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Pracownik biurowy z obstuga klienta

Numer ustugi 2026/04/27/164760/3515107

Ic EDMIS

EDMIS Edyta

© Bobowa / stacjonarna
Wotkowicz

& Ustuga szkoleniowa

*hkhKk 48/5 @ g0t
8 ocen 9 04.05.2026 do 15.05.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

5 500,00 PLN brutto
5 500,00 PLN netto
68,75 PLN brutto/h
68,75 PLN netto/h
131,67 PLN cena rynkowa @

Prawo i administracja / Administracja publiczna

Ustuga szkoleniowa skierowana jest do os6b dorostych (18+)
zainteresowanych zdobyciem lub podniesieniem kwalifikacji w zakresie
pracy biurowej oraz profesjonalnej obstugi klienta.

Grupa docelowa ustugi Ustuga dedykowana dla:

1. Przedsigbiorcéw i ich pracownikéw

2. 0séb prywatnych

3. Uczestnikéw projektu "Nowa Sciezka sukcesu"

Minimalna liczba uczestnikow 2

Maksymalna liczba uczestnikéw 12

Data zakonczenia rekrutacji 01-05-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 80

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Znak Jakosci TGLS Quality Alliance

Celem kursu jest przygotowanie uczestnikdw do samodzielnej pracy na stanowisku pracownika biurowego z
wykorzystaniem narzedzi administracyjnych i informatycznych oraz zasad obstugi klienta. Uczestnicy zdobeda



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Rozréznia rodzaje dokumentéw
biurowych i zasady ich obiegu w
organizacji

Wyjasnia zasady komunikacji
asertywnej oraz techniki radzenia sobie
ze stresem

Charakteryzuje funkcjonalno$¢ aplikacji
biurowych oraz ich zastosowanie w
pracy

Opisuje zasady ergonomii stanowiska
pracy oraz przepisy bezpieczenstwa i
higieny

Organizuje stanowisko pracy zgodnie z
zasadami ergonomii i przepisami
bezpieczenstwa

Obstuguje aplikacje biurowe i realizuje
podstawowe operacje na dokumentach

umiejetnosci prowadzenia dokumentacji i obstugi klienta.

Kryteria weryfikacji

Wskazuje réznice miedzy pismami
urzedowymi, wewnetrznymi i
handlowymi

Wymienia etapy postepowania z
dokumentem od wptynigcia do
archiwizacji

Opisuje trzy podstawowe techniki
asertywnosci stosowane w kontaktach
klientow

Wymienia co najmniej cztery skuteczne
metody zmniejszania poziomu stresu w

pracy

Klasyfikuje narzedzia biurowe na
dokumentacyjne, obliczeniowe i
komunikacyjne

Opisuje mozliwosci obstugi edytora
tekstu, arkusza kalkulacyjnego i poczty
elektronicznej

Wymienia zalecane parametry
odlegtosci monitora, ustawienia fotela i
oswietlenia

Wyjasnia znaczenie przerw w pracy oraz
zasady profilaktyki bélu kregostupa

Prawidtowo ustawia monitor, klawiature
i mysz wedtug normatywnych wskazan

Wiasciwie rozmieszcza dokumenty i
sprzet biurowy na biurku w celu
optymalizacji pracy

Tworzy, formatuje i edytuje dokumenty
tekstowe oraz stosuje odpowiednie
style

Pracuje z arkuszami kalkulacyjnymi,
wprowadza dane i tworzy proste
formuty

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



Efekty uczenia sie

Przeprowadza rozmowy z klientami
stosujac zasady obstugi i komunikacji
profesjonalnej

Zarzadza dokumentami, archiwizuje je i
odszukuje informacje z bazy danych

Komunikuje sie w sposoéb jasny,
uprzejmy i zgodny z normami kultury
pracy

Wspétpracuje w zespole, respektuje
polecenia przetozonych i dziata
konstruktywnie

Podejmuje decyzje i rozwigzuje
konflikty z klientami w sposéb
asertywny i profesjonalny

Zarzadza czasem pracy, priorytetyzuje
zadania i efektywnie organizuje swoje
obowiazki

Kwalifikacje

Kompetencje

Kryteria weryfikacji

Udzielenia informac;ji klientowi w
sposob jasny, uprzejmy i zrozumiaty

Zapisuje dane klienta i prowadzi notatki
z rozmowy w systemach biurowych

Klasyfikuje dokumenty na biurowe, a
nastepnie segreguje je do wtasciwych
folderéw

Wyszukuje dokumenty i informacje przy
uzyciu skorowidza lub systemu
katalogowania

Stosuje prawidtowe formy grzecznosci
w komunikacji pisemnej i ustnej z
klientami

Dostosowuje styl wypowiedzi do
sytuacji oraz poziomu formalnosci
rozmowy

Realizuje zadania zgodnie z
instrukcjami przetozonego i terminami
ustalonych deadline'éw

Wspiera kolegéw z zespotu i
uczestniczy w wymianie informacji
miedzy pracownikami

Odmawia zadan klientéw niezgodnych z
polityka firmy w sposéb konstruktywny

Proponuje alternatywne rozwigzania
probleméw klientéow w zgodzie z
procedurami

Planuje dzien pracy, wyznaczajac
kolejnosé¢ zadan wedtug ich pilnosci i
waznosci

Dotrzymuje ustalonych terméw
realizacji zadan i informuje
przetozonego o opdznieniach

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



Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sig?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidacji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

1 — Wprowadzenie do pracy biurowe;j
Uczestnicy zapoznajg sie z rolg i zakresem obowigzkéw pracownika biurowego w organizacji. Oméwiona zostanie struktura firmy, zasady

wspotpracy oraz znaczenie odpowiedzialnosci i poufnosci w pracy z dokumentacjag. W czesci praktycznej uczestnicy poznajg zasady
ergonomii i BHP oraz ucza sie prawidtowej organizacji stanowiska pracy.

2 — Komunikacja interpersonalna
Szkolenie obejmuje rozwéj kompetencji komunikacyjnych niezbednych w pracy biurowej. Uczestnicy ucza sie technik aktywnego

stuchania, wtasciwego formutowania komunikatéw oraz rozpoznawania i eliminowania barier komunikacyjnych. Omawiana jest takze rola
mowy ciata i asertywnosci w kontaktach zawodowych.

3 — Obstuga klienta

Uczestnicy poznajg standardy profesjonalnej obstugi klienta oraz rézne typy klientéw i ich potrzeby. Szczegélny nacisk ktadziony jest na
pierwszy kontakt z klientem oraz budowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez kulture osobistg i wtasciwe zachowanie.

4 - Trudny klient i sytuacje konfliktowe

W tym module uczestnicy ucza sie rozpoznawac trudne sytuacje w obstudze klienta oraz stosowac techniki radzenia sobie z emocjami i
konfliktami. Omawiane sg metody rozwigzywania problemoéw oraz prawidtowe prowadzenie procesu reklamacyjnego.

5 — Dokumentacja biurowa

Uczestnicy zdobywajg wiedze na temat rodzajéw dokumentéw stosowanych w pracy biurowej oraz zasad ich poprawnego wypetniania.
Szkolenie obejmuje réwniez organizacje obiegu dokumentéw oraz podstawy archiwizacji dokumentacji w firmie.

6 — Korespondencja biurowa
Modut poswiecony jest zasadom tworzenia pism urzedowych i biznesowych. Uczestnicy ucza sie budowy dokumentéw, tworzenia ofert i

odpowiedzi do klientéw oraz stosowania jezyka formalnego. W czesci praktycznej wykonuja dokumenty z wykorzystaniem Microsoft
Word.

7 — Organizacja pracy

Uczestnicy uczg sie planowania i efektywnego zarzadzania czasem pracy. Omawiane sg metody ustalania priorytetéw, organizowania
zadan oraz radzenia sobie z pracg pod presjg czasu.



8 — Obstuga klienta w praktyce

Zajecia majg charakter warsztatowy. Uczestnicy przeprowadzajg symulacje rozméw z klientem, uczg sie zadawania wtasciwych pytan,
analizowania potrzeb oraz jasnego przekazywania informac;ji. Ktadzie sie nacisk na budowanie relaciji i pozytywnego doswiadczenia
klienta.

9 - Praca zespotowa

Modut rozwija kompetencje pracy w zespole. Uczestnicy poznaja role zespotowe, zasady skutecznej komunikacji w grupie oraz metody
rozwigzywania probleméw i wspétpracy w srodowisku biurowym.

