Mozliwos$¢ dofinansowania

Zrownowazony Rozwoj w Obstudze Klienta 5000,00 PLN brutto
5000,00 PLN netto

277,78 PLN brutto/h
277,78 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/10/28/17254/3111516

Przemystaw
taszczyk
Przedsiebiorstwo
Handlowo

Ustugowo © Ustron / stacjonarna

Szkoleniowe ATUT & Ustuga szkoleniowa

Kk kkk 48/5 (@ 18h
214 ocen B 05.12.2025 do 07.12.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Szkolenie na temat Zréwnowazonego Rozwoju w Obstudze Klienta ma na
celu dostarczenie uczestnikom wiedzy i umiejetnosci, ktére pozwolg na
efektywne wprowadzenie zasad zrbwnowazonego rozwoju w codzienng
prace z klientami.

Kierowane jest do mieszkancéw Slaska: dorostych oséb, ktére chca
rozwija¢ swoje umiejetnosci lub zdoby¢ nowe umiejetnosci w dziedzinie
zielonych umiejetnosci, os6b pracujacych , poszukujacych pracy,

Grupa docelowa ustugi bezrobotnych chcacych podnies¢ swiadomos¢ ekologicznag, tj. oséb
zajmujgce sie bezposrednig interakcja z klientami, ktére mogg wdrazaé
zasady zrébwnowazonego rozwoju w codziennej pracy, oséb
odpowiedzialnych za zarzadzanie zespotami obstugi klienta, ktére chca
wprowadzaé zréwnowazone praktyki w strategii firmy, oséb, ktére moga
wzmachniaé wizerunek firmy jako odpowiedzialnej spotecznie poprzez
zrébwnowazong obstuge klienta oraz wszystkich pracownikéw, ktérzy chca
poszerzy¢ swojg wiedze na temat zrbwnowazonego rozwoju w
kontekscie obstugi klienta.

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 15

Data zakornczenia rekrutacji 04-12-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 18



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

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

Cel

Cel edukacyjny

Przygotowanie do stosowania zasad zréwnowazonego rozwoju w obstudze klienta poprzez budowanie strategii
odpowiedzialnej spotecznie obstugi klienta, edukowanie klientdw w zakresie ekologicznych wyboréw i wdrazanie praktyk
zgodnych z ideg CSR. Zdobycie umiejetnosci w zakresie eko-komunikacji, budowania pozytywnego wizerunku firmy i
praktycznego zastosowania zréwnowazonych praktyk w codziennej pracy z klientem. Efekty uczenia sie zostang
ocenione poprzez test teoretyczny oraz analize przypadkow

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Test teoretyczny
sprawdza zgodnos$¢ stosowanych

standardéw i certyfikatow zwigzanych

ze zrbwnowazong obstuga klienta Obserwacja w warunkach
symulowanych

przedstawia rozwigzania w przestrzeni
obstugi klienta minimalizujg $lad Prezentacja
weglowy?

Definiuje ekologiczne standardy w
obstudze klienta

Test teoretyczny
wskazuje firmy, ktére wdrozyly

ekologiczne standardy w obstudze
klienta Obserwacja w warunkach

symulowanych

wdraza ekologiczne rozwigzania w

. - Analiza dowodéw i deklaraciji
procesie obstugi klienta.

wdraza E-faktury zamiast papierowych
- Analiza dowodéw i deklaraciji
wdraza ekologiczne opakowania

Analizuje wptyw technik obstugi klienta

zmniejszajace $lad weglowy analizuje sposoby rekomendacji
klientom produktéw i ustug z Obserwacja w warunkach
opakowaniami biodegradowalnymi lub symulowanych

wielorazowego uzytku?

analizuje opcje ,Green Delivery” w
trosce o $rodowisko na przyktadach Analiza dowodéw i deklaraciji
firm kurierskich



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

analizuje aplikacje i platformy, ktére
pomagaja firmom i klientom dziata¢
bardziej ekologicznie.

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wdraza narzedzia IT wspierajace
ekologiczne podejscie do obstugi

. Obserwacja w warunkach
klienta

analizuje przypadki praktycznego- symulowanych

wdrozenia systemu chatbotéw Al

Analiza dowodéw i deklaraciji

stosuje metody zachecania klientéw do

Obserwacja w warunkach rzeczywistych
ekologicznych wyboréw ! ywisty

Wdraza elementy psychologii

proekologicznej w obstudze klienta
formutuje przyktadowe techniki

. Analiza dowodéw i deklaraciji
nudgingu w procesach zakupowych.

monitoruje proces symulacji rozméw z Obserwacja w warunkach
klientami symulowanych

. . ) analizuje dobre i zte praktyki w trakcie
Przygotowuje symulacje rozméw , . . Test teoretyczny
K k i rozmoéw z klientami
zwigzane zielong obstuga klienta

opracowuje wiasne strategie
zréwnowazonej obstugi klienta w swojej Prezentacja
firmie.

formutuje sposoby angazowania

klientéw w dziatania proekologiczne Obserwacja w warunkach
spoteczne i ekonomiczne symulowanych
zrbwnowazonego rozwoju

Analizuje przyktadowa strategie eko-
komunikacji dostosowang do réznych
grup klientéw

analizuje znaczenie transparentnosci i

S e Lns . Test teoretyczn
uczciwosci w komunikacji z klientami yezny

analizuje sposoby motywac;ji zespotu Obserwacja w warunkach

do wdrazania zielonych praktyk. symulowanych
Przygotowuje systemy motywacyjne do

celem zaangazowania zespotu w
proekologiczna obstuge klienta analizuje wptyw kultury organizacyjnej

L . Obserwacja w warunkach
sprzyjajacej zrbwnowazonemu

. symulowanych
rozwojowi

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 walidaciji i certyfikowania na mocy
Podmiotow innych przepisow prawa

Przemystaw taszczyk Przedsigbiorstwo Handlowo Ustugowo

Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje Szkoleniowe "ATUT"

Podmiot prowadzacy walidacje jest
zarejestrowany w BUR

Tak

Nazwa Podmiotu certyfikujacego SCIENCE SZKOLENIA | DORADZTWO Grzegorz Kawa

Podmiot certyfikujacy jest zarejestrowany w BUR  Tak

Program

1. Ekologiczne standardy w obstudze klienta — 1 godzina zaje¢ teoretycznych, — 1 godzina zaje¢ praktycznych

¢ Definicja zrbwnowazonego rozwoju
e Standardy i certyfikaty zwigzane ze zrbwnowazong obstuga klienta.
¢ |SO 14001 - jak wprowadzenie systemu zarzadzania srodowiskowego moze wptywac¢ na obstuge klienta?
e |SO 26000 - spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu a etyczna obstuga klienta.
e Zielone punkty kontaktu z klientem — jakie rozwigzania w przestrzeni obstugi klienta minimalizujg $lad weglowy?
¢ polityka paperless oraz neutralnosci klimatycznej w interakciji z klientami na przyktadzie firm, ktére wdrozyty ekologiczne procedury
w obstudze klienta - analiza case study

1. Techniki obstugi klienta zmniejszajace $lad weglowy — 1 godzina zaje¢ teoretycznych

¢ Elementy $wiadomego wyboru ekologicznych rozwigzan w procesie obstugi klienta.
e E-faktury zamiast papierowych
¢ Ekologiczne opakowania — jak rekomendowa¢ klientom produkty i ustugi z opakowaniami biodegradowalnymi lub wielorazowego
uzytku?
e Doradztwo w zakresie zrébwnowazonej konsumpcji — jak $wiadomie prowadzi¢ rozmowe sprzedazowg, promujgc produkty
energooszczedne i mniej szkodliwe dla srodowiska?

e Opcja ,Green Delivery” w trosce o srodowisko na przyktadach firm kurierskich- analiza case study
1. Narzedzia IT wspierajace ekologiczne podejscie do obstugi klienta — 1 godzina zaje¢ teoretycznych, — 1 godzina zaje¢ praktycznych

¢ Przeglad aplikacji i platform, ktére pomagaja firmom i klientom dziata¢ bardziej ekologicznie.
e Platformy obstugi klienta z minimalnym zuzyciem energii — np. Zendesk , Freshdesk, optymalizujgce interakcje.
¢ Al w obstudze klienta — chatboty redukujace liczbe koniecznych interakciji i papierowych dokumentéw.
e E-platformy dla klientéw —narzedzia do samoobstugi online, ograniczajgce potrzebe osobistych wizyt w placéwkach.

¢ Analiza przypadku praktycznego- przyktad wdrozenia systemu chatbotéw Al w sieci IKEA, ktére pozwolito na zmniejszenie ilosci
papierowej dokumentacji i zoptymalizowanie proceséw obstugi klienta.

1. Elementy psychologii proekologicznej w obstudze klienta — 1 godzina zaje¢ teoretycznych, — 1 godzina zaje¢ praktycznych

¢ Psychologiczne aspekty zachecania klientéw do ekologicznych wybordéw.
o Efekt spotecznej presji — jak komunikowa¢ ekologiczne wybory jako ,nowa norme” wsréd klientéw?
e Techniki nudgingu — np. umieszczanie ,zielonych” opcji jako domysinych w procesach zakupowych.
e Zréwnowazony storytelling w marketingu — jak komunikowaé wartosci proekologiczne aby unikaé¢ greenwashingu?



¢ Przyktady dziatan i sposoby ich wdrozenia na przyktadzie marki Patagonia, ktéra prowadzi transparentng komunikacje z klientami na
temat wptywu ich zakupéw na srodowisko - analiza casy study:

1. Praktyczne éwiczenia i certyfikacja umiejetnosci zielonej obstugi klienta — 2 godziny zaje¢ praktycznych
e Symulacje rozmoéw z klientami — jak przekonywac klientéw do bardziej ekologicznych wyboréw?
¢ Case study firm z réznych sektoréw — analiza dobrych i ztych praktyk.
¢ Indywidualne plany wdrozeniowe — uczestnicy opracowujg wtasne strategie zréwnowazonej obstugi klienta w swoich firmach.
« Cwiczenia praktyczne|: przygotowanie planu ekologicznej transformacji obstugi klienta w swojej organizacii

2. Budowanie Relacji z Klientami — 1 godzina zaje¢ teoretycznych
e Jak angazowac¢ klientéw w dziatania proekologiczne
e Tworzenie programéw lojalnosciowych opartych na zasadach zréwnowazonego rozwoju
e Znaczenie transparentnosci i uczciwosci w komunikacji z klientami

3. Motywacja i Zaangazowanie Zespotu - 1 godzina zaje¢ teoretycznych
e Jak motywowac¢ zesp6t do wdrazania zielonych praktyk.
¢ Kreowanie kultury organizacyjnej sprzyjajacej zréwnowazonemu rozwojowi.

4. Opracowanie wtasnych strategii zrownowazonej obstugi klienta w swoich firmach- 7 godz. praktycznych

Zajecia praktyczne realizowane sg w grupach maksymalnie 15-osobowych. Podczas éwiczen praktycznych uczestnicy pracujg w parach,
odgrywajac role klienta i konsultanta. Kazdy uczestnik ma dostep do materiatéw dydaktycznych i narzedzi wspierajgcych wdrazanie zasad
zréwnowazonego rozwoju w obstudze klienta.

Postepy uczestnikdw monitorowane sg poprzez ankiety ewaluacyjne, testy wiedzy po kazdej czesci teoretycznej oraz analize symulacji
rozmow w ramach ¢wiczen praktycznych

Zapewniamy rozdzielno$¢ miedzy walidacjg a prowadzeniem szkolenia. Walidator jest zatrudniony w firmie przeprowadzajgcej ustuge
(istnieje rozdzielno$¢ miedzy walidacjg a szkoleniem) i oddelegowany w ramach czasu pracy do przeprowadzenia walidacji, - koszt

walidacji wynosi 0,00 zt

Przerwy w ustudze wliczane sg w czas ustugi rozwojowej. - godzina zegarowa to godzina dydaktyczna 45 min. i 15 min. przerwy.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 21

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
p Prowadzacy . i . i Liczba godzin
zajeé zajec rozpoczecia zakoriczenia
Ekologiczne Magdalena
05-12-2025 15:00 16:45 01:45
standardy w Szczotka

