Mozliwo$¢ dofinansowania

Trudny klient w biurze rachunkowym - 3 400,00 PLN brutto
profesjonalna obstuga i psychologia 3400,00 PLN netto
IUﬂex klienta - szkolenie 212,50 PLN brutto/h

rok zatozenia 1991

DORADZTWO PODATKOWE  Numer ustugi 2025/11/24/16236/3167222 212,50 PLN netto/h

BIURO
RACHUNKOWE
BIUREX SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

ClA ® Ustuga szkoleniowa
*AhKkkKk 47/5 (@ qgh

961 ocen 5 25.02.2026 do 26.02.2026

© zdalna w czasie rzeczywistym

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Adresatami ustugi sa:
* ksiegowi
« specjalisci ds. kadr i ptac

« pracownicy biur rachunkowych

Grupa docelowa ustugi
+ osoby odpowiedzialne za kontakt i obstuge klienta w ustugach

finansowo-ksiegowych

Ustuga skierowana do uczestnikéw wielu projektéw w tym do projektu dla
0s6b indywidualnych oraz przedsiebiorcéw w projekcie Buduj swéj
Rozw¢j - Baza Ustug Rozwojowych, Pracownik kapitatem firmy. Postaw na
jego rozwdj z Bazg Ustug Rozwojowych oraz Projektu Kierunek — Rozwoj

Minimalna liczba uczestnikow 6

Maksymalna liczba uczestnikow 17

Data zakornczenia rekrutacji 24-02-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi 16



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

Celem ustugi: Trudny klient w biurze rachunkowym — profesjonalna obstuga i psychologia klienta jest rozwiniecie
kompetencji uczestnikow w zakresie profesjonalnej komunikaciji i obstugi trudnych klientéw w ustugach ksiegowych, w
tym radzenia sobie z emocjami, budowania relacji biznesowych oraz stosowania technik komunikacyjnych
wspierajgcych efektywng wspétprace z klientami.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik rozpoznaje typologie

trudnych klientéw oraz ich mozliwe Charakteryzuje typy trudnych klientéw
. . . . - Test teoretyczny
reakcje w kontakcie z biurem ich motywacje i potrzeby.
rachunkowym.
Uczestnik charakteryzuje jezyk Procesjonalnie opisuje komunikacje i
I . . . . Test teoretyczny
komunikacji w ustugach ksiggowych. bariery komunikacyjne.

Opisuje, co to jest presja czasu i
nierealne oczekiwania klienta.

Uczestnik identyfikuje granice o j
Formutuje jasne zasady wspétpracy. Test teoretyczny

zawodowe. - . s "
Opisuje czym jest asertywnos$¢ w relacji
z trudnym klientem.
Opisuje techniki obnizania napiegcia.
Uczestnik opisuje trudne rozmowy w Opisuje na czym polega tagodna
. . I . Test teoretyczny
sposoéb profesjonalny. komunikacja z trudnym klientem.

Nazywa emocje klienta .

Opisuje jak przeksztatci¢ trudna relacje

biznesowa w partnerska. Wymienia

zasady obstugi premiujace lojalnosé. Test teoretyczny
Profiluje klientow i dopasowuje style

pracy.

Uczestnik identyfikuje zasady
budowania jasnych relacji biznesowych.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?



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 zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

PROGRAM

1 — Psychologia klienta i typy trudnych klientéw

+ mechanizmy zachowan trudnego klienta

* typologia klientéw: roszczeniowy, impulsywny, dominujacy, chaotyczny, unikajgcy
* rozpoznawanie motywacji i potrzeb

2 — Skuteczna komunikacja w ustugach ksiegowych

+ zasady komunikacji profesjonalnej

* jezyk ksiegowego dostosowany do klienta

+ komunikacja jasna vs. komunikacja ryzykowna

« bariery komunikacyjne i jak je eliminowaé

3 — Asertywnos¢ i ochrona granic zawodowych

« asertywnosc¢ w kontekscie ksiegowosci

+ jak méwié ,nie” klientowi i pozostawaé profesjonalnym
« jak reagowac na presje czasu, naciski, nierealne oczekiwania
« formutowanie jasnych zasad wspétpracy

4 - Trudne rozmowy i deeskalacja konfliktéw

« techniki obnizania napiecia

« praca z emocjami klienta

+ komunikaty tagodzace i struktury rozmow kryzysowych
- case studies z biur rachunkowych

