Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie: Standardy obstugi klienta 3 200,00 PLN brutto
bankowego. Profil klienta z elementami 3200,00 PLN netto
sprzedazy produktéw bankowych. 100,00 PLN brutto/h

Numer ustugi 2026/01/21/192501/3274106 100,00 PLN netto/h

LEARNIFY SPOLKA
Z OGRANICZONA
ODPOWIEDZIALNOS

CIA

© t6dz/ stacjonarna

& Ustuga szkoleniowa

dAhKkkKk 46/5 (@ 30
304 oceny B3 26.03.2026 do 23.04.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Finanse i bankowos¢ / Bankowos¢

Ustuga skierowana jest do:

¢ pracownikéw bankdw i instytucji finansowych (doradcy klienta,
konsultanci, specjalisci ds. obstugi i sprzedazy),

¢ 0s6b rozpoczynajacych lub planujgcych kariere w sektorze bankowym,

Grupa docelowa ustugi e kadry zarzadzajacej i liderow zespotéw obstugowo-sprzedazowych,

e pracownikow call center i contact center obstugujacych klientow
bankowych,

e instytucji finansowych i firm wspétpracujacych z sektorem bankowym,

e organizacji inwestujgcych w rozwdj kompetencji obstugi klienta i

sprzedazy.
Minimalna liczba uczestnikéw 8
Maksymalna liczba uczestnikow 15
Data zakonczenia rekrutacji 24-03-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 32

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

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



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie prowadzi do nabycia umiejetnosci profesjonalnej obstugi klienta bankowego zgodnie z obowigzujgcymi
standardami jako$ci oraz skutecznego rozpoznawania profilu klienta.

Szkolenie daje mozliwo$¢ rozwoju umiejetnosci komunikacyjnych i sprzedazowych poprzez dopasowanie produktow
bankowych do potrzeb klienta z zachowaniem zasad etyki i odpowiedzialnej sprzedazy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Rozpoznaje elementy standardow

Test teoretyczn
obstugi klienta bankowego. yezny

Charakteryzuje standardy obstugi

klienta bankowego
Wskazuje prawidtowe zachowania

Test teoretyczn
zgodne ze standardami obstugi. yezny

Identyfikuje cechy poszczegéinych

Test teoretyczn
profili klientéw bankowych. yezny

Rozréznia profile klientéw bankowych

oraz ich potrzeby
Dopasowuje potrzeby klienta do

.. Test teoretyczn
wtasciwego profilu. yezny

Rozréznia dziatania etyczne i

Test teoretyczn
nieetyczne w sprzedazy bankowe;j. yezny

Wyjasnia zasady etycznej sprzedazy
produktéw bankowych
Wskazuje zasady odpowiedzialnej

Test teoretyczn
sprzedazy produktéw finansowych. yezny

Porzadkuje eta rocesu sprzedaz
3 J PYP P y Test teoretyczny
doradcze;j.

Identyfikuje etapy procesu sprzedazy

doradczej
Rozpoznaje cele poszczegdlnych

. . Test teoretyczny
etapdw sprzedazy.

Wybiera odpowiedni styl obstugi dla

Test teoretyczn
danego profilu klienta. yezny

Dobiera sposéb obstugi klienta do jego

profilu
Rozpoznaje potrzeby klienta na

. . " Test teoretyczny
podstawie opisu sytuaciji.

Okresla potrzeby klienta na podstawie

Test teoretyczn
studium przypadku. yezny

Analizuje potrzeby klienta

Wskazuje wtasciwe produkty bankowe

dla danego profilu klienta. Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji

Rozpoznaje whasciwe techniki

komunikacyjne w rozmowie z klientem.
Stosuje techniki komunikacji

sprzedazowej
Wskazuje poprawne reakcje na potrzeby

i pytania klienta.

Identyfikuje rodzaje obiekcji klienta.

Reaguje na obiekcje klienta
Wybiera prawidtowe sposoby

reagowania na obiekcje.

Rozpoznaje zachowania sprzyjajace
budowaniu relacji z klientem.

Buduje profesjonalne relacje z klientami

Wskazuje wtasciwe postawy w
kontakcie z klientem bankowym.

