Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie - Obstuga Klienta oraz

budowanie relacji i radzenie sobie z
SYPLBERG trudnymi sytuacjami

Numer ustugi 2026/09/16/159753/3815049

Grupa Szkoleniowa
SOLBERG Sp. z 0.0.

Kk ke 4475 {2 Zajecia grupowe

587 ocen ® 08:00h
£ 09.11.2026 do 09.11.2026

& Ustuga szkoleniowa

[ zdalna w czasie rzeczywistym

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

885,60 PLN brutto
720,00 PLN netto
110,70 PLN brutto/h
90,00 PLN netto/h
154,44 PLN cena rynkowa @

Regionalny Fundusz Szkoleniowy I, Zachodniopomorskie Bony
Identyfikatory projektow Szkoleniowe, Matopolski Pocigg do kariery, Nowy start w Matopolsce z
EURESEM, FELB.06.03-1Z.00-0003/24 ZIPH

Szkolenie polecane jest osobom osobom bedgcym zaréwno w
bezposrednim jak i telefonicznym kontakcie z klientem, pracownikom
dziatéw obstugi klienta, osobom odpowiedzialnym za obstuge procesu
reklamacyjnego; wszystkim, ktérzy w swojej pracy kontaktuja sie z
klientami, dbajac o dtugofalowe relacje i budujgc dobry wizerunek firmy.

Ustuga réwniez adresowana dla Uczestnikéw Projektu:

¢ Matopolski Pocigg do Kariery — sezon 1

e Nowy start w Matopolsce z EURESem

e Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe

¢ Kierunek - Rozwdj
Grupa docelowa ustugi o

Dziatanie 5.11 Ksztatcenie Ustawiczne

e Bony rozwojowe dla pracodawcéw z wojewddztwa tddzkiego

e Zawodowa reaktywacja

e Zawarto umowe z WUP w Toruniu w ramach Projektu Kierunek —

Rozwdj

e Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe

e NETBON 2

e Lubuskie Bony Rozwojowe

e ,Zawarto umowe z Wojewddzkim Urzedem Pracy w Szczecinie na
$wiadczenie ustug rozwojowych z wykorzystaniem elektronicznych
bonéw szkoleniowych w ramach projektu Zachodniopomorskie Bony

Szkoleniowe”.

Minimalna liczba uczestnikow 2

Maksymalna liczba uczestnikéw 8



Data zakornczenia rekrutacji 05-11-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

P kani i BUR
odstawa uzyskania wpisu do BU 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikow do wykonywania zawodu specjalisty ds. obstugi Klienta, doradcy
Klienta, recepcjonisty, sekretarki, przedstawiciela handlowego, specjalisty ds. sprzedazy i innych zawoddw zwigzanych z
obstuga Klienta

lub uzupetnienie wiedzy osdb, ktére juz takie funkcje sprawujg poprzez przekazanie informacji dotyczacych zasad i
umiejetnosci skutecznej obstugi Klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Uczestnik posiada uporzadkowana
wiedze z zakresu obstugi klienta,
radzenia sobie w trudnych sytuacjach,
wyréznia kluczowe kompetencje i
strategie pracy na stanowisku
zwigzanych z kontaktem z klientem.

Definiuje standardy obstugi klienta
(kontakt osobisty, telefoniczny,
elektroniczny),

Test teoretyczny

Uczestnik definiuje typologie klienta i
dostosowa¢ do niego wybrany model
obstugi klienta, potrafi skutecznie
radzi¢ sobie z trudnymi sytuacjami i
obiekcjami klientéw, okresla modele
obstugi klienta, potrafi kontrolowaé
emocje, potrafi radzi¢ sobie w
sytuacjach trudnych i stresujacych,
potrafi nawigzywaé pozytywne relacje z
klientem oraz zachowa¢ postawe
asertywna.

Potrafi okresli¢ typologie klienta,

Test teoretyczn
definiuje postawe asertywna yezny

Rozréznia na czym polega praca na

stanowisku zwigzanych z obstuga
klienta, potrafi prawidtowo
identyfikowac¢ i rozstrzygac¢ dylematy
zwigzane z wykonywaniem zawodu.

Definiuje jakie sg gtéwne obszary
wystepowania obiekcji oraz wybrane
metody radzenia sobie z obiekcjami.

