Mozliwo$¢ dofinansowania

Certyfikowany specjalista ds. obstugi 7 687,50 PLN brutto

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

260,42 PLN netto/h

| Numer ustugi 2025/08/11/44786/2933893
Szkolenia 9

doradztwo
Izabela Hiad

© Koscielisko / stacjonarna

Izabela Htad & Ustuga szkoleniowa

W 50/5 (@ 94h
281 ocen 9 21.11.2025 do 23.11.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / PR

Grupe docelowg 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 rozpoczynajg prace w tym obszarze —
stacjonarnie lub online. Pracujg w roznych 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 wymagajgcych reagowania na trudne lub nietypowe potrzeby
klienta, cheé lepszego zrozumienia zasad profesjonalnej obstugi,
komunikacji i budowania relacji.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 20-11-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 24

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

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 osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji



Efekty uczenia sie

Uczestnik zna role i znaczenie
profesjonalnej obstugi klienta w
$rodowisku stacjonarnym i online, etapy
procesu obstugi oraz czynniki
ksztattujgce Customer Experience. Zna
zasady komunikac;ji interpersonalnej —
werbalnej, niewerbalnej i pisemnej -
oraz réznice miedzy komunikacja offline
i online. Ma wiedze o typach klientéw,
technikach aktywnego stuchania,
reagowania na reklamacje i
rozwigzywania sytuacji trudnych. Zna
standardy i dobre praktyki obstugi, style
zachowan konsumenckich, modele
satysfakcji (SERVQUAL, Kano),
znaczenie empatii i jezyka
pozytywnego. Rozumie specyfike pracy
zdalnej, narzedzia komunikacji online
(czat, e-mail, CRM) oraz zasady ochrony
danych i etyki. Zna pojecia:
zrownowazony rozwaj, zielone
kompetencje, gospodarka obiegu
zamknietego i $lad weglowy, a takze
przyktady dziatan proekologicznych w
obstudze klienta, znaczenie rzetelnej
komunikacji ekologicznej i unikania
greenwashingu. Potrafi prowadzié¢
obstuge dostosowana do kanatu
kontaktu i typu klienta, rozpoznawaé
potrzeby i dobiera¢ narzedzia
komunikac;ji, budowac¢ relacje,
reagowac na reklamacje i konflikty z
zachowaniem profesjonalizmu. Tworzy
spojne komunikaty pisemne,
wykorzystuje funkcje CRM, dostosowuje
komunikacje do réznych grup klientow.
Wiacza tresci proekologiczne do
rozmow, proponuje rozwigzania
ograniczajace wptyw srodowiskowy,
korzysta z narzedzi cyfrowych
minimalizujgcych zuzycie zasobow.
Rozumie swoja role w budowaniu
wizerunku firmy, prezentuje postawe
otwartosci, zyczliwosci i gotowosci do
pomocy, dziata asertywnie w sytuacjach
stresowych, rozwija kompetencje
interpersonalne i ekologiczna
$wiadomosé. Potrafi wyszukiwac i
selekcjonowa¢ informacje, korzystac z
narzedzi cyfrowych, tworzy¢ tresci
zgodnie z zasadami profesjonalnej
komunikacji, zna zasady ochrony
danych, rozwigzuje typowe problemy
techniczne i adaptuje sie do nowych
narzedzi w obstudze online, promujac
wizerunek firmy jako odpowiedzialnej
$rodowiskowo.

Kryteria weryfikacji

Efekt uczenia w zakresie wiedzy uznaje
sie za osiggniety, jesli uczestnik
podczas rozmowy lub testu poprawnie
opisze etapy obstugi klienta, réznice
miedzy komunikacja offline i online,
typy klientéw, standardy obstugi,
modele satysfakcji (SERVQUAL, Kano),
zasady jezyka pozytywnego, zdefiniuje
pojecia zrbwnowazonego rozwoju,
zielonych kompetencji, gospodarki
obiegu zamknietego i $ladu weglowego
oraz poda przyktady dziatan
proekologicznych i zasad komunikacji
ekologicznej. W zakresie umiejetnosci —
w warunkach symulowanych
poprowadzi obstuge klienta
dostosowang do kanatu i typu klienta,
zastosuje techniki komunikacyjne,
przygotuje profesjonalny komunikat
pisemny, zaproponuje rozwigzania
proekologiczne, poprawnie uzyje CRM i
dostosuje komunikacje do réznych grup
odbiorcow. W zakresie kompetenc;ji
spotecznych — w scenkach zachowa
otwartos$¢, asertywnos¢, empatie,
promuje postawy proekologiczne i
wspotpracuje w zespole. W
kompetencjach cyfrowych — wyszuka i
zweryfikuje informacje, uzyje narzedzi
komunikac;ji i platform wspétpracy,
stworzy tresci zgodne z RODO, rozwigze
problem techniczny i wykorzysta
narzedzia ograniczajgce zuzycie
zasoboéw.

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Kwalifikacje

Inne kwalifikacje

Uznane kwalifikacje

Pytanie 4. Czy dokument potwierdzajgcy 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
Podmiotow

Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje

Podmiot prowadzacy walidacje jest
zarejestrowany w BUR

Nazwa Podmiotu certyfikujagcego

Podmiot certyfikujacy jest zarejestrowany w BUR

Program

Modut1 - Fundamenty profesjonalnej obstugi klienta

uprawnione do realizacji proceséw walidacji i certyfikowania na mocy
innych przepiséw prawa

Izabela Htagd Doradztwo i Szkolenia

Tak

Izabela Htad Doradztwo i Szkolenia

Tak



Modut 1.1: Cele i zasady szkolenia, oczekiwania uczestnikéw

Przedstawienie celéw szkulenia i zasad wspotpracy.
Kontrakt grupowy.
Zebranie oczekiwan i obszaréw rozwoju uczestnikéw.

