Mozliwos$¢ dofinansowania

Szkolenie Standardy profesjonalnej 5000,00 PLN brutto

obstugi klienta - Prawa klienta oraz 5000,00 PLN netto
oIeTeT(al|N{c M obowigzki firmy i pracownikow w relacjach 185,19 PLN brutto/h

biznesowych 185,19 PLN netto/h

Numer ustugi 2026/02/18/124056/3344575 11583 PLN cena rynkowa @

OGARNIJ.TO PIOTR

PAWELEC © Szczecin / stacjonara
& Ustuga szkoleniowa
Y % K Kk 50/5
® 27h
863 oceny

£ 21.03.2026 do 22.03.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Szkolenie - ,Standardy profesjonalnej obstugi klienta — Prawa klienta
oraz obowiazki pracownikéw i wtascicieli w relacjach biznesowych” -
jest przeznaczone dla oséb, ktdre cheg podniesé jakosé obstugi klienta
przy jednoczesnym przestrzeganiu przepiséw i procedur firmy:

¢ Wiascicieli firm i menedzeréow — odpowiedzialnych za wdrazanie

standardéw obstugi, tworzenie procedur oraz ochrone intereséw firmy.
Grupa docelowa ustugi ¢ Pracownikow bezposrednio obstugujacych klienta — chcacych

pozna¢ prawa klienta i obowigzki firmy w codziennej wspotpracy.

¢ Specjalistow dziatéw sprzedazy i obstugi klienta — zainteresowanych
doskonaleniem umiejetnosci profesjonalnej komunikacji i zarzadzania
trudnymi sytuacjami.

¢ Pracownikéw dziatéw obstugi klienta i sprzedazy w firmach
ustugowych i handlowych - ktérzy chca skutecznie realizowaé
obowigzki wobec klienta, minimalizujac ryzyko konfliktow i sporéw.

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 14

Data zakonczenia rekrutacji 20-03-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 27

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

P kani i BUR
odstawa uzyskania wpisu do BU 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest wyposazenie uczestnikéw w wiedze i umiejetnosci niezbedne do profesjonalnej obstugi klienta, z
zachowaniem praw klienta oraz obowigzkéw pracownikéw i whascicieli firmy. Uczestnicy poznajg prawa klienta i
procedury obowigzujgce w codziennej wspétpracy oraz metody minimalizacji konsekwencji prawnych w sytuacjach
spornych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uwzglednia prawa klienta w codziennej
obstudze

Wypetnia obowiazki firmy/pracownika
wobec klienta

Wyznacza granice wspétpracy z
klientem

Wykorzystuje prawo odmowy
wykonania ustugi w sytuacjach
trudnych

Zarzadza reklamacjami i trudnymi
sytuacjami

Chroni reputacje firmy i pracownikéw w
kontaktach z klientem

Tworzy i stosuje standardy
profesjonalnej obstugi klienta

Kryteria weryfikacji

Stosuje przepisy dotyczace prawa do
informacji, reklamacji i odstagpienia od
umowy w kontaktach z klientem.

Zapewnia przejrzystos$¢ informacji,
jakos¢ ustug i dziatania zgodnie z
procedurami firmy.

Reaguje w sytuacjach, gdy klient
narusza regulamin lub dobre praktyki,
zgodnie z zasadami firmy.

Postepuje zgodnie z prawem i
procedurami firmy, zachowujac
profesjonalizm.

Rozwiazuje problemy z klientem w
sposob profesjonalny, stosujgc
procedury firmy.

Reaguje na negatywne opinie, hejt i
préby szantazu wizerunkowego w
sposoéb profesjonalny.

Opracowuje zasady i procedury obstugi
klienta, uwzgledniajac aspekty prawne,
komunikacyjne i wizerunkowe.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

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 weryfikac;ji?

TAK

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

TAK

Program

Standardy profesjonalnej obstugi klienta - Prawa klienta oraz obowiazki firmy i pracownikéw w relacjach biznesowych
DZIEN | Prawa klienta i standardy wspétpracy

e Prawa klienta w relacjach biznesowych - Prawo do informacji, reklamaciji i odstgpienia od umowy w praktyce. Jak je respektowaé
zaréwno na poziomie firmy, jak i w codziennej obstudze klienta?

e Obowiazki firmy i pracownikéw wobec klienta - Przejrzystos¢ informaciji, odpowiedzialno$¢ za jakos$¢ ustug, przestrzeganie procedur i
regulaminéw oraz wspétpraca w codziennej obstudze klienta.

e Obowiazki klienta i granice wspotpracy - Jak skutecznie wspdtpracowac z klientem, wyznacza¢ granice i reagowaé na zachowania
naruszajgce regulamin lub dobre praktyki?

e Granice obstugi i prawo odmowy wykonania ustugi - Kiedy pracownik lub wtasciciel moze odmoéwi¢ realizacji ustugi i jak zabezpieczy¢
sie prawnie w trudnych sytuacjach?

¢ Reklamacje i trudne sytuacje - Praktyczne procedury obstugi reklamacji, analiza typowych konfliktéw i symulacje rozmoéw z klientami
roszczeniowymi.

DZIEN Il Odpowiedzialno$é, zarzadzanie konfliktem i ochrona reputacji

e Odpowiedzialnos¢ prawna firmy i pracownikéw - Zakres odpowiedzialnosci cywilnej i kontraktowej, konsekwencje finansowe sporéw i
obowigzki pracownikéw w sytuacjach konfliktowych.

e Qchrona reputacji firmy i wizerunku pracownikéw - Negatywne opinie, hejt i proby szantazu wizerunkowego — strategie reagowania i
zabezpieczania reputacji.

¢ Rozmowy w sytuacjach konfliktowych z klientem - Struktura bezpiecznej rozmowy, deeskalacja napiecia i obrona stanowiska firmy -
éwiczenia praktyczne dla wszystkich uczestnikow.

e Tworzenie standardéw profesjonalnej obstugi klienta w firmie - Opracowanie kodeksu relacji z klientem, procedur reklamacyjnych i
zasad dokumentowania zdarzen — praca zespotowa wtasciciel—pracownik

e Zintegrowana symulacja konfliktu klient—firma - Wspdlne scenariusze kryzysowe obejmujgce aspekty prawne, komunikacyjne i
wizerunkowe, umozliwiajgce nauke wspétpracy wtasciciela i pracownika.

e Walidacja — test teoretyczny z wynikiem generowanymi automatycznie

Ustuga realizowana jest w przeliczeniu na godziny dydaktyczne, 1h dydaktyczna = 45min.

Przerwy sa wliczone w harmonogram szkolenia.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 19



Przedmiot / temat
zajec

Prawa

klienta w
relacjach
biznesowych -
Prawo do
informaciji,
reklamaciji i
odstgpienia od
umowy w
praktyce. Jak je
respektowac
zaréwno na
poziomie firmy,
jakiw
codziennej
obstudze klienta?

Przerwa

higieniczna

Obowigzki
firmy i

pracownikow
wobec klienta -
Przejrzystosé
informaciji,
odpowiedzialno$
¢ za jakosé
ustug,
przestrzeganie
procedur i
regulaminéw
oraz wspoétpraca
w codziennej
obstudze klienta.

Przerwa

obiadowa

Obowigzki

klienta i granice
wspétpracy - Jak
skutecznie
wspétpracowac z
klientem,
wyznaczaé
granice i
reagowac na
zachowania
naruszajace
regulamin lub
dobre praktyki?

Przerwa

higieniczna

Prowadzacy

Data realizacji
zajeé

21-03-2026

21-03-2026

21-03-2026

21-03-2026

21-03-2026

21-03-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

10:45

12:30

13:00

14:30

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

12:30

13:00

14:30

14:45

Liczba godzin

01:30

00:15

01:45

00:30

01:30

00:15



Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajec

Granice

obstugi i prawo
odmowy
wykonania ustugi
- Kiedy
pracownik lub
wiasciciel moze -
odméwié
realizacji ustugi i
jak zabezpieczy¢
sie prawnie w
trudnych
sytuacjach?

Przerwa

higieniczna

Reklamacje i
trudne sytuacje -
Praktyczne
procedury
obstugi
reklamaciji, -
analiza typowych
konfliktow i
symulacje
rozméw z
klientami
roszczeniowymi.

Odpowiedzialno$
¢ prawna firmy i
pracownikéw -
Zakres
odpowiedzialno$
ci cywilnej i
kontraktowej, -
konsekwencje
finansowe
sporéw i
obowiazki
pracownikéw w
sytuacjach
konfliktowych.

LRFALN Przerwa

higieniczna

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
21-03-2026 14:45
21-03-2026 16:30
21-03-2026 16:45
22-03-2026 09:00
22-03-2026 10:30

Godzina
zakonczenia

16:30

16:45

19:00

10:30

10:45

Liczba godzin

01:45

00:15

02:15

01:30

00:15



Przedmiot / temat
zajet

Ochrona

reputacji firmy i
wizerunku
pracownikoéw -
Negatywne
opinie, hejt i
préby szantazu
wizerunkowego
- strategie
reagowania i
zabezpieczania
reputacji.

IEFEE) Przerwa
obiadowa

Rozmowy

w sytuacjach
konfliktowych z
klientem - -
Struktura
bezpiecznej
rozmowy,
deeskalacja
napiecia i obrona
stanowiska firmy
- éwiczenia
praktyczne dla
wszystkich
uczestnikow.

Przerwa

higieniczna

Tworzenie

standardéw
profesjonalnej
obstugi klienta w
firmie -
Opracowanie
kodeksu relacji z
klientem,
procedur
reklamacyjnych i
zasad
dokumentowania
zdarzen - praca
zespotowa
wiasciciel—-
pracownik.

Prowadzacy

Data realizacji
zajeé

22-03-2026

22-03-2026

22-03-2026

22-03-2026

22-03-2026

Godzina
rozpoczecia

10:45

12:30

13:00

14:30

14:45

Godzina
zakonczenia

12:30

13:00

14:30

14:45

16:45

Liczba godzin

01:45

00:30

01:30

00:15

02:00



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L, X , i Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Zintegrowana
symulacja
konfliktu klient—
firma - Wspdlne
scenariusze
kryzysowe
obejmujace
aspekty prawne,
komunikacyjne i

- 22-03-2026 16:45 18:15 01:30

wizerunkowe,
umozliwiajace
nauke
wspotpracy
wiasciciela i
pracownika.

Przerwa

- - 22-03-2026 18:15 18:30 00:15
higieniczna

Walidacja

- test
teoretyczny z
wynikiem
generowanymi
automatycznie

- 22-03-2026 18:30 19:15 00:45

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 185,19 PLN

Koszt osobogodziny netto 185,19 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0



Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik otrzymuje materiaty dydaktyczne oraz skrypt szkoleniowy.

Adres

ul. Tyniecka 28a
71-019 Szczecin
woj. zachodniopomorskie

Szkolenie odbedzie sie w Akademii Ogarnij.to.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wi

Kontakt

ﬁ E-mail piotr.pawelec87@wp.pl

Telefon (+48) 695 506 985

PIOTR PAWELEC



