Mozliwos$¢ dofinansowania

Certyfikowany specjalista ds. obstugi 7 687,50 PLN brutto

klienta w sSrodowisku stacjonarnym i online 6250,00 PLN  netto
320,31 PLN brutto/h

260,42 PLN netto/h
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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / PR

Grupe docelowa szkolenia stanowig osoby zatrudnione, delegowane
przez pracodawce w celu podniesienia umiejetnosci/kompetencji lub
nabycia kwalifikacji. Uczestnicy posiadajg juz pierwsze doswiadczenia w
obstudze klienta lub dopiero rozpoczynaja prace w tym obszarze -
stacjonarnie lub online. Pracujg w réznych branzach — w tym m.in. w
handlu, ustugach, e-commerce, administracji czy produkcji — gdzie
niezbedne staje sie rozwijanie kompetencji komunikacyjnych i

Grupa docelowa ustugi proklienckich.

Charakterystyczne cechy uczestnikéw to: otwarto$¢ na rozwdj i
zdobywanie nowych kompetencji, gotowos¢ do pracy z klientem w
réznych kanatach kontaktu, potrzeba wzmocnienia pewnosci siebie w
sytuacjach wymagajacych reagowania na trudne lub nietypowe potrzeby
klienta, che¢ lepszego zrozumienia zasad profesjonalnej obstugi,
komunikacji i budowania relacji.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 08-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 24

Certyfikat systemu zarzgdzania jako$cig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje do profesjonalnej obstugi klienta w srodowisku stacjonarnym i online poprzez rozwoj
umiejetnosci komunikacyjnych, identyfikowania potrzeb klienta, radzenia sobie w sytuacjach trudnych oraz budowania
pozytywnych relacji z odbiorcami ustug.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

1. przedstawia co najmniej dwa
indywidualne cele rozwojowe zwigzane Wywiad swobodny
z obstuga klienta,

Formutuje kontrakt grupowy i okresla 2. wskazuje zasady wspotpracy
swoje oczekiwania wobec szkolenia. sprzyjajace realizacji celéw szkolenia, Wywiad swobodny

3. uzgadnia i akceptuje wspéiny

kontrakt grupowy. Wywiad swobodny

1. wymienia gtéwne obszary
odpowiedzialnosci pracownika obstugi
klienta w $Srodowisku stacjonarnym i
online,

Test teoretyczny

Charakteryzuje role i odpowiedzialnos¢

specjalisty ds. obstugi klienta w réznych 2. opisuje powigzanie jakosci obstugi

kanatach kontaktu. . . ] Test teoretyczny
klienta z wizerunkiem firmy,

3. wskazuje trzy postawy proklienckie

niezbedne w pracy specjalisty. Test teoretyczny

1. rozréznia style zachowan klientéw

Test teoretyczn
wedtug wybranego modelu (np. DISC), yezny
Analizuje style zachowan klientow i 2. formutuje pytania diagnozujace Obserwacja w warunkach
diagnozuje ich potrzeby w kontakcie potrzeby klienta, symulowanych

sprzedazowym.

3. interpretuje sygnaty werbalne i

. - Obserwacja w warunkach
niewerbalne w kontekscie potrzeb

symulowanych

klienta.
1. stosuje parafraze i aktywne stuchanie Obserwacja w warunkach
w rozmowie z klientem, symulowanych
Stosuje techniki skutecznej komunikacji . . .
. . . 2. formutuje komunikaty asertywne z Obserwacja w warunkach
interpersonalnej w obstudze klienta X .
. o zachowaniem zasad empatii, symulowanych
stacjonarnej i online.
3. redaguje poprawny i profesjonalny Obserwacja w warunkach

komunikat online (e-mail lub czat). symulowanych



Efekty uczenia sie

Wdraza standardy obstugi klienta
zapewniajgce wysoka jakosé
doswiadczenia klienta.

Wykorzystuje narzedzia cyfrowe do
zarzadzania relacjami z klientami.

