Mozliwo$¢ dofinansowania

Komunikacja z trudnym klientem - 2 487,00 PLN brutto
ﬁ Techniki radzenia sobie z trudnymi 2487,00 PLN  netto
138,17 PLN brutto/h

sytuacjami i agresja klientéw
Numer ustugi 2024/11/20/49805/2422733

Pracownia

Szkoleniowo

Doradcza Artur & Ustuga szkoleniowa
Szewiota ® 18h

&k hk B 26.11.2024 do 03.12.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakornczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

138,17 PLN netto/h

© zdalna w czasie rzeczywistym

Inne / Edukacja

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Grupe docelowg ustugi stanowig: Wtasciciele matych firm i osoby
prowadzace dziatalnos¢ gospodarczg, ktére samodzielnie obstuguja
klientéw. Freelancerzy (np. graficy, copywriterzy, konsultanci) stykajacy
sie z wymagajgcymi lub konfliktowymi klientami. Liderzy i kierownicy,
ktérzy wspierajg swoich pracownikéw w trudnych sytuacjach i pomagaja
im rozwigzywac konflikty.

Osoby odpowiedzialne za szkolenie i motywowanie swoich zespotéw w
zakresie radzenia sobie z trudnymi klientami.

Cechy wspolne grupy docelowej:

e Regularna praca w bezposrednim kontakcie z ludZmi.

e Potrzeba radzenia sobie z emocjami i stresem zwigzanym z agresja,
frustracja lub niezadowoleniem klientéw.

e Dazenie do podniesienia jakosci obstugi i utrzymania pozytywnych
relacji z klientami.

25-11-2024
zdalna w czasie rzeczywistym
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Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do:

->|dentyfikowania réznych typéw trudnych klientéw
->|dentyfikowania przyczyn konfliktéw i trudnych zachowan klientéw
->Aktywnego stuchania

->Precyzyjnego wyrazania mysli i przekazywania trudnych informacji
->Empatii w komunikacji

->Kontrolowania wtasnych emocji w trudnych sytuacjach
->Deeskalacji emoc;ji klienta

->Praktycznego radzenia sobie z agresywnymi klientami
->Wyznaczania granic klient-oferent

->Budowania psychicznej odpornosci na stres

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik jest w stanie samodzielnie
przeprowadzi¢ rozmowe z trudnym

Zwiekszenie pewnosci siebie w
rozmowach z trudnymi klientami

Aktywne stuchanie i lepsze rozumienie
potrzeb oraz emoc;ji klienta

Precyzyjne i spokojne formutowanie
odpowiedzi, takze w stresujacych
sytuacjach

klientem, bez potrzeby eskalowania
sprawy do przetozonego. Wykazuje
spokéj i kontrole nad rozmowa w
symulowanych sytuacjach stresowych.

Uczestnik stosuje techniki aktywnego
stuchania, np. parafrazowanie,
zadawanie otwartych pytan,
potwierdzanie zrozumienia wypowiedzi
klienta. W trakcie symulacji
odpowiednio zareaguje na ukryte
potrzeby lub niejasne oczekiwania
klienta.

czestnik formutuje krétkie, jasne i
zrozumiate odpowiedzi, dostosowane
do poziomu zrozumienia klienta.

W trudnych sytuacjach nie podnosi
gtosu ani nie uzywa emocjonalnego
jezyka.

W odpowiedziach unika dwuznacznosci
i btedow, ktére mogtyby zaostrzyé
konflikt.

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Asertywna komunikacja oraz skuteczna
obrona swoich granic przy
jednoczesnym zachowaniu
profesjonalizmu

Deeskalacja napiecia i emocji w
rozmowach z klientami

Radzenie sobie z réznymi typami
klientow

Rozwigzywaniu konfliktéw w sposéb
korzystny dla obu stron

Odpornos¢ na presje i stres w miejscu
pracy

Kryteria weryfikacji

W symulacjach skutecznie broni swoich
granic (np. nie pozwala na naduzycia
stowne klienta), zachowujac szacunek
wobec rozmoéwcy.