5 — Budowanie relacji biznesowych i retenciji klienta

« jak przeksztatci¢ trudna relacje w partnerska

+ zasady obstugi premiujace lojalno$é

« profilowanie klientéw i dopasowanie stylu pracy

- profesjonalna postawa ksiegowego a rozwdj biura



Szkolenie kierowane jest do ksiegowych, specjalistow ds. kadr i ptac, pracownikéw biur rachunkowych, oséb odpowiedzialnych za kontakt
i obstuge klienta w ustugach finansowo-ksiegowych, wszystkich pracownikéw majacych staty kontakt z klientem oraz do wszystkich
zainteresowanych bez wzgledu na poziom wiedzy i doswiadczenia w danej dziedzinie. Wierzymy, ze kazdy uczestnik bedzie miat okazje
pogtebi¢ swojg wiedze.

Zajecia teoretyczne i praktyczne beda przeprowadzane w jednej grupie szkoleniowej.
Ustuga prowadzona jest w trybie godzin dydaktycznych, planujemy 16 godzin zaje¢ teoretycznych.

W harmonogramie uwzgledniono godziny zegarowe, natomiast kurs opiera sie na 45-minutowych godzinach lekcyjnych- stad rozbieznosé
pomiedzy liczbg godzin w harmonogramie a ogdlna liczbg godzin kursu.

1 godzina = 45 minut (godzina szkoleniowa)

Czas trwania ustugi, to tgcznie 16 godzin dydaktycznych, co przektada sie na 12 godzin zegarowych. UwzgledniliSmy w catym szkoleniu
70 minut przerw co stanowi 1:10 godziny zegarowej. Przerwy sg wliczone w czas szkolenia.

Forma $wiadczenia ustugi: zdalna w czasie rzeczywistym.
Godziny realizacji: 9:00 do 15:00

Podczas ostatnich 20 minut szkolenia zostanie przeprowadzona walidacja. Walidacja bedzie przeprowadzona w formie testu
jednokrotnego wyboru ( czas trwania testu 20 minut) . Po zakonczonych zajeciach dydaktycznych uczestnicy otrzymajg testy, zostang one
sprawdzone i ocenione przez walidatora.

W ramach realizacji ustugi zachowany jest wyrazny podziat rél trenera i walidatora, zgodnie z wymaganiami systemu BUR.

Trener odpowiada za przygotowanie i przeprowadzenie procesu edukacyjnego, w tym za wsparcie uczestnikow w osigganiu zatozonych efektéw
uczenia sie oraz za zebranie wymaganych dowodéw i deklaracji uczestnikéw.

Walidator nie uczestniczy w procesie szkoleniowym i nie wptywa na sposéb przygotowania dokumentacji. Jego zadaniem jest niezalezna ocena
efektdéw uczenia sie osiggnietych przez uczestnikdw, na podstawie przekazanych materiatéw. Ocena ta odbywa sie zgodnie z przyjetymi
standardami walidacji, przy zachowaniu petnej neutralnosci i obiektywizmu.

Szkolenie w formie zdalnej bedzie odbywato sie w czasie rzeczywistym. W zaleznosci od czasu potrzeb bedg wykorzystywane rézne elementy:
éwiczenia, testy, ankiety, udostepnianie ekranu i inne. Cate szkolenie jest rejestrowane w celach kontroli/audytu. Wykorzystanie nagrania w innym
celu niz kontrola/audyt wymaga zgody Trenera i Uczestnikéw.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 15

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L. Prowadzacy L. . " . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakoriczenia

Psychologia
klienta i typy
trudnych
klientéw.Skutecz
na komunikacja
w ustugach
ksiegowych.

Pawet Sutowicz 25-02-2026 09:00 10:30 01:30

Przerwa Pawet Sutowicz 25-02-2026 10:30 10:45 00:15



Przedmiot / temat
zajec

Psychologia
klienta i typy
trudnych
klientéw.Skutecz
na komunikacja
w ustugach
ksiegowych.

Przerwa

Asertywnos¢ i
ochrona granic
zawodowych.

Przerwa

Asertywnos¢é i
ochrona granic
zawodowych.

Trudne

rozmowy i
deeskalacja
konfliktéw.