10 — Podsumowanie i walidacja efektdw uczenia sie

Ostatni dzien obejmuje powtdrzenie materiatu oraz weryfikacje zdobytych kompetencji. Uczestnicy przystepuja do testu wiedzy oraz
wykonujg zadanie praktyczne (np. przygotowanie dokumentu lub symulacja obstugi klienta). Szkolenie koriczy sie indywidualna
informacja zwrotna.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajec¢: 11

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

. L, . . . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

WPROWADZENIE
DO PRACY
BIUROWEJ

Anna Dobosz 04-05-2026 08:00 15:00 07:00

KOMUNIKACJA
INTERPERSONAL
NA

Anna Dobosz 05-05-2026 08:00 15:00 07:00

OBSLUGA

Anna Dobosz 06-05-2026 08:00 15:00 07:00
KLIENTA

@31 TRUDNY

KLIENT Anna Dobosz 07-05-2026 08:00 15:00 07:00

DOKUMENTACJA Anna Dobosz 08-05-2026 08:00 15:00 07:00
BIUROWA

KORESPODENCJ Anna Dobosz 11-05-2026 08:00 15:00 07:00
A PAPIEROWA

ORGANIZACJA Anna Dobosz 12-05-2026 08:00 15:00 07:00
PRACY



Przedmiot / temat
zajet

PROFESJONALN
A OBSLUGA
KLIENTA W
PRAKTYCE

PRACA

ZESPOLOWA

PODSUMOWANIE

WALIDACJA

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
acy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Anna Dobosz 13-05-2026 08:00 15:00 07:00

Anna Dobosz 14-05-2026 08:00 15:00 07:00

Anna Dobosz 15-05-2026 08:00 15:00 07:00

- 15-05-2026 15:00 16:00 01:00

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5500,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5500,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 68,75 PLN

Koszt osobogodziny netto 68,75 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
M

1z1

Anna Dobosz

Szkoleniowiec, od 2019 roku prowadzacy szkolenia z réznych zakreséw, posiadajgcy kwalifikacje
zawodowe zdobyte w prowadzeniu szkolen z dziedziny: praca biurowa i administracyjna, obstuga
klienta i sprzedaz oraz logistyka i magazyn posiada certyfikat pracownika biurowego oraz certyfikat
potwierdzajgcy wpis do rejestru egzaminatoréw. Posiada takze doswiadczenie prowadzenia szkolen
dla 0s6b z niepetnosprawnoscia. Posiada bogate doswiadczenie zawodowe w zakresie realizowanej
ustugi zdobyte podczas ostatnich 7 lat pracy jako trener. jest magistrem ekonomii, prowadzita



zajecia dydaktyczne w Policealnym Niepublicznym Studium Ekonomicznym w Gorlicach na kierunku
technik administrac;ji, technik rachunkowosci oraz na kursach i szkoleniach.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik szkolenia otrzyma materiaty szkoleniowe w formie skryptu - opracowane przez trenera/wyktadowce.

Materiaty szkoleniowe zawierajg podsumowanie tresci szkolenia i odwotania do zrédet wiedzy, na ktérych zostaty oparte, z poszanowaniem
praw autorskich. Materiaty kazdorazowo sg dostosowane do poziomu wiedzy uczestnikow oraz potrzeb zwigzanych z ewentualnymi
niepetnosprawnosciami.

Dodatkowo Uczestnik otrzyma dtugopis i notes, pendrive.

Warunki uczestnictwa

WARUNKI UCZESTNICTWA:

1. Osoba petnoletnia
2. Jest zainteresowana podjeciem lub wykonywaniem pracy na stanowisku administracyjno-biurowym lub zwigzanych z obstuga klienta
3. Uczestnik projektu "Nowa Sciezka Sukcesu"

Osoba z wojewo6dztwa matopolskiego

Osoby zagrozone zwolnieniem z pracy

Osoby przewidziane do zwolnienia przez pracodawce

Osoby, ktére zostaty zwolnione z przyczyn niezaleznych od nich

Osoby odchodzace z rolnictwa

Informacje dodatkowe

Ustuga dedykowana dla:

1. Przedsigbiorcéw i ich pracownikow
2. 0séb prywatnych
3. Uczestnikéw projektu "Nowa Sciezka sukcesu"

Ustuga realizowana jest w godzinach dydaktycznych tj. za godzine ustugi szkoleniowej rozumie sie 45 min, tacznie 80 godzin.
Przerwy nie sg wliczone w godzine szkolenia

liczba godzin dydaktycznych ustugi: 80

liczba godzin zegarowy ustugi: 60 godzin

1 godzina szkolenia = 45 minut

Uczestnikom szkolenia przystuguje suchy catering (kawa, , herbata, ciastka) oraz obiad dwudaniowy

Adres

ul. Wegierska 25
38-350 Bobowa



woj. matopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wil
e Laboratorium komputerowe

e Budynek dostosowany dla 0os6b niepetnosprawnych

Kontakt

ﬁ E-mail mwolkowicz@gmail.com

Telefon (+48) 792 761 234

Edyta Wotkowicz