Nie ulega manipulacji, jednoczesnie
wyraza gotowos$¢ do wspétpracy w
granicach swoich mozliwosci.

Uczestnik rozpoznaje sygnaty
narastajacego napigcia (np. ton gtosuy,
postawe ciata klienta) i stosuje
odpowiednie techniki deeskalacyjne
(np. tonowanie gtosu, uzywanie
empatycznych zwrotéw). W
symulacjach skutecznie zapobiega
eskalacji sytuacji do konfliktu.

Uczestnik identyfikuje rézne typy
trudnych klientéw (np. agresywnych,
roszczeniowych, niezdecydowanych) i
dostosowuje sposéb komunikacji do ich
potrzeb.

W symulacjach potrafi efektywnie
poradzié¢ sobie z kazdym typem
trudnego klienta, osiagajac rozwigzanie
zgodne z celami organizacji.

Uczestnik stosuje techniki negocjacyjne
i mediacyjne w celu znalezienia
kompromisu.

W sytuacjach konfliktowych unika
eskalaciji i dazy do rozwigzania
problemu w sposéb satysfakcjonujacy
zaréwno klienta, jak i organizacje.

Po zakonczeniu rozmowy klient jest
sktonny zaakceptowaé wynik negocjaciji
i postrzega go jako uczciwy.

Uczestnik jest w stanie zachowaé
spokéj i profesjonalizm w
wymagajacych sytuacjach (np. duza
liczba klientow, agresywny klient).

Nie wykazuje oznak frustracji ani
wypalenia podczas symulacji lub testéw
praktycznych.

W dtugoterminowej obserwacji jest w
stanie utrzymac¢ stabilng efektywnos¢ w

pracy pod presja.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik stosuje techniki relaksacyjne

lub regeneracyjne po stresujacych

interakcjach.

Potrafi szybko powrécié¢ do petnej
Regeneracja po trudnych rozmowach koncentracji po wymagajacych

rozmowach z klientami.

W diuzszej perspektywie unika skutkow

chronicznego stresu, takich jak

wypalenie zawodowe.

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Uczestnik deklaruje wiekszg pewnos¢
siebie w radzeniu sobie z trudnymi
klientami po szkoleniu.

Wzmochnienie poczucia kompetenciji i Bierze aktywny udziat w zadaniach .
L o . . . Obserwacja w warunkach
motywacji wsréd pracownikéw obstugi zwigzanych z obstuga trudnych sytuacii,
. . L . . symulowanych
klienta. nie unikajac odpowiedzialnosci.

W pracy zespotowej wspiera innych
pracownikéw, dzielac sie zdobyta
wiedzg i doswiadczeniem.

Uczestnik stosuje zasady i techniki

obstugi klienta zgodnie z opracowanymi

standardami firmy.

W diuzszej obserwacji wszystkie

rozmowy prowadzone przez uczestnika Obserwacja w warunkach
s spojne z polityka organizaciji. symulowanych

W symulacjach i praktyce realnej

rozwigzuje trudne sytuacje zgodnie z

ustalonymi procedurami, bez odchylen

od standardow.

Ujednolicenie standardéw obstugi w
organizacji, co prowadzi do spdjnego
podejscia do trudnych sytuaciji.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

Dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektow uczenia sie z podziatem na efekty uczenia
siewzakresie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych.

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

Dokument zawiera potwierdzenie dotyczgce walidacji w zakresie przeprowadzenia walidacji w oparciu o zdefi
niowanewefektach uczenia sie kryteria ich weryfi kacji.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?



Dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkoleniaodwalidacji. Walidacja bedzie przeprowadzona przez inng osobe niz osoba prowadzgca ustuge rozwojowa

Program

Ustuga przygotowuje uczestnika do:

->|dentyfikowania réznych typéw trudnych klientow
->ldentyfikowania przyczyn konfliktédw i trudnych zachowan klientow
->Aktywnego stuchania

->Precyzyjnego wyrazania mysli i przekazywania trudnych informacji
->Empatii w komunikacji

->Kontrolowania wtasnych emocji w trudnych sytuacjach
->Deeskalacji emoc;ji klienta

->Praktycznego radzenia sobie z agresywnymi klientami
->Wyznaczania granic klient-oferent

->Budowania psychicznej odpornosci na stres

W ramach wszystkich tematéw zaplanowanych na szkoleniu wykorzystywane bedg techniki: éwiczenia, dyskusje, testy, scenki.

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia beda realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi,
rozumianymijakometodyumozliwiajgce uczenie sie w oparciu o doswiadczenie i pozwalajgce uczestnikom na ¢wiczenie umiejetnosci.

Organizator ustugi zapewnia uczestnikom:

« zestaw éwiczen praktycznych, pozwalajgcych naby¢ i utrwali¢ zaktadane efekty uczenia sie, a takze na
biezgcoweryfikowaénabywaneumiejetnosci,

+ wyposazenie pozwalajace na krétka prezentacje efektow ¢wiczen przez uczestnikdw ustugi rozwojowej, zalezne
odsposobuprowadzeniaustugi (stacjonarny/online),

+ dostep do ksigzek, podrecznikéw, publikaciji polsko- i obcojezycznych, dotyczacych prezentowanych zagadnien
Szkolenie skierowane do maksymalnie 2 (dwdch) uczestnikdw. 1 h szkoleniowa = 45 min.

Zakres tematyczny:

1. Wprowadzenie do pracy z trudnym klientem

e Typy trudnych klient.w: niezadowoleni, agresywni, niecierpliwi,

e manipulujacy.

¢ Dlaczego klienci bywaja trudni? Psychologiczne i emocjonalne podtoze
e zachowan.

2. Techniki komunikacyjne w stresujacych sytuacjach

e Aktywne stuchanie jako klucz do rozwigzania konflikt.w.
¢ Parafrazowanie i odzwierciedlanie emociji.
e Wykorzystywanie jezyka ciata do budowania zaufania i zrozumienia.

3. Techniki deeskalaciji agresji

e Radzenie sobie z emocjami klienta.

» Narzedzia uspokajania i roztadowania napiecia (techniki oddechowe,
e pauza, ton gtosu).

¢ Praktyczne sposoby na unikniecie eskalaciji.



4. Zarzadzanie konfliktem i negocjacje z trudnym klientem

e Metody rozwigzywania konflikt.w: kompromis, wspétpraca, mediacje.
e Jak zachowa¢ spokéj i profesjonalizm w stresujacych sytuacjach?

e Case studies: analiza trudnych przypadk.w i sposoby ich rozwigzywania.

5. Rozwijanie umiejetnosci asertywnosci w kontaktach z klientami

¢ Jak asertywnie wyrazac granice i oczekiwania, nie obrazajac klienta?
e Odmawianie w spos.b, kt.ry utrzymuje relacje z klientem.

llo$¢ godzin teoretycznych: 9 h

llo$¢ godzin praktycznych: 9 h

taczny czas szkolenia: 18 h

W tym przerwy o tgcznym czasie: 90 min

Czas przerw wliczony w czas trwania ustugi.

Uczestnik moze przed rozpoczeciem ustugi moze uzupetni¢ i uporzagdkowaé dotychczasowag wiedze, celem lepszego przyswojenia
programu szkolen poprzez zapoznanie sie z trescig materiatdéw szkoleniowych udostepnionych w formie skryptu pdf przed rozpoczeciem

ustugi na adres meilowy wskazany w formularzu zgtoszeniowym min. wykonujac ankiete znajdujaca sie¢ w materiatach
szkoleniowych.Walidacja ustugi jest wliczona do procesu ksztatcenia, a tym samym do czasu trwania ustugi rozwojowej zgodnie z

obowigzujgcymi w tym zakresie regulacjami. Wybrana metoda walidacji umozliwia zweryfikowanie zaréwno wiedzy, umiejetnoscijak
ikompetencji spotecznych(postaw). Dostawca Ustug zapewnia warunki organizacyjne wraz z niezbednymi
materiatamidoprawidtowegoprzeprowadzenia walidacji.W trakcie trwania szkolenia realizowane bedg ¢wiczenia, testy, scenki sytuacyjne
jako metodypracy zuczestnikiem sprzyjajgceosiaggnieciu zatozonych celdw ustugi rozwojowej - zaplanowane dziatania nie stanowig

elementuprocesuwalidaciji.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 1

