Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie z doskonalenia standardow 3 488,00 PLN brutto

obstugi klienta 283577 PLN netto
218,00 PLN brutto/h

177,24 PLN netto/h

S=KW=NCUAR’ Numer ustugi 2025/03/19/10268/2635421

Sekwencja Spétka z © warszawa / stacjonarna

ograniczong & Ustuga szkoleniowa
odpowiedzialnosciag (© 16h

% Y K K (9 05.05.2025 do 06.05.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie jest skierowane do 0séb zarzgdzajgcych, pracownikéw, osob,
ktére na co dzieh majg kontakt z klientami i chcg podnies¢ swoje
kompetencje w zakresie profesjonalnej komunikacji oraz obstugi trudnych
sytuacji.

Grupa docelowa ustugi
Szkolenie jest przeznaczone zaréwno dla oséb poczatkujgcych, ktére

chca zdoby¢ podstawowe umiejetnosci w zakresie obstugi klienta, jak i
dla bardziej doswiadczonych pracownikéw pragnacych doskonali¢ swoje
kompetencje w zarzadzaniu trudnymi sytuacjami.

Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikéw 4

Data zakornczenia rekrutacji 19-03-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny



Celem szkolenia jest rozwiniecie umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta oraz skutecznej komunikacji na kazdym
etapie wspotpracy — od przyjecia zlecenia po finalizacje ustugi. Uczestnicy zdobedg wiedze na temat budowania
pozytywnych relacji z klientami, skutecznego rozwigzywania probleméw oraz zarzadzania reklamacjami. Szkolenie
pozwoli réwniez na wypracowanie praktycznych technik radzenia sobie z trudnymi sytuacjami, co przetozy sie na wzrost
satysfakcji klientéw i poprawe jakosci ustug ser

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik rozumie, znaczenie
profesjonalnej komunikacji w obstudze
klienta i jej wptyw na wizerunek firmy

Uczestnik zna zasady skutecznego
przyjmowania zlecen i przekazywania
klientowi jasnych informac;ji

Uczestnik rozumie jak istotna jest
regularna aktualizacja statusu sprawy i
odpowiednia forma kontaktu,

Uczestnik zna techniki radzenia sobie z
trudnymi sytuacjami i wymagajacymi
klientami,

Uczestnik rozumie strategie budowania
dtugoterminowych relacji z klientem w
celu zwiekszenia jego lojalnosci

Kryteria weryfikacji

Uczestnik rozwigzuje krétki test
sprawdzajacy znajomo$¢ zasad
profesjonalnej komunikacji, procedur
obstugi klienta oraz sposobéw radzenia
sobie z reklamacjami.

Uczestnik analizuje przyktadowe
sytuacje z zakresu obstugi klienta i
proponuje odpowiednie sposoby
postepowania zgodne z najlepszymi
praktykami.

Uczestnik bierze udziat w
symulowanych rozmowach z klientami,
podczas ktérych oceniana jest
umiejetnos$¢ skutecznej komunikaciji,
rozwigzywania probleméw oraz
radzenia sobie w trudnych sytuacjach.

Uczestnik poprawnie identyfikuje i
opisuje techniki radzenia sobie z
trudnymi klientami oraz sposoby
deeskalacji konfliktow.

Uczestnik poprawnie identyfikuje
kluczowe strategie budowania relacji z
klientem i ich wptyw na lojalnosé.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie.

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



Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji.

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

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji.

Program

Szkolenie jest otwarte i realizowane w petnych godzinach zegarowych. W ustudze moze wzig¢ udziat max. 3 firmy.
Szkolenie obejmuje nastepujacy zakres tematyczny:

1. Profesjonalna komunikacja z klientem
e Zasady skutecznej komunikacji— pierwszy kontakt z klientem.
e Jak przyjmowac zlecenia i udziela¢ precyzyjnych informacji.
¢ Ton i styl komunikacji — jak dostosowac sie do klienta (telefon, e-mail, bezposredni kontakt).
¢ Rola aktywnego stuchania i zadawania wtasciwych pytan.

2. Informowanie o statusie
e Jak czesto i w jaki sposéb aktualizowa¢ klienta o postepie prac.
¢ Automatyzacja powiadomien — wykorzystanie systeméw CRM i SMS.
¢ Przekazywanie trudnych informacji — jak informowac o opéznieniach lub dodatkowych kosztach.

3. Budowanie trwatych relacji z klientem

Strategie radzenia sobie z trudnymi klientami i sytuacjami konfliktowymi.
Przyktady najczestszych btedéw w komunikacji i sposoby ich unikania

e Jak zwiekszy¢ lojalnos¢ klientéw poprzez profesjonalng obstuge.

e Znaczenie uprzejmosci, empatii i indywidualnego podejscia.

e Dodatkowe ustugi i korzysci jako sposéb na wzmocnienie relacji z klientem.

1. Podsumowanie i éwiczenia praktyczne
¢ Sesja Q&A - odpowiedzi na pytania uczestnikéw.
« Cwiczenia symulacyjne: scenki sytuacyjne z klientami.
e Wspdlna analiza przypadkdéw i wymiana doswiadczen.

