Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta - szkolenie 3 503,04 PLN bruto

2 848,00 PLN netto

ﬁ Numer ustugi 2026/07/21/182333/3700253
218,94 PLN brutto/h

</

ENTERPRISE
ACADEMY SPOtkA  © Rzeszéw

Z OGRANICZONA & Ustuga szkoleniowa

ODPOWIEDZIALNOS
CIA

*okkkk 49/5 (@ 16:00h

126 ocen B3 02.10.2026 do 12.11.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakonczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

[ stacjonarna

& Zajecia grupowe

178,00 PLN netto/h
181,67 PLN cena rynkowa @

Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

pracownicy majacy bezposredni kontakt z klientem sprzedawcy i doradcy
klienta pracownicy biura obstugi klienta i call center osoby
rozpoczynajace prace w obstudze klienta

10

01-10-2026

stacjonarna

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Ustuga 'Profesjonalna obstuga klienta - szkolenie" PRZYGOTOWUJE uczestnikdw do profesjonalnej obstugi klienta
poprzez rozwijanie umiejetnosci skutecznej komunikacji, budowania pozytywnych relacji oraz radzenia sobie w trudnych
sytuacjach. Uczestnicy ucza sie, jak rozpoznawac potrzeby klientéw, zapewnia¢ wysoki standard obstugi oraz budowac

pozytywny wizerunek firmy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie

Uczestnik stosuje zasady profesjonalnej
komunikacji w kontakcie z klientem.

Uczestnik rozpoznaje potrzeby klienta i
dostosowuje sposéb obstugi.

Uczestnik radzi sobie z trudnymi
sytuacjami i reklamacjami w sposéb
konstruktywny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty

Kryteria weryfikacji

Uczestnik wskazuje zasady
profesjonalnej komunikac;ji z klientem
oraz poprawne formy wypowiedzi w
réznych sytuacjach obstugowych.

Uczestnik prowadzi rozmowe z klientem
stosujac zasady profesjonalnej
komunikacji.

uczestnik wskazuje metody
rozpoznawania potrzeb klienta oraz
dopasowania sposobu obstugi do
réznych typow klientéw i sytuacji.

Uczestnik identyfikuje potrzeby klienta
w scenariuszu sytuacyjnym i
dostosowuje sposéb obstugi
(komunikacje i rozwigzanie) do jego
oczekiwan.

Uczestnik opisuje zasady postepowania
w trudnych sytuacjach z klientem oraz
procedury obstugi reklamacji

Uczestnik reaguje na trudna sytuacje
lub reklamacje klienta, stosujac techniki
konstruktywnego rozwigzywania
konfliktéw i utrzymania pozytywnej
relacji

zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sig?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, 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

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?



TAK

Program

O 00 N O ol b WN =

30 minut

10. Test teoretyczny — 30 minut. ( grupowy test teoretyczny - 30 minut)

. Wprowadzenie do szkolenia ,Profesjonalna obstuga klienta - szkolenie” — zajecia teoretyczne: 30 minut, zajecia praktyczne: 60 minut.
. Znaczenie obstugi klienta dla wizerunku i wynikéw firmy — zajecia teoretyczne: 60 minut, zajecia praktyczne: 60 minut.

. Zasady profesjonalnej komunikacji z klientem — zajecia teoretyczne: 60 minut, zajgcia praktyczne: 60 minut.
. Rozpoznawanie potrzeb klienta i dopasowanie sposobu obstugi — zajecia teoretyczne: 30 minut, zajecia praktyczne: 60 minut.

. Aktywne stuchanie oraz skuteczna wymiana informaciji z klientem — zajecia teoretyczne: 30 minut, zajecia praktyczne: 60 minut.
. Cwiczenia rozwijajgce umiejetnosé efektywnej komunikacii z klientem — zajecia praktyczne: 90 minut.

. Praca z sytuacjami wymagajgcymi wspotpracy i rozwigzywania probleméw — zajecia praktyczne: 105 minut.
. Tworzenie indywidualnego planu rozwoju kompetencji obstugi klienta, podsumowanie szkolenia — zajecia praktyczne: 45 minut.

. Obserwacja w warunkach symulowanych - 30 minut.- Obserwacja i wypetnienie notatki podczas zadan w warunkach symulowanych -

Przerwy zostaty wliczone w czas ustugi. Na jedng godzine zegarowg sktada sie 45 minut dydaktycznych oraz 15 minut przerwy.

Ustuga bedzie realizowana w grupie max. 10 osobowe;j.

Kazdy uczestnik bedzie miat zapewnione swoje stanowisko pracy.

Zajecia praktyczne beda prowadzone w podgrupach maksymalnie 5 osobowych.

Podczas éwiczen, gier zespotowych kazdy zesp6t otrzyma pakiet materiatéw potrzebnych do wziecia udziatu w danej aktywnosci, kazdy

uczestnik otrzyma instrukcje szkoleniowa.