Przerwa

Trudne

rozmowy i
deeskalacja
konfliktéw

Przerwa

Budowanie
relacji
biznesowychii
retenc;ji klienta

Przerwa

Budowanie
relacji
biznesowych i
retenc;ji klienta.

Prowadzacy

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Pawet Sutowicz

Data realizacji
zajeé

25-02-2026

25-02-2026

25-02-2026

25-02-2026

25-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

26-02-2026

Godzina
rozpoczecia

10:45

12:15

12:30

14:00

14:15

09:00

10:30

10:35

12:05

12:20

13:50

13:55

Godzina
zakonczenia

12:15

12:30

14:00

14:15

15:00

10:30

10:35

12:05

12:20

13:50

13:55

14:40

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

00:45

01:30

00:05

01:30

00:15

01:30

00:05

00:45



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

Walidacja - 26-02-2026 14:40 15:00 00:20
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 400,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3 400,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 212,50 PLN
Koszt osobogodziny netto 212,50 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Pawet Sutowicz

‘ ' Trener biznesu, coach ICF — International Coach Federation, trener mentalny sportowcow,
handlowiec, wtasciciel Centrum Szkolen i Coachingu.
Konsultant psychoterapii pozytywnej z migdzynarodowa akredytacjg WAPP.
Certyfikowany konsultant DISC D3 - (Certified Behavioral Consultant) oraz Konsultant Talent
Reflect.
Posiada 11 lat doswiadczenia coachingowego i trenerskiego.
Specjalizacja trenerska: warsztaty sprzedazowe i szefowskie, komunikacja w firmie, obstuga
klientéw, coaching, trening mentalny dla sportowcow.
Ukonczyt Studium profesjoninego coacha NOVO - kurs zaawansowany PCC (Professional Certified
Coach program - International Coach Federation). Studium Zawodowe Coacha Biznesu NOVO -
akredytacja: ACTP Accredited Coaching Training Program-International Coach Federation.
Certyfikowany trener Akademii Treneréw Biznesu Kontrakt OSH.
Absolwent studiéw podyplomowych Akademii Leona Kozminskiego w Warszawie: Psychologia
biznesu z akredytacjg EQUIS (European Quality Improvement System) oraz kierunku:
Zarzadzanie ludzmi w firmie.
Ukonczyt specjalistyczny program studiéw podyplomowych dla kadry zarzagdzajgcej w Wyzszej
Szkole Europejskiej im. ks. Jézefa Tischnera w Krakowie na kierunku: Lider biznesu.
Wroctawski Instytut Psychoterapii — Transkulturowa Psychoterapia Pozytywna. Ukoiczyt kurs
coachingu u Jenny Rogers, autorki bestselerowej ksigzki “Coaching oraz posiada certyfikat
miedzynarodowej koncepcji do pracy z metaforg i obrazem Points of You The Coaching.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymajg skrypt tematyczny.

Warunki uczestnictwa

Niezbednym warunkiem uczestnictwa w szkoleniach i doradztwie, ktére dofinansowane sg z funduszy europejskich jest zatozenie konta
indywidualnego a p6zniej firmowego w Bazie Ustug Rozwojowych. Nastepnie zapis na wybrane szkolenie za posrednictwem Bazy Ustug
Rozwojowych, spetnienie warunkéw przedstawionych przez danego Operatora, ktéry dysponuje funduszami. Ztozenie dokumentéw o
dofinansowanie do ustugi rozwojowej u Operatora Ustugi, zgodnie z wymogami jakie okreslit.

Ponadto niezbednym warunkiem do nabycia kompetenciji jest petnoletnos¢, wyksztatcenie co najmniej Srednie, wypetnienie testu wiedzy
lub odbycie rozmowy kwalifikacyjnej przed i po szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Czas trwania ustugi szkoleniowej to 16 godzin dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna= 45 minut). Szkolenie zaplanowane jest jako
dwudniowe. Planujemy przerwy pomiedzy modutami.

Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnier od podatku od towaréw i ustug
oraz szczegotowych warunkéw stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 r., poz. 701).

Zaliczenie szkolenia nastgpi, gdy uczestnik bedzie obecny na 80% zajec.

Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach projektu Kierunek-Rozwo;.

Warunki techniczne

Warunki techniczne
Oto wymagania techniczne dotyczgce uczestnictwa w szkoleniu za pomocg platformy ClickMeeting:
1.

e Komputer o nastepujacych parametrach:

e Procesor dwurdzeniowy 2 GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy).

e 2 GB pamigci RAM (zalecane 4 GB lub wiecej).

