Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna Obstuga Klienta w 4 900,00 PLN brutto
Administraciji i Sekretariacie — 4900,00 PLN netto
nowoczesne standardy komunikac;ji i 306,25 PLN brutto/h
odpowiedzialnosci 306,25 PLN netto/h

Numer ustugi 2025/10/28/189012/3111583

VALORAPRO
SPOLKA Z
OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS
CIA ® 16h

59 12.02.2026 do 13.02.2026

© Zzawiercie / stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie przedsigebiorstwem

Osoby pracujgce lub przygotowujace sie do pracy w administracji,
sekretariacie, biurze obstugi klienta — zaréwno w instytucjach

Grupa docelowa ustugi publicznych, jak i firmach prywatnych.

Uczestnik powinien na co dzierh mie¢ kontakt z petentem/klientem lub byé
przygotowywany do takiej roli.

Minimalna liczba uczestnikow 4
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakornczenia rekrutacji 30-01-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

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

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest podniesienie profesjonalizmu w obstudze klienta poprzez opanowanie nowoczesnych standardéw
komunikaciji, etykiety, zarzgdzania emocjami oraz odpowiedzialnego rozwigzywania sytuacji trudnych — od pierwszego



kontaktu, przez diagnoze problemu, az po finalizacje lub eskalacje. Szkolenie bazuje na realnych scenariuszach pracy

sekretariatu/administracji i ma charakter w 100% praktyczny

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji

Metoda walidacji

Uczestnik wie, jakie sg profesjonalne
standardy obstugi klienta w
administracji; jakie s oczekiwania
klienta/petenta; jakie s zasady etykiety,
tonu komunikac;ji i odpowiedzialnosci
urzedowej/firmowej; zna schemat
rozmowy od powitania po domkniecie
sprawy.

Uczestnik potrafi profesjonalnie
rozpocza¢ kontakt, zadawaé pytania
precyzujace, panowa¢ nad tonem,
budowacé relacje z klientem, radzi¢
sobie z trudnymi emocjami petenta,
jasno przekazywa¢ informacje i
prowadzi¢ rozmowe do korica — z
poczuciem zrozumienia i
bezpieczenstwa.

Uczestnik $wiadomie dobiera styl
komunikac;ji do sytuacji i rodzaju
klienta, zachowuje spokdj w sytuacjach
trudnych, buduje profesjonalny
wizerunek instytucji/firmy, potrafi
odpowiedzialnie reagowa¢ i eskalowac
tylko wtedy, gdy jest to konieczne.

potrafi wymieni¢ minimum 3 standardy
profesjonalnej obstugi klienta w
administracji

wskazuje minimum 3 najczestsze
oczekiwania lub obawy klienta/petenta
poprawnie opisze strukture rozmowy
(powitanie — diagnoza — rozwigzanie
- domkniecie)

rozpoznaje zasady etykiety, tonu
komunikacji i odpowiedzialnosci
formalnej

Test teoretyczny

rozmowe (,dzien dobry”, przedstawienie
roli, zaoferowanie pomocy)

zadaje minimum 3 pytania precyzujace
potrzeby klienta, bez naruszania
komfortu rozméwcy

zachowuje stabilny, spokojny i
profesjonalny ton gtosu

klarownie i zrozumiale przekazuje
informacje / wyjasnienia

Wywiad swobodny

prowadzi rozmowe do logicznego
zakornczenia (rozwigzanie lub
przekierowanie / eskalacja)

dostosowuje styl komunikacji do emoc;ji
i typu klienta (np. zdenerwowany /
zagubiony / formalny)

zachowuje petna kulture osobista,
cierpliwos$¢ i szacunek w sytuacjach
trudnych

unika tonu oceniajacego lub
konfliktowego — dazy do rozwigzania,
nie eskalacji konfliktu reprezentuje
postawe zgodnga z wizerunkiem
instytucji/organizaciji

potrafi rozpozna¢ moment, w ktérym
nalezy przekazac sprawe dalej
(prawidtowa eskalacja)

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji



Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?

TAK

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

TAK

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

TAK

Program

Panel 1: Wizerunek i rola administracji / sekretariatu — profesjonalizm i etyka (2h)
Panel 2: Pierwszy kontakt z klientem — powitanie, ton, struktura rozmowy (2h)

Panel 3: Zadawanie wtasciwych pytan — diagnoza potrzeb bez utraty zaufania (2h)
Panel 4: Uprzejmos¢ i stanowczo$¢ — elegancka asertywnos$¢ w praktyce (2h)

Panel 5: Trudne sytuacje — emocje klienta, konflikt, reklamacja, oczekiwanie (2h)
Panel 6: Rozwigzywanie probleméw i decyzja — finalizacja lub eskalacja (2h)

Panel 7: Standard instytucji premium — kultura jezyka, ton, komunikacja pisemna (2h)

Panel 8: Symulacje LIVE — scenariusze rzeczywistych sytuacji, feedback trenerski (2h)

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé¢: 10

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. . . ; . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakornczenia

Wizerunek

irola
administracji / .
i Anna Aniszewska 12-02-2026 10:00 12:00 02:00
sekretariatu —
profesjonalizmi

etyka

Pierwszy

kontakt z
klientem —
powitanie, ton,
struktura
rozmowy

Anna Aniszewska 12-02-2026 12:00 14:00 02:00

Przerwa

. Anna Aniszewska 12-02-2026 14:00 14:30 00:30
obiadowa



Przedmiot / temat

zajec

Zadawanie

witasciwych pytan
— diagnoza
potrzeb bez
utraty zaufania

Uprzejmosé i
stanowczosé —
elegancka
asertywnosé w
praktyce

Trudne
sytuacje —
emocje klienta,
konflikt,
reklamacja,
oczekiwanie

Rozwigzywanie
probleméw i
decyzja —
finalizacja lub
eskalacja

Przerwa

obiadowa

Standard
instytucji
premium —
kultura jezyka,
ton, komunikacja
pisemna

Symulacje

LIVE —
scenariusze
rzeczywistych
sytuacji,
feedback
trenerski

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Prowadzacy

Anna Aniszewska

Anna Aniszewska

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

RENATA POLAK-
GARDAS

Data realizacji
zajeé

12-02-2026

12-02-2026

13-02-2026

13-02-2026

13-02-2026

13-02-2026

13-02-2026

Cena

Godzina
rozpoczecia

14:30

16:30

10:00

12:00

14:00

14:30

16:30

Godzina
zakonczenia

16:30

18:30

12:00

14:00

14:30

16:30

18:30

Liczba godzin

02:00

02:00

02:00

02:00

00:30

02:00

02:00



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4900,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4900,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 306,25 PLN

Koszt osobogodziny netto 306,25 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 2

O
)

122

Anna Aniszewska

Jestem mentorkg, strategiem i przedsiebiorczynig z ponad 20-letnim doswiadczeniem w branzy
finansowej i ksiggowej. Zarzgdzam finansami i projektami, rozwijam wtasne biuro rachunkowe,
wspieram branze beauty, a jako wyktadowczyni i trenerka edukuje przysztych lideréw.

Prowadze programy mentoringowe i szkoleniowe, ktére tgczg praktyczne doswiadczenie z
indywidualnym podejsciem. Wspieram wtascicieli biur rachunkowych w zwiekszaniu rentownosci,
optymalizacji proceséw i skutecznym zarzadzaniu zespotem. Pokazuje, jak osiggac zyski, pracowaé
mniej i zachowywa¢ réwnowage migdzy zyciem zawodowym a prywatnym.

Wierze, ze ksiegowy moze by¢ nie tylko ekspertem, ale takze przedsiebiorcg, ktory Swiadomie
zarzadza swoja firma i buduje relacje na wtasnych zasadach. Jestem wspoétautorka ksigzki ,Wiedza
warta miliony — 25 zasad sukcesu w biznesie” oraz twérczynig konferenciji ,Biznes na ksiegowym
koncie”. W ramach Krajowej Izby Biur Rachunkowych prowadze szkolenia i wspdtpracuje z
trenerami, podnoszac kompetencje branzy.

222

RENATA POLAK-GARDAS

Jestem prawniczka, nauczycielka, méwczynig i trenerka, ktéra od lat tgczy prawo, edukacje i sztuke
wystgpien publicznych w spdjng i praktyczng catosé. W pracy stawiam na autentycznosé, rozwoj
innych i naturalny optymizm - to one pozwalajg mi wydobywac z ludzi ich mocne strony i wspierac
ich w budowaniu pewnosci siebie. Méwie jezykiem prostym i bliskim cztowiekowi, nie unikam
emocji, Smiechu ani trudnych pytan. Tworze przestrzen, w ktérej mozna bezpiecznie rozmawiaé o
tym, co naprawde wazne.

Moje do$wiadczenia zawodowe i zyciowe obejmujg prace w Grupie Zywiec, nauczanie w polskiej
szkole, prowadzenie dziatalnosci w Polsce i Australii, ttumaczenia na Cyprze oraz prace z dzieémi i
mtodziezg z réznych kultur w Australii. Prowadzitam takze wtasny biznes, dzieki czemu jeszcze
bardziej docenitam znaczenie podejscia nie tylko do cztowieka, ale i do jego kontekstu kulturowego.

Dzi$ te wiedze i praktyke przektadam na szkolenia z zakresu komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej,
wystgpien publicznych, dobrostanu, sztucznej inteligencji oraz KPA. Jako mistrzyni przemawiania
(Toastmasters 2024) i trenerka zawsze tacze teorie z praktyka, aby uczestnicy moich warsztatow
mogli od razu wykorzysta¢ nowe umiejetnosci w codziennej pracy i zyciu.



Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Certyfikat ukonczenia szkolenia ValoraPro + informacja o zakresie opanowanych kompetencji + rekomendacja do stanowisk obstugi
klienta / sekretariatu / recepcji (jesli uczestnik pozytywnie przejdzie walidacje).

Dlugopis i notes

Informacje dodatkowe

Przerwy kawowe odbywaja sie zgodnie z sugestig i potrzebg uczestnikéw.

Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest podatek VAT w wysokosci 23%.

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzgdzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnief od podatku od towaréw i ustug
oraz szczeg6towych warunkéw stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 r., poz. 701).

Adres

ul. 3 Maja 31/2
42-400 Zawiercie

woj. $laskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

ﬁ E-mail pw-pionier@wp.pl

Telefon (+48) 798 779 116

Andrzej Dgbkowski



