Mozliwos$¢ dofinansowania

Algorytmy sprzedazy i profesjonalnej 4 920,00 PLN brutto

ﬁ obstugi klienta — skuteczne modele 4 000,00 PLN  netto
dziatania w kontakcie z klientem 153,75 PLN brutto/h

w Numer ustugi 2026/01/19/125370/3268438 125,00 PLN netto/h

© Wrzawy / stacjonarna
Aneta Protaziuk y g

%k Kk Kk 49/5
260 ocen

& Ustuga szkoleniowa
® 32h
£ 15.04.2026 do 18.04.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Grupa docelowa szkolenia obejmuje:

e Lideréw odpowiedzialnych za planowanie i wdrazanie strategii
sprzedazowych, ktérzy zarzadzajg zespotami sprzedazowymi oraz
monitorujg efektywno$¢ dziatar handlowych.

¢ Profesjonalistéw zajmujacych sie budowaniem i utrzymaniem

. dtugoterminowych relacji biznesowych, dla ktérych kluczowe jest
Grupa docelowa ustugi efektywne wykorzystanie narzedzi CRM oraz technik negocjacyjnych.
¢ Ekspertéw odpowiedzialnych za zarzadzanie procesami
posprzedazowymi, podnoszenie satysfakcji klientéw oraz wdrazanie
procedur rozwigzywania probleméw.
¢ Pracownikoéw operacyjnych, ktérzy bezposrednio realizujg sprzedaz
produktéw, wymagajacych aktualizacji kompetencji w zakresie

nowoczesnych narzedzi analitycznych i personalizacji oferty.

Minimalna liczba uczestnikéw 1
Maksymalna liczba uczestnikow 8

Data zakonczenia rekrutacji 14-04-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 32

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



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje uczestnika do samodzielnego stosowania algorytmow sprzedazy i obstugi klienta, rozumianych
jako uporzadkowane, powtarzalne schematy dziatania w kontakcie z klientem. Uczestnicy naucza sie Swiadomie
prowadzi¢ rozmowe sprzedazowag i obstugowag, diagnozowaé potrzeby klienta, reagowacé na obiekcje oraz budowac¢
dtugofalowe relacje oparte na wartosci i zaufaniu, z uwzglednieniem realiéw wspdétczesnego rynku i oczekiwan klientow.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

opisuje etapy procesu sprzedazy i
obstugi klienta oraz rolg algorytméw w
ich realizacji.

wyjasnia mechanizmy podejmowania
decyzji przez klienta.

charakteryzuje standardy profesjonalnej
obstugi klienta.

stosuje algorytmy sprzedazy i obstugi
klienta w rozmowie.

diagnozuje potrzeby klienta i prezentuje
oferte w jezyku korzysci.

radzi sobie z obiekcjami i trudnymi
sytuacjami.

buduje relacje z klientami oparte na
zaufaniu.

odpowiada za jako$¢ kontaktu z
klientem.

wspotpracuje z innymi w realizacji
celéw sprzedazowych.

Kwalifikacje

Kompetencje

Kryteria weryfikacji

wskazuje znaczenie algorytméw w
pracy z klientem,

identyfikuje czynniki wptywajace na
decyzje zakupowe,

rozumie wptyw obstugi na wizerunek
firmy.

prowadzi rozmowe wedtug ustalonego
schematu,

dobiera argumenty do potrzeb klienta,

proponuje rozwigzania akceptowalne
dla klienta.

komunikuje sie w sposéb empatyczny,

przejmuje odpowiedzialnos¢ za
przebieg rozmowy,

dziata zgodnie z ustaleniami zespotu,

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Analiza dowodoéw i deklaraciji

Analiza dowodoéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

Test teoretyczny

Analiza dowodéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

Analiza dowodoéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

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 walidacji?

TAK

Program

Ustuga przygotowuje uczestnika do samodzielnego stosowania algorytmoéw sprzedazy i obstugi klienta, rozumianych jako
uporzadkowane, powtarzalne schematy dziatania w kontakcie z klientem. Uczestnicy nauczg sie Swiadomie prowadzi¢ rozmowe
sprzedazowa i obstugowa, diagnozowac potrzeby klienta, reagowac na obiekcje oraz budowac dtugofalowe relacje oparte na wartosci i
zaufaniu, z uwzglednieniem realiéw wspotczesnego rynku i oczekiwan klientow.

