Mozliwo$¢ dofinansowania

Standardy Sprzedazy i Obstugi Klienta - 4 000,00 PLN brutto
Podstawy i Budowanie Fundamentow- 4.000,00 PLN netto
%@du czescé | 200,00 PLN brutto/h

Numer ustugi 2025/05/09/164038/2735843 200,00 PLN netto/h

LIFEPASS spétka z © Kielce / stacjonarna
ograniczong & Ustuga szkoleniowa
odpowiedzialnosciag (© 20h

9 kK K £ 23.06.2025 do 24.06.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . A S
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do pracownikow dziatéw sprzedazy i obstugi
klienta, ktorzy na co dzien odpowiadajg za realizacje proceséw kontaktu z
klientem — od pierwszego punktu styku po finalizacje transakcji i obstuge
posprzedazowa. Uczestnicy petnig funkcje zwigzane z doradztwem,
obstuga zgtoszen, prezentacjg oferty i reagowaniem na potrzeby klientéw.
Grupa docelowa to osoby, ktére chcg uporzadkowac i uspdjni¢ swoje

Grupa docelowa ustugi dziatania w oparciu o procesowe podejscie do obstugi klienta oraz
pozna¢ skuteczne narzedzia do monitorowania efektywnosci. Wskazane
jest, aby uczestnicy mieli doswiadczenie w pracy z klientem i byli gotowi
do wdrazania nowych standardow oraz dziatan optymalizacyjnych.
Szkolenie pozwala rozwing¢ kompetencje w zakresie tworzenia
standardéw obstugi, analizy proceséw oraz ich usprawniania w
kontekscie celéw firmy.

Minimalna liczba uczestnikow 4
Maksymalna liczba uczestnikéw 15

Data zakonczenia rekrutacji 22-06-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 20

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik po zakonczeniu szkolenia bedzie przygotowany do samodzielnego identyfikowania, analizowania i
usprawniania proceséw obstugi klienta w swojej organizacji. Zdobedzie kompetencje w zakresie tworzenia i wdrazania
standardéw obstugi, ich komunikowania wewnatrz zespotu, monitorowania efektywnosci oraz optymalizacji dziatan w
oparciu o wskazniki KPI. Szkolenie rozwija umiejetnosci niezbedne do budowania profesjonalnej, spdjnej i efektywnej
obstugi klienta.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Opisuje kluczowe elementy procesu i
Charakteryzuje istote zarzadzania pist) yP

procesowego w obstudze klienta, jego znacz?n.le w zwiekszaniu Wywiad swobodny
efektywnosci.
Definiuje zasady tworzenia standardéw obstugi klienta. Wskazuje cechy dobrze .
S A Wywiad swobodny
obstugi klienta. sformutowanych standardéw

Opracowuje zestaw mierzalnych i .
Obserwacja w warunkach

symulowanych

Projektuje standardy obstugi klienta

. L logicznie powigzanych standardow
dostosowane do specyfiki organizac;ji.

obstugi klienta

Wspotpracuje z zespotem przy

L X X . Aktywnie uczestniczy w grupowych Obserwacja w warunkach
wdrazaniu zmian w procesie obstugi L. . . .
. éwiczeniach i pracach projektowych. symulowanych
klienta.
Kwalifikacje
Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Tak, dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

Tak, dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie
kryteria ich weryfikacji

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

Tak, dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie procesoéw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji



Program

Dzien 1: Wprowadzenie do standaryzacji obstugi klienta
1. Wprowadzenie do zarzadzania procesowego

e Czym jest proces? Definicje i kluczowe elementy.
¢ Dlaczego zarzadzanie procesowe jest wazne? Zwiekszenie efektywnosci i jakosci.
e Korzysci z wdrozenia zarzadzania procesowego: Przyktady poprawy efektywnosci w organizacjach.

2. Identyfikacja kluczowych etapéw obstugi klienta

e Mapa podrézy klienta: Przyktady map podrézy klienta w réznych branzach.
e Punkty styku z klientem: Jak rozpoznac i zoptymalizowac¢ kluczowe momenty kontaktu.
¢ Analiza potrzeb klienta: Jak dopasowa¢ standardy obstugi do oczekiwan klientéw.

3. Opracowanie standardow obstugi klienta

¢ Definicja standardéw obstugi klienta.
e Jak stworzy¢ jasne, mierzalne i zrozumiate standardy.
¢ Przyktadowe standardy obstugi klienta z réznych branz: Bankowosg¢, retail, ustugi.

4. Komunikacja standardéw wewnatrz organizacji

¢ Jak efektywnie przekazywac standardy pracownikom.
¢ Narzedzia wspierajgce komunikacje standardow: Szkolenia, materiaty edukacyjne.