Stosuje zasady etyczne i prawne w
obstudze klienta z uwzglednieniem
ochrony danych osobowych.

Wyszukuje i selekcjonuje informacje
cyfrowe pod katem przydatnosci do
rozwigzania zadanego problemu.

Kryteria weryfikacji

1. wskazuje elementy standardu obstugi
klienta obowigzujgce w srodowisku
stacjonarnym i online,

2. stosuje zasady tworzenia
pozytywnego doswiadczenia klienta
(Customer Experience),

3. poréwnuje modele jakosci obstugi
(np. SERVQUAL, Kano) i wskazuje ich
praktyczne zastosowanie.

1. obstuguje podstawowe funkcje
systemu CRM (np. zapis klienta, historia
kontaktow),

2. korzysta z platform komunikacyjnych
(czat, e-mail, call center, social media)
w kontakcie z klientem,

3. stosuje zasady bezpiecznego
przechowywania i ochrony danych w
dokumentac;ji klienta

1. rozr6znia dane zwykte i dane
wrazliwe w kontekscie obstugi klienta,

2. identyfikuje sytuacje stanowigce
etyczny dylemat w komunikacji z
klientem,

3. stosuje zasady wynikajace z RODO w
praktyce obstugowej (np. zgody,
przechowywanie danych).

1. formutuje zapytania wyszukiwawcze
z uzyciem stéw kluczowych,

2. stosuje filtry (np. data publikacji,
rodzaj pliku), aby zawezi¢ wyniki,

3. poréwnuje dwa Zrédta informaciji i
uzasadnia wybor jednego z nich.

Metoda walidacji

Debata swobodna

Debata swobodna

Debata swobodna

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Stosuje narzedzia cyfrowe do
komunikaciji i wspotpracy w zespole.

Tworzy prostg tre$é cyfrowa zgodnie z
okreslonymi wymaganiami.

Chroni swoje dane i prywatnos$é
podczas korzystania z narzedzi
cyfrowych.

Diagnozuje i usuwa podstawowe
problemy techniczne w urzadzeniach
cyfrowych.

Kryteria weryfikacji

1. wybiera odpowiedni kanat
komunikac;ji do okreslonej sytuaciji (np.
e-mail, komunikator, wideokonferencja),

2. udostepnia plik we wspolnej
przestrzeni i nadaje wtasciwe
uprawnienia,

3. przestrzega zasad netykiety w
kontaktach online.

1. korzysta z wybranego programu do
edyc;ji tekstu lub grafiki,

2. stosuje elementy formatowania lub
edycji (np. akapit, nagtowki, obraz, link),

3. zapisuje i eksportuje tres¢ w
wymaganym formacie (np. PDF, JPG).

1. ustawia hasto zgodne z zasadami
bezpieczenstwa,

2. konfiguruje opcje uwierzytelniania
dwusktadnikowego,

3. rozpoznaje préby wytudzenia danych
(np. phishing) w otrzymanych
wiadomosciach.

1. wskazuje zrédto problemu
(sprzet/oprogramowanie),

2. stosuje instrukcje lub dokumentacje
w celu rozwigzania problemu,

3. sprawdza poprawnos$¢ dziatania po
wykonanych czynnosciach.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Uczestnik ocenia przydatno$¢ nowych
narzedzi cyfrowych i dostosowuje swoje
dziatania do ich wykorzystania w pracy
lub nauce.

Organizuje swoja prace, wyznacza
priorytety i dostosowuje dziatania do
wielokanatowej obstugi klienta.

Wspétpracuje z zespotem i innymi
dziatami, wykorzystujac narzedzia
komunikac;ji i wspotpracy.

Stosuje techniki wspierajgce odpornosé
na stres i utrzymanie jakosci pracy.

Kryteria weryfikacji

1. analizuje funkcje nowego narzedzia i
okresla, do jakich zadain mozna je
zastosowac,

2. poréwnuje nowe narzedzie z
wczesniej stosowanym i wskazuje
réznice w funkcjonalnosci,

3. wykorzystuje nowe narzedzie do
wykonania prostego zadania zgodnie z
instrukcja lub scenariuszem.

1. planuje zadania obstugowe z
wykorzystaniem narzedzi do
zarzadzania czasem,

2. ustala priorytety zadan w zaleznosci
od potrzeb klienta i kanatu kontaktu,

3. koordynuje rownolegta obstuge

klientéw w co najmniej dwéch kanatach.

1. przekazuje informacje innym dziatom
w sposob kompletny i terminowy,

2. korzysta z wybranego narzedzia
zespotowego (np. Teams, Slack, Google
Workspace) do organizac;ji pracy,

3. stosuje zasady skutecznej
komunikacji w pracy zespotowej.

1. identyfikuje wtasne Zrédta stresu w
pracy z klientem,

2. stosuje co najmniej jedna technike
obnizania napiecia w sytuacji trudnej,

3. ocenia wplyw zarzadzania emocjami
na jakos$¢ obstugi klienta.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Debata swobodna

Debata swobodna

Debata swobodna

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Wyznacza cele rozwojowe i planuje
Sciezke kariery w obszarze obstugi
klienta.

Stosuje zasady ekologicznej
komunikac;ji z klientem.

Wdraza rozwigzania obstugowe
wspierajgce redukcje sladu weglowego.

Promuje postawy proekologiczne w
kontakcie z klientem.

Kryteria weryfikacji

1. dokonuje samooceny wtasnych
mocnych i stabych stron w pracy z
klientem,

2. okresla minimum dwa cele
rozwojowe w perspektywie krétko- i
dtugoterminowe;j,

3. proponuje dziatania umozliwiajace
rozwoj w kierunku awansu
zawodowego.

1. formutuje argumenty podkreslajace
korzysci ekologiczne oferowanych
produktéw/ustug,

2. unika uzywania sformutowan
wprowadzajacych w btad
(greenwashing),

3. dostosowuje jezyk komunikacji do
$wiadomosci ekologicznej klienta.

1. wybiera narzedzia cyfrowe
ograniczajace potrzebe uzycia
materiatéw papierowych (np. e-faktura,
formularz online),

2. wskazuje procedury obstugi klienta
zmniejszajgce zuzycie energii lub
materiatéw,

3. stosuje zasady racjonalnego
korzystania z zasobow (np.
optymalizacja liczby wydrukow,
oszczedne korzystanie z urzadzen).

1. wskazuje klientowi mozliwosci
korzystania z ustug przyjaznych
Srodowisku,

2. prezentuje przyktady dobrych praktyk
ekologicznych stosowanych w firmie,

3. zacheca klienta do wyboru opcji
ograniczajacych negatywny wptyw na
$rodowisko (np. e-dokumenty zamiast
papierowych).

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Debata swobodna

Debata swobodna

Debata swobodna

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

1. dzieli sie z zespotem propozycjami

usprawnien ograniczajacych zuzycie
P 9 Jacy 4 Debata swobodna

zasobodw,
Wspotpracuje z zespotem przy
wdrazaniu proekologicznych rozwigzan 2. wspiera innych pracownikéw w
. . . Debata swobodna
w obstudze klienta. stosowaniu procedur proekologicznych,

3. przestrzega wspdlnie ustalonych
zasad dotyczacych ekologicznej obstugi Debata swobodna
klienta.

1. rozréznia typy trudnych klientéw i

dobiera adekwatne metody Obserwacja w warunkach
postepowania, symulowanych
Stosuje techniki obstugi klienta w
trudnych sytuacjach i podczas 2. opisuje kolejne fazy reakc;ji na Obserwacja w warunkach
reklamacji. reklamacje, symulowanych

3. formutuje komunikaty w jezyku
pozytywnym, ktére wspieraja
deeskalacje emociji.

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Kwalifikacje

Inne kwalifikacje

Uznane kwalifikacje

Pytanie 4. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kwalifikacji jest rozpoznawalny i uznawalny w danej
branzy/sektorze (czy certyfikat otrzymat pozytywne rekomendacje od co najmniej 5 pracodawcéw danej branzy/
sektorow lub zwigzku branzowego, zrzeszajgcego pracodawcéw danej branzy/sektoréw)?