Grupa docelowa szkolenia obejmuje:

¢ Liderow odpowiedzialnych za planowanie i wdrazanie strategii sprzedazowych, ktérzy zarzadzajg zespotami sprzedazowymi oraz
monitorujg efektywnos$¢ dziatan handlowych.

¢ Profesjonalistow zajmujgcych sie budowaniem i utrzymaniem dtugoterminowych relacji biznesowych, dla ktérych kluczowe jest
efektywne wykorzystanie narzedzi CRM oraz technik negocjacyjnych.

e Ekspertéw odpowiedzialnych za zarzadzanie procesami posprzedazowymi, podnoszenie satysfakcji klientéw oraz wdrazanie procedur
rozwigzywania problemaéw.

¢ Pracownikéw operacyjnych, ktérzy bezposrednio realizujg sprzedaz produktéw, wymagajacych aktualizacji kompetencji w zakresie
nowoczesnych narzedzi analitycznych i personalizacji oferty.

Dzien |
1. Sprzedaz i obstuga klienta jako proces biznesowy

¢ Rola sprzedazy i obstugi klienta w strategii firmy i budowaniu przewagi konkurencyjnej
e Roznice miedzy sprzedazg transakcyjng a relacyjng
¢ Obstuga klienta jako element doswiadczenia klienta (Customer Experience)

2. Algorytm jako narzedzie pracy z klientem

e Czym jest algorytm sprzedazy i obstugi klienta
e Logika krok po kroku — dlaczego uporzagdkowane schematy zwiekszajg skuteczno$é
¢ Granice algorytmu — elastycznos¢ vs. sztywne schematy

3. Proces decyzyjny klienta

e Jak klienci podejmuja decyzje — emocje, potrzeby, racjonalizacja
e Potrzeby jawne i ukryte — znaczenie wtasciwej interpretacji
¢ Rola pierwszego kontaktu w dalszym przebiegu relacji

4. Standard obstugi klienta

¢ Elementy profesjonalnego standardu obstugi
e Spojnos¢ komunikacji w organizacji
e Postawa pracownika a odbior firmy przez klienta

5. Etapy rozmowy sprzedazowej i obstugowej

e Otwarcie rozmowy — budowanie zaufania i komfortu klienta
e Struktura rozmowy jako algorytm dziatania
¢ Najczestsze btedy popetniane na etapie pierwszego kontaktu

DzieA ll



1. Diagnoza potrzeb klienta

e Znaczenie diagnozy w procesie sprzedazy
¢ Algorytmy zadawania pytan — pytania otwarte, pogtebiajgce, precyzujgce
¢ Aktywne stuchanie i parafraza jako narzedzia sprzedazowe

2. Typologie klientéw i dopasowanie komunikacji

e Rozne style decyzyjne klientéw
e Jak dostosowac¢ sposéb rozmowy do typu klienta
¢ Elastyczno$¢ komunikacyjna w praktyce

3. Jezyk korzysci i komunikacja wartosci

e Roéznica miedzy cecha a korzyscia
e Budowanie wartosci oferty z perspektywy klienta
e Algorytm prezentowania oferty krok po kroku

4. Praca z obiekcjami

e Czym sg obiekcje i dlaczego sie pojawiajg
¢ Najczestsze obiekcje klientéw
¢ Schematy reakcji na obiekcje — algorytmy odpowiedzi

5. Trudne pytania i watpliwosci klienta

e Jak reagowac bez presji i obronnosci
¢ Przeksztatcanie obiekcji w argumenty sprzedazowe
e Zachowanie profesjonalizmu w sytuacjach napiecia

Dzien
1. Trudne sytuacje w obstudze klienta

e Kim jest ,trudny klient” i jak go rozpozna¢
¢ Emocje klienta a emocje pracownika
e Algorytmy reagowania w sytuacjach konfliktowych

2. Reklamacje i sytuacje problemowe

¢ Reklamacja jako element procesu obstugi
e Struktura rozmowy reklamacyjnej
¢ Oddzielenie problemu od relacji z klientem

