Mozliwos$¢ dofinansowania

Negocjacje — trudne rozmowy z klientami, 2 078,70 PLN bruto
asertywna komunikacja i radzenie sobie z 1690,00 PLN netto
OPE emocjami 148,48 PLN brutto/h
Fonoultace & oiolenia Numer ustugi 2026/07/23/8320/3705543 120,71 PLN netto/h
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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Szkolenie jest skierowanie dla oséb, ktére w swojej codziennej pracy maja

kontakt telefoniczny, zdalny lub bezposredni z klientem.
Grupa docelowa ustugi
Jest to ustuga adresowana réwniez do uczestnikéw projektu ,Kierunek —

Rozwdj".
Minimalna liczba uczestnikow 3
Maksymalna liczba uczestnikéw 5
Data zakonczenia rekrutacji 10-12-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustug Szkoleniowo— Rozwojowych PIFS SUS 3.0

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie rozwija kompetencje uczestnikéw w zakresie prowadzenia trudnych rozmoéw z klientami, skutecznych
negocjacji oraz zarzgdzania emocjami w sytuacjach napiecia i presji. Uczestnicy zyskajg praktyczne narzedzia do pracy,



nauczg sie reagowacé na trudne zachowania oraz budowac¢ relacje oparte na zaufaniu, zrozumieniu i profesjonalizmie -

takze w warunkach stresu czy konfliktu interesow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Stosuje techniki zarzadzania emocjami
w kontekscie sprzedazy i trudnych
rozmoéw

Stosuje zasady prowadzenia
skutecznych negocjacji oraz rozpoznaje
mechanizmy manipulacyjne

Stosuje asertywna komunikacje w
sytuacjach napiecia i pres;ji
sprzedazowej

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty

Kryteria weryfikacji

opisuje na czym polega model
Bodziec-Reakcja i jak mozna go
zastosowac w relacji z klientem

rozréznia metody etykietowania emocji
klienta od technik ignorowania emocji
lub ich ttumienia

wybiera wtasciwe techniki oddzielania
intereséw od stanowiska klienta w
sytuacjach konfliktowych

rozpoznaje techniki manipulacji w
opisie sytuacyjnym i wskazuje
odpowiednia reakcje obronna

wybiera odpowiednig strategie reakc;ji
na klienta

wskazuje, jaka postawe (sposrod
czterech: agresywna, ulegta,
lekcewazaca, asertywna) reprezentuje
dana wypowiedZ w rozmowie z klientem

zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sig?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z

zaplanowanymi metodami walidacji?

TAK

Metoda walidacji

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

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?



TAK

Program

Czas trwania szkolenia to 2 dni szkoleniowe - godz. 9:00 - 16:00 - 14 h zegarowych (16 h dydaktycznych + przerwy).
PROGRAM SZKOLENIA:

MODUL |

Trudne sytuacje i wymagajacy klienci

e Dlaczego sami czasem stajemy sie trudnym klientem?
e Burza mdzgdw — co frustruje klienta w sprzedazy?

e Corobi¢, gdy klient krzyczy, przerywa, narzuca wole?

e |dentyfikacja ,B6lu klienta”.

Cwiczenie: Design Thinking — mapa empatii trudnego klienta
MODUL Il
Radzenie sobie z emocjami w sprzedazy

e Paradoks sprzedazy — dlaczego w sprzedazy bardziej chodzi o rozumienie klienta niz o ,sprzedawanie”
¢ Model myslenia szybkiego i wolnego. D. Kahneman — emocje w sprzedazy

e Techniki radzenia sobie z negatywnymi emocjami klienta

e Bodziec vs Reakcja — model przestrzeni $wiadomego wyboru reakc;ji V. Frankla

* Empatia taktyczna - stuchanie jako sztuka walki — model Chrissa Vossa

Cwiczenie: technika etykietowania emociji klienta w praktyce
MODUL Il
Negocjacje i konflikt

¢ Wystuchanie - jako najtafisze ustepstwo

e Techniki aktywnego stuchania i utozsamiania sie z perspektywa klienta
¢ Diagnoza wtasnego stylu rozwigzywania konfliktu

e Zasady prowadzenia negocjacji

e Technika oddzielania intereséw od stanowiska klienta

Cwiczenie: Symulacje rozméw z trudnym klientem
MODUL IV
Zmytki i manipulacje

¢ Jak zachowac spokdj w napietej sytuacji

e Komunikat WPROST

e Qdréznianie faktéw od interpretacji

e Czym jest zdrowy dystans oraz nadmierne zaangazowanie w sprzedazy?

Cwiczenie: Techniki przejmowania kontroli nad rozmowa w praktyce
MODUL V
Asertywna komunikacja

e Jak zachowac partnerska relacje w trudnej sytuacji?

¢ Jak radzi¢ sobie z agresja klienta

e 4 postawy w relacjach: agresywna, lekcewazaca, ulegta, asertywna
e Obrona granic, asertywna odmowa.

Cwiczenie: Symulacje rozméw i obrona granic w praktyce



MODUL VI

Zarzadzanie stresem i frustracja

* Przebieg reakcji stresowej — zmiany w zachowaniach i fizjologii

e Jak nie bra¢ probleméw klientéw do siebie i chroni¢ sie przed wypaleniem w pracy handlowca
e Techniki zmiany nastawienia — myslenie pytaniami model Marilee Adams

e Techniki oddechowe
¢ Rola przerw - krotkie aktywizacje ruchowe
¢ Budowanie dobrej rutyny dnia handlowego

¢ Rytualy koriczenia dnia pracy.