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L Prowadzacy L .
zajeé zaje¢ rozpoczecia
121 Justyna Szewiota 26-11-2024 09:00

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 487,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 487,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 138,17 PLN

Godzina X .
; . Liczba godzin
zakonczenia

10:00 01:00



Koszt osobogodziny netto 138,17 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Justyna Szewiota

‘ ' Doswiadczony menedzer i dyrektor regionalny w fi rmie o zasiegu
ogodlnopolskim.AbsolwentkaPolitechniki Slaskiej oraz Uniwersytetu Slaskiego. Absolwentka
studiéwpodyplomowych z zakresuZarzadzania Jakoscig, Zarzagdzania Zasobami Ludzkimi
orazmenedzerskich. Posiada co najmniej120-godzinne doswiadczenie w prowadzeniu szkolen
opodobnej tematyce dla oséb dorostych wostatnich dwéch latach (24 miesigcach) wstecz od
dniarozpoczecia szkolenia.Do$wiadczeniezawodowe ($wiadczenie ustug, praca w danej branzy,
wzakresie $wiadczonej ustugi) zdobyte niewczesniej niz 5 lat przed publikacja karty ustugi w
BUR.Doswiadczenie w zakresie prowadzeniaszkolen z tematyki HR zdobyte w okresie nie wczesnigj
niz Slat przed opublikowaniem danej kartyustugi. Zdobyte doswiadczenie trenerskie w zakresie
rynkupracy (realizacja szkolen zprzedmiotowej tematyki) w okresie do 5 lat wstecz od publikacji
kartyustugi.Posiada co najmniej120-godzinne doswiadczenie w prowadzeniu szkolenopodobnej
tematyce dlaosoéb dorostych wostatnich dwéch latach (24 miesigcach) wstecz oddniarozpoczecia
szkolenia

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiatu autorskie firmy EduEasy Justyna Szewiota. Materiaty szkoleniowe zostang przekazane
uczestnikomustugiprzedrozpoczeciemprocesu szkoleniowego w formie pdf NA WSKAZANY PRZEZ UCZESTNIKA ADRES MEILOWY

Organizator ustugi zapewnia uczestnikom:

« zestaw ¢éwiczen praktycznych, pozwalajgcych naby¢ i utrwali¢ zaktadane efekty uczenia sie, a
takzenabiezgcoweryfikowa¢nabywaneumiejetnosci,

+ wyposazenie pozwalajgce na krétka prezentacje efektéw ¢wiczen przez uczestnikéw ustugi
rozwojowej,zalezneodsposobuprowadzeniaustugi (stacjonarny/online),

- dostep do ksigzek, podrecznikéw, publikacji polsko- i obcojezycznych, dotyczacych prezentowanych zagadnien

Warunki uczestnictwa

Zapis na ustuge z wykorzystaniem odpowiedniego ID wsparcia

Informacje dodatkowe

Warunki niezbedne do osiagniecia celu gtéwnego sa jednoczes$nie warunkami do otrzymania przez
Uczestnikazaswiadczeniaoukonczeniuudziatu w ustudze rozwojowej. Warunkiem uzyskania zaswiadczenia/ certyfikatu jest przystgpienie
do walidacji. Zaplanowano przerwy, ktére sg wliczone w czas trwania szkolenia.Pozakonczeniu udziatu wustudze rozwojowej i spetnieniu
zatozonych wymogéw (szkoleniu), uczestnik otrzymuje odpowiednie zaswiadczenie/ certyfikat o jejukoriczeniu oraz zobowigzuje sie do
wypetnienia ankiety oceny szkolenia w BUR. Ustuga macharakterzamknigty. Ustugodawca niejestpodmiotem petnigcym funkcje
Beneficjenta lub partnera w ktérymkolwiek RegionalnymProgramie IlubFER.