5. Zastosowanie przewag konkurencyjnych w praktyce

e |dentyfikacja unikalnych cech firmy, ktére dajg przewage konkurencyjna.
e Ttumaczenie przewag konkurencyjnych na jezyk korzysci dla klienta.
e Wdrozenie przewag konkurencyjnych w standardy obstugi klienta.

Metody szkoleniowe:

¢ Wyktady teoretyczne.
 Cwiczenia praktyczne: Budowanie map podrézy klienta, analiza przypadkéw.
¢ Dyskusje grupowe: Wymiana doswiadczen miedzy uczestnikami.

Dzien 2: Mierzenie efektywnosci i optymalizacja proceséw
1. Wprowadzenie do systemu wskaznikow

¢ Rodzaje wskaznikow: llosciowe i jakosciowe.
¢ Kluczowe wskazniki wydajnosci (KPI) w procesach obstugi klienta.
e Jak dobra¢ KPI do celéw strategicznych firmy.

2. Budowanie tablic rozdzielczych

¢ Wizualizacja danych: Jak przedstawi¢ dane w formie czytelnej dla zarzadu.
e Interpretacja wynikdw: Analiza raportéw i wycigganie wnioskow.
e Ustawienie progéw alarmowych: Kiedy nalezy interweniowaé w procesy.

3. Monitorowanie i analiza efektywnosci procesow

¢ Regularne raportowanie: Jak stworzy¢ harmonogram i proces raportowania.
¢ Analiza trendéw i identyfikacja obszaréw do poprawy.
¢ Kontrola jakosci i zgodnosci: Audyty wewnetrzne i zgodnos$¢ z normami.

4. Optymalizacja procesow obstugi klienta

e |dentyfikacja waskich gardet i mozliwos$ci usprawnien.
e Opracowanie scenariuszy usprawnien procesow.
¢ Implementacja zmian: Jak skutecznie wprowadzi¢ usprawnienia w zycie.



5. Zarzadzanie zmiang i utrzymanie standardéw

e Model zmian: Fazy wdrazania zmiany w organizacji.
e Jak skutecznie komunikowaé¢ zmiany wewnatrz firmy.
e Zarzadzanie oporami wobec zmian: Techniki radzenia sobie z oporem pracownikéw.

Metody szkoleniowe:

¢ Wyktady teoretyczne.
 Cwiczenia praktyczne: Analiza KPI, tworzenie scenariuszy usprawnien.
¢ Dyskusje grupowe: Rozwigzywanie problemow i analiza przypadkow.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 000,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 200,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 200,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Adam Chyb

‘ . Przedsiebiorca, prowadzacy dziatalno$¢ w branzy szkoleniowej, finansowej, eventowej oraz
gastronomicznej. Prezes Zarzadu Lumina Energy Polska sp. z 0.0. Ponad 20-letnie doswiadczenie w
prowadzeniu wyktadow i szkolen. Posiada bogate doswiadczenie w tworzeniu i realizacji projektow
dla ré6znorodnych organizacji, w tym ZUS, Kancelarii Prezesa Rady Ministréw, Ministerstwa
Finanséw, Ministerstwa Rozwoju Regionalnego, Lasy Paistwowe, NFOS, Urzedéw Marszatkowskich



oraz Gminnych, a takze dla organizacji pozarzadowych. Doswiadczenie w marketingu politycznym
jako szef kampanii wyborczych, oraz specjalista w zarzadzaniu zespotami handlowcow.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzymuje zaswiadczenie ukonczenia szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Niezbednym warunkiem uczestnictwa w szkoleniach i doradztwie, ktére dofinansowane sg z funduszy europejskich jest zatozenie konta
w Bazie Ustug Rozwojowych. Nastepnie zapis na wybrane szkolenie za posrednictwem Bazy Ustug Rozwojowych, spetnienie warunkow
przedstawionych przez danego Operatora, ktéry dysponuje funduszami. Ztozenie dokumentéw o dofinansowanie do ustugi rozwojowej u
Operatora Ustugi, zgodnie z wymogami jakie okreslit.

Informacje dodatkowe

Czas trwania ustugi szkoleniowej to 20 godzin dydaktycznych (1 godzina dydaktyczna= 45 minut), zaplanowane 2 przerwy po 10 min i
jedna 30 minutowa Szkolenie zaplanowane jest jako dwudniowe. Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy
przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co najmniej 70%.W innej sytuacji do ceny netto doliczany jest
podatek VAT w wysokosci 23%.Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnien od
podatku od towardw i ustug oraz szczegétowych warunkdw stosowania tych zwolnien (Dz.U. z 2018 1., poz. 701).

Warunkiem zaliczenia jest napisanie pre i post testéw oraz uczestnictwo w 80% zajec.

Adres

ul. T Maja 191
25-646 Kielce
woj. $wietokrzyskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja
o Wi

e Laboratorium komputerowe

Kontakt

0 Lucyna Kuchta
m E-mail kontakt@edumeo.pl

Telefon (+48) 577 203 338



