Zarzadzanie stresem
| praca z trudnym

klientem

WINNERS



Program szkolenia:

I. POWITANIE | WPROWADZENIE (09:00-09:15)

1.Powitanie i wprowadzenie

2.Cele i harmonogram szkolenia

3.0czekiwania uczestnikow
Zasady pracy warsztatowej

Il. TRUDNE SYTUACIJE W OBStUDZE KLIENTA (09:15-10:45)

1.Dlaczego powstaja trudne sytuacje i jak ich unika¢?

2.Typy trudnych klientéw i techniki radzenia sobie z nimi

3.Klient przekraczajacy granice - jak reagowa¢ profesjonalnie?

4.Asertywnosé w obstudze vs zachowania agresywne, ulegte i
manipulujace

Przerwa kawowa (10:45-11:00)

I1l. BUDOWANIE PROFESJONALNYCH RELACIJI Z KLIENTEM (11:00-12:30)
1.Pierwsze wrazenie - kluczowe sekundy kontaktu z klientem
2.Dobre nawyki w obstudze klienta i czynniki sukcesu

3.Psychologiczne reguly wptywu - jak zwiekszyé¢ satysfakcje klienta?

Przerwa obiadowa (12:30-13:15)
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IV. ZASADY OBSLUGI KLIENTA | PRZEZ TELEFON (13:15-14:45)

Nawigzywanie kontaktu i powitanie klienta

Budowanie zaufania i jasna komunikacja

Sztuka zadawania pytan i unikanie btedéw w rozmowie
Telefoniczny savoir-vivre - rozmowy przychodzace i wychodzace

Przerwa kawowa (14:45-15:00)
V. SPOSOBY RADZENIA SOBIE ZE STRESEM (15:00-16:30)

« Psychologia stresu - wplyw na decyzje i relacje

« Jak zachowaé pewnos¢ siebie w kontakcie z trudnym klientem?
o Obrona intereséw i stanowiska firmy bez utraty profesjonalizmu
o Techniki panowania nad emocjami w sytuacjach konfliktowych
» Higiena psychiczna w pracy - mini techniki relaksacyjne

VI. PODSUMOWANIE | ZAKONCZENIE SZKOLENIA (16:30-17:00)

« Oméwienie najwazniejszych wnioskéw
« Plan dziatan do wdrozenia w pracy

o Sesja pytan i odpowiedzi

« Wreczenie certyfikatow
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Poznaj naszych trenerow:

TRENER: |za

Trener biznesu i wykladowca z ponad 15-letnim doswiadczeniem w pracy z zespotami miedzynarodowymi.
Specjalizuje sie w rozwoju kompetencji menedzerskich, komunikacji, zarzadzaniu stresem

oraz kreatywnym mysleniu w biznesie.

Absolwentka Polsko-Francuskich Studiéw Zarzadzania (Ut i Université Jean Moulin Lyon Ill) oraz filologii
angielskiej Ut. Posiada certyfikat Trenera Kreatywnosci oraz ukonczone szkolenie z Design Thinking.

Od 2019 roku wspdtpracuje z Akademia Humanistyczno-Ekonomiczna w todzi, prowadzac praktyczne zajecia

i projekty rozwojowe w jezyku polskim i angielskim. Wczesniej petnita funkcje menedzerskie

w Infosys Poland, Clariant GBS i Philips, gdzie odpowiadata za zarzadzanie zespotami, szkolenie pracownikéw

i wdrazanie procesdw biznesowych.

Prowadzi zajecia w zakresie: komunikacji, negocjacji, zarzadzania emocjami i stresem, kreatywnosci, zachowan
organizacyjnych, kompetencji menedzerskich oraz etyki w biznesie.

TRENER: Sylwia

Trenerka biznesu i konsultantka rozwoju organizacji z 19-letnim doswiadczeniem w sprzedazy, zarzadzaniu i pracy
z zespotami. Od 2012 roku prowadzi szkolenia i programy rozwojowe dla firm takich jak ING, Santander, OLX, Velux,
Lufthansa, Superpharm, AmRest czy Strabag. Specjalizuje sie w rozwijaniu kompetencji menedzerskich,
komunikacji, motywacji i zarzadzania zmiana, wspierajac liderow i zespoty w osigganiu lepszych wynikow.

taczy wyksztatcenie pedagogiczne z certyfikatami z zakresu zarzadzania zmiang, komunikacji i rozwoju
osobistego. Prowadzita zajecia m.in. na AGH w Krakowie, Uniwersytecie Jagiellonskim i Akademii WSB. Autorka
projektéw ,,Zarzadzanie atmosfera” i ,Inteligencja sportowa” oraz gier szkoleniowych rozwijajacych wspdtprace

i efektywnos¢ zespotow. W pracy taczy wiedze psychologiczng z praktyka biznesowa, tworzac szkolenia
angazujace, intensywne i nastawione na realne rezultaty.