2. Walidacja

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 14



Przedmiot / temat
L, Prowadzacy
zajec

Zasady

skutecznej
komunikacji—
pierwszy kontakt
z klientem./Jak
przyjmowaé
zleceniai

Julia Bosakirska

udzielaé
precyzyjnych
informac;ji.

Przerwa Julia Bosakirska

Ton i styl
komunikacji — jak
dostosowac sie
do klienta
(telefon, e-mail,
bezposredni
kontakt)./ Rola
aktywnego
stuchania i

Julia Bosakirska

zadawania
wiasciwych
pytan.

Przerwa Julia Bosakirska

Jak czesto
i w jaki sposéb
aktualizowaé
klienta o
postepie
prac./Automatyz Julia Bosakirska
acja
powiadomien -
wykorzystanie
systemow CRM i
SMS.

Przerwa Julia Bosakirska

Przekazywanie
trudnych
!nformacu Tjak Julia Bosakirska
informowac o

opoznieniach lub

dodatkowych

kosztach.

Data realizacji
zajeé

05-05-2025

05-05-2025

05-05-2025

05-05-2025

05-05-2025

05-05-2025

05-05-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

15:00

Godzina
zakonczenia

10:00

10:15

12:15

12:45

14:45

15:00

16:00

Liczba godzin

02:00

00:15

02:00

00:30

02:00

00:15

01:00



Przedmiot / temat
zajec

Strategie

radzenia sobie z
trudnymi
klientami i
sytuacjami
konfliktowymi.

Przerwa

Przyktady
najczestszych
btedéw w
komunikac;ji i
sposoby ich
unikania/Jak
zwiekszy¢
lojalnosé¢
klientéw poprzez
profesjonalng
obstuge.

Przerwa

Znaczenie
uprzejmosci,
empatii i
indywidualnego
podej$cia./Dodat
kowe ustugi i
korzysci jako
sposéb na
wzmochienie
relacji z klientem.

Sesja Q&A

- odpowiedzi na
pytania
uczestnikow.
Cwiczenia
symulacyjne:
scenki
sytuacyjne z
klientami.
Wspélna analiza
przypadkow i
wymiana
doswiadczen.

Walidacja

Prowadzacy

Julia Bosakirska

Julia Bosakirska

Julia Bosakirska

Julia Bosakirska

Julia Bosakirska

Julia Bosakirska

Data realizacji
zajeé

06-05-2025

06-05-2025

06-05-2025

06-05-2025

06-05-2025

06-05-2025

06-05-2025

Godzina
rozpoczecia

08:00

10:00

10:15

12:15

14:45

15:00

15:45

Godzina
zakonczenia

10:00

10:15

12:15

12:45

15:00

15:45

16:00

Liczba godzin

02:00

00:15

02:00

00:30

00:15

00:45

00:15



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 488,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 835,77 PLN
Koszt osobogodziny brutto 218,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 177,24 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Julia Bosakirska

Ukonczyta studia wyzsze na Uniwersytecie Warszawskim Wydziat Zarzadzani. Kierownik projektu i
Ekspert Technologiczny, z ponad 16 letnim do$wiadczeniem w branzy. W ramach doswiadczenia
$wiadczyta ustugi proinnowacyjne zwigzane z transferem wiedzy oraz technologii. Swiadczyta ustugi
proinnowacyjne zwigzane analizg oraz mapowaniem i modelowaniem proceséw biznesowych w
BPMN w zakresie optymalizacji pod katem wdrazania innowacji.

Wspotautorka/autorka opracowan z zakresu biznesplandw, strategii rynkowych, opracowan
transferu wiedzy, audytu technologicznego z diagnozg dojrzatosci cyfrowej, zakoriczonych
opracowaniem mapy drogowej. Ekspert i doradca podczas wdrgzania nowoczesnych rozwigzan w
firmach, uczestniczacy z klientami w catym procesie od opracowania dokumentac;ji przetargowej,
poprzez wybor dostawcow i wdrozenie rozwigzan oraz ewaluacje wynikéw wdrozenia.
Doswiadczenie w realizacji ustug w zakresie wdrozen i doradztwa IT, m.in.:

* Testowanie rozwigzan IT

< Audyt IT

+ Doradztwo pod katem systeméw IT

+ Ocena pod katem przygotowania firmy do wdrozenia systemu klasy CRM

« Pomoc w opracowaniu dokumentacji funkcjonalnej lub technicznej niezbednej do wdrozenia
innowacji.

W ciggu ostatnich 5 lat liczagc od daty ustugi, doradztwa prowadzita szkolenia w tej samej oraz
pokrewnej tematyce.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik ustugi otrzyma materiaty w formie elektroniczne;j.

Ustuge mozemy dopasowac¢ do konkretnych potrzeb.



Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie zamknietej — dedykowane;j.

Przed zgtoszeniem na ustuge prosimy o kontakt celem potwierdzenia dostepnosci wolnych miejsc/gwarancji termin

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uzyskania zaswiadczenia o ukoriczeniu szkolenia jest uczestnictwo w ustudze.

Informacje dodatkowe

W koszt ustugi wliczone sg przerwy oraz walidaciji.

Adres

ul. Grojecka 43/1a
02-031 Warszawa

woj. mazowieckie

Ustuga realizowana w biurze klienta .

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

ﬁ E-mail egajowiak@sekwencja.org

Telefon (+48) 508 090 170

Elzbieta Gajowiak