TAK

Informacje
Podstawa prawna dla Podmiotéw / kategorii uprawnione do realizacji proceséw walidacji i certyfikowania na mocy
Podmiotow innych przepiséw prawa
Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje Izabela Htad Doradztwo i Szkolenia

Podmiot prowadzacy walidacje jest

Tak
zarejestrowany w BUR

Nazwa Podmiotu certyfikujacego Izabela Htad Doradztwo i Szkolenia



Podmiot certyfikujacy jest zarejestrowany w BUR  Tak



Program

Ramowy program ustugi szkoleniowej
Grupa docelowa:

Szkolenie jest adresowane do oséb zatrudnionych, delegowanych przez pracodawce w celu podniesienia umiejetnosci/kompetencji lub
nabycia kwalifikacji. Uczestnicy posiadaja juz pierwsze doswiadczenia w obstudze klienta lub dopiero rozpoczynajg prace w tym
obszarze - stacjonarnie lub online. Pracujg w réznych branzach — m.in. w handlu, ustugach, e-commerce, administracji czy produkcji —
gdzie niezbedne staje sie rozwijanie kompetencji komunikacyjnych i proklienckich.

Charakterystyczne cechy uczestnikéw to: otwartos¢ na rozwéj i zdobywanie nowych kompetencji, gotowos¢ do pracy z klientem w
réznych kanatach kontaktu, potrzeba wzmocnienia pewnosci siebie w sytuacjach wymagajgcych reagowania na trudne lub nietypowe
potrzeby klienta oraz che¢ lepszego zrozumienia zasad profesjonalnej obstugi, komunikacji i budowania relaciji.

Organizacja szkolenia:

e tgaczny czas trwania: 24 godziny zegarowe (3 dni x 8 godzin).

¢ Jedna godzina szkuleniowa = 60 minut (przerwy sg wliczane w czas trwania ustugi).

e Zajecia prowadzone w formie wyktadowo-warsztatowej, z przewaga czesci praktyczne;j.

e Podczas ¢wiczen uczestnicy pracuja w podgrupach - liczba oséb w grupach zalezy od rodzaju zadania i liczebno$ci grupy
szkoleniowej (np. podziat na grupy 5-osobowe).

¢ W modutach wymagajacych pracy z urzadzeniami cyfrowymi uczestnicy korzystajg z komputerdw, laptopéw lub tabletéw. Na jedno
urzadzenie cyfrowe pracuje od 2 do 4 oséb w zalezno$ci od potrzeb danego ¢wiczenia.

¢ Sala szkoleniowa wyposazona jest w rzutnik multimedialny, ekran projekcyjny oraz flipchart. Dodatkowo podczas zajeé
wykorzystywane wa gry szkoleniowe i akcesoria wspierajgce realizacje ¢wiczen praktycznych.

Program szkolenia z oznaczeniem czesci teoretycznych i praktycznych
Modut 1 - Fundamenty profesjonalnej obstugi klienta
Modut 1.1: Cele i zasady szkolenia, oczekiwania uczestnikow (teoria + praktyka)

¢ Przedstawienie celéw szkulenia i zasad wspoétpracy.
¢ Kontrakt grupowy.
e Zebranie oczekiwan i obszaréw rozwoju uczestnikow.

Modut 1.2: Rola specjalisty ds. obstugi klienta (teoria)

e Kim jest profesjonalista w obstudze klienta?

¢ Kompetencje i postawy proklienckie.

¢ Obszary odpowiedzialnosci w srodowisku stacjonarnym i online.
Obstuga klienta a wizerunek firmy.

Modut 1.3: Typologia klientow i rozpoznawanie potrzeb (teoria + praktyka)

¢ Style zachowarn klientéw (DISC, typulogia klientéw wg potrzeb).
¢ Analiza i rozpoznawanie potrzeb klienta.