TRENER: Marta

Doswiadczony trener i doradca biznesu, coach narzedziowy. Wspierajac cztowieka i tym samym biznes w rozwoju
wykorzystuje wiedze i réznorodne metody pracy oparte na psychologii pozytywnej, narzedziach
coachingowych, treningu ACT (nurt terapeutyczny akceptacji i zaangazowania), narzedziach z rodziny POINTS
OF YOU®, posiada licencje do pracy z metodologig o stylach myslenia i dziatania FRIS®, techniki FOTOterapii.
Jest tworca autorskich programoéw, modeli i narzedzi rozwojowych, wspierajac ludzi i organizacje. Specjalizuje sie
w biznesie, w tematyce radzenia sobie w sytuacjach stanowiacych szczegélne wyzwanie jak warsztaty i treningi
z obszaru budowania kompetencji managerskich, autentycznosé¢ w przywdédztwie, zarzadzanie i komunikacja w
zmianie, wspotpraca oparta na wartosciach, praktyczne warsztaty komunikacji interpersonalnej, podnoszenie
efektywnosci w srodowisku biznesowym.

Wazne miejsce w jej praktyce szkoleniowej zajmuja tematy zwigzane z zarzadzaniem stresem, emocjami,
dobrostanem psychicznym, wypaleniem zawodowym, odpornoscia psychiczna.

Projekty szkoleniowe, wykorzystujagce narzedzia fototerapii podlegajg statej superwizji podczas spotkan
grupowych i pracy indywidualnej, co oznacza, ze pracuje wedtug najwyzszych standardow.
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TRENER: Wojtek

Certyfikowany coach International Coach Federation (ICF) na poziomie Associate Certified Coach (ACC), z 15-
letnim doswiadczeniem w pracy indywidualnej i grupowej. Trener rozwoju osobistego i trener biznesu, twoérca
autorskich proceséw rozwojowych opartych na podejsciu coachingowym, wzbogaconych elementami
mentoringu i treningu interpersonalnego.

Specjalizuje sie w executive coachingu, coachingu zespotowym, coachingach grupowych oraz sesjach
indywidualnych wspierajacych rozwéj swiadomosci, komunikacje, inteligencje emocjonalng i odpornosc¢
psychiczna. W pracy {aczy coaching oparty na dowodach (Evidence-Based Coaching) z modelami GROW,
Gestalt, podejsciem poznawczo-behawioralnym, systemowym i skoncentrowanym na rozwiagzaniach.

Posiada 7-letnie doswiadczenie we wspdtpracy z organizacjami, m.in. INEA, MC-Bauchemie, VKF Renzel Polska,
POZBUD T&R S.A., Krajowa lIzba Biegtych Rewidentéw, a takze Collegium Civitas, Collegium Da Vinci i
Uczelnia Techniczno-Handlowa im. Heleny Chodkowskiej. Projektuje i wdraza programy rozwojowe
dopasowane do indywidualnych potrzeb klientéw, wspierajace lideréw, zespoty i organizacje w osigganiu
celdw.W pracy czerpie inspiracje z nurtu non-duality, map $wiadomosci Davida Hawkinsa oraz spirali rozwoju
Kena Wilbera, tworzac procesy rozwojowe oparte na integracji psychologii, coachingu i Swiadomosci.

TRENER: Marcin

Certyfikowany trener biznesu i coach, absolwent Walbrzyskiej Wyzszej Szkoly Zarzadzania i
Przedsiebiorczosci oraz Politechniki Wroctawskiej, specjalizujacy sie w marketingu, zarzadzaniu i public
relations. Ukonczyt Szkote Treneréw Biznesu Super-Ego (250 godzin praktycznego przygotowania do pracy
trenerskiej) i kontynuuje rozwéj w Noble Manhattan Coaching.

Od lat tworzy i prowadzi programy rozwojowe dla sektora bankowego i finansowego, wspdtpracujac z firmami
takimi jak Santander Consumer Bank, PKO S.A., Aegon, Hitachi Data System, IMS Health, Skapiec.pl czy Zespét
Uzdrowisk Klodzkich. Specjalizuje sie¢ w szkoleniach z zakresu sprzedazy, obstugi klienta, zarzadzania i
efektywnosci osobistej, prowadzac warsztaty dla menedzeréw, doradcéw i zespotéw sprzedazowych.

