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"Obstuga Klienta 360°: DISK, Zarzadzanie
czasem, Rezyliencja i Nowoczesna
Komunikacja Cyfrowa"

Numer ustugi 2026/05/27/158561/3591371

© Katowice

& Ustuga szkoleniowa

¥ stacjonarna

{2 Zajecia grupowe

®© 40:00h

5 07.09.2026 do 11.09.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

7 200,00 PLN brutto
7 200,00 PLN netto
180,00 PLN brutto/h
180,00 PLN netto/h
181,67 PLN cena rynkowa @

Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Warsztatowe szkolenie dla 0s6b indywidualnych, zespotéw obstugi

klienta (infolinie, helpdeski, recepcije, BOK, sprzedaz i posprzedaz),
lideréw, koordynatoréw specjalistéw i pracownikéw, ktérzy chca poznaé

narzedzia i techniki skutecznej wspétpracy i obstugi klientéw,

wykorzystujgc dedykowane danemu typowi osobowosci DISK,

umiejetnosci poradzenia sobie w stresujgcym otoczeniu i relacji. Wiedza z

zakresu psychologii spotecznej i psychologii pracy, zdobyta podczas
szkolenia, skutecznie przetozy sig na stosowanie odpowiedniej strategii
pracy przez osoby na réznych stanowiskach w réznorakich sytuacjach i

grupach docelowych.

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 20

Data zakonczenia rekrutacji 06-09-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

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

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Ustuga przygotowuje uczestnika do podniesienia poziomu wspétpracy z klientami w tym z tzw. klientami "trudnymi" oraz
jakosci obstugi klienta poprzez zastosowanie technik zgodnych z matrycg zachowan

DISC (w tym w oparciu o modele: ocena, obawy, pragnienia, zrodta motywac;ji). Uczy mniejszy¢ stres w kontakcie z
trudnym klientem dzieki rezylienciji i technikom regulacji emocji, komunikowaé sie adekwatnie telefonicznie i
mailowo,chat itp. porzagdkowac¢ prace, kolejki zgtoszen i czasy odpowiedzi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Charakteryzuje gtéwne typy
zachowania: dominujacy, inicjatywny, Test teoretyczny
staty, korygujacy.

Identyfikuje wtasciwe typy zachowania. Test teoretyczny
Po ukonczeniu szkolenia jego uczestnik
definiuje matryce D-I-S-K i jej Opracowuje zasady budowy diagramu
zastosowanie w organizacji. zachowania z podziatem na . Wywiad swobodny
podstawowe grupy oraz przygotowuje
ich analize.

Identyfikuje kluczowe cechy profilu
osobowosci i ich wptyw oraz potencjat Test teoretyczny
na rozwoj zawodowy

Rozpoznaje obszary kompetencji w
kontekscie komunikacji z réznymi Wywiad swobodny
typami osobowosci.

Wdraza skuteczna technike komunikacji
dopasowang do indywidualnego typu

Uczestnik szkolenia po jego ukoriczeniu ) Wywiad swobodny
wykazuje wyzsze kompetencje zachowania kontrahenta czy
komunikacyjne oparte na wspotpracownika.
wykorzystywaniu wiedzy z zakresu D-I-
SK Rozpoznaje oczekiwania
wspoétpracownikéw oraz kontrahentéw/ Wywiad swobodny
klientéw dostosowujac sie do nich.
Poddaje refleksiji i ocenia jak jego
! ! Jakieg Wywiad swobodny

zachowanie wptywa na innych.

Dokonuje oceny i interpretuje 4 typy
zachowan - ocena, obawy, pragnienia, Test teoretyczny
Zrédta motywac;ji.

Uczestnik tworzy strategie wspotpracy z . .
. . L Nadzoruje sposoby dostosowywania .
otoczeniem swoim i organizacji w Obserwacja w warunkach

. . . zadan i komunikowania ich wzgledem
oparciu o wiedze z zakresu profili L. , symulowanych
.. réznych typow.
osobowosci.

Planuje swéj dalszy rozwéj zawodowy i
osobisty w oparciu o wiedze zdobyta
podczas szkolenia.

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéow uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Ustuga oferuje uczestnikom kompleksowe poznanie metodologii D-I-S-K, zapewnia przestrzen do warsztatowego sprawdzenia nowo-
nabytych kompetenciji i pozwala holistycznie spojrze¢ na siebie i innych, zaréwno w perspektywie zycia zawodowego, jak i prywatnego.
Jezeli cenisz sobie prace w zespole i zalezy Ci na wydajnosci i realizowaniu potencjatu Twojego zespotu - to dwudniowe szkolenie jest
dla Ciebie.

Szkolenie ma forme warsztatéw, dyskusji moderowanych, pracy indywidualnej, pracy w mniejszych zespotach, prezentaciji.
Program ustugi szkoleniowej obejmuje czes$¢ teoretyczng oraz cze$¢ warsztatowg (potgczone ze sobg bloki tematyczne).