¢ Sygnaty niewerbalne i werbalne.

¢ Rdéznice w zachowaniach klientéw online i offline.

Modut 1.4: Komunikacja interpersonalna i narzedzia obstugi (teoria + praktyka)

¢ Komunikacja werbalna, niewerbalna i pisemna.

¢ Techniki aktywnego stuchania i parafrazy.

¢ Asertywnos$¢ i empatia w kontakcie z klientem.

¢ Komunikacja online: e-mail, czat, formularze, media spotecznosciowe.
« Cwiczenia: scenki, odgrywanie rél, symulacje.

Modut 2 - Obstuga klienta w dziataniu — praktyka i standardy
Modut 2.1: Trudne sytuacje i reklamacje (teoria + praktyka)

¢ Rodzaje klientéw trudnych i metody postepowania.
e Fazy reakcji na reklamacje.



¢ Jezyk pozytywny i deeskalacja emocji.
« Cwiczenia: odgrywanie rél, analiza przypadkéw.

Modut 2.2: Standardy i jakos¢ obstugi klienta (teoria + praktyka)

¢ Budowanie i utrzymanie standardu obstugi (stacjonarnie i online).
e Zasady tworzenia pozytywnego Customer Experience.

¢ Modele jakosci obstugi: SERVQUAL, Kano.

¢ Personalizacja obstugi a automatyzacja.

Modut 2.3: Narzedzia cyfrowe w obstudze klienta (teoria + praktyka)

e Systemy CRM - podstawy dziatania i znaczenie.

¢ Platformy komunikacyjne (czat, e-mail, call center, social media).

e Tworzenie i zarzadzanie bazami danych klientow.

¢ Praca z dokumentacja klienta — przechowywanie i ochrona danych.

Modut 2.4: Zagadnienia etyczne i RODO w obstudze klienta (teoria + praktyka)

e Dane wrazliwe i ochrona prywatnosci.
¢ Etyczne dylematy w komunikacji z klientem.
¢ Odpowiedzialnos¢ osobista i zawodowa.

Modut 3 - Kompetencje cyfrowe, jakos¢ i rozwoj specjalisty
Modut 3.1: Kompetencje cyfrowe w obstudze klienta (wg DigComp) (teoria + praktyka)

¢ Informacja i dane: wyszukiwanie, selekcja, ocena.

e Komunikacja i wspétpraca online.

¢ Tworzenie tresci cyfrowych (maile, oferty, odpowiedzi na reklamacje).

¢ Bezpieczenstwo cyfrowe i higiena pracy zdalnej.

¢ Rozwigzywanie probleméw technicznych i adaptacja do nowych narzedzi.
¢ Praktyczne éwiczenia i checklisty.

Modut 3.2: Organizacja pracy wiasnej i wspétpraca z zespotem (teoria + praktyka)

e Zarzadzanie czasem i priorytetami w obstudze klienta.

e Wielokanatowo$¢ i praca réwnulegta.

e Wspdtpraca z innymi dziatami — przeptyw informacji i komunikacja.
¢ Narzedzia wspotpracy (np. Teams, Slack, Google Workspace).

Modut 3.3: Rozw6j osobisty i zawodowy specjalisty (teoria + praktyka)

e Asertywnosé, odpornosé na stres, zarzadzanie emocjami.

o Sciezki kariery w obstudze klienta — od konsultanta do lidera.
e Samoocena i wyznaczanie celéw rozwojowych.

e Jak zadba¢ o jakos¢ pracy i przeciwdziata¢ wypaleniu?

Modut 3.4: Zielone kompetencje w obstudze klienta (teoria + praktyka)

¢ Pojecie zielonych kompetencji w kontekscie obstugi klienta.

e Zréwnowazony rozwdj i gospodarka obiegu zamknietego w praktyce firm ustugowych.

¢ Ekulogiczna komunikacja z klientem — jezyk, argumenty, unikanie greenwashingu.

¢ Narzedzia cyfrowe i procedury obstugi wspierajgce redukcje sladu weglowego.