3. Asertywnos$¢ i granice w obstudze klienta

¢ Roéznica miedzy ulegtoscia a profesjonalizmem
» Jak stawia¢ granice, nie tracac relacji
e Algorytmy komunikacji asertywnej

4. Budowanie relacji dlugofalowych

e Obstuga klienta po sprzedazy
¢ Lojalnos$¢ klienta i jej znaczenie dla firmy
¢ Algorytmy podtrzymywania relacji

5. Praca z emocjami w kontakcie z klientem

¢ Regulacja emocji wtasnych
¢ Radzenie sobie ze stresem i presja
¢ Profesjonalna postawa w trudnych warunkach

Dzien IV
1. Standaryzacja algorytméw sprzedazy i obstugi klienta

¢ Po co standaryzowaé dziatania
e Algorytm jako element jakosci obstugi



¢ Rola standardéw w pracy zespotowej
2. Tworzenie wtasnych algorytmoéw

e Dostosowanie schematéw do branzy i stanowiska
* |dentyfikacja kluczowych punktéw procesu
e Upraszczanie dziatan bez utraty jakosci

3. Monitorowanie skutecznosci

e Jak mierzy¢ efektywnos¢ sprzedazy i obstugi klienta
e Wskazniki jakosci i satysfakciji klienta
¢ Informacja zwrotna jako narzedzie rozwoju

4. Samodzielnos¢ pracownika a spéjnosé zespotu

e Odpowiedzialnos¢ za jakos$¢ kontaktu z klientem
¢ Rola wspétpracy w zespole
¢ Algorytmy jako wsparcie, nie ograniczenie

5. Plan wdrozeniowy

¢ Przeniesienie wiedzy do codziennej praktyki
e |dentyfikacja obszaréw do poprawy
¢ Indywidualne i zespotowe dziatania wdrozeniowe

6. Podsumowanie i walidacja

¢ Omowienie zdobytych kompetencji
¢ Refleksja nad zmiang sposobu pracy z klientem

Walidacja efektow
Informacje dodatkowe
Po zrealizowanym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat o ukoriczeniu ustugi.

Warunkiem uzyskania certyfikatu jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ oraz pozytywny wynik z formy walidacji w postaci testu
teoretycznego

Ustuga realizowana jest w godzinach zegarowych tj. za godzine ustugi szkoleniowej rozumie sie 60 minut

Fakt uczestnictwa w kazdym dniu ustugi rozwojowej musi zosta¢ potwierdzony przez uczestnika wtasnorecznym podpisem ztozonym na
udostepnionej przez organizatora liScie obecnosci

Walidacja wlicza sie w czas trwania ustugi

Trener dostosowuje przerwy do potrzeb uczestnikéw (max. 10 min.) i odpowiednio wydtuza zajecia. Przerwy nie sa wpisane w harmonogram
szkolenia i nie stanowig kosztéw kwalifikowalnych.

Szkolenie zawiera 10h teorii i 22h praktyki
Warunki organizacyjne:
Nowoczesny sprzet audiowizualny,

Ergonomiczne wyposazenie sali: Dostep do stotéw ustawionych w uktadzie sprzyjajgcym pracy zespotowej oraz wygodnych krzeset
zapewniajacych komfort podczas dtuzszych sesji.

W sali szkoleniowej beda dostepne dtugopisy, otéwki, notatniki oraz flipcharty. Flipcharty z zestawami markeréw zostang przeznaczone do
wspolnej pracy grupowej, co utatwi wizualizacje pomystéw, tworzenie notatek w czasie rzeczywistym oraz angazowanie uczestnikéw w
praktyczne éwiczenia.