Ustuga jest realizowana w godzinach zegarowych. Przewidziane sg przerwy dla uczestnikéw szkolenia i trenera wg potrzeb grupy. Przerwy
wliczone sg w czas trwania szkolenia.

Dzien |

1. Oméwienie agendy szkolenia oraz zasad szkolenia. Pre-test sprawdzajacy wiedze.

Modut | - Integracja.

2. Rozpoczecie szkolenia: przedstawienie uczestnikdw, trenera oraz harmonogramu.

3. Kontrakt z uczestnikami i sprecyzowanie potrzeb indywidualnych, zasad. Zapoznanie sie z podrecznikiem Uczestnika.
4. Gra integracyjna.

5. Teoria profilu osobowosci oraz oméwienie modelu Marstona (wyktad).

Modut Il - Diagnoza.

1. Profil zachowania — narzedzia autodiagnozy (wyktad).

2. Oméwienie wskazan testu. Zapoznanie sie z indywidualnym profilem osobowosci (dyskusja moderowana).

3. Sporzadzenie diagramoéw: wewnetrznego, zewnetrznego i zintegrowanego, oméwienie diagraméw, przygotowanie do pracy na
poziomami interpretacji (warsztat).

4. Prezentacja wtasnych profili oraz oméwienie w grupie wynikow pracy (dyskusja moderowana).



Dzien
Modut Ill - Model zachowarn D-1-S-K.
1. Zasady zrozumienia réznych typéw zachowarn (wyktad).

2. Rozwijanie strategii sukcesu — interpretacja wynikdw testu. Praca nad okresleniem 13 poziomdw interpretacji wynikow testu oraz
okreslenie zgodnosci wynikdw z wtasnymi doswiadczeniami (dyskusja moderowana).

3. Czym jest persolog i czym sg profile osobowosci? (wyktad)

4. Plan dziatania — mapowanie stabych stron oraz zrozumienie ich oddziatywania na efektywnos$¢ w pracy (wyktad).

5. Omowienie czterech typdw zachowar wg. modelu D-I-S-K - cele, obawy, pragnienia, Zrédta motywacji (wyktad).

Dzien Il - Zarzadzanie czasem w Customer Care (flow pracy i SLA)

1. 13 obszaréw kompetencji czasu — diagnoza i wybdr dzwigni (przerywniki, multitasking, progi reakcji).

2. Kolejki, priorytety, eskalacje — macierz pilnos¢xwptyw, ,triage” zgtoszen, reguty przekazywania spraw (handoff).

3. Blokowanie pracy i regeneracja — kalendarz dyzuréw, ,after-call work”, mikropauzy i przerwy jako$ciowe.

4. Wskazniki pracy — czas do pierwszej reakcji, czas rozwigzania, pierwszy kontakt, jak czyta¢ i wykorzystywa¢ do usprawnien warsztat.
Nowoczesna komunikacja cyfrowa (rozbudowany blok)

1. E-mail i ticket - jasnos¢, zwieztos¢, odwracanie negatywow, konstrukcja odpowiedzi nagtéwki, TL;DR, call-to-action), podpis prawny i
RODO-higiena.

2. Live chat / chatbot / messenger — reguty skrétu, tempo i empatia w czasie rzeczywistym, bezpieczne uzycie gotowych makr, kiedy
przekazac¢ do cztowieka.

3. Telefon i wideorozmowa - scenariusze DISK dla rozmdw, ,mierniki spokoju” (tempo, pauzy), check-lista wideo (kadr, dzwiek, tto).

4. Social media & opinie — reagowanie na recenzje, praca na emocjach w komentarzach, granice dyskusji, przenoszenie do DM,
archiwizacja dowodowa.

5. Dostepnosé¢ i inkluzywnos$¢ — prosty jezyk, alt-teksty skrécone, strukturyzacja dtugich odpowiedzi.

Al jako copilot — bezpieczne podpowiedzi, tworzenie szablonéw, kontrola jakos$ci (human-in-the-loop), minimalizacja halucynaciji.
7. Tone of voice marki — mapa stylu i stéw zakazanych, bank fraz empatycznych dopasowanych do D-I-S-K.

Dzien IV Trudne sytuacje i skargi

1. Typologia trudnych klientéow wg DISK - osobne strategie, jezyk, granice.

2. Deeskalacja ,krok po kroku” — model: fakt -~ emocja — potrzeba — propozycja — potwierdzenie.

3. Btedy i reklamacje - jak przeprosi¢ bez winy osobistej, rekompensaty, zamkniecia petli i follow-up.

Organizacja, standardy, ciggte doskonalenie

1. Standardy odpowiedzi - wspdlne repo: mail/chat/SM, style DISK, przyktady ,zanim/po”.

2. Retrospektywy i mikro-coaching — przeglady spraw stresujgcych, uczenie z nagran/chatu, check-lista ,spokéj przed burzg”.
3. Plan rozwoju po szkoleniu - indywidualna $ciezka: czas — komunikacja — rezyliencja.