Test teoretyczny



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 potwierdzaja, 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

Czas trwania warsztatu to 1 dzien szkoleniowy.
Ustuga realizowana jest w godzinach zegarowych.
Ustuga trwa:

- 8 h zegarowych

- 60 minut przerwy

-2 x 10 min test wiedzy- walidacja

PROGRAM SZKOLENIA

PRETEST

MODUL 1:

1. PROFESJONALNY MODEL OBSLUGI KLIENTA

Obstuga Klienta oparta na standardach firmowych i osobistych

Profesjonalna obstuga— czego naprawde oczekuje Klient?

Sztuka kreowania wizerunku w kontaktach z Klientem.

Firma to réwniez ja— postawa pracownika oparta na konsekwenciji i odpowiedzialnosci.
Obstuga Klienta przez telefon vs obstuga Klienta stacjonarnego - zasady

MODUL 2:

2. TYPY | ZACHOWANIA KLIENTOW



Typologia Klienta, jak lepiej zrozumie¢ Klienta?

Budowanie pozytywnych relacji z Klientem.

Zachowania wzbudzajgce zaufanie Klienta, jak zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie?
Typowe btedy w kontaktach z Klientem.

MODUL 3:

3. PSYCHOLOGIA ZACHOWAN KONSUMENCKICH

Zrozumie¢ Klienta — postawa pro-Kliencka.

Zarzadzanie informacjg od Klientéw- optymalne rozwigzania.

MODUL 4 :

4. PROFESJONALNA KOMUNIKACJA Z KLIENTEM Z ELEMENTAMI INTELIGENCJI EMOCJONALNEJ
Aktywne stuchanie - klucz do zdobycia zaufania Klienta.

Sztuka stosowania pozytywnych zwrotéw — czego unikaé

Trening jezyka korzysci i nawigzywania do sfery emocjonalnej Klienta.
Odpowiednie pytania gwarancjg powodzenia w rozmowie z Klientem.
Znaczenie informacji zwrotne;j.

Reguty i zasady profesjonalnego wykorzystywania komunikacji niewerbalnej.
Rozpoznawanie wtasnych emociji i reakcji w kontekscie obstugi Klienta.
MODUL 5:

5. TRUDNE SYTUACJE W OBSLUDZE KLIENTA

Indywidualne postawy w sytuacjach konfliktowych.

Obiekcje, skargi i uwagi Klientéw - jak na nie optymalnie odpowiedzie¢?
MODUL 6 :

6. POSTAWA ASERTYWNA

Stawianie granic.

POSTTEST

Na koniec szkolenia odbedzie sie test teoretyczny sprawdzajacy wiedze z zakresu nabytych kompetenc;ji.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 9

Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina Godzina
- Prowadzacy Iy . N
temat aktywnosci zajecC rozpoczecia zakonczenia

- Walidacja - 09-11-2026 08:00 08:10

Liczba godzin

00:10



Przedmiot /
temat

PROFESJONA
LNY MODEL
OBSLUGI
KLIENTA

@D TYPYI

ZACHOWANI
A KLIENTOW /
PSYCHOLOGI
A

ZACHOWAN
KONSUMENC
KICH

-

PROFESJONA
LNA
KOMUNIKACJ
AZ
KLIENTEM Z
ELEMENTAMI
INTELIGENCJI
EMOCJONAL
NEJ

@B-

TRUDNE
SYTUACJEW
OBSLUDZE
KLIENTA /
POSTAWA
ASERTYWNA

@

Typ
aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi

w tym suma godzin zajeé

w tym suma godzin walidaciji

Prowadzacy

Jarostaw
Rozmiarek

Jarostaw
Rozmiarek

Jarostaw
Rozmiarek

Jarostaw
RozZmiarek

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
09-11-2026 08:10
09-11-2026 09:30
09-11-2026 09:40
09-11-2026 11:50
09-11-2026 12:30
09-11-2026 14:35
09-11-2026 14:45
09-11-2026 15:50

Liczba godzin

08:00

06:40

00:20

Godzina
zakonczenia

09:30

09:40

11:50

12:30

14:35

14:45

15:50

16:00

Liczba godzin

01:20

00:10

02:10

00:40

02:05

00:10

01:05

00:10



Rodzaj godzin Liczba godzin

w tym suma przerw 01:00

Suma godzin dydaktycznych bez przerw 09:15

Cennik

-
Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania

zawodowego wraz z ustugg lub dostawa towaréw scisle zwigzana z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mie¢ mozliwosé 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 towarow i ustug, jesli ustugaw
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 zwolniei w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

.

