Mozliwos$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta z 4 600,00 PLN brutto

AT T elementami telemarketingu - Szkolenie 4 600,00 PLN netto
DL” 1( nadajace kwalifikacje zawodowe. 230,00 PLN  brutto/h
I 230,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2026/07/21/165146/3700971
225,33 PLN cena rynkowa @

DMK CONSULTING
DAWID JAWORSKI

© Kielce

& Ustuga szkoleniowa

Fokk ok ok 4975 ¥ stacjonarna

125 ocen {2 Zajecia grupowe
® 20:00h
) 24.08.2026 do 26.08.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Ustuga skierowana jest do pracownikéw dziatéw obstugi klienta (BOK),
zespotdw Call/Contact Center, telemarketeréw oraz przedstawicieli
handlowych i doradcéw, ktérzy chcag podnies¢ jako$¢ codziennych
kontaktoéw z klientami i uzyskaé formalny certyfikat ICVC.

Szkolenie jest réwniez idealne dla:

e Kazdej osoby, ktéra chce rozpocza¢ prace w sprzedazy lub obstudze
klienta i szuka praktycznego przygotowania do zawodu.

e Osob planujacych przebranzowienie lub szukajgcych zatrudnienia,
ktére potrzebujg rozpoznawalnej na rynku pracy kwalifikacji GCCS |
ICVC z zakresu komunikacji biznesowej.

¢ Wszystkich oséb na stanowiskach wymagajacych statego kontaktu z
klientem, chcacych opanowac profesjonalne standardy obstugi
telefonicznej i budowania relacji.

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw 2
Maksymalna liczba uczestnikow 4
Data zakonczenia rekrutacji 21-08-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Certyfikat systemu zarzadzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

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



Cel

Cel edukacyjny

Profesjonalna obstuga klienta z elementami telemarketingu — kurs przygotowuje uczestnika do samodzielnego
prowadzenia profesjonalnych rozméw telefonicznych i handlowych, kompleksowej obstugi klientéw, budowania
dtugotrwatych relacji biznesowych, pracy w systemie CRM oraz sprawnego rozwigzywania sytuacji trudnych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Rozréznia zasady etyki zawodowej
obowigzujace w telemarketingu i
obstudze klienta.

Charakteryzuje elementy
profesjonalnego powitania i nawigzania
kontaktu z klientem.

Klasyfikuje rodzaje narzedzi CRM
wykorzystywanych w obstudze klienta i
telemarketingu.

Wyjasnia strategie komunikacyjne
stuzace do zbierania informac;ji o
potrzebach klienta.

Analizuje przebieg pierwszego kontaktu
telefonicznego z potencjalnym
klientem.

Okresla zasady dokumentowania
informacji z rozmowy w systemie CRM.

Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Wskazuje co najmniej trzy podstawowe
zasady etyki zawodowej w
telemarketingu. Identyfikuje réznice
miedzy zachowaniem etycznym a
nieetycznym na podstawie

Test teoretyczny

przedstawionych opiséw sytuacji.

Wskazuje na liscie petny komplet
elementéw sktadajacych sie na
profesjonalne powitanie telefoniczne.
Opisuje/wybiera znaczenie
poszczegolnych elementéw powitania
dla budowania relacji z klientem.

Test teoretyczny

Wskazuje gtéwne funkcje systemu CRM
w procesie zarzadzania danymi i
historig kontaktéw z klientem. Wyjasnia
znaczenie rejestracji danych w CRM na
jakosé obstugi klienta.

Test teoretyczny

Rozréznia pytania otwarte od pytan
zamknietych i wskazuje ich wtasciwe
zastosowanie w komunikacji.
Identyfikuje cechy i techniki aktywnego
stuchania wspierajgce badanie potrzeb
klienta.

Test teoretyczny

Wskazuje prawidtowy schemat
przedstawienia sie (imie, nazwisko,
nazwa firmy) oraz nawigzania rozmowy.
Identyfikuje w podanym scenariuszu
witasciwy sposob przedstawienia celu
rozmowy i uzyskania zgody na jej
kontynuowanie.

Test teoretyczny

Wskazuje obowigzkowe elementy wpisu
do CRM (data, godzina, temat, potrzeby
klienta). Wybiera z podanych opcji
. )- Wy . P y K pel Test teoretyczny
prawidtowy sposoéb notowania
uzgodnien i planowania kolejnych

krokéw kontaktu.



Efekty uczenia sie

Dobiera argumentacje i procedury
reakcji na obiekcje klienta dotyczace
ceny.

Planuje priorytetyzacje zadan i
zarzadzanie czasem w obstudze wielu
klientow.

Identyfikuje postawy empatyczne w
opanowywaniu trudnych sytuac;ji z
klientem.

Okresla zasady budowania przyjaznej i
jasnej komunikacji.

Wskazuje zasady respektowania
prywatnosci i regulacji w
telemarketingu.

Zna zasady budowania dtugofalowe;j
relacji z klientem.

