Mozliwos$¢ dofinansowania

Sprzedaz i profesjonalna obstuga klienta 565,80 PLN brutto

Zxcircinus

training center

Circinus Training
Center Adam
Plucinski

*hkkkok 45/5 () 91h

1279 ocen 5 16.03.2026 do 18.03.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Numer ustugi 2025/12/19/9472/3223150

& Ustuga szkoleniowa

460,00 PLN netto
26,94 PLN brutto/h
21,90 PLN netto/h

Warszawa / mieszana (stacjonarna potaczona z ustuga
zdalng w czasie rzeczywistym)

Biznes / Sprzedaz

Pracownicy dziatu sprzedazy i dziatu obstugi klienta,

10

12

13-03-2026

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

21

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy beda przygotowani do skutecznej komunikacji w zespole i w obstudze klienta
poprzez rozwiniecie umiejetnosci interpersonalnych, aktywnego stuchania, dopasowywania stylu komunikacji do
rozméwecy oraz eliminowania barier komunikacyjnych. Nauczg sie takze profesjonalnego prowadzenia rozmoéw,
budowania relacji opartych na zaufaniu oraz dostosowywania komunikacji do réznych kanatéw (bezposrednia,

telefoniczna, e-mailowa).

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Zna kluczowe zasady profesjonalnej . . )
. - Uczestnik potrafi zdefiniowa¢ zasady
obstugi klienta oraz jej wptyw na Test teoretyczny

rofesjonalnej obstugi klienta
satysfakcje i lojalno$¢ klientéw. P ) g ugrd

Rozumie rézne style komunikacyjne i Uczestnik potrafi wymieniaé kluczowe

< . . - Test teoretyczny
potrafi rozpozna¢ typ rozméwcy. elementy skutecznej komunikacji

Wie, jakie elementy sktadaja sie na

skuteczng rozmowe z klientem - od Uczestnik potrafi wyjasni¢ znaczenie

. . . . Test teoretyczny
budowania relacji po zamkniecie personalizaciji
rozmowy.

Zna techniki aktywnego stuchania oraz . L .
. ., Uczestnik potrafi wyjasni¢ znaczenie
sposoby formutowania pytan Test teoretyczny

aktywnego stuchania.
dostosowanych do sytuaciji. ywneg

Stosuje dopasowane style komunikacji . . 3
Uczestnik odgrywa scenki rozméw z

do réznych typéw klientéw, . . . o Obserwacja w warunkach
dostosowujac ton, tempo i jezyk Klientami, stosujac odpowiednie symulowanych
1 tempottjezy techniki komunikacyjne y y

rozmowy.
Prowadzi profesjonalne rozmowy z Uczestnik odgrywa scenki rozméw z .

. . . . . . . . Obserwacja w warunkach
klientem, skutecznie rozpoczynajac klientami, aktywnie stucha i zadaje
. . . . .. . symulowanych
interakcje i budujac zaufanie. witasciwe pytania
T j jnei t U tnik od ki 5

worzy. jasne, prlecyzyjne i pozy ‘yw.ne ‘ (.:zes nl‘ o grywa'scen i rozmo?N z. Obserwacja w warunkach
komunikaty, zaréwno w rozmowie, jak i klientami, tworzac jasne, precyzyjne i symulowanych

ulow
w komunikacji e-mailowej. pozytywne komunikaty, y y
Uczestnik wykazuje aktywne
zaangazowanie w ¢wiczeniach

Wykazui s " " h .

ykazuje .posta\.Ne OtW.artOS?l i empatii zespc.)’oyvyc N s.tosu1e empatyczne Obserwacja w warunkach
w kontakcie z klientami, dbajac o podejscie do klienta w scenkach svmulowanvch
pozytywna atmosfere rozmowy. symulacyjnych, analizuje swoje y y

interakcje i przedstawia wtasny plan
poprawy jakosci obstugi klienta.