Identyfikuje sytuacje wymagajace
zachowania zasad etyki.

Przestrzega zasad etyki

Wybiera wtasciwe dziatania zgodne z
zasadami etycznymi.

Rozpoznaje odpowiedzialne

zachowania w obstudze klienta.
Wykazuje odpowiedzialno$¢ w relacji z

klientem
Wskazuje konsekwencje

nieodpowiedzialnych dziatan.

Identyfikuje dziatania wptywajace na
wizerunek banku.

Dba o wizerunek instytucji finansowej

Wybiera zachowania zgodne z
profesjonalnym wizerunkiem instytuciji.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

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 walidac;ji?

TAK

Program

Modut 1. Standardy obstugi klienta bankowego

¢ rola obstugi klienta w budowaniu wizerunku banku

¢ standardy jakosci obstugi w sektorze bankowym

¢ etyka zawodowa i odpowiedzialno$é w relacji z klientem
¢ obstuga klienta w sytuacjach standardowych i trudnych

Modut 2. Komunikacja z klientem bankowym

* skuteczna komunikacja interpersonalna
e aktywne stuchanie i zadawanie pytan

¢ budowanie relacji i zaufania klienta

* reagowanie na obiekcje i zastrzezenia

Modut 3. Profilowanie klienta

¢ identyfikacja potrzeb klienta indywidualnego i biznesowego
¢ analiza oczekiwan i motywacji zakupowych

* segmentacja klientow bankowych

¢ dostosowanie stylu obstugi do typu klienta

Modut 4. Elementy sprzedazy produktéw bankowych

e sprzedaz doradcza vs sprzedaz transakcyjna

¢ dopasowanie produktéw bankowych do profilu klienta
¢ cross-selling i up-selling w bankowosci

e etyczna sprzedaz i zgodnos¢ z regulacjami

Modut 5. Obstuga posprzedazowa i budowanie lojalnosci

e utrzymywanie dtugofalowych relacji z klientem
e standardy obstugi posprzedazowe;j

* reagowanie na reklamacje i skargi

¢ wptyw jakosci obstugi na lojalnos$é klienta

MODUL 6. Podsumowanie i walidacja efektéw uczenia sie
Zakres tematyczny:

¢ Podsumowanie kluczowych zagadnien szkolenia
e Test teoretyczny z wynikiem generowanym automatycznie
¢ Informacja zwrotna dla uczestnikow

Zajecia prowadzone w ramach szkolenia bedg realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi jako metody umozliwiajgce uczenie sie w
oparciu o doswiadczenie pozwalajace uczestnikom na ¢wiczenie umiejetnosci. Szkolenie sktada sie z czesci zardwno teoretycznej jak i
praktycznej oraz case study.

Zajecia prowadzone beda dla jednej grupy.

Program i termin szkolenia moze zosta¢ dostosowany do specyfiki organizacji oraz oferty produktowej instytucji finansowe;j.



Ustuga obejmuje 32h zegarowe w tym:

* zajecia teoretyczne: 12,5h
* zajecia praktyczne: 15,5h

e przerwy: 4h w ciggu 4 dni szkoleniowych (1 godz. na dzien). Przerwy wliczajg sie w czas trwania ustugi.

Ustuga jest realizowana w godzinach zegarowych, a przerwy sa wliczone w czas trwania ustugi. Adres miejsca szkolenia ul. Zniwna, nr 4/8, lok.
lok.A19/2, 94-250 £ 6dZ. Sala wyposazona w rzutnik oraz dostep do sieci Wi-Fi, dopasowana bedzie do wymagan uczestnikéw.

Wybrane metody walidacji umozliwiajg zweryfikowanie zaréwno wiedzy, umiejetnosci jak i kompetencji spotecznych (postaw).

Walidacja efektéw uczenia sie realizowana jest na zakoriczenie szkolenia i obejmuje zréznicowane metody dostosowane do rodzaju

efektdw. Wiedza uczestnikéw weryfikowana jest za pomocg testu teoretycznego zamknigtego z wynikiem generowanym automatycznie.

