Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie Efektywny kontakt i radzenie 3 640,80 PLN brutto
sobie w trudnych sytuacjach z klientem 2960,00 PLN netto
) Trustwise zewnetrznym 227,55 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/10/30/41507/3115978 185,00 PLN netto/h

. © Warszawa / stacjonarna
Trustwise Sp. z 0. 0.

& Ustuga szkoleniowa

KA K kK 4975 o

2904 oceny ) 11.02.2026 do 12.02.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie dedykowane jest dla wszystkich oséb, ktére maja

bezposredni kontakt z klientem i chca nauczy¢ sie jak efektywnie radzié
sobie w trudnych sytuacjach z klientem, aby nie eskalowa¢ negatywnych
emocji i zapewni¢ dobrg obstuge klienta.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw 5
Maksymalna liczba uczestnikow 12

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

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

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

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do samodzielnej realizacji proceséw komunikacyjnych z klientami, w tym efektywnej obstugi
Klienta w sytuacjach trudnych, zgodnie z wytycznymi organizacji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Podaje zasady komunikac;ji z trudnym
Klientem

Kwalifikacje

Inne kwalifikacje

Uznane kwalifikacje

Ankieta

Test teoretyczny

Pytanie 4. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kwalifikacji jest rozpoznawalny i uznawalny w danej
branzy/sektorze (czy certyfikat otrzymat pozytywne rekomendacje od co najmniej 5 pracodawcéw danej branzy/
sektoréw lub zwigzku branzowego, zrzeszajacego pracodawcéw danej branzy/sektorow)?

TAK

Informacje

Podstawa prawna dla Podmiotéw / kategorii
Podmiotow

Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje

Podmiot prowadzacy walidacje jest
zarejestrowany w BUR

Nazwa Podmiotu certyfikujagcego

Podmiot certyfikujacy jest zarejestrowany w BUR

Program

uprawnione do realizacji proceséw walidaciji i certyfikowania na mocy
innych przepiséw prawa

Trustwise Sp. z 0. 0.

Nie

Trustwise Sp. z 0. 0.

Nie

Szkolenie ma charakter warsztatu, aby zapewni¢ jak najwieksze przetozenie szkolenia na rozwéj rzeczywistych umiejetnosci

praktycznych, ktére uczestnik bedzie mégt wykorzysta¢ w swojej pracy. Nie jest wymagany okreslony poziom kompetencji zwigzany z

komunikacjg natomiast wartosciowa bytaby znajomos¢ sytuacji kontaktu z klientem i wczes$niejsze doswiadczenia z klientami.

Szkolenie pozwala poznac i przeéwiczy¢ narzwaznejsze narzedzia umozliwiajgce poradzenie sobie w trudnej sytuacji z Klientem. Aby
osiggnac¢ biegtos¢ w zastosowowaniu tych narzedzi niezbedne bedzie, aby uczestnik po szkoleniu mogt zastosowac je w praktyce pracy z

Klientem.

Z uwagi na charakter szkolenia nie wymaga ono szczegdlnych warunkéw lokalowych i organizacyjnych. Szkolenie bedzie odbywato sie na
gtéwnie sali szkoleniowej i czesciowo z wykorzystaniem infrastruktury obiektu, w ktérym odbywa sie szkolenie w czasie realizacji zadan

zespotowych niezbednych dla osiggniecia zaktadanych celéw szkolenia.

Warunkiem osiggniecia zaktadanych celéw eukacyjnych jest aktywny udziat w ponizszych modutach szkolenia:

1. Techniki komunikacji z klientem



* bariery komunikacji — dlaczego ludzie maja trudnosci w porozumiewaniu sie

* szanse i zagrozenia wynikajgce z réznorodnos$ci map pojeciowych

+ sposoby na przetamywanie roznorodnosci map pojeciowych

2. Narzedzia komunikacji podczas zgtaszanych obiekcji Klienta. Komunikacja w sytuacji trudnej:
« Zrédta objekcji i niezadowolenia Klienta

- strategie walki z objekcjami Klienta

« zdania, zwroty doceniajace i dowarto$ciowujgce Klienta,

« zapobieganie powstawaniu konfliktu

+ argumentacja i przekonywanie do swoich racji. Rola argumentoéw, faktéw, konkretnych informacji
« intonacja gtosem,