Uczestnik wykazuje aktywne
. . . zaangazowanie w ¢wiczeniach
Dazy do ciggtego doskonalenia .
- . Lo . zespotowych, stosuje empatyczne .
umiejetnosci obstugi klienta, analizujac Obserwacja w warunkach

L. L. .. podejscie do klienta w scenkach
wtlasne doswiadczenia i wdrazajac . L . symulowanych
symulacyjnych, analizuje swoje

interakcje i przedstawia wtasny plan
poprawy jakosci obstugi klienta.

usprawnienia.

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 zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Zapraszamy do kontaktu — przygotujemy ustuge z programem ,szytym na miare”, dostosowanym do potrzeb Panstwa firmy oraz
uczestnikéw. Ponizej przedstawiamy proponowany program szkolenia.

Dane kontaktowe:

Koordynator ds. szkolen

Daniel Plucifiski 690908508
kontakt@circinus.pl
Dziers 1 PODSTAWY PROFESJONALNEJ OBSLUGI KLIENTA

Cel: Uczestnicy zrozumiejg kluczowe zasady obstugi klienta, naucza sie dopasowywacé styl komunikacji do rozméwcy i doskonali¢ sposdb
prowadzenia rozmoéw.

Dopasowanie do rozméwcy

e o Style komunikacyjne - jak rozpoznac¢ typ rozméwcy?
¢ Jak dostosowac ton, tempo i jezyk komunikacji?
 Cwiczenie: Rozpoznawanie stylu komunikacji na podstawie nagrar rozméw

Profesjonalne prowadzenie rozmowy z klientem

e o Struktura skutecznej rozmowy
e Jak rozpoczgé rozmowe, by wzbudzié¢ zaufanie?
« Cwiczenie: Odgrywanie scenek z rzeczywistymi przypadkami

Zaopiekowanie sie klientem — budowanie pozytywnych relacji

e o Jakie dziatania realnie wptywajg na zadowolenie klienta?
e Formutowanie komunikatéw pokazujgcych zaangazowanie
e Symulacje rozmow z trudnymi klientami

Przydzielenie zadania wdrozeniowego: Analiza wtasnej rozmowy i wskazanie obszaréw do poprawy

Dzien 2 SKUTECZNA KOMUNIKACJA W OBSLUDZE KLIENTA

Cel: Uczestnicy nauczg sie aktywnego stuchania, poprawnego zadawania pytan i skutecznej komunikacji e-mailowe;j.
Aktywne stuchanie - klucz do skutecznej obstugi

e o Jakie sg bariery w aktywnym stuchaniu?
e Jakie sygnaty wysyta klient i jak je interpretowac?



 Cwiczenie: Analiza nagranych rozméw pod katem poziomu stuchania
Sztuka zadawania odpowiednich pytan

e ¢ Techniki zadawania pytan (otwarte, zamkniete, naprowadzajace)
e Jak dopytywa¢ klienta, by uzyskac istotne informacje?
« Cwiczenie: Budowanie zestawu skutecznych pytan

Unikanie szablonowego podejscia i traktowania klientéw indywidualnie

e ¢ Dlaczego klienci nie lubig gotowych formutek?
e Analiza przypadkéw, w ktérych personalizacja obstugi wptyneta na satysfakcje klientow
e Warsztaty: Praca na rzeczywistych sytuacjach

Poprawna komunikacja e-mailowa

e o Biedy jezykowe i ich wptyw na postrzeganie firmy
* Praktyczne zasady pisania skutecznych wiadomosci
¢ Analiza realnych wiadomosci e-mail pod katem poprawnosci

Przydzielenie zadania wdrozeniowego: Analiza wtasnej rozmowy i wskazanie obszaréw, ktére udato sie wdrozy¢
Dziers 3 RADZENIE SOBIE W TRUDNYCH SYTUACJACH
Praca z emocjami w obstudze klienta

e o Jakie emocje s3 najtrudniejsze w kontakcie z klientem?
¢ Strategie radzenia sobie ze stresem i emocjami klienta
 Cwiczenie: Odgrywanie scenek z trudnymi klientami