Szkolenie adresowane jest do nastepujgcych grup i osoéb:

pracownicy majacy bezposredni kontakt z klientem sprzedawcy i doradcy klienta pracownicy biura obstugi klienta i call center osoby

rozpoczynajgce prace w obstudze klienta

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 15

Przedmiot T
/ P .. Prowadzacy
temat aktywnosci

Wprowadzeni

e do szkolenia
Marta

JProfesjonaln Zajecia
! I¢ Maijcher

a obstuga
klienta -
szkolenie”

- Przerwa -

Znaczenie

obstugi Zajecia Marta
klienta dla Maijcher
wizerunku i

wynikéw firmy

Data realizacji
zajeé

02-10-2026

02-10-2026

02-10-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:30

09:45

Godzina
zakonczenia

09:30

09:45

11:15

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30



Przedmiot /
temat

@B

Zasady

profesjonalnej
komunikaciji z
klientem

@D

Rozpoznawan
ie potrzeb
klienta i
dopasowanie
sposobu
obstugi

Aktywne
stuchanie
oraz
skuteczna
wymiana
informac;ji z
klientem

@B

Cwiczenia
rozwijajace
umiejetnosé
efektywnej
komunikaciji z
klientem

11215 B

B Praca

z sytuacjami
wymagajacym
i wspotpracy i
rozwigzywani
a problemow

-

Typ
aktywnosci

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

Marta
Maijcher

Marta
Majcher

Marta
Majcher

Marta
Majcher

Marta
Maijcher

Data realizacji
zajeé

02-10-2026

02-10-2026

02-10-2026

02-10-2026

12-11-2026

12-11-2026

12-11-2026

12-11-2026

12-11-2026

12-11-2026

Godzina
rozpoczecia

11:15

11:30

13:30

14:15

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:30

Godzina
zakonczenia

11:30

13:30

14:15

16:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:30

14:15

Liczba godzin

00:15

02:00

00:45

01:45

01:30

00:15

01:30

00:15

02:00

00:45



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

. L, . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakonczenia

Tworzenie
indywidualneg

o planu
rozwoju L Marta
. Zajecia . 12-11-2026 14:15 15:00 00:45
kompetenciji Maijcher
obstugi
klienta.
Podsumowani
e szkolenia.
15215 | Walidacja - 12-11-2026 15:00 16:00 01:00
Podsumowanie
Rodzaj godzin Liczba godzin
Suma godzin zegarowych ustugi 16:00
w tym suma godzin zaje¢ 12:30
w tym suma godzin walidaciji 01:00
w tym suma przerw 02:30
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 18:00
Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towaréw Scisle zwigzana z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mieé mozliwos¢ skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustuga w
catlosci jest finansowana ze $rodkéw publicznych lub § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia
20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

\
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3 503,04 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 848,00 PLN




Koszt osobogodziny brutto 218,94 PLN

Koszt osobogodziny netto 178,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 16:00
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

121

Marta Majcher

Absolwentka ekonomii na Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie, specjalnosc: strategie
rozwojubiznesu. Trener mentalny JBB. Absolwenta Szkoty Wewnetrznego Przywddztwa Rafata
Mazura.Certyfi kowany Coach Kingmakers™. Mentor Instytutu Kognitywistyki Macieja
Bennewicza.Certyfi kowany trener biznesu, przedsiebiorca. Realizuje projekty UE i komercyjne.
Koordynuje duzeprzedsigwziecia, czgsto obejmujace kilkadziesigt oséb, do jej zadan nalezy catos¢
dziatanzwigzanych z realizacjg projektu od pozyskania do rozliczenia. Uczestniczy w projektach z
zakresuumiejetnosci miekkich, jak i twardych. Wspoéttwérca platformy enterpriseacademy.pl.
Obecniezarzadza wtasng dziatalnoscig gospodarcza zajmujaca sie specjalistycznym
doradztwembiznesowym oraz szkoleniami w zakresie kompetencji miekkich. Posiada
doswiadczenie zawodowe w zakresie Swiadczonej ustugi zdobyte nie wczesniegj niz 5 lat przed
opublikowaniem danej karty ustugi.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty dla uczestnikéw ustugi:

- standardowy komplet materiatéw szkoleniowych pisany prostym jezykiem, prostg czczionkg udostepniony elektronicznie oraz w

formiewydrukowane;j.

- tre$¢ szkolenia przekazywana dwoma kanatami, materiaty fi zyczne ( elektroniczne oraz wydrukowane) oraz ustnie przekazywane

przeztrenera.

Forma materiatéw szkoleniowych moze by¢ dostosowana indywidualnie w zaleznosci od wskazanych w formularzu zgtoszeniowym

szczegolnych potrzeb.

Warunki uczestnictwa



W przypadku szkolen dofinansowanych z funduszy europejskich warunkiem uczestnictwa jest zarejestrowanie sie i zatozenie konta w
Bazie Ustug Rozwojowych, zapisanie sie na szkolenie za posrednictwem Bazy oraz spetnienie wszystkich warunkéw okreslonych przez
Operatora ktéry udziela dofinansowania.

Wypetnienie formularza zgtoszeniowego zawierajgcego informacje dotyczace szczegdlnych potrzeb Uczestnikdw szkolenia.

Informacje dodatkowe

Warunkiem otrzymania zaswiadczenia o ukoficzeniu szkolenia jest pozytywny wynik testu koncowego oraz frekwencja na minimalnym
poziomie 80%.

Adres

ul. Powstancoéw Styczniowych 27
35-328 Rzeszow

woj. podkarpackie

Dostepnos¢ architektoniczna dostosowana indywidualnie w zaleznosci od wskazanych w formularzu zgtoszeniowym
szczegdlnych potrzeb.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

m E-mail kontakt@martamajcher.com

Telefon (+48) 601 658 933

MARTA MAJCHER