Cwiczenie: Techniki szybkiego resetu do zastosowania w pracy handlowca

WALIDACJA

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 14

Przedmiot /
temat
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Typ
aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

tukasz
Kukorowski

Data realizacji
zajeé

14-12-2026

14-12-2026

14-12-2026

14-12-2026

14-12-2026

14-12-2026

14-12-2026

15-12-2026

15-12-2026

15-12-2026

15-12-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

10:45

13:00

13:30

15:00

15:15

09:00

10:30

10:45

13:00

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

13:00

13:30

15:00

15:15

16:00

10:30

10:45

13:00

13:30

Liczba godzin

01:30

00:15

02:15

00:30

01:30

00:15

00:45

01:30

00:15

02:15

00:30



Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina Godzina

temat aktywnosci Prowadzacy zajeé rozpoczecia zakonczenia Liczba godzin
Modut  ecia tukasz 15-12-2026 13:30 15:30 02:00
Vi Kukorowski
- Przerwa - 15-12-2026 15:30 15:45 00:15
- Walidacja - 15-12-2026 15:45 16:00 00:15
Podsumowanie
Rodzaj godzin Liczba godzin
Suma godzin zegarowych ustugi 14:00
w tym suma godzin zajeé 11:45
w tym suma godzin walidaciji 00:15
w tym suma przerw 02:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 16:00

Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towarow Scisle zwigzang z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mieé mozliwos¢é skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustuga w
catosci jest finansowana ze srodkéw publicznych lub § 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 zwolniefi w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

\,

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 078,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1690,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 148,48 PLN

Koszt osobogodziny netto 120,71 PLN




Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 14:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Lukasz Kukorowski

‘ ' trener, praktyk, doradca biznesowy

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu sprzedazy telefonicznej i obstugi klienta, popartych ponad
10-letnig praktyka. Doswiadczenie zdobywat jako handlowiec, konsultant, telemarketer, koordynator
grupy treneréw, kierownik dziatu handlowego. W ciggu ostatnich 5 lat przeprowadzit okoto 100
szkolen z tematyki sprzedazy.

Prowadzit szkolenia m.in. dla branzy telekomunikacyjnej, energetycznej, informatycznej, spozywczej,
finansowej. Budowat od podstaw dziaty szkolen i organizowat procesy wdrozen dla wielu
organizacji. W szkoleniach wykorzystuje autorskie programy z naciskiem na warsztatowe podejscie,
oparte o wtasng, bogatg praktyke. Autor programéw e-learningowych i podrecznikéw szkoleniowych
dotyczacych obstugi klienta.

Specjalizuje sie w szkoleniach z zakresu: sprzedazy telefonicznej, bezposredniej, obstugi klienta,
autoprezentacji / mowy ciata, negocjaciji, ,train the trainer”.

Realizowat projekty dla takich firm jak:

Play P4, Netia S.A., Cyfrowy Polsat, Inotel, LG Electronics, Plus GSM, Manager Magazin,Subway,
Ikano Bank, Alior Bank, Cyfra+, Energa, Communication One Consulting, Suasor, Webnovik,
Akademia Telemarketingu, Blue Sky System, Data System Group.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

¢ materialy szkoleniowe w segregatorach bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych w trakcie warsztatu,
¢ fotoprotokoét - prezentacja zawierajgca zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia, zawierajg one kluczowe pomysty,
wypracowane metody dziatania oraz podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zaje¢.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem niezbednym do spetnienia przez uczestnikdw, aby realizacja ustugi pozwolita na osiggniecie gtéwnego celu jest aktywnos¢
oraz obecno$¢ na szkoleniu.

Informacje dodatkowe

Organizator moze odwotaé szkolenie, jezeli nie zbierze sie minimalna grupa 3 oséb.



PROSIMY O KONTAKT PRZED ZLOZENIEM WNIOSKU O DOFINANSOWANIE, W CELU SPRAWDZENIA DOSTEPNOSCI TERMINU.

Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie dedykowanej, wowczas program i warunki organizacyjne (termin, miejsce) ustalamy
wspolne z Klientem. Pracujemy stacjonarnie i zdalnie. Zapraszamy do kontaktu, w celu ustalenia formy szkolenia i sposobu pracy: tel. 881
036 989.

Tematyka:

Coaching menedzerski, Zarzadzanie zespotem, Zarzadzanie zmiang, Rozwigzywanie konfliktéw, Motywowanie, Prowadzenie trudnych
rozmow z pracownikami, Feedback, Organizacja czasu pracy, Komunikacja, Asertywnosé¢, Sprzedaz, Obstuga Klienta, Negocjacje,
Radzenie sobie ze stresem, Odporno$¢ psychiczna, Employer Branding, Rekrutacja, Wypalenie zawodowe, Wystapienia publiczne i
autoprezentacja, Train the trainers, Mentoring, Wspétpraca, Mediacje w konflikcie.

Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach projektu Kierunek—Rozwd;j.

Adres

ul. Serbska 6a/1
61-696 Poznan
woj. wielkopolskie

Siedziba firmy OPEN Konsultacje i Szkolenia s.c.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o  Wifi

Kontakt

JULITA GOTKOWICZ-ZOK

E-mail julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl
Telefon (+48) 881 036 989