Kwalifikacje

Kryteria weryfikacji

Wybiera wtasciwe odpowiedzi i
argumenty wykazujgce wartos¢
produktu w reakcji na obiekcje cenowa.
Wskazuje prawidtowe alternatywne
warianty oferty lub warunkéw
wsp6étpracy dla przedstawionego
przypadku.

Wskazuje zasady wyznaczania
priorytetéow podczas jednoczesnej
obstugi wielu zgtoszen. Wybiera
prawidtowe postepowanie w sytuacji
koniecznosci sporzadzenia notatki lub
przetozenia rozmowy na inny termin.

Wskazuje wtasciwe reakcje (np.
zachowanie spokoju, brak przerywania)
na wypowiedzi zdenerwowanego
klienta. Wybiera optymalne rozwigzania
nakierowane na pomoc klientowi w
sytuacji konfliktu lub reklamacji.

Wskazuje sformutowania spetniajace
kryterium prostego, zrozumiatego
jezyka. Identyfikuje zasady doboru tonu
gtosu i tempa wypowiedzi
odpowiednich do sytuacji rozméwcy.

Rozpoznaje poprawne zasady
dotyczace godzin kontaktu oraz
procedur usuwania danych na zadanie
klienta. Wskazuje przyktady
niedozwolonych praktyk
manipulacyjnych oraz obowigzek
rzetelnego informowania o ofercie.

Wybiera metody wykorzystania historii
relaciji i preferenciji klienta do
spersonalizowanej obstugi. Wskazuje
postawy swiadczace o profesjonalizmie
i zaangazowaniu doradcy w procesie
decyzyjnym klienta.

Kwalifikacje niewlaczone do ZSK

Uznane kwalifikacje

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Pytanie 3. Czy dokument jest certyfikatem wydawanym przez miedzynarodowe instytucje?



TAK

Strona internetowa Instytucji Certyfikujacej: https://standardgccs.com/gccs-icve/

Strona internetowa Instytucji Walidujgcej: https://icvc.eu/kwalifikacje-icve/

Informacje
Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje ICVC Certyfikacja Sp. z 0.0.
Nazwa Podmiotu certyfikujagcego Talent Odyssey Ltd

Program

Dzien 1: Standardy obstugi klienta i podstawy telemarketingu

Modut 1: Etyka i standardy w pracy z klientem

e o Zasady etyki zawodowej w telemarketingu i obstudze klienta.
e Zachowania etyczne vs. nieetyczne — studium przypadkow i granice manipulaciji.
¢ Podstawowe regulacje i zasady ochrony prywatnosci klienta.

Modut 2: Pierwszy kontakt i budowanie relacji

e ¢ Elementy profesjonalnego powitania i nawigzania kontaktu telefonicznego.
e Tworzenie pozytywnego pierwszego wrazenia i budowanie zaufania na odlegtosé.
e Zbudowanie struktury otwarcia rozmowy oraz weryfikacja mozliwos$ci rozmowy z klientem.

Modut 3: Zarzadzanie danymi i systemy CRM

e ¢ Rolaifunkcje systeméw CRM w nowoczesnej obstudze klienta.
¢ Standardy dokumentowania rozmoéw, rejestraciji historii kontaktéw i potrzeb klienta.
* Planowanie kolejnych krokéw i dziatan nastepczych (follow-up) w systemie CRM.

Dzien 2: Strategie komunikacji i badanie potrzeb
Modut 4: Badanie potrzeb i pytania w komunikacji

e o Pytania otwarte i zamkniete — zasady doboru i zastosowanie praktyczne.
e Techniki aktywnego stuchania w identyfikacji oczekiwan klienta.
e Parafrazowanie, klaryfikacja i podsumowywanie ustalef w rozmowie.

Modut 5: Dopasowanie stylu komunikacji i jezyk korzysci

e o Zasady tworzenia jasnych, przyjaznych i zrozumiatych komunikatow.
¢ Dostosowanie tonu gtosu, tempa wypowiedzi i dynamiki do rozméwecy.
* Prezentacja oferty z wykorzystaniem jezyka korzysci (cecha — zaleta — korzysc).

Modut 6: Zarzadzanie czasem i priorytetyzacja

e o Metody priorytetyzacji zadan przy jednoczesnej obstudze wielu klientow.
e Praca pod presja czasu oraz sprawne prowadzenie notatek podczas rozmowy.
¢ Organizacja stanowiska pracy i umawianie terminéw ponownych kontaktéw.

Dzien 3: Sytuacje trudne, obiekcje i walidacja

Modut 7: Reakcja na obiekcje i zastrzezenia cenowe

¢ |dentyfikacja przyczyn obiekcji klientéw (w tym obiekcji dotyczacych ceny).
e Techniki prezentowania wartosci produktu i uzasadniania ceny.



¢ Proponowanie wariantéw alternatywnych i elastycznych warunkéw wspotpracy.
Modut 8: Radzenie sobie z trudnym klientem i emocjami

e o Empatiai opanowanie w kontakcie ze zdenerwowanym lub niezadowolonym klientem.
¢ Deeskalacja napiecia, praca z krytyka oraz obstuga reklamac;ji.
e Zasady budowania dtugofalowych relacji i lojalnosci klienta.