Modut1. 2: Rola specjalisty ds. obstugi klienta

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 klientéw i rozpoznawanie potrzeb

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

Sygnaty niewerbalne i werbalne.

Roéznice w zachowaniach klientédw online i offline.

Modut 1.4 : Komunikacja interpersonalna i narzedzia obstugi

Komunikacja werbalna, niewerbalna i pisemna.

Techniki aktywnego stuchania i parafrazy.

Asertywnosc¢ 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

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

Jezyk pozytywny i deeskalacja emociji.

Cwiczenia: odgrywanie rél, analiza przypadkéw.

Modut 2.2: Standardy i jako$¢ obstugi klienta

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

Modele jakosci obstugi: SERVQUAL, Kano.

Personalizacja obstugi a automatyzacja.

Modut 2.3: Narzedzia cyfrowe w obstudze klienta

Systemy CRM - podstawy dziatania i znaczenie.

Platformy komunikacyjne (czat, e-mail, call center, social media).
Tworzenie i zarzadzanie bazami danych klientow.

Praca z dokumentacja klienta — przechowywanie i ochrona danych.

Modut 2.4 : Zagadnienia etyczne i RODO w obstudze klienta

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

Modut 3 Kompetencje cyfrowe, jakosc i rozwdj specjalisty

Modut 3.1: Kompetencje cyfrowe w obstudze klienta (wg DigComp)

Informacja i dane: wyszukiwanie, selekcja, ocena.



¢ Komunikacja i wspotpraca online.

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

e Bezpieczenstwo cyfrowe i higiena pracy zdalnej.

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

Modut 3.2: Organizacja pracy wtasnej i wspotpraca z zespotem

e Zarzadzanie czasem i priorytetami w obstudze klienta.

¢ Wielokanatowos¢ i praca réwnulegta.

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

Modut 3.3: Rozwdj osobisty i zawodowy specjalisty

e Asertywnos¢, odpornos$¢ na stres, zarzadzanie emocjami.

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

¢ Jak zadba¢ o jako$¢ pracy i przeciwdziata¢ wypaleniu?

Modut 3.4 Zielone kompetencje w obstudze klienta

¢ Pojecie zielonych kompetencji w kontekscie obstugi klienta.

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

¢ Ekologiczna 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 sSrodowiskowo.

Modut 3.5: Podsumowanie i ewaluacja szkolenia

¢ Refleksja nad rozwojem — co juz umiem, co chce wdrozy¢?
« Cwiczenia podsumowujace — quiz, test, mini-symulacja.
¢ Informacja zwrotna od uczestnikéw (ankieta, rozmowa).

Podsumowanie i ewaluacja szkolenia

e Omodwienie kluczowych wnioskdw.
 Cwiczenie koficowe: symulacja pracy zespotu.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. ., . ) . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

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 0,00 PLN

W tym koszt walidacji netto 0,00 PLN

W tym koszt certyfikowania brutto 0,00 PLN

W tym koszt certyfikowania netto 0,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

O
)

122

KONRAD WILK

TRENER ROZWOJU, PSYCHOLOG BIZNESU, KOGNITYWISTA- od 20 lat towarzyszy przywédcom w
drodze od menadzera do lidera. Pracuje z nimi grupowo i w sesjach indywidualnych nad rozwijaniem
zasobow i kompetencji Swiadomego przywodcy w oparciu o hajnowsze osiggniecia psychologii
biznesu. Jest do ich dyspozyciji jako inspirator, coach, mentor, doradca w odniesieniu do problemdw,
dylematéw i wyzwan przed jakimi stajg nieustannie w swojej zawodowej i osobistej codziennosci.
Ma osobowos¢, wiedze i doswiadczenie pozwalajgce dawac wartos¢ i efekty klientom niezaleznie
od pozycji zajmowanej w hierarchii organizacji.

W szkoleniach koncentruje sie na zagadnieniach:

$wiadomego przywddztwa, autorytetu i charyzmy lidera, inteligencji emocjonalnej i duchowe;j,
wellbeing lidera i dobrostanu pracownika, zarzadzania coachingowego, zarzadzania procesem
grupowym, asertywnosci, motywac;ji, profesjonalnego feedbacku, work life balance, efektywnej
komunikacji, perswazji i wywierania wptywu, sztuki wystgpien publicznych, planowania i pracy z
celem, odpornosci psychicznej, zarzadzania stresem, mindfuniness w biznesie, zarzgdzania
konfliktem i trudng sytuacjg, zarzadzania zmiana.

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, specjalistéw i pracownikéw
operacyjnych w rozwijaniu kompetencji przywddczych, 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 angazujgc uczestnikéw, dbajgc o ich rozwdj i gotowos¢ do wdrazania
zmian. Ceniona za uwaznos¢, elastycznos¢, 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 szczegélnym uwzglednieniem komunikacji z tzw.
trudnym pacjentem. Dzieki wyksztatceniu technicznemu zdobytemu na Politechnice tddzkiej, z
powodzeniem realizuje rowniez szkolenia dla pracownikéw produkcji, taczac wiedze operacyjng z
podejsciem nastawionym na rozwdj kompetencji miekkich.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Skrypt, prezentacja wykorzystywana przez prowadzgcego podczas szkolenia

Informacje dodatkowe

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

Adres

ul. Staszeldéwka 26
34-511 Koscielisko
woj. matopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe

Kontakt

ﬁ E-mail izabela.hlad@gmail.com

Telefon (+48) 604 441717

Izabela Htad