Umiejetnosci oraz kompetencje spoteczne walidowane sg poprzez obserwacje uczestnikéw w warunkach symulowanych, wywiad
ustrukturyzowany oraz analize dowodéw i deklaracji, w tym opracowanych przez uczestnikéw materiatéw oraz prezentowanych

rozwigzan.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 33

Przedmiot / temat Data realizacji
i Prowadzacy .
zajec zajeé

IFXe) Standardy
obstugi klienta

bankowego -
wprowadzenie do
. Magdalena
szkolenia. Rola
Lo Gutkowska - 26-03-2026
obstugi klienta w o,
. Zielinska
budowaniu
wizerunku banku.
Zajecia
teoretyczne
Magdalena
P25 Przerwa
Gutkowska - 26-03-2026
kawowa N
Zielinska
Standardy
jakosci obstugi w
J g Magdalena
sektorze
Gutkowska - 26-03-2026
bankowym. Lo
o Zielinska
Zajecia
teoretyczne
i Magdalena
Przerwa Gutkowska - 26-03-2026
obiadowa .
Zielinska
Etyka
zawodowa i
I B Magdalena
odpowiedzialno$
J . Gutkowska - 26-03-2026
¢ w relacji z -
Zielinska

klientem. Zajecia
teoretyczne

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

10:45

12:15

12:45

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30



Przedmiot / temat
zajet

Przerwa

kawowa

Obstuga

klienta w
sytuacjach
standardowych i
trudnych. Zajecia
praktyczne

Reagowanie na
obiekcje i
zastrzezenia

EEE) Analiza

przyktadéw
obstugi klienta
(studia
przypadkow)

Skuteczna

komunikacja
interpersonalna.
Zajecia
teoretyczne

RFXCN Przerwa
kawowa

Aktywne

stuchanie i
zadawanie pytan.
Zajecia
praktyczne

IEPEXN Przerwa
obiadowa

Budowanie
relacji i zaufania
klienta. Zajecia
praktyczne

Prowadzacy

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Data realizacji
zajeé

26-03-2026

26-03-2026

26-03-2026

26-03-2026

09-04-2026

09-04-2026

09-04-2026

09-04-2026

09-04-2026

Godzina
rozpoczecia

14:15

14:30

14:30

16:00

09:00

10:30

10:45

12:15

14:15

Godzina
zakonczenia

14:30

16:00

16:00

17:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:30

Liczba godzin

00:15

01:30

01:30

01:00

01:30

00:15

01:30

00:30

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Reagowanie na
obiekcje i
zastrzezenia.
Zajecia
praktyczne

Symulacje

rozmoéw z
klientem
bankowym.
Zajecia praktycze

Identyfikacja
potrzeb klienta
indywidualnego i
biznesowego.
Zajecia
teoretyczne

Przerwa

kawowa

Analiza

oczekiwan i
motywacji
zakupowych.
Zajecia
praktyczne

Przerwa

obiadowa

Segmentacja
klientow i
dostosowanie
stylu obstugi.
Zajecia
praktyczne

Przerwa

kawowa

Prowadzacy

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Data realizacji
zajeé

09-04-2026

09-04-2026

16-04-2026

16-04-2026

16-04-2026

16-04-2026

16-04-2026

16-04-2026

Godzina
rozpoczecia

14:30

16:00

09:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

Godzina
zakonczenia

16:00

17:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

14:30

Liczba godzin

01:30

01:00

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Sprzedaz

doradcza vs
sprzedaz
transakcyjna.
Zajecia
teoretyczne

Dopasowanie
produktéw
bankowych do
profilu klienta.
Zajecia
praktyczne

FE<) Cross-
selling i up-
selling w
bankowosci.
Zajecia
teoretyczne

Przerwa

kawowa

EZES) Obstuga
posprzedazowa i
budowanie
lojalnosci.
Zajecia
praktyczne

pLPEEN Przerwa
obiadowa

Reagowanie na
reklamacje i
skargi. Zajecia
praktyczne

Przerwa

kawowa

Prowadzacy

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Magdalena
Gutkowska -
Zielinska

