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Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

4 872,00 PLN brutto
4872,00 PLN netto
168,00 PLN brutto/h
168,00 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

Ustuga kierowana jest dla pracownikéw obstugujacych klienta, zajmujacych

sie sprzedazg oraz administracja.
Grupa docelowa ustugi

Uczestnicy nie muszg wykazywac¢ sie minimalnym doswiadczeniem / stazem

aby uczestniczy¢ w ustudze rozwojowej.

Minimalna liczba uczestnikow 6

Maksymalna liczba uczestnikéw 16

Data zakornczenia rekrutacji 18-05-2026

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 29

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

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do rozwoju kompetencji uczestnikdw w zakresie budowania pozytywnych doswiadczen
potencjalnych i obecnych klientéw poprzez obstuge wyprzedzajacg ich oczekiwania oraz doskonalenie wspétpracy



miedzy dziatami firmy. Szkolenie wspiera rozwdj spojnego podej$cia do procesu sprzedazy i obstugi klienta jako

systemu organizacyjnego zwiekszajgcego wartos¢ dla klienta oraz skutecznos¢ dziatan sprzedazowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

rozumie znaczenie jakosci ustug
wewnetrznych

analizuje proces sprzedazy i obstugi
klienta

stosuje podejscie sprzedazy oparte na
wartosci dla klienta

wspiera wspotprace miedzy dziatami w
obstudze klienta

Kryteria weryfikacji

wskazuje definicje klienta
wewnetrznego i zewnetrznego

wymienia czynniki wptywajace na
jakos¢ obstugi klienta w organizacji

wskazuje role wspotpracy miedzy
dziatami w procesie obstugi klienta

opisuje kluczowe obszary procesu
sprzedazy i obstugi klienta wptywajace
na doswiadczenie klienta

wskazuje bariery utrudniajace
efektywna obstuge klienta

opisuje dziatania usprawniajace proces
sprzedazy i obstugi klienta

rozpoznaje potrzeby i oczekiwania
klientéw oraz czynniki sprzyjajace
obstudze wyprzedzajacej oczekiwania
klientow

identyfikuje sposoby rozwijania relacji
sprzedazowej z klientem

wskazuje dziatania zwiekszajace
satysfakcje i wartos¢ dla klientéw oraz
sprzyjajace ponownym zakupom i
rekomendacjom

wymienia zachowania sprzyjajace
budowaniu zaufania w zespole

opisuje dziatania wspierajgce
wspotprace miedzy dziatami w procesie
obstugi klienta

wskazuje znaczenie wspdlnych celéw
organizacyjnych w procesie obstugi
klienta

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem

generowanym automatycznie

Analiza dowodéw i deklaraciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Analiza dowodéw i deklaraciji

Analiza dowodéw i deklaraciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Analiza dowodéw i deklaraciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

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 walidac;ji?

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 walidac;ji?

TAK

Program

Szkolenie dotyczy rozwijania kompetencji w zakresie budowania pozytywnych doswiadczen klientéw poprzez obstuge wyprzedzajacg ich
oczekiwania oraz doskonalenie wspétpracy miedzy dziatami organizacji. W trakcie szkolenia uczestnicy analizujg proces sprzedazy i
obstugi klienta oraz identyfikujg czynniki wptywajace na warto$¢ dla klienta i skuteczno$¢ dziatan sprzedazowych. Program obejmuje
zagadnienia zwigzane z jakoscig obstugi klienta, wspdétpracg miedzy dziatami, analizg procesu sprzedazy oraz budowaniem relaciji z
klientami. Zajecia realizowane sg z wykorzystaniem metod interaktywnych i aktywizujacych, umozliwiajgcych uczenie sie w oparciu o
doswiadczenie oraz ¢wiczenie praktycznych umiejgtnosci.

Modut I. Budowanie organizacji ukierunkowanej na jakos$¢ obstugi klienta
Dzien 1
1. Wprowadzenie do koncepcji wysokiej jakosci obstugi klienta

e o identyfikacja roli klienta wewnetrznego w organizacji
« identyfikacja wartosci i standardéw jakosci obstugi klienta
e analiza postaw sprzyjajacych budowaniu pozytywnego doswiadczenia klienta

2. Analiza wartosci i sposobéw wspoétpracy w zespole

e o jdentyfikacja wartosci wptywajacych na sposéb pracy i komunikacji w organizacji
¢ analiza roznic w podejsciu do wspotpracy i realizacji celéw w zespotach
¢ budowanie $wiadomosci wspdlnego celu organizacyjnego w obszarze obstugi klienta

3. Wprowadzenie do symulacji strategicznej dotyczacej budowania wartosci dla klienta

e ¢ omowienie zasad symulacji
e okreslenie celow i kryteriow sukcesu
e przygotowanie uczestnikéw do pracy zespotowej

4. Realizacja symulacji strategicznej — etap decyzyjny

e ¢ podejmowanie decyzji dotyczacych dziatan wptywajacych na doswiadczenie klienta
¢ analiza wptywu decyzji organizacