Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga wymagajacych 6 500,00 PLN brutto

klientéw i zaawansowane techniki 6 500,00 PLN  netto
OZ G/  sprzedazy- szkolenie 180,56 PLN brutto/h
oI 180,56 PLN  netto/h

Numer ustugi 2025/12/27/30523/3229562

OZGA CONSULTING
COMPANY Marta
Ozga

© Bonin / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Kk KKk 48/5  (@© 36h
2977 ocen B3 20.02.2026 do 22.02.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Szkolenie jest przeznaczone dla:

e Pracownikéw dziatéw sprzedazy i obstugi klienta w firmach réznej
wielkosci, ktérzy chca rozwijaé kompetencje w kontaktach z
wymagajacymi klientami.

¢ Przedsiebiorcéw i wtascicieli mikro i matych firm, ktérzy odpowiadaja

Grupa docelowa ustugi bezposrednio za sprzedaz i relacje z klientami.

¢ 0so6b petnigcych funkcje doradcze, handlowe lub konsultingowe,
ktérzy chca zwiekszy¢ skuteczno$¢ komunikacji i sprzedazy w
trudnych sytuacjach.

e Kazdego, kto ma kontakt z klientem, niezaleznie od branzy, i chce
opanowac strategie radzenia sobie z oporem, konfliktami oraz
wymagajgcymi klientami.

Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 19-02-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 36

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustug Szkoleniowo-Rozwojowych SUS 3.0



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje uczestnikdw do skutecznej obstugi wymagajgcych klientéw, umozliwiajgc stosowanie
sprawdzonych strategii komunikacji i zarzadzania konfliktami. Uczestnicy zdobywajg kompetencje pozwalajgce
zwiekszaé efektywnos¢ sprzedazy i budowac trwate relacje z klientami w réznych sytuacjach biznesowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Charakteryzuje typy trudnych klientéw i
ich zachowania

Rozpoznaje zrédta oporu i konfliktéw w
kontaktach z klientem

Stosuje techniki skutecznej komunikacji
i negocjacji z wymagajacymi klientami

Opisuje procesy sprzedazy doradczej i
budowania wartosci oferty dla klienta

Planuje dziatania sprzedazowe i
strategie obstugi klienta w trudnych
sytuacjach

Stosuje strategie utrzymania klienta i
budowania dtugofalowych relacji

Kryteria weryfikacji

wymienia cechy i potrzeby réznych
typoéw trudnych klientéw w analizie
przypadku

wymienia zachowania oporne i
agresywne klientow w przyktadowych
sytuacjach sprzedazowych

okresla przyczyny niezadowolenia lub
oporu klienta w symulowanej rozmowie

okresla elementy komunikacji
prowadzace do eskalacji konfliktu

Stosuje aktywne stuchanie i zadawanie
pytan w symulowanej rozmowie z
klientem

Stosuje strategie negocjacyjne i
rozwigzywania obiekcji klienta w
scenariuszu sprzedazowym

Opisuje etapy sprzedazy doradczej

proponuje techniki dostosowania oferty
do potrzeb wymagajacego klienta

opisuje kroki kontaktu z trudnym
klientem, uwzgledniajace potencjalne
problemy i ich rozwigzania

przedstawia harmonogram dziatan
sprzedazowych z uwzglednieniem
zarzadzania konfliktami

Stosuje techniki follow-up i utrzymania
klienta po trudnej sprzedazy

Stosuje dziatania poprawiajace
satysfakcje i lojalnos$¢ klienta

Metoda walidaciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

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



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Rozpoznaje mocne i stabe strony Test teoretyczny z wynikiem

zastosowanych technik generowanym automatycznie

Rozpoznaje i analizuje skutecznosé

zastosowanych technik sprzedazowych

i komunikacyjnych Rozpoznaje obszary wymagajace
poprawy w procesie obstugi
wymagajacego klienta

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

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 walidac;ji?

TAK

Program

Dzien 1 - Podstawy obstugi wymagajacych klientow
Cel: Zrozumienie psychologii klienta i przygotowanie do efektywnej komunikacji w trudnych sytuacjach.
Tematy:

e Charakterystyka trudnych klientéw i ich typowe zachowania

¢ Psychologia klienta i Zrédta oporu w sprzedazy

e Komunikacja interpersonalna w sytuacjach konfliktowych

¢ Rola empatii i aktywnego stuchania w obstudze wymagajacych klientéw

Warsztaty:

¢ Analiza przypadkéw trudnych klientow z wtasnego doswiadczenia uczestnikow
¢ Symulacje rozméw z wymagajacym klientem w parach i grupach
 Cwiczenia w aktywnym stuchaniu i odpowiadaniu na zarzuty

Dzien 2 - Zaawansowane techniki sprzedazy i negocjaciji
Cel: Rozwiniecie umiejetnosci sprzedazy doradczej oraz radzenia sobie z oporem klienta.

Tematy:



¢ Techniki skutecznej sprzedazy doradczej i negocjacji
¢ Strategie radzenia sobie z klientem opornym lub niezdecydowanym
Sztuka zadawania pytan, odkrywania potrzeb i budowania wartosci oferty

¢ Planowanie dziatan sprzedazowych w trudnych sytuacjach
Warsztaty:

e Symulacja procesu sprzedazy z wymagajgcym klientem
« Cwiczenie technik negocjacji i zamykania sprzedazy w grupach
¢ Analiza i oméwienie efektywnosci zastosowanych technik

Dzien 3 - Profesjonalne strategie utrzymywania relacji i rozwéj kompetencji sprzedazowych
Cel: Wyposazenie uczestnikdw w praktyczne narzedzia do utrzymania klienta i zwiekszenia efektywnos$ci sprzedazy.
Tematy:

e Strategie utrzymania klientéw i budowanie dtugofalowych relacji

¢ Rozwigzywanie konfliktéw i zarzadzanie reklamacjami

¢ Planowanie dziatan sprzedazowych z uwzglednieniem trudnych klientéw
e Wdrazanie praktyk efektywnej komunikacji w codziennej pracy

Warsztaty:

e Opracowanie indywidualnego planu obstugi trudnego klienta w swojej firmie
e Symulacja rozwigzywania reklamaciji i konfliktéw w grupach
¢ Analiza studium przypadku i przygotowanie rekomendacji dziatan w realnych sytuacjach

Walidacja efektéw uczenia sig - test teoretyczny z wynikiem wygenerowanym automatycznie oraz obserwacja w warunkach
symulowanych.

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia sa realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujacymi, rozumianymi jako metody
umozliwiajace uczenie sie w oparciu o do$wiadczenie i pozwalajace uczestnikom na éwiczenie umiejetnosci:

o Warsztaty

 Studia przypadkoéw (case studies)
e Symulacje praktycznych sytuaciji
« Cwiczenia grupowe

¢ Ustuga realizowana jest w jednostkach lekcyjnych, czyli 1 jednostka lekcyjna to 45 min. Ustuga trwa 36 jednostek lekcyjnych, czyli
27 godzin. Przerwy odbywaja sie co 4 godziny i wliczaja sie w czas trwania ustugi. Czes$¢ teoretyczna trwa 17 godzin 15 min
zegarowych, czes¢ praktyczna trwa 9godzin 45 min zegarowych.

¢ Przyjete metody walidacji w petni pozwalajg na sprawdzenie uzyskania przez uczestnika oczekiwanych kompetencji w obszarze
wiedza, umiejetnosci i kompetencje spoteczne.

¢ Osiaggniecie efektéw uczenia sie zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazana
do walidacji w niniejszej karcie

e ,Ustugodawca oswiadcza, ze proces walidacji jest zgodny z wytycznymi BUR.”

Warunki niezbedne do spetnienia (przez uczestnikéw ustugi), aby realizacja ustugi pozwolita na osiagniecie gtéwnego celu:

* minimalny poziom wyksztatcenia: nie jest wymagane

¢ Uczestnicy nie muszg wykazywac sie minimalnym doswiadczeniem / stazem aby uczestniczyé w ustudze rozwojowe;j

* Osiagniecie efektdw uczenia sie zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazang do
walidacji w niniejszej karcie

* aktywnos$¢ w trakcie prowadzenia ustugi: udzielania informacji, angazowanie si¢ w realizacje ustugi

* minimalny poziom obecnosci na zajeciach 80%

¢ minimalna liczba pracownikéw firmy, ktéra powinna wzig¢ udziat w ustudze - zgodnie z kartg

Dodatkowe informacje:

e Karta ustugi przygotowana zostata zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem BUR m.in. w zakresie powierzenia ustug.



¢ Cena ustugi nie odbiega od cen rynkowych oraz, ze cena jest adekwatna do jej zakresu.

¢ Ustuga rozwojowa nie jest $wiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Operatora lub partnera w ktérymkolwiek Regionalnym Programie lub
FERS.

¢ Ustuga rozwojowa nie dotyczy kosztow ustugi rozwojowej, ktorej obowigzek przeprowadzenia na zajmowanym stanowisku pracy wynika z
odrebnych przepiséw prawa (np. wstepne i okresowe szkolenia z zakresu bezpieczeristwa i higieny pracy, szkolenia okresowe potwierdzajace
kwalifikacje na zajmowanym stanowisku pracy).

¢ Ustuga rozwojowa nie obejmuje wzajemnego swiadczenia ustug w Projekcie o zblizonej tematyce przez Dostawcoéw ustug, ktérzy deleguja na
ustugi siebie oraz swoich pracownikéw i korzystaja z dofinansowania, a nastepnie $wiadczg ustugi w zakresie tej samej tematyki dla
Przedsigbiorcy, ktéry wczesniej wystgpowat w roli Dostawcy tych ustug.

e Cena ustugi nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowg, w szczegdlnosci koszty srodkow trwatych
przekazywanych Przedsiebiorcom lub Pracownikom przedsiebiorcy, koszty dojazdu i zakwaterowania.

¢ Przedsiebiorca zobowigzany jest do kontaktu z operatorem udzielajgcym wsparcia w sprawie wymogoéw co do frekwencji na szkoleniu.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 29

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L L, . , . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Charakterystyka
trudnych
klientéw i ich
typowe
zachowania

Julita Petechata 20-02-2026 10:00 12:00 02:00

Psychologia

klienta i Zzrodta Julita Petechata 20-02-2026 12:00 13:00 01:00
oporuw

sprzedazy

Komunikacja

interpersonalna Julita Petechata 20-02-2026 13:00 14:00 01:00
w sytuacjach

konfliktowych

przerwa Julita Petechata 20-02-2026 14:00 14:15 00:15

Rola

empatii i

aktywnego

stuchaniaw Julita Petechata 20-02-2026 14:15 15:15 01:00
obstudze

wymagajacych

klientow



Przedmiot / temat

zajec

Analiza

przypadkow
trudnych
klientéw z
wilasnego
doswiadczenia
uczestnikow

Warsztaty:
Symulacje
rozmow z
wymagajacym
klientem w
parach i grupach

Warsztaty:
Cwiczenia w
aktywnym
stuchaniu i
odpowiadaniu na
zarzuty

przerwa

Warsztaty:
Cwiczenia w
aktywnym
stuchaniu i
odpowiadaniu na
zarzuty

EEEED) Techniki

skutecznej
sprzedazy
doradczej i
negocjacji

Strategie

radzenia sobie z
klientem
opornym lub
niezdecydowany
m

Sztuka

zadawania pytan,
odkrywania
potrzeb i
budowania
wartosci oferty

przerwa

Prowadzacy

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Data realizacji
zajeé

20-02-2026

20-02-2026

20-02-2026

20-02-2026

20-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

Godzina
rozpoczecia

15:15

16:15

17:15

18:15

18:30

10:00

11:00

12:30

14:00

Godzina
zakonczenia

16:15

17:15

18:15

18:30

19:30

11:00

12:30

14:00

14:15

Liczba godzin

01:00

01:00

01:00

00:15

01:00

01:00

01:30

01:30

00:15



Przedmiot / temat

zajec

Planowanie
dziatan
sprzedazowych
w trudnych
sytuacjach

Warsztaty:
Symulacja
procesu
sprzedazy z
wymagajacym
klientem

Warsztaty:
Cwiczenie
technik
negocjacji i
zamykania
sprzedazy w
grupach

Warsztaty:
Analiza i
omoéwienie
efektywnosci
zastosowanych
technik

przerwa

Warsztaty:
Analiza i
omoéwienie
efektywnosci
zastosowanych
technik

Strategie

utrzymania
klientow i
budowanie
dtugofalowych
relacji

Rozwigzywanie
konfliktow i
zarzadzanie
reklamacjami

Prowadzacy

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Data realizacji
zajeé

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

21-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

Godzina
rozpoczecia

14:15

15:45

16:45

17:45

18:15

18:30

10:00

11:00

Godzina
zakonczenia

15:45

16:45

17:45

18:15

18:30

19:30

11:00

12:00

Liczba godzin

01:30

01:00

01:00

00:30

00:15

01:00

01:00

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Planowanie
dziatan
sprzedazowych z
uwzglednieniem
trudnych
klientéw

Wdrazanie

praktyk
efektywnej
komunikacji w
codziennej pracy

przerwa

Warsztaty:
Opracowanie
indywidualnego
planu obstugi
trudnego klienta
w swojej firmie

Warsztaty:
Symulacja
rozwigzywania
reklamacji i
konfliktéw w
grupach

Warsztaty:
Analiza studium
przypadku i
przygotowanie
rekomendaciji
dziatan w
realnych
sytuacjach

Walidacja

efektéw uczenia
sie - test
teoretyczny z
wynikiem
wygenerowanym
automatycznie
oraz obserwacja
w warunkach
symulowanych.

Prowadzacy

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Julita Petechata

Data realizacji
zajeé

22-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

22-02-2026

Godzina
rozpoczecia

12:00

13:00

14:00

14:15

15:00

16:00

17:30

Godzina
zakonczenia

13:00

14:00

14:15

15:00

16:00

17:30

18:00

Liczba godzin

01:00

01:00

00:15

00:45

01:00

01:30

00:30



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 6 500,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 500,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 180,56 PLN
Koszt osobogodziny netto 180,56 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Julita Petechata

‘ ' Dyrektor z praktycznym doswiadczeniem w implementacji
zréwnowazonego rozwoju oraz Certyfikowanym Trenerem, po studiach

podyplomowych AKADEMIA TERENRA. Specjalizuje sie w przektadaniu

teorii na mierzalne i biznesowe strategie. Jako Dyrektor

zarzadzajacy w branzy Agro-Ekologicznej od 2021 roku, doskonale

rozumie wyzwania zwigzane z minimalizacjg odpaddw, efektywnym

zarzgdzaniem zasobami i wymogami ochrony srodowiska w praktyce

operacyjnej. Gwarantuje, ze kazde szkolenie to nie tylko wiedza, ale

przede wszystkim gotowe do wdrozenia narzedzia, ktére transformuja

zarzadzanie i kulture organizacji. Wielopoziomowe doswiadczenie w zarzadzaniu zespotami i
wdrazaniu nowych standardéw operacyjnych, co jest kluczowe przy transformacji modelu
biznesowego w kierunku Gospodarki o Obiegu Zamknigtym. Dyplom Trenera: Ukonczenie studiéw
podyplomowych w ramach "Akademii Trenera" gwarantuje najwyzszy standard metodyki
szkoleniowej oraz zaangazowanie i interaktywnos¢ podczas prowadzonych zajeé.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

MATERIALY DLA UCZESTNIKOW:
* prezentacja

e skrypt
e wypracowane podczas warsztatow materiaty

Informacje dodatkowe



Uczestnik szkolenia otrzyma:

e zaswiadczenie potwierdzajgce zdobyte kompetencje po zakoriczeniu ustugi oraz pozytywnym zaliczeniu walidacji
e materiaty szkoleniowe - opisane w karcie ustug

Adres

Bonin 12
76-009 Bonin

woj. zachodniopomorskie

Ustugodawca zapewnia realizacje ustugi rozwojowej uwzgledniajgc potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami (w tym
rowniez dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami) zgodnie ze Standardami dostepnosci dla polityki spojnosci 2021-2027.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

0 Paula Olszewska
ﬁ E-mail paula.olszewskal@icloud.com

Telefon (+48) 537 104 170