Modut 9: Walidacja / Egzamin

¢ ¢ Walidacja efektow uczenia sie: Przeprowadzenie pisemnego testu teoretycznego sprawdzajgcego wiedze, umiejetnosci i
kompetencje spoteczne zgodne ze standardem ICVC/PGR 20096.14.

Ustuga konczy sie formalng walidacja efektéw uczenia sie prowadzaca do uzyskania kwalifikacji rynkowej ,Profesjonalna obstuga klienta
z elementami telemarketingu”. Walidacja przeprowadzana jest przez podmiot zewnetrzny ICVC Certyfikacja Sp. z 0.0. na podstawie
akredytacji wydanej przez miedzynarodowg instytucje certyfikujgca — Talent Odyssey Ltd.

Egzamin odbywa sie w formie testu teoretycznego przeprowadzanego stacjonarnie (onsite) przy uzyciu arkuszy papierowych i trwa 20
minut. Przebieg testu nadzoruje zatwierdzony przez ICVC Certyfikacja Sp. z 0.0. Operator egzaminu, ktéry pisemnie o$wiadcza
bezstronnos¢, obiektywizm oraz rozdzielno$¢ petnionej funkcji od procesu szkolenia i walidacji. Operator nie jest egzaminatorem
merytorycznym i nie jest wpisywany do harmonogramu. Test teoretyczny jest kazdorazowo weryfikowany i oceniany przez niezaleznego
Egzaminatora merytorycznego ICVC, co catkowicie wyklucza stosowanie testéw z wynikami generowanymi automatycznie.

Certyfikat wydawany jest w terminie maksymalnie do 7 dni roboczych od dnia zakoriczenia walidacji. Dokument moze zosta¢ wydany
wczesniej, jednak co do zasady podmiot zewnetrzny ma na to maksymalnie 7 dni roboczych, co zgodnie z instrukcjami BUR nie wymaga
sztucznego wydtuzania daty zakoriczenia ustugi w harmonogramie.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 7

Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina Godzina . .
L. Prowadzacy L X ; X Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakoriczenia
e L Dawid
DZIEN 1 Zajecia . 24-08-2026 09:00 15:00 06:00
Jaworski
- Przerwa - 24-08-2026 15:00 16:00 01:00
DZIEN 2 Zajecia Dawid 25-08-2026 10:00 15:00 05:00
327 -08- : : :
I Jaworski
- Przerwa - 25-08-2026 15:00 16:00 01:00
e L Dawid
DZIEN 3 Zajecia . 26-08-2026 09:00 14:40 05:40
Jaworski
- Walidacja - 26-08-2026 14:40 15:00 00:20
- Przerwa - 26-08-2026 15:00 16:00 01:00

Podsumowanie



Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 20:00
w tym suma godzin zajeé 16:40
w tym suma godzin walidacji 00:20
w tym suma przerw 03:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 22:30
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 600,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 113 ust. 1 ustawy o VAT ze wzgledu na wartos$¢ sprzedazy

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 600,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 230,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 230,00 PLN
W tym koszt walidacji brutto 170,00 PLN
W tym koszt walidacji netto 170,00 PLN
W tym koszt certyfikowania brutto 170,00 PLN
W tym koszt certyfikowania netto 170,00 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 20:00



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Dawid Jaworski
‘ ' Trener/szkoleniowiec

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymuja:

e skrypt szkoleniowy;
e notatnik
e dtugopis

Warunki uczestnictwa

Wymagania formalne i wstepne:

¢ Wiek: Ukonczony 18. rok zycia.

* Wyksztatcenie: Brak wymagan dotyczgcych kierunku czy poziomu wyksztatcenia (zalecane wyksztatcenie min. srednie lub
podstawowe/zawodowe — program jest dostosowany do oséb na réznym poziomie zaawansowania).

¢ Doswiadczenie: Nie jest wymagane wczesniejsze doswiadczenie zawodowe w dziale obstugi klienta czy telemarketingu.

Informacje dodatkowe

Cena ustugi obejmuje wydanie miedzynarodowego certyfikatu potwierdzajgcego kwalifikacje ICVC/PGR 20096.14 przez niezalezng
instytucje certyfikujgca ICVC.

Wszystkie godziny podane w harmonogramie oraz opisie ustugi sg godzinami zegarowymi (60 minut).

W ramach udziatu w szkoleniu organizator zapewnia uczestnikom serwis kawowy oraz obiad. Koszty te sg wliczone w cene ustugi.

Adres

os. Na Stoku 72H/39
25-437 Kielce

woj. Swietokrzyskie

Sala szkoleniowa przystosowana do zaje¢ indywidualnych oraz grupowych.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja
o Wi



Kontakt

DAWID JAWORSKI

‘ E-mail szkolenia@dmk-consulting.pl
Telefon (+48) 732 672 212