Posiada ponad 4000 godzin szkoleniowych potwierdzonych rekomendacjami. Doswiadczenie zawodowe
zdobywat m.in. w AUTOINTERNET S.A., PTF S.A., MEET MUSIC S.A. oraz w Santander Consumer Banku, gdzie
przeszedt kolejne szczeble kariery - od specjalisty po kierownika zespotu szkolen i trenera wewnetrznego.
Doskonale zna tematyke kredytéw, ubezpieczen, inwestycji oraz sprzedazy i obstugi klienta.

Jako trener i mentor faczy biznesowg praktyke z kreatywnoscig, tworzac warsztaty cenione za energie,
interaktywnosc¢ i Swieze podejscie do znanych technik szkoleniowych. W pracy kieruje sie zasada: ,niczego nie
oczekuje i wszystkiego sie spodziewam” - stawiajac na uwazno$é, elastycznosé i autentyczny kontakt z
uczestnikami.

TRENER: Piotr

Certyfikowany trener biznesu i licencjonowany trener Structogram® Training System, specjalizujacy sie w
rozwoju kompetencji osobistych, menedzerskich i sprzedazowych. Konsultant modelu psychometrycznego
MTQ48, badajacego odpornosc psychiczng i wspierajacego programy rozwoju efektywnosci.

Posiada 19-letnie doswiadczenie w sprzedazy i zarzadzaniu zespotami, zdobyte w miedzynarodowych
instytucjach finansowych, gdzie przez 13 lat petnit funkcje menedzerskie, odpowiadajac za rekrutacje, coaching i
rozwdéj pracownikéw. Wspodtpracowat z firmami z branzy finansowej, medycznej, produkcyjnej, edukacyjnej,
reklamowej

i budowlanej.

Absolwent zarzadzania i finanséw, wykltadowca w Wyzszej Szkole Bankowej i Wyzszej Szkole Gospodarki.
Prowadzi szkolenia i projekty rozwojowe w obszarach aktywnej sprzedazy (B2B, B2C), zarzadzania zespotami,
obstugi klienta oraz zwiekszania efektywnosci osobistej i odpornosci psychicznej.
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Po ukonczeniu szkolenia:

\/ Uczestnicy potrafig skutecznie radzi¢ sobie w trudnych
sytuacjach z klientami, zachowujac spokdj i profesjonalizm.

\/ Rozwijajg umiejetnosc asertywnej komunikacji, co pozwala im
wyznaczac granice i unikac eskalacji konfliktow.

\/ Buduja pozytywne relacje z klientami, zwiekszajac ich
satysfakcje i lojalnosc.

\/ Korzystaja z praktycznych narzedzi obstugi klienta — zaréwno w
kontaktach bezposrednich, jak i w rozmowach telefonicznych.

\/ Stosujg techniki zarzadzania stresem, ktore pomagajg im
utrzymac rownowage i pewnosc siebie w pracy.

\/ Wdrazajg konkretne wskazowki i strategie, ktére mogag od razu
wykorzysta¢ w codziennej praktyce zawodowe,.
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Szkolenia w catej Polsce
—-wybierz dogodnq lokalizacje

HOTEL Hotel Maraton*** ~1—1-
ggg ul. Powstancow Warszawy 13 ===
g Bydgoszcz T”ﬁ”:r 85-683 Bydgoszcz === 23.10.2025

www.hotelmaraton.pl

Hotel Lesny **

. (e Al. Jana Pawta Il 77 -1
Biatystok e 15-703 Biatystok me|  24.10.2025

www.lesny.bialystok.pl

AMBER Hotel ***
, ) ul. Powstancéw Warszawskich 45 -0
Gdansk TiEse ] 80-165 Gdarisk ==z 27.10.2025

www.amber-hotel.pl

Hotel FADO ***

4 Al. Konstytucji 3-go Maja 12 -0
Gorzow = 66-400 Gorzéw Wielkopolski  ([E555)  23.10.2025
T”F\”T www.fadohotel.pl

Wielkopolski

Silesian Hotel ***

| | | PP K

K . _HOTEL ul. Szybowcowa 1A -_'_-_': 28.10.2025
atowice AEze 40-502 Katowice 252t “I°I
- www.silesianhotel.pl
. HOTEL Qubus Hotel Kielce**** =1
Kielce e ul. Sktadowa 2 == 23.10.2025
— 25-505 Kielce
www.qubushotel.com
HOTEL Hotel City SM Business & SPA *** _,_,_
Krakow e ul. Gajowa 16 == 29.10.2025
& 30-426 Krakéw
www.hotelcity.pl
Hotel Na Rogatce _1—1-
' ) 20-802 Lubli -
EE - ublin e
Lublin E5e: 0802 ubin | 31.10.2025
www.narogatce.pl
Léd Z, — Iness Hotel***
ooo ;s . ~1—0
TI88[] ul. Wréblewskiego 19/23 i
03-578 £6d3 225 31.10.2025

www.inesshotel.pl
CELE e @
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Hotel HP Park Olsztyn ***
HOTEL ~1—1-

