Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta i budowanie 1 200,00 PLN brutto
pozytywnych relacji 975,61 PLN netto
Numer ustugi 2025/10/15/193341/3081093 133,33 PLN brutto/h
108,40 PLN netto/h
CONCEPCION
SPOLKA Z

© Bydgoszcz / stacjonarna
OGRANICZONA

ODPOWIEDZIALNOS

B 16.03.2026 do 16.03.2026

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Pracownicy dziatéw obstugi klienta,

Pracownicy recepciji i sekretariatéw,
Grupa docelowa ustugi Pracownicy administraciji i biur obstugi,

Sprzedawcy i przedstawiciele handlowi,

Osoby rozpoczynajgce prace z klientem.

Minimalna liczba uczestnikéw 1
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 27-02-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 9

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



Celem szkolenia jest wyposazenie uczestnikdw w praktyczne umiejetnosci skutecznej i profesjonalnej obstugi klienta —
zarébwno w kontakcie bezposrednim, jak i telefonicznym czy online. Szkolenie rozwija kompetencje komunikacyjne,
empatie, umiejetnos$é radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i budowania pozytywnego wizerunku firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Po ukoniczeniu szkolenia uczestnik:

rozumie znaczenie jakosci obstugi
klienta w budowaniu wizerunku firmy,

zna zasady profesjonalnej komunikacji

z klientem, obserwacja podczas ¢wiczen
praktycznych,
potrafi prowadzi¢ rozmowy w sposéb
uprzejmy, rzeczowy i efektywny, udziat w scenkach i symulacjach, .
przejmy, y ywny, y ) Prezentacja
stosuje techniki radzenia sobie z analiza przypadkow,

trudnymi klientami i sytuacjami,

test wiedzy koricowe;j.
umie budowac relacje oparte na
zaufaniu i szacunku,

wie, jak dba¢ o pozytywne

doswiadczenia klienta (customer
experience).

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
TAK

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

TAK

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

TAK



Program

Blok tematyczny

1. Wprowadzenie do profesjonalnej
obstugi klienta

2. Standardy i zasady obstugi klienta
3. Efektywna komunikacja z klientem

4. Trudne sytuacje i reklamacje

5. Customer Experience i lojalnosé
klienta

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 5

Przedmiot / temat

P d
zajeé rowadzacy
Wprowadzenie MONIKA
do profesjonalnej BYLICKA
obstugi klienta
Standardyl MONIKA
zasady obstugi

. BYLICKA
klienta
Efektywna
S MONIKA
komunikacja z
. BYLICKA
klientem
P8 Trud
ruene MONIKA
sytuacje i
. BYLICKA
reklamacje
&3 Customer
" . MONIKA
Experience i
BYLICKA

lojalnos¢ klienta

Zakres tematyczny

Rola obstugi klienta w organizacji, wptyw na wizerunek
firmy

Powitania, etykieta, pierwsze wrazenie, komunikacja
werbalna i niewerbalna

Aktywne stuchanie, zadawanie pytan, budowanie relacji

Typy trudnych klientéw, radzenie sobie z emocjami,
techniki deeskalacji

Budowanie pozytywnych doswiadczen, postawa
prokliencka

Data realizacji Godzina

Efekty uczenia sie

Uczestnik rozumie znaczenie jakosci
obstugi

Uczestnik zna i stosuje zasady
profesjonalnej obstugi

Uczestnik potrafi komunikowac sie
efektywnie

Uczestnik potrafi rozwigzywac¢ konflikty
z klientami

Uczestnik potrafi ksztattowac relacje z
klientem

Godzina

Liczba godzin

zajeé rozpoczecia zakonczenia

16-03-2026 09:00 10:30 01:30
16-03-2026 10:30 12:00 01:30
16-03-2026 12:15 13:45 01:30
16-03-2026 14:00 15:30 01:30
16-03-2026 15:45 17:00 01:15



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 200,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 975,61 PLN
Koszt osobogodziny brutto 133,33 PLN
Koszt osobogodziny netto 108,40 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

MONIKA BYLICKA

Pasjonatka rozwoju i budowania partnerskich relacji. Posiada niezwyktg samodyscypline i upér w
rozwijaniu stabilnych bizneséw. Cierpliwa i konsekwentna. Wychodzi poza schematy standardowych
rozwigzan i ciggle poszerza horyzonty dgzac do realizacji wizjonerskich planéw. Podchodzi do
procesu rozwoju firm kompleksowo i merytorycznie, bardzo liczg sie dla niej relacje i synergia w
poszukiwaniu najlepszych rozwigzan. ,Lubie wspiera¢ innych w biznesie i patrze¢ jak ich firmy
rozwijajg sie i wzrastajg. Kiedy moje koncepcje biznesowe i doradztwo zaczety procentowac
sukcesami przyjaciot i znajomych, zatozytam dziatalnos$¢, ktéra wychodzi poza dotychczasowe
schematy dziatania firm ksiegowych i konsultingowych.

Lubie obserwowac sukcesy ludzi, ktérzy naprawde chcg, sg zaangazowani i gtodni rozwoju,
pokonujg problemy i pragng budowac. Przejscie przez wszystkie szczeble kariery i praca w
korporacjach byty niezwykle wartosciowg lekcjag dyscypliny i samozaparcia. Dopiero majac takie
doswiadczenie i wiedze moge skutecznie doradza¢ moim klientom”.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Prezentacja powerpoint, celem utrwalenia informacji przekazanych w trakcie szkolenia, przestana bedzie drogg mailowa.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie sie i zatozenie konta w Bazie Ustug Rozwojowych oraz zapisanie sie na
szkolenie za posrednictwem Bazy.



Adres

ul. Jézefa Ignacego Kraszewskiego 1
85-240 Bydgoszcz

woj. kujawsko-pomorskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

: Monika Bylicka
ﬁ E-mail m.witkowska@concepcion.pl

Telefon (+48) 608 546 400