obstudze klienta

Magdalena

Przerwa 05-12-2025 16:45 17:00 00:15
Szczotka

Techniki

obstugi klienta Magdalena

S 05-12-2025 17:00 17:45 00:45

zmniejszajace Szczotka

$lad weglowy
Magdalena

Przerwa g 05-12-2025 17:45 18:00 00:15

Szczotka



Przedmiot / temat

zajet

Narzedzia

IT wspierajace
ekologiczne
podejscie do
obstugi klienta

Narzedzia
IT wspierajace
ekologiczne
podejscie do
obstugi klienta

Przerwa

Elementy
psychologii
proekologicznej
w obstudze
klienta

Przerwa

Praktyczne
éwiczenia i
certyfikacja
umiejetnosci
zielonej obstugi
klienta

Przerwa

Budowanie
Relacji z
Klientami

Przerwa

Motywacja i
Zaangazowanie
Zespotu

Przerwa

Prowadzacy

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Magdalena
Szczotka

Data realizacji
zajeé

05-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

06-12-2025

Godzina
rozpoczecia

18:00

09:00

09:45

10:00

11:45

12:00

14:00

15:00

15:45

16:00

16:45

Godzina
zakonczenia

19:00

09:45

10:00

11:45

12:00

14:00

15:00

15:45

16:00

16:45

17:00

Liczba godzin

01:00

00:45

00:15

01:45

00:15

02:00

01:00

00:45

00:15

00:45

00:15



Przedmiot / temat
_ Prowadzacy
zajec

Opracowanie

wiasnych
Y Magdalena

strategii
9 Szczotka

zrbwnowazonej
obstugi klienta w
swoich firmach

Opracowanie

t h
wiasnye Magdalena

strategii
9 Szczotka

zrébwnowazonej
obstugi klienta w
swoich firmach

Magdalena
Szczotka

Przerwa

Opracowanie

t h
wiasnye Magdalena

strategii
9 Szczotka

zrébwnowazonej
obstugi klienta w
swoich firmach

Magdalena
Szczotka

Przerwa

Walidacja -

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Data realizacji Godzina Godzina
zajeé rozpoczecia zakonczenia
06-12-2025 17:00 18:00
07-12-2025 10:00 11:45
07-12-2025 11:45 12:00
07-12-2025 12:00 14:00
07-12-2025 14:00 15:00
07-12-2025 15:00 16:00

Cena

5000,00 PLN

5000,00 PLN

277,78 PLN

277,78 PLN

Liczba godzin

01:00

01:45

00:15

02:00

01:00

01:00



W tym koszt walidacji brutto 0,00 PLN

W tym koszt walidacji netto 0,00 PLN

W tym koszt certyfikowania brutto 25,00 PLN

W tym koszt certyfikowania netto 25,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Magdalena Szczotka

Trener z doswiadczeniem i umiejetnosciami,ktére pomoga w efektywnym pogtebianiu wiedzy oraz
wspieraniu uczestnikow w rozwijaniu ich kompetencji.Posiada umiejetnosé skutecznej komunikacji i
rozwigzywania probleméw,umiejetno$é przygotowania i prowadzenia szkolen, w tym umiejetnosc¢
angazowania uczestnikéw. Potrafi efektywnie przekazaé wiedze uczestnikom oraz zainspirowac ich
do wprowadzenia zréwnowazonych praktyk w codziennej pracy.Posiada wiedze na temat biezgcych
trendéw w obstudze klienta. Posiada umiejetno$¢ angazowania uczestnikéw, prowadzenia dyskusji
oraz zachecania do wymiany doswiadczen i pomystéw,umiejetnosc¢ analizy przypadkéw oraz
sytuacji zwigzanych z obstuga klienta. Potrafi efektywnie planowa¢ i organizowaé szkolenia, aby
zrealizowaé wszystkie zaplanowane tematy w wyznaczonym czasie. Posiada wyksztatcenie wyzsze
w kierunku turystyka i finanse.Trener posiada do$wiadczenie oraz kwalifikacje nabyte nie wczesniej
niz 5 lat przed datg wprowadzenia szczegétowych danych dotyczacych oferowanej ustugi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymujg materiaty szkoleniowe przygotowane przez wyktadowce w formie skryptu. Materiaty zostaty opracowane z
uwzglednieniem aktualnych wytycznych, praktyk oraz wymagan zwigzanych z tematyka szkolenia

Zakres tematyczny szkolenia wynika z Regionalnej Strategii Innowacji Wojewédztwa Slagskiego 2030 oraz Programu Rozwoju Technologii
Wojewddztwa Slaskiego na lata 2019-2030

Warunki uczestnictwa

- ukoriczone 18 lat, predyspozycje zawodowe

Informacje dodatkowe

w koszt kursu wliczony jest koszt walidacji i egzaminu.

Godzina zegarowa to godzina dydaktyczna 45 min. i 15 min. przerwy.



Zajecia dydaktyczne przeprowadzane sg w odpowiednio wyposazonej sali dydaktycznej: ekran, projektor, komputer przenosny w celu
prowadzenia prezentacji. Szkolenie realizujemy na podstawie przepiséw o zrbwnowazonym rozwoju i Regionalnej Strategii Innowacji
Wojewddztwa Slgskiego 2030 oraz Programu Rozwoju Technologii Wojewddztwa Slgskiego na lata 2019-2030.

Dane kontaktowe znajduja sie : www.phus-atut.pl

Cena ustugi wynika z zastosowania unikalnych metod dydaktycznych - w szkoleniu zastosowano réznorodne metody dydaktyczne, ktére
pomoga uczestnikom w przyswojeniu wiedzy oraz umiejetnosci zwigzanych z ekologicznymi aspektami.

Wykorzystanie unikalnych metod dydaktycznych pozwoli na aktywne zaangazowanie uczestnikéw oraz utatwi przyswajanie wiedzy w
sposob praktyczny i zrbwnowazony.

Adres

ul. Szpitalna 88
43-450 Ustron

woj. Slaskie

Szkolenie, walidacja i certyfikacja odbedzie w salach konferencyjnych hotelu NAT w Ustroniu

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja

o Wi
e Laboratorium komputerowe
o brak

Kontakt

O Teresa Mazur
ﬁ E-mail szkolenia@phus-atut.pl

Telefon (+48) 785 110 154