« techniki lingwistyczne — stowa, ktére uspokajajg, * stowa, ktére wyzwalajg gniew klienta.
3. Asertywnos¢ w komunikaciji z klientem zewnetrznym

+ co zrobi¢, kiedy zachowania klienta odbiegajg od przyjetych ustalen, zasad i wartosci

+ model komunikacji asertywnej z klientem

« jak unika¢ tonu agresywnego i ulegtego w komunikacji

- asertywne przekazywanie trudnych informacji

4. Emocje w sytuacjach trudnych z klientami

* natura emocji w sytuacjach trudnych

* radzenie sobie z emocjami wtasnymi i klienta

- efektywne zarzadzanie emocjami

5. Warsztaty - symulacja kontaktu z klientem w sytuacjach trudnych

Na szkolenie sktada sie 16 godzin lekcyjnych, powiekszonych o przerwy uwzglednione w harmonogramie szkolenia. 1 godzina lekcyjna
szkolenia to 45 minut.

Szkolenie bedzie prowadzone przez jednego z wskazanych treneréw.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L . . . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 640,80 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2960,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 227,55 PLN
Koszt osobogodziny netto 185,00 PLN
W tym koszt walidacji brutto 184,50 PLN
W tym koszt walidacji netto 150,00 PLN
W tym koszt certyfikowania brutto 184,50 PLN
W tym koszt certyfikowania netto 150,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

O
)

122

Mateusz Olejnik

Jego specjalizacja to zarzadzanie, zarzagdzanie strategiczne, efektywnos$¢ osobista i zespotowa,
komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna, optymalizacja dziatania, Lean Management, sprzedaz i
marketing. Posiada ponad 11-sto letnie do$wiadczenie zawodowe w obszarze strategicznego
doradztwa biznesowego, sprzedazy i marketingu, zarzagdzania projektami, projektow
optymalizacyjnych i Lean Management. Doswiadczony w wielu branzach takich jak produkcja,
finanse i bankowos$¢, ustugi, handel tradycyjny i nowoczesny, FMCG, branza IT i nowych technologii,
administracja publiczna. Certyfilkowany menedzer projektéw. Posiada ponad 10 lat doswiadczenia w
prowadzeniu szkolen i doradztwa dla firm w obszarze zarzadzania, zarzadzania projektami,
optymalizacji pracy i proceséw, marketingu (w tym marketingu spotecznosciowego) i sprzedazy.
Ponad 10000 godzin warsztatow.

222

Stanistaw Zawacki

Zarzadzenie projektami, wspotpraca zespotowa, efektywna komunikacja w projektach, zwinne
metodyki zarzadzania projektami.

Ponad 12 lat doswiadczenia zawodowego oraz ponad 9 lat doswiadczenia trenerskiego
Wyzsze

Ponad 750 dni zrealizowanych szkolen



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik otrzyma notes i dtugopis, aby méc zanotowaé najwazniejsze tresci szkolenia. W szkoleniu nie sg przewidziane
szczeg6lne materiaty szkoleniowe. Trener bedzie pracowat z gtéwnie z tablica flipchart, przedstawiajgc najwazniejsze zagadnienia
szkolenia za pomocg flamastra. Instrukcje do éwiczen i symulacji bedg podawane ustnie. Podsumowania ¢wiczen i najwazniejsze wnioski
beda zbieranie na tablicy flipchart, z ktérej beda zrobione zdjecia.

Informacje dodatkowe
Przy dofinansowaniu w wysokosci co najmniej 70% szkolenie zostaje zwolnione z podatku VAT (na podstawie §3 ust.1 pkt 14
rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania

tych zwolnien (Dz.U. z 2015 ., poz.736)). W przypadku braku otrzymania dofinansowania w zaktadanej wysokosci, cena zostanie
powiekszona o podatek VAT 23%.

Adres

al. Aleja Jana Pawta Il 27
00-867 Warszawa

woj. mazowieckie

Kontakt

h E-mail jakub.walczak@trustwise.com.pl

Telefon (+48) 223 987 945

Jakub Walczak