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 885,60 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 720,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 110,70 PLN
Koszt osobogodziny netto 90,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 08:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

0 Jarostaw Rozmiarek

‘ ' Od ponad 10 lat zajmuje sie tworzeniem i realizacjg projektow
rozwojowych dla klientéw biznesowych i korporacyjnych.



Posiada doswiadczenie min 10 letnie w zakresie objetym tematem szkolenia oraz rozlegta wiedze z
zakresu sprzedazy i zarzadzania

pozwalajgcg na rozwdéj umiejetnosci sprzedazowych — zaréwno

w zakresie realizacji sprzedazy, jak i zarzadzaniu nig. Lubi w

swoich szkoleniach wykorzystywac¢ wiedze ponadczasowg tg

sprawdzong jak i tg nowoczesng zwigzang z nowoczesng

technologig. Na swoim koncie ma ponad 1500 dni

szkoleniowych.

Specjalizacja trenerska:

W ZAKRESIE SPRZEDAZY

zwiekszanie rentownosci sprzedazy,

sprzedaz doradcza

komunikacja w sprzedazy

zarzadzanie sprzedaza,

prezentacja, ktéra przekonuje, inspiruje i wspiera sprzedaz strategie negocjacyjne,

W ZAKRESIE ZARZADZANIA
komunikacja w zarzadzaniu
skuteczne strategie antystresowe

W ZAKRESIE OBSLUGI KLIENTA

zwiekszanie efektywnos$ci osobistej

zwiekszanie poziomu lojalnosci klientow,
tworzenie i wdrazanie standardéw obstugi klienta,
komunikacja interpersonalna i zespotowa,

marka osobista

radzenie sobie ze stresem,

wzrost kreatywnosci,

zarzgdzanie sobg w czasie,

asertywnosg¢,

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Materiaty szkoleniowe w wersji elektronicznej PDF (skrypt oraz ebook) po zakoriczonym szkoleniu wystane mailem.

Informacje dodatkowe

Szkolenia dofinansowane sa zwolnione z podatku : ustuga szkoleniowa majgca charakter ustugi ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego, jest finansowana ze srodkéw publicznych w co najmniej 70% - zgodnie z trescig § 3 ust. 1 pkt 14
rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych
zwolnien (Dz. U. z 2013 poz. 1722) w sprawie zwolnieri od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien.

FIRMY/ OSOBY NIE KORZYSTAJACE Z DOFINANSOWANIA OBJETE SA STAWKA VAT 23 %

Warunki techniczne

Forma zdalna ustugi. Szkolenie odbywa sie za pomocg platformy szkoleniowej



MINIMALNE WYMAGANIA TECHNICZNE:

Procesor 2-rdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany 4-rdzeniowy)

2GB pamieci RAM (zalecane 4GB)

System operacyjny Windows 8 (zalecany Windows 10), Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza
wersja)

Przegladarka internetowa Google Chrome (zalecana), Mozilla Firefox lub Safari (zaktualizowane do
najnowszej wersji)

State tacze internetowe o predkosci 1,5 Mbps (zalecane 2,5 Mbps z obrazem w jakos$ci HD)

Kamera, mikrofon i gto$niki lub stuchawki.

Nie jest wymagana instalacja oprogramowania ani umiejetnosci informatyczne, aby dotaczyé do
szkolenia. Dotgczenie nastepuje poprzez klikniecie w indywidualny link wystany mailem do uczestnika
przed szkoleniem oraz wpisanie imienia i nazwiska oraz adresu email w oknie logowania.

Waznos¢ linku - do zakonczenia szkolenia wg. harmonogramu szkolenia.

Predko$¢ potgczenia mozna zweryfikowa¢ pod adresem: https://www.speedtest.pl/

Szkolenie bedzie rejestrowane/ nagrywane w celu umozliwienia monitoringu i kontroli przez instytucje
nadzorujgca realizacje ustug z dofinansowaniem.

Zapisujac sie na ustuge wyrazasz zgode na rejestrowanie swojego wizerunku w wyzej wymienionych

celach

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@solberg-szkolenia.pl

Telefon (+48) 33 3003 145

MARZENA MRUKWA