Dzien V Rezyliencja, praktyczne rozmowy, rozpoznawanie DISK w miejscu pracy, walidacja

Modut IV - Podsumowanie szkolenia, walidacja

1. Rezyliencja - indywidualne testy elastycznosci psychicznej

2. Elastyczno$¢ w dziataniu

3. Budowanie odpornosci - ¢wiczenia

4. Cwiczenia weryfikujace.

5. Profile osobowosci D-I-S-K w miejscu pracy (dyskusja moderowana).
6. Wypetnienie post-testu przez uczestnikow szkolenia, walidacja.



Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 16

Przedmiot / Typ

temat aktywnosci

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

- Przerwa

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspétpraca w

zespole

- Przerwa

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

- Przerwa

Prowadzacy

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

Data realizacji
zajec

07-09-2026

07-09-2026

07-09-2026

08-09-2026

08-09-2026

08-09-2026

09-09-2026

09-09-2026

Godzina
rozpoczecia

07:00

11:00

12:00

07:00

11:00

12:00

07:00

11:00

Godzina
zakonczenia

11:00

12:00

15:00

11:00

12:00

15:00

11:00

12:00

Liczba godzin

04:00

01:00

03:00

04:00

01:00

03:00

04:00

01:00



Przedmiot / Typ

temat aktywnosci

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

- Przerwa

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspotpraca w

zespole

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspétpraca w

zespole

- Przerwa

Komunikacja

interpersonal

nai Zajecia
efektywna

wspétpraca w

zespole

- Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

Prowadzacy

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

PIOTR
MELLER

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
09-09-2026 12:00
10-09-2026 07:00
10-09-2026 11:00
10-09-2026 12:00
11-09-2026 07:00
11-09-2026 11:00
11-09-2026 12:00
11-09-2026 13:00

Liczba godzin

40:00

Godzina
zakonczenia

15:00

11:00

12:00

15:00

11:00

12:00

13:00

15:00

Liczba godzin

03:00

04:00

01:00

03:00

04:00

01:00

01:00

02:00



Rodzaj godzin Liczba godzin

w tym suma godzin zaje¢ 33:00
w tym suma godzin walidaciji 02:00
w tym suma przerw 05:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 46:30

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 7 200,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 7 200,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 180,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 180,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 40:00

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

PIOTR MELLER

0d 20 lat zawodowo zwigzany jest z branzg zarzadzania zasobami ludzkimi. Przez 15 lat pracowat
w najwiekszych miedzynarodowych korporacjach zajmujgcych sie rekrutacija, outsourcingiem, pracg
tymczasowa i szkoleniami.

0d 5 lat pracuje na wtasny rachunek w branzy rekrutacji i szkolen. Specjalizuje sie w zagadnieniach
obstugi Klienta, sprzedazy, budowaniem zespotéw i zarzgdzaniem zespotami, komunikacji w firmie.



To w tych obszarach doradza i szkoli organizacje, z ktérymi pracuje. Druga specjalizacjg jest
rekrutacja kadry wykwalifilkowanej. Gtéwnie sg to: Pracownicy administracyjni, obstugi klienta,
handlowcy, menadzerowie, specjalisci. W mysl zasady, ze najwiekszym kapitatem w firmie jest jej
kadra pracownicza. Certyfikowany trener persolog® w dwéch zagadnieniach: Profil osobowosci,
Profil stresu. Z wyksztatcenia wyzszego socjolog, skonczyt szkote podyplomowa z Zarzgdzania
Zasobami Ludzkimi oraz BHP. Certyfikowany trener z tematyki dynamika stresu, profile
osobowosciowe, zarzadzanie czasem. Ukonczyt Akademie Managera, w trakcie studiéw MBA z
zakresu Zarzadzania Przedsiebiorstwami. W ostatnich 24 miesigcach przeprowadzit 360h szkolen z
zakresu stresu, profili osobowosciowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzymuje notatnik i podreczniki.

Warunki uczestnictwa

Na szkolenie beda kwalifikowane tylko osoby, ktore spetniaja warunki zwolnienia z VAT - tj. osoby, ktdre otrzymaty dofinansowanie w
ramach projektow dofinansowanych.

Informacje dodatkowe

W cene szkolenia wliczona jest cena walidacji.

Adres

ul. Chorzowska 108
40-101 Katowice

woj. Slaskie
Argemonia.pl sp. z 0.0.

ul. Chorzowska 108
40-101 Katowice

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

PIOTR MELLER

E-mail piotrmeller@poczta.fm
Telefon (+48) 604 230 454