¢ System operacyjny: Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS.
e Aktualna wersja jednej z nastepujacych przegladarek: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera.

2.
Kamera:

e Click Meeting wspétpracuje z wbudowanymi kamerami w laptopach oraz wigkszoscig kamer internetowych.
e Jesli korzystasz z bardziej zaawansowanej lub profesjonalnej kamery, moze by¢ konieczne zainstalowanie dodatkowego
oprogramowania lub sprzetu.

Urzadzenia mobilne:



e Jesli korzystasz z urzadzenia mobilnego, moze by¢ konieczne pobranie odpowiedniej aplikacji z iTunes App Store lub Google Play

Store.

¢ Aby petni¢ funkcje dzwieku i obrazu podczas konferencji, wymagane jest posiadanie zestawu stuchawkowego lub gto$nikéw

4.

podtaczonych do urzadzenia. Upewnij sig, Zze sg one rozpoznane przez Twoje urzadzenie i nie sg jednoczes$nie uzywane przez inne
aplikacje.

Dostep do Internetu :

Minimalne wymagania dotyczace predkosci tgcza internetowego:

Dzwiek: 512 kbps.

Dzwiek + obraz w jakosci SD: 512 kbps + 1 Mbps.

Dzwiek + obraz w jakosci HD: 512 kbps + 2 Mbps.

Wspétdzielenie ekranu w trybie LiteQ: 2 Mbps.

Wspétdzielenie ekranu w trybie HighQ: 2-5 Mbps.

Wspétdzielenie ekranu oparte na przegladarce: 1-4 Mbps.

Upewnij sig, ze masz zainstalowang najnowsza wersje przegladarki internetowe;j.

Okres waznosci linku:

Link do szkolenia bedzie wazny w dniach i godzinach okreslonych w harmonogramie ustugi.

Podczas szkolenia online mozesz oczekiwagé:

Wygodnej formy szkolenia, gdzie wystarczy dostep do urzgdzenia z Internetem (komputer, tablet, telefon), stuchawki lub gto$niki.
Szkolenie odbywa sie w wirtualnym pokoju konferencyjnym, w niewielkiej grupie uczestnikéw.

Uczestnictwa w petnowartosciowym szkoleniu, gdzie trener prowadzi zajecia "na zywo", widzisz i styszysz trenera.

Na ekranie swojego komputera w czasie rzeczywistym bedziesz widzie¢ prezentacje, ankiety i éwiczenia, ktére bedg pokazywane
podczas szkolenia. Podsumowujac, aby uczestniczyé w szkoleniu za pomoca platformy Click Meeting, musisz spetni¢ nastepujace
wymagania techniczne:

Komputer z dwurdzeniowym procesorem 2 GHz lub lepszym (zalecany czterordzeniowy).

Minimum 2 GB pamieci RAM (zalecane 4 GB lub wiecej).

System operacyjny: Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja), Linux, Chrome OS.
Najnowsza wersja przegladarki internetowej: Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera.

Kamera internetowa (wbudowana lub zewnetrzna).

Gtosniki lub stuchawki.

Mikrofon (wbudowany lub zewnetrzny).

Klawiatura (wbudowana lub zewnetrzna).

Mysz lub touchpad.

Dodatkowo, aby uzyskaé petny dostep do funkcji dzwieku i obrazu podczas konferenciji, zaleca sie posiadanie zestawu
stuchawkowego lub gto$nikéw, ktére nie sg jednoczesnie uzywane przez inne aplikacje.

Upewnij sig, ze masz réwniez stabilne potgczenie internetowe, ktére spetnia minimalne wymagane predkosci dla réznych trybéw
transmisji audio-wideo.

Szkolenie bedzie prowadzone w formie zdalnej, w wirtualnym pokoju konferencyjnym, gdzie bedziesz mégt aktywnie uczestniczy¢,
ogladajac prezentacje i ¢wiczenia oraz stuchajac trenera.

"Podstawa do rozliczenia ustugi jest wygenerowanie z systemy raportu, umozliwiajgcego identyfikacje wszystkich uczestnikéw oraz
zastosowanego narzedzia.

Kontakt

JOLANTA CADERA

ﬁ E-mail jolanta.cadera@biurex.pl

Telefon (+48) 607 033 240