¢ Przyktady dobrych praktyk proekologicznych w obstudze klienta stacjonarnej i online.

¢ Rola pracownika w promowaniu zielonych postaw i budowaniu wizerunku firmy odpowiedzialnej Srodowiskowo.

Modut 3.5: Podsumowanie i ewaluacja szkolenia (teoria + praktyka)

¢ Refleksja nad rozwojem — co juz umiem, co chce wdrozy¢?
« Cwiczenia podsumowujace — quiz, test, mini-symulacja.

¢ Informacja zwrotna od uczestnikéw (ankieta, rozmowa).

¢ Podsumowanie i ewaluacja szkulenia.

« Cwiczenie koricowe: symulacja pracy zespotu.



Organizacja walidacji

Walidacja efektéw uczenia sie odbywa sie w trakcie i na zakoriczenie szkolenia. Celem walidacji jest potwierdzenie nabycia przez
uczestnikow wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spotecznych okreslonych w efektach uczenia sie.

Formy walidacji stosowane w ustudze:

¢ test teoretyczny — weryfikacja wiedzy z zakresu obstugi klienta, standardéw, prawa (RODO) oraz kompetencji cyfrowych i zielonych,

¢ obserwacja w warunkach symulowanych — ocena umiejetnosci uczestnikéw w trakcie ¢wiczen praktycznych, symulacji rozméw z
klientem, odgrywania rél, pracy z narzedziami cyfrowymi oraz realizacji zadan zespotowych,

¢ wywiad swobodny — potwierdzenie osiggniecia efektéw zwigzanych z okreslaniem celéw rozwojowych, refleksja nad rulg w obstudze
klienta i planowaniem dziatan,

¢ debata swobodna — ocena umiejetnosci wspotpracy, argumentacji i aktywnego uczestnictwa w dyskusji nad rozwigzaniami
probleméw, standardami obstugi czy praktykami proekologicznymi.

Organizacja procesu walidacji:

¢ Walidacja prowadzona jest przez przedstawiciela jednostki szkuleniowej specjalnie do tego celu wyznaczonego.

¢ Walidacja obejmuje zaréwno dziatania indywidualne (test, wywiad swobodny) jak i grupowe (symulacje, debaty, ¢wiczenia
zespotowe).

¢ Ocena odbywa sie na podstawie przygotowanych kryteriéw weryfikacji przypisanych do poszczegdlnych efektéw uczenia sie.

¢ Uczestnicy otrzymuja informacje zwrotng dotyczaca osiggniecia efektéw oraz rekomendacje dalszego rozwoju.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L. Prowadzacy L. . ) . Liczba godzin
zajeé zajec rozpoczecia zakoriczenia

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 7 687,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 6 250,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 320,31 PLN



Koszt osobogodziny netto 260,42 PLN

W tym koszt walidacji brutto 246,00 PLN

W tym koszt walidacji netto 200,00 PLN

W tym koszt certyfikowania brutto 184,50 PLN

W tym koszt certyfikowania netto 150,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 2

O
o

122
Filip Gabryelczyk

Psycholog i psycholog biznesu, wyktadowca akademicki, trener, mediator oraz praktyk z wieloletnim
doswiadczeniem w sprzedazy, obstudze klienta i marketingu. Specjalizuje sie w psychologii
komunikacji, budowaniu relacji zawodowych, radzeniu sobie z przecigzeniem psychicznym w pracy,
a takze psychologicznych aspektach sprzedazy i pracy z klientem.

Ukonczyt studia licencjackie z psychologii biznesu na Wyzszej Szkole Bankowej w Poznaniu,
wybierajac specjalizacje z zakresu negocjacji i mediacji. Nastepnie zdobyt tytut magistra
psychologii, koriczac jednolite studia magisterskie na Akademii Humanitas w Sosnowcu. Rozwijat
takze swoje kompetencje w obszarze rozumienia emoc;ji i relacji miedzyludzkich, konczac szkolenie
sUnderstanding Others” w Instytucie Empatii Poznawcze;j.

