Harmonogram
Nazwa Beneficjenta: Warminsko-Mazurski Zaktad Doskonalenia Zawodowego w Olsztynie

Placowka realizujgca kurs: Centrum Edukacji w Olsztynie

Numer projektu: FEWM.07.08-1P.01-0018/24

Tytut projektu: Nowe umiejetnosci - wieksze mozliwosci

Nazwa szkolenia zawodowego/kursu: Profesjonalna obstuga klienta z elementami zarzgdzania stresem
Nr kursu: 1/044/2026

Uczestnikéw: 1 w tym kobiet: 0, mezczyzn: 1

Termin realizacji: 02.02.2026-08.02.2026

Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :"' ‘: \4_./
dla warmii i Mazur Unie Europejska L s
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1. Harmonogram

D?ta i Godz!ny realizacji Temat zaje¢ Wykiadowca Mlejsce_ r_eallzac1’| ’zajg_c/nazwa instytucji
realizacji zaje¢ od-do (miejscowosé, ulica, nr lokalu)
02.02.2026 10:00-10:45 Czym jest dla mnie sprzedaz. Co to znaczy sprzedawac? Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:45-11:30  |CYKI sprzedazy. Czym jest wg mnie profesjonalizm w Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy
11:30-11:40 PRZERWA
11:40-12:25  |CYKI sprzedazy. Czym jest wg mnie profesjonalizm w Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy
12:25-13:10 | owitanie klienta — przyklady i cwiczenia (r6zne sytuacje: \\1ovieiuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
telefon, osobista wizyta, e-mail)
13:10-13:55 Egr?:i:z;:()acja werbaina i niewerbalna (ton gtosu, postawa, Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:55-14:40 Igﬁg:(‘t'ﬁ aktywnego stuchania od pierwszych sekund Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:40-15:00 PRZERWA
15:00-15:45 Symulacje rozmow z klientem — dobre i zte otwarcie Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:45-16:30  |CWiczenie praktyczne: zakonczenie obstugi w réznych Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
kanatach (live, telefon, czat)
16:30-17:15 E(E’r:f‘a"‘é‘t’je”'e zadowolenia klienta. Uprzejme zakonczenie |y, vieiik Sylwia ul. Mickiewicza 5: Olsztyn
03.02.2026 10:00-10:45 Najczestsze btedy w otwieraniu i zamykaniu obstugi Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:45-11:30 Model komunikacji. Standard I. Przyjazna postawa. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:30-11:40 PRZERWA
11:40-12:25 Model komunikacji. Standard I. Przyjazna postawa. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:25-13:55 Standard Il. Elastycznos$¢ wypowiedzi. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:55-14:15 PRZERWA
14:15-15:00 Analiza kontaktu z klientem — przed rozmowa. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:00-16:30 Trening umiejetnosci nawigzywania kontaktu z klientem. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
16:30-17:15 Analiza kontaktu z klientem — przed rozmowa. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
04.02.2026 10:00-10:45 Analiza kontaktu z klientem - po rozmowie. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:45-11:30  |/g2yk cechijezyk korzysci. Zaspakajanie potrzeb Klientow —\\ i i Syiwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
¢wiczenia.
11:30-11:40 PRZERWA
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Jezyk cech i jezyk korzysci. Zaspakajanie potrzeb klientéw —

04.02.2026 11:40-12:25 I . Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
¢wiczenia.
12:25-13:55 E?t"a‘l’gdy’ dla ktorych ludzie kupujg. Efektywne zadawanie |y, iieiik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:55-14:15 PRZERWA
14:15-15:00 Realizacja potrzeb klienta - ¢wiczenia Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:00-15:45 | /ak radzié sobie z zastrzezeniami Klientow. Profesjonalna |\ ik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
reakcja na zastrzezenia.
15:45-16:30 Realizacja potrzeb klienta - ¢wiczenia Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
05.02.2026 |  10:00-11:30 ﬁ;"é‘r?ée”'a z profesjonalnego reagowania na zastrzezenia |y, vieiuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:30-11:40 |PRZERWA
11:40-12:25 ﬁ;"é‘rfée”'a z profesjonalnego reagowania na zastrzezenia |y, vieiuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:25-13:10  |£@mykanie sprzedazy - sygnaly zakupu. Techniki zamykania ,ieik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sprzedazy.
13:10-13:55 Trening umiejetnosci zamykania sprzedazy. Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:55-14:15 |PRZERWA
14:15-15:00 U+atvx_/_|en|a dla dglszych kontaktéw w przysztosci. Budowanie Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
relacji dtugoterminowych.
15:00-16:30  |okuteczne sposoby podtrzymywania kontaktow z klientem poj . ieik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
zakonczeniu procesu sprzedazy
16:30-17:15 U+atV\_/.|en|a dla dqlszych kontaktow w przysztosci. Budowanie Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
relacji dtugoterminowych.
Trudny klient, czyli kto — typy osobowosci. Réznica miedzy
06.02.2026 |  10:00-11:30  |;rudnym klientem" a ,trudng sytuacjg z klientem. Definicja |y, viei ik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
trudnej sytuaciji. Identyfikacja i analiza dotychczasowych
metod. Mapa empatii klienta
11:30-11:40 PRZERWA
11:40-12:25  |Komunikat ,JA". Asertywna odmowa. Agresja, uleglosc, |y, ieik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
asertywnosc.
Radzenie sobie z emocjami i stresem w trudnej sytuaciji.
12:25-13:55 Emocje — definicja, natura. Stres — rodzaje, skala stresu Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
spofecznego. Praca z intencjg. Cwiczenie.
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06.02.2026 13:55-14:15 |PRZERWA
14:15-15:45  |Nauka skutecznych technik radzenia sobie w trudnych Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
sytuacjach sprzedazowych
15:45-17:15 S;L%Sd‘;‘: pracy — mechanizm, objawy, kiedy pomaga, a kiedy |y, ieiuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
07.02.2026 |  10:00-11:30  |Moje stresory zawodowe i nawyki podkrecajace napigcie |y i viei ik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
(mapa stresu + analiza sytuacii)
11:30-11:40 |PRZERWA
11:40-13:10 Mysli i emocje pod presjg — jak nie nakrecac stresu Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:10-13:55 c?:gfggy‘ regulacja uktadu nerwowego — protokoly 1=3 min |y, viei ik Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:55-14:15 |PRZERWA
14:15-15:45 Reset napiecia. mlkroprzenNy, rozluznianie migsni, techniki Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
koncentracji w stresie
AE AR Jak mowic¢ ,nie”, negocjowac terminy i reagowac na presje - . Lo i
15:45-16:30 bez konfliktu (komunikat JA, asertywne formuty) Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
A1 Jak mowic¢ ,nie”, negocjowac terminy i reagowac na presje - . Lo i
08.02.2026 10:00-11:30 bez konfliktu (komunikat JA, asertywne formuty) Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:30-12:15  |"riorytety, planowanie realistyczne i ograniczanie Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
wielozadaniowosci (pilne/wazne, 1-3-5).
12:15-12:25 |PRZERWA
12:25-13:55  |Friorytety, planowanie realistyczne i ograniczanie Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
wielozadaniowosci (pilne/wazne, 1-3-5).
13:55-14:15 |PRZERWA
14:15-16:30  |Regeneracja po pracy, higiena psychiczna, sygnaty Matwiejuk Sylwia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
przecigzenia i zapobieganie eskalacji stresu
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