Warunki techniczne

ustuga zostanie przeprowadzona za posrednictwemplatformy/komunikatoraumozlwiajgcego realizacjeoraz monitoring
ustugiwczasierzeczywistym ClickMeeting, umozlwiajgcej osiggniecie zatozonych celéw i efektéw ustugi;

uczestnik dysponuje urzgdzeniem spetniajgcym nastepujgce wymagania sprzetowe: komputer wyposazony w kamerei
gtosnikzaktualnymsystemem operacyjnym (Windows, macOS lub Linux) i co najmniej 2 GB pamieci RAM,;

uczestnik dysponuje tgczem sieciowym spetniajgcym nastepujgce parametry: szybkos$cigpobierania i wysytania co najmniej 5SMb/s;
uczestnik dysponuje niezbednym oprogramowaniem umozliwiajgcym dostep do prezentowanych tredci i materiatéw;

dostawca ustugi udostepni link umozliwiajgcy uczestnictwo w ustudze zdalnej przez caty okres trwania ustugi (wtgcznie z przerwami);
2.3.4.5.

Ustuga bedzie realizowana w formie zdalnej w czasie rzeczywistym. Warunki techniczne niezbedne do udziatu w
ustudze:a)szkoleniebedzie realizowane zaposrednictwem platformy ClickMeeting Mb) Wymagania systemowe, ktére muszg zosta¢
spetnione:Potgczenieinternetowe - szerokopasmoweprzewodowe lub bezprzewodowe (3G lub 4G / LTE)Gto$niki i mikrofon - wbudowane,
wtyk USBlubbezprzewodowy Bluetoothc)Obstugiwane systemy operacyjne: macOS X z systemem macOS 10.9 lub nowszym, Windows 10
* Uwaga:urzadzenia z systememWindows 10 muszadziataéw systemieWindows 10, Home, Pro lub Enterprise. Tryb S nie
jestobstugiwany,Windows 8 lub 8.1, SystemWindows 7, Ubuntu 12.04 lub nowszy, Mint 17.1lub nowszy, Red Hat Enterprise Linux 6.4
lubnowszy, OracleLinux 6.4 lub nowszy, Cent0S6.4 lub nowszy, Fedora 21 lub nowsza, OpenSUSE 13.2lub nowszy, ArchLinux (tylko 64-
bitowy)d) Uczestniknie musi zaktadac¢ konta na ClickMeeting, ani $cigga¢ oprogramowania na komputer, cho¢ jest to zalecane e)
okreswaznosci linkuumozliwiajgcego uczestnictwo wspotkaniu on-line - do czasu zakoriczenia telekonferencji. f) Obstugiwane
przegladarki:Windows: InternetExplorer 11+, Edge 12+, Firefox27+, Chrome 30+, macOS: Safari 7+, Firefox 27+, Chrome30+, Linux: Firefox
27+, Chrome30+g) Wymaganiadotyczgce procesora ipamigci RAM: minimum: Jednordzeniowy 1 GHz lub wyzszyzalecane: Dwurdzeniowy
2 GHz lublepszy (Intel i3 /i5 /i7 lub odpowiednikAMD)h) Obstugiwane tablety i urzadzenia mobilne: Surface PRO 2 lub nowszy z
systememWindows 8.1 lub nowszym,Uwaga : tablety zsystememWindows 10 muszgmie¢system Windows 10 Home, Pro lub Enterprise.
Tryb S niejest obstugiwany,Urzadzenia z systemem iOSi Android,Urzadzenia Blackberry

Waznos¢ linku: Przez caty okres trwania szkolenia.

Kontakt

ﬁ E-mail arturszew@gmail.com

Telefon (+48) 784 088 807

Artur Szewiota



