15



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 700,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 700,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 212,50 PLN
Koszt osobogodziny netto 212,50 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Andrzej Zdanowski

‘ ' Od kilkunastu lat tworze i prowadze zespoty sprzedazowe. Moje atuty to bogate doswiadczenie i
praktyka w zarzgdzaniu grupami sprzedazowymi.
Nagrody oraz referencje od firm bedacych liderami rynku potwierdzajg moje osiggniecia oraz ciaggte
dazenie do realizacji wyznaczanych celéw. Cata moja praca to... ludzie.
Efekty moich metod zarzgdzania zostaty docenione m.in. nagrodg Dyrektora Zarzadzajgcego TP
DiTel w konkursie ,Najlepszy Szef”, wyréznieniem/ nagrodg za wyniki sprzedazowe w firmie UNI-
FILM Sp. z 0.0., nagrodg Zarzagdu ANB Sp z 0.0. za efektywno$¢ dziatan.

Jako trener specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy i zarzgdzania zespotami —
budowania, motywaciji oraz przywdédztwa.

Réznorodnos¢ branz, w ktérych zdobywatem doswiadczenie (reklama, ubezpieczenia, windykacja,
budownictwo, inwestycje, rolnictwo, ustugi i finanse), pozwala mi na elastyczne podejscie do
prowadzonych zajeé i szybkie znalezienie wspdlnego jezyka z uczestnikami.

Jestem autorem ksigzki , Typologia osobowosci w praktyce, czyli jak utatwié¢ sobie zycie”. Jestem
wspotautorem ksigzki ,Siegaj dalej — scenariusze szkolen biznesowych”.

W TVN CNBC wystepowatem jako ekspert w dziedzinie organizacji i planowania pracy menadzera.
Wyktadowca na studiach MBA, tematu Self Management - zarzagdzanie zespotami biznesowymi w
praktyce

JTrener zmian” (potwierdzony certyfikatem).

Sprawiam, ze ludziom ,chce sie chcie¢”

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi



Uczestnicy kursu otrzymaja materialy szkoleniowe

- notatnik, teczka, dtugopis

- materiaty szkoleniowe w formie elektronicznej lub papierowej - SKRYPT
- prezentacja w formie elektronicznej

Warunki organizacyjne

Sala szkoleniowa 40 m2

Oddzielne stanowiska pracy dla kazdego uczestnika (krzesto, stolik).

Informacje dodatkowe

Podstawy prawne zwolnienia z vat : 1. Rozporzgdzenie 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 $rodkéw publicznych
oraz $wiadczenie ustug i dostawe towaréw $cisle z tymi ustugami zwigzane.

Adres

Warszawa
Warszawa

woj. mazowieckie

doktadne miejsce zostanie podane ok. 14 dni przed rozpoczeciem ustugi

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wi

Kontakt

o Beata Tymendorf

m E-mail b.tymendorf@abt.biz.pl

Telefon (+48) 574 221 009