Materiaty szkoleniowe zostang dostarczone zaréwno w wersji papierowej, jak i cyfrowej, a na sali beda dostepne przybory pismiennicze oraz
flipcharty do wspdlnej pracy.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 21

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina i .
. Prowadzacy L, i , X Liczba godzin

zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

Sprzedaz i

obstuga klienta Radostaw

. . 15-04-2026 09:00 10:30 01:30

jako proces Protaziuk

biznesowy

21 I\l

gormi Radostaw

jako narzedzie . 15-04-2026 10:30 12:00 01:30
Protaziuk

pracy z klientem

Proces Radostaw
. . . 15-04-2026 12:00 13:45 01:45
decyzyjny klienta Protaziuk
Standard Radostaw
o . 15-04-2026 13:45 15:15 01:30
obstugi klienta Protaziuk
Etapy
rozmowy Radostaw
. . . 15-04-2026 15:15 17:00 01:45
sprzedazowej i Protaziuk
obstugowej
Diagnoza Radostaw
- . 16-04-2026 09:00 10:30 01:30
potrzeb klienta Protaziuk
Typologie
klientéw i Radostaw
. . 16-04-2026 10:30 12:00 01:30
dopasowanie Protaziuk
komunikaciji
Jezyk
korzysci i Radostaw
. . 16-04-2026 12:00 13:45 01:45
komunikacja Protaziuk
wartosci
Praca z Radostaw
- . 16-04-2026 13:45 15:15 01:30
obiekcjami Protaziuk
Trudne
pytania i Radostaw
L . 16-04-2026 15:15 17:00 01:45
watpliwosci Protaziuk
klienta
Trudne Radostaw
sytuacje w . 17-04-2026 09:00 10:30 01:30
Protaziuk

obstudze klienta



Przedmiot / temat
zajec

Reklamacje i
sytuacje
problemowe

Asertywnos¢ i
granice w
obstudze klienta

Budowanie
relacji
dtugofalowych

Pracaz

emocjami w
kontakcie z
klientem

Standaryzacja
algorytmoéw
sprzedazy i
obstugi klienta

Tworzenie

wiasnych
algorytmow

Monitorowanie
skutecznosci

Samodzielno$é
pracownika a
spojnosé zespotu

oz Lo

wdrozeniowy

Walidacja

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Prowadzacy

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Radostaw
Protaziuk

Data realizacji
zajeé

17-04-2026

17-04-2026

17-04-2026

17-04-2026

18-04-2026

18-04-2026

18-04-2026

18-04-2026

18-04-2026

18-04-2026

Cena

Godzina
rozpoczecia

10:30

12:00

13:45

15:15

09:00

10:30

12:00

13:45

15:15

16:30

Godzina
zakonczenia

12:00

13:45

15:15

17:00

10:30

12:00

13:45

15:15

16:30

17:00

Liczba godzin

01:30

01:45

01:30

01:45

01:30

01:30

01:45

01:30

01:15

00:30



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4920,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4 000,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 153,75 PLN

Koszt osobogodziny netto 125,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

Radostaw Protaziuk

Konsultant Progress Project petni role interim managera, mentora oraz eksperta w dziedzinie
zarzadzania i komunikacji. Prowadzi doradztwo strategiczne w zakresie budowania i zarzadzania
zespotem, skutecznie wdrazajgc nowoczesne metody pracy. Aktywnie zarzadza procesami
sprzedazowymi oraz trade marketingiem, wykorzystujgc swoje 18-letnie doswiadczenie. Prowadzi
warsztaty, ktére rozwijajg umiejetnosci transparentnej komunikacji, zarzagdzania zespotem oraz
standaryzacji proceséw sprzedazowych. Jako mentor, pracuje bezposrednio z managerami,
implementujac oczekiwane kompetencje oraz mierzalny wzrost jakosci dziatan. Przekazuje
wartosci, ktore inspirujg uczestnikéw szkolen, doradztw i coachingéw do wprowadzania
innowacyjnych rozwigzan. Od 2010 roku petni funkcje lidera i trenera wewnetrznego w duzej firmie
produkcyjnej, a od 2011 roku wspiera KAM/KAS poprzez szkolenia i mentoring. Od 2013 roku
rozwija sie jako trener i doradca biznesu, integrujac teoretyczng wiedze z praktycznymi narzedziami.
Absolwent zarzadzania i marketingu z Wyzszej Szkoty Managerskiej SiG w Warszawie, uzupetnia
swoje kompetencje studiami z zakresu psychologii przedsiebiorczosci i zarzadzania.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Skrypt szkoleniowy

Adres

Wrzawy 22
39-432 Wrzawy

woj. podkarpackie

Kontakt

Radostaw Protaziuk



o E-mail r.protaziuk@pwpc.pl
h Telefon (+48) 695 669 077