Co moéwié, a czego unika¢ — budowanie pozytywnego przekazu

e« Jak unika¢ negatywnej narracji? (np. ,nie dziata” vs. ,pracujemy nad rozwigzaniem”)
¢ Alternatywne sposoby informowania klienta o problemie
o Cwiczenie: Tworzenie poprawnych komunikatéw

Trudne sytuacje w obstudze klienta — analiza przypadkéw

e o Jak reagowacé na skargi i reklamacje?
e Jak przekazywac trudne informacje klientowi?
¢ Symulacje rozmow na podstawie rzeczywistych przypadkow

Podsumowanie szkolenia i plan dalszego rozwoju

e o Gtéwne wnioski
e Jak wdrozy¢ zdobyta wiedze w codziennej pracy?
e Zadanie wdrozeniowe: Stworzenie wtasnego planu poprawy obstugi klienta

Walidacja ustugi
Cele:

e ¢ Podsumowanie zdobytej wiedzy i umiejetnosci
e Sprawdzenie efektywnosci szkolenia w praktyce

Plan zajec:

e o Powtdrzenie kluczowych elementéw: Przeglad najwazniejszych zagadnien z kazdego dnia szkolenia.
¢ Dyskusja moderowana na temat doswiadczen z wdrazania nowych umiejetnosci.
¢ Test wiedzy: Test podsumowujgcy kluczowe tematy szkolenia.
¢ Case study: Praca indywidualna lub zespotowa nad scenariuszami z zycia zawodowego.
e Prezentacja wynikow i omoéwienie strategii dziatania.
¢ Tworzenie indywidualnych planéw rozwoju - start, stop, continue
¢ Ankiety ewaluacyjne: Wypetnienie ankiet podsumowujacych szkolenie.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 4

Przedmiot /
temat zaje¢

Dzien 1

PODSTAWY
PROFESJONA
LNEJ
OBSLUGI
KLIENTA

Dzieri 2
SKUTECZNA
KOMUNIKACJ
AW
OBSLUDZE
KLIENTA

Dzien 3

RADZENIE
SOBIEW
TRUDNYCH
SYTUACJACH

Walidacja

Prowadzacy

Adam
Pluciniski

Adam
Plucinski

Adam
Plucinski

Data realizacji
zajec

16-03-2026

17-03-2026

18-03-2026

18-03-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

09:00

09:00

15:00

Godzina
zakonczenia

16:00

16:00

15:00

16:00

Liczba godzin

07:00

07:00

06:00

01:00

Forma
stacjonarna

Tak

Tak

Tak

Nie

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 565,80 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 460,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto

26,94 PLN

Koszt osobogodziny netto 21,90 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1



1z1

O Adam Plucinski

‘ ' Adam Plucinski od 12 lat realizuje ustugi rozwojowe. W latach 2010-2014 realizowat polityke
szkoleniowa dla jednej z najwiekszych firm Call i Contact Center w Polsce, petnigc funkcje
Kierownika Dziatu Szkolen i Jakosci. Kierowat pracg ponad 60 osobowego zespotu, budujac
struktury dziatu od podstaw. Od 2011 jest wtascicielem firmy szkoleniowo- doradczej Circinus
Training Center, ktéra tworzy rozwigzania i programy dedykowane, uwzgledniajgc specyfike branzy i
organizacji. Pracuje z zespotami w formie coachingowo-doradczej, w zakresie rozwoju zasobéw
ludzkich w organizaciji i rozwoju sprzedazy. Realizowat wiele projektow w zakresie opracowania i
wdrazania $ciezek kariery dla pracownikéw, wdrazania systeméw motywacyjnych oraz tworzenia
systemu ocen pracowniczych. Odpowiada za tworzenie proceséw oraz standardéw jakosciowych.
Byt odpowiedzialny za modelowanie procedur w celu rozwoju sprzedazy oraz jakosci obstugi
Klienta. Specjalizuje sie w analizie procesow i wdrazaniu usprawnien, za pomoca ktérych zwiekszat
efektywnos$¢ kampanii sprzedazowych i utrzymaniowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty szkoleniowe zostang dostarczone mailowo, forma cyfrowa. Na szkoleniu uczestnik otrzyma: notes, dtugopis. Materiaty do ¢wiczen
dostarcza prowadzacy.

Informacje dodatkowe

Czas trwania szkolenia:

1 dzien - 8h dydaktycznych - 8 * 45 minut + przerwy

Przerwa kawowa: 2 x 15 minut

Przerwa obiadowa: 30 minut

Szkolenia zaktadajg 3h dydaktyczne teorii oraz 5h dydaktycznych zaje¢ praktycznych.
Potwierdzenie obecnosci uczestnikow:

e forma stacjonarna - podpisanie listy obecnosci
e forma online w czasie rzeczywistym - raport z logowan

Obowigzek uczestnictwa w minimum 80% zajec.

Kiedy dofinansowanie ustugi wyniesie 70% lub wiecej, ustuga zostanie zwolniona z VAT na podstawie:§ 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia
Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien
na podstawie art. 82 ust 3 ustawy z dnia 11 marca 2004. o podatku od towardw i ustug (t.j. Dz. U. 2020 ., poz. 106 z pézn. zm.).

Warunki techniczne

WYMAGANIA TECHNICZNE:
Wymagania dotyczace realizacji modutéw oraz walidacji realizowanych w formule online w czasie rzeczywistym:

Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika lub inne urzadzenie do zdalnej komunikacji.



W celu zapewnienia najwyzszej jakosci odbioru szkolenia realizowanego w czasie rzeczywistym za posrednictwem platformy Microsoft
Teams, uczestnik jest zobowigzany do zapewnienia nastepujgcych warunkéw technicznych:

1. Parametry facza sieciowego

Przepustowos$¢: Minimalna predkos¢ tacza internetowego powinna wynosi¢ 2.0 Mbps (download/upload) dla stabilnego odbioru audio-
wideo. Zalecane jest korzystanie z potgczenia przewodowego lub stabilnej sieci Wi-Fi w pasmie 5GHz.

2. Wymagania sprzetowe
Urzadzenie: Komputer PC lub laptop z procesorem min. 1.6 GHz oraz pamigciag RAM min. 4 GB.

Audio: Sprawne gtosniki/stuchawki oraz mikrofon. Zaleca sig stosowanie zestawu stuchawkowego w celu eliminacji echa i zaktécen z
otoczenia.

Wideo: Kamera internetowa o rozdzielczos$ci min. 720p (opcjonalnie, w zaleznosci od wymagan interakcji podczas szkolenia).
3. Oprogramowanie

Aplikacja/Przegladarka: Aktualna wersja aplikacji Microsoft Teams lub przegladarka internetowa (preferowane: Microsoft Edge lub Google
Chrome w najnowszej wersji).

System operacyjny: Windows 10/11, macOS lub systemy mobilne (Android/iOS) z zainstalowang dedykowana aplikacja.
4. Pozostate aspekty techniczne

Uprawnienia: Uczestnik musi posiada¢ uprawnienia administracyjne na swoim urzadzeniu do nadania przegladarce lub aplikacji dostepu
do kamery i mikrofonu.

Dostep do ustugi: Link do spotkania zostanie przestany droga elektroniczng przed terminem rozpoczecia ustugi. Dotgczenie do szkolenia
nie wymaga posiadania ptatnej licencji MS Teams.

Niezbedny jest mikrofon oraz kamera — wbudowany w sprzet lub zewnetrzny.

Adres

ul. Modliriska 15a
03-216 Warszawa

woj. mazowieckie

Hotel Campanile Warszawa Potnoc

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

o Daniel Plucinski
ﬁ E-mail daniel.plucinski@circinus.pl

Telefon (+48) 690 908 508