Data realizacji
zajeé

16-04-2026

16-04-2026

23-04-2026

23-04-2026

23-04-2026

23-04-2026

23-04-2026

23-04-2026

Godzina
rozpoczecia

14:30

16:00

09:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

Godzina
zakonczenia

16:00

17:00

10:30

10:45

12:15

12:45

14:15

14:30

Liczba godzin

01:30

01:00

01:30

00:15

01:30

00:30

01:30

00:15



Przedmiot / temat
zajec

Podsumowanie
kluczowych
zagadnien
szkolenia.
Zajecia
teoretyczne

Podsumowanie
zajeé. Zajecia
teoretyczne

Walidacja

efektow uczenia
sie

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
Prowadzacy L .
zajeé rozpoczecia
Magdalena
Gutkowska - 23-04-2026 14:30
Zielinska
Magdalena
Gutkowska - 23-04-2026 15:30
Zielinska
- 23-04-2026 16:30
Cena
3200,00 PLN
3200,00 PLN
100,00 PLN
100,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

121

Magdalena Gutkowska - Zielinska

Menadzer, praktyk z wieloletnim doswiadczeniem w skutecznym zarzadzaniu sprzedaza. Aktualnie

Godzina
zakonczenia

15:30

16:30

17:00

Liczba godzin

01:00

01:00

00:30

doradca biznesowy, trener i przedsiebiorca. Wspieram firmy w zakresie budowania i usprawniania
struktur i proceséw sprzedazowych, zarzadzaniem czasem pracy zespotdw, tworzeniu strategii i

polityki sprzedazowej, a takze rozwijaniu kompetencji menedzerskich przez kadre zarzadzajaca na

wszystkich szczeblach organizacji. Specjalizuje sie w dziataniach ,szytych na miare”, w petni

dostosowanych do specyfiki oraz potrzeb Klienta dlatego moje dziatania zawsze poprzedza rzetelna

i wnikliwa analiza sytuacji wewnetrznej i rynkowej Klienta. Jako przedsiebiorca tgcze mojg



aktywnos¢ zawodowa z zamitowaniem do klasycznej motoryzacji. Jestem wspotwtascicielem
Garazu Klasykéw. Oprocz zarzadzania przechowalnig dla pojazdéw unikatowych klasycznych
zajmuje sie organizacjg rajdow turystyczno-nawigacyjnych i imprez integracyjnych dla mitosnikow
klasykow Aktywnie dziatam w strukturach PZM oraz jako Vice Prezes Stowarzyszenia Classic Cars
t6dz. Co najmniej 120 godzinne doswiadczenie doradcy w prowadzeniu ustug i walidacji dla oséb
dorostych w ostatnich 24 miesigcach przed dniem rozpoczecia ustugi. Doswiadczenie zawodowe
zdobyte nie wczesniej niz 5 lat lub kwalifikacje nabyte nie wczesniej niz 5 lat przed datg
opublikowania ustugi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentacja trenera do wgladu w trakcie trwania ustugi.

Konspekty przygotowane przez trenera.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uzyskania zaswiadczenia/ certyfikatu jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi rozwojowej oraz zaliczenie testu
walidujgcego efekty uczenia sie na min. 80%.

Informacje dodatkowe

Program i termin szkolenia moze zosta¢ dostosowany do specyfiki organizacji oraz oferty produktowej instytucji finansowe;j.

Walidacja efektéw uczenia sie uczestnikéw ustugi odbedzie sie za posrednictwem zestawu pytan testowych, zaprojektowanych przez trenera. Na
koniec szkolenia osoba walidujaca ustuge rozda uczestnikom szkolenia test walidacyjny. Trener nie bedzie ingerowac w jakiejkolwiek formie w
ocene wynikdw testu ani w proces jego wypetniania. Osoba walidujgca dokona oceny i weryfikacji efektéw uczenia sie uczestnikéw, nastepnie
przekaze efekty walidaciji.

Adres

ul. Zniwna 4/8/A19/2
94-250 £ 6dz

woj. tédzkie

Szkolenie odbywa sie w sali szkoleniowej - parter, wej$cie gtéwne od ul. Zniwnej.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

ﬁ E-mail monika@learnify.com.pl

Telefon (+48) 661 329 367

Monika Kawka