Od ponad osmiu lat zwigzany jest zawodowo ze sprzedazg — pracowat w réznych branzach,
zdobywajac praktyczne doswiadczenie w pracy z klientem, rozpoznawaniu potrzeb i budowaniu
relacji handlowych. Ponadto przez ponad pie¢ lat dziatat w obszarze marketingu, uczestniczagc w
tworzeniu tresci, prowadzeniu kampanii i komunikacji marek, co pozwolito mu lepiej zrozumiec
procesy decyzyjne konsumentéw oraz mechanizmy wptywu spotecznego.

Na co dzien prowadzi wtasny gabinet psychologiczny, w ktérym wspiera osoby doroste w obszarze
zdrowia psychicznego, regulacji emocji oraz rozwoju osobistego. Pracuje rowniez jako staty
mediator sgdowy, wpisany na liste mediatoréw przy Sadzie Okregowym w Gliwicach, gdzie zajmuje
sie roz

222
Barbara Mtynek

EKSPERTKA HR, INTERIM MANAGERKA, TRENERKA BIZNESU - od ponad 20 lat wspiera organizacje
i kadre menedzerska w skutecznym zarzgdzaniu zespotami, komunikacjg, procesami i obstuga



klienta. Pracuje warsztatowo i indywidualnie, wspierajac lideréw, specjalistow i pracownikow
operacyjnych w rozwijaniu kompetencji przywodczych, komunikacyjnych i interpersonalnych.
taczy wiedze z zakresu psychologii organizaciji, zarzadzania i nowoczesnych narzedzi cyfrowych,
wspierajgc rozwoj firm w réznych branzach. Jej doswiadczenie obejmuje takze rekrutacje, wdrazanie
procedur, standardéw oraz szkolenie pracownikéw na wszystkich poziomach organizacyjnych.
Pracuje z pasjg, skutecznie angazujac uczestnikéw, dbajac o ich rozwdj i gotowos¢ do wdrazania
zmian. Ceniona za uwaznos¢, elastycznosé, praktyczne podejscie i umiejetnos¢ pracy z réznymi
typami osobowosci i strukturami organizacyjnymi.

Prowadzi szkolenia z zakresu obstugi klienta, uwzgledniajgce zaréwno kontakt bezposredni, jak i
zdalny, w tym takze w sektorze medycznym — ze szczegdélnym uwzglednieniem komunikacji z tzw.
trudnym pacjentem. Dzieki wyksztatceniu technicznemu zdobytemu na Politechnice t6dzkiej, z
powodzeniem realizuje réwniez szkolenia dla pracownikéw produkcji, taczac wiedze operacyjna z
podejsciem nastawionym na rozwéj kompetencji miekkich.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Skrypt, prezentacja wykorzystywana przez prowadzacego podczas szkolenia

Informacje dodatkowe

1.Ustuga rozwojowa moze by¢ zwolniona z podatku VAT, w przypadku gdy Przedsiebiorca/Uczestnik otrzyma dofinansowanie w wysokosci co
najmniej 70% ze srodkéw publicznych, w mys$l § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien
od podatku od towaréw i ustug oraz warunkdw stosowania tych zwolnien (Dz.U. 2013 poz. 1722 z p6zn. zm.)

2.Ustuga moze by¢ prowadzona w innym miejscu niz wskazane w karcie ustugi (np. w siedzibie przedsigbiorstwa) jezeli osoby zgtoszone
do udziatu w ustudze beda co najmniej w 90 % stanowity pracownikéw jednego przedsiebiorstwa oraz przedsiebiorstwo to bedzie
posiadato siedzibe na terenie wojewddztwa $lgskiego. Ustuga musi byé prowadzona na terenie wojewddztwa slaskiego.

Adres

al. Aleja Naj$wietszej Maryi Panny 49
42-202 Czestochowa

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

m E-mail izabela.hlad@gmail.com

Telefon (+48) 604 441717

Izabela Hiad