OI.SZtyn 'E':r Al. Warszawska 119 === 28.10.2025

10-701 Olsztyn ===
www.olsztyn.hotelepark.pl

—
0o
0o

)nn

HOTEL Hotel Mercure ***
—

Opole TEEET ul. Krakowska 57 - 59 -_l“l_- 30.10.2025

45 - 018 Opole ===-

Hotel Kortowo***
HOTEL ul. Kotowo 62

Poznan e 60-009 Poznat - 2910.2025

www.kortowo.com.pl -

HOTEL Hotel Rycerski ***

: e L. Potulicka 1 i
Szczecin gaull 78—2300tus|z(2z2ciarlw 2550 27.10.2025

-l
D

Hotel Karat ***
ul. Stoneczna 37

Warszawa 00 - 789 Warszawa 28.10.2025
www.hotelkarat.pl =22
BEST WESTERN PLUS Q Hotel
— Wroctaw **** —1-
TI288[] ul. Zaolziariska 2 =ees 30.10.2025
Wroctaw 53-334 Wroctaw 10.
www.ghotelwroclaw.pl
Amadeus Hotel***
HOTEL ul. Jednosci 87A il 30.10.2025
Z|elona Gora Tg%gT 65-018 Zielona Géra S 10.

www.amadeushotel.pl

Hotel Zamek Arcybiskupéw
.« e s 555 Gnieznienskich
Un|eJOW M=o ul. Zamkowa 2

99-210 Uniejow

5 29.10.2025

Hotel Villa Riviera***

| | | PP

7 — Al Sikorskiego 118 C1-1-
Rzeszow el 35-304 Rzeszow == 27.10.2025

www.villariviera.pl
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ORGANIZACJA SZKOLENIA

Forma szkolenia: Szkolenie stacjonarne z elementami
warsztatowymi.

Czas trwania: 1 dzien, w godz. 9.00 - 17.00

Koszt szkolenia: 749,00* zt netto /1 osoba /1 dzien ( promocja
do 17.10 cena poza promocjg 1099 zt netto)

Liczebnos¢ grupy: od 4 do 15 osdb.

Cena obejmuje:
 realizacje programu szkolenia,
« materiaty szkoleniowe,
» certyfikat ukonczenia szkolenia,
« serwis kawowy.

*Cena nie obejmuje ewentualnych kosztow dojazdu i noclegu
Uczestnikow.
Podana kwota jest wartoscig netto — nalezy doliczy¢ 23% VAT.

Organizujemy rowniez szkolenia zamkniete w siedzibie
Zamawiajacego lub innym wskazanym miejscu na terenie
catego kraju.

W celu uzyskania indywidualnej oferty prosimy o kontakt:

Email: biuro@winners-szkolenia.pl

Telefon: 5371 801 806
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Postaw na wiedze

potwierdzonq certyfikatem!
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Srednia ocena
z ankiet
uczestnikow

Srednio tylu
uczestnikow szkoli
sie u nas co miesiac

Szkolimy od
ponad 14 lat

Tyle os6b juz
przeszkoliliSmy

“Konkretnie, profesjonalnie, ciekawie. Dziekuje i polecam.”
Magdalena Mezyk, shakewave.pl

“Szkolenie bardzo fajne. Polecam!”
Piotr Karpinski, www.m-copy.pl,

“Szkolenie spetnito moje oczekiwania w 100 %. Gorgco polecam”
Barttomiej Nowak,www.marbex.pl
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Firmy, ktére wyznaczajg
standardy, wybraty nas
- Ty tez mozesz!
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Referencje

Nasze szkolenia s3 wysoko oceniane przez uczestnikéw i dziaty HR.
Przedstawiamy wybrane referencje, ktore potwierdzaja jakos¢ naszej pracy,
wiecej znajdajdziesz na naszejs stronie www.winners-szkolenia.pl
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Zapraszamy do kontaktu

Rozpocznij swoj
rozwoj juz dzis

| Q. 531801806

>A biuro@winners-szkolenia.pl

ul. Dtuga 76, Tryszczyn
86-011 Wtelno

@ www.winners-szkolenia.pl



mailto:biuro@winners-szkolenia.pl
http://www.szkoleniawinners.com/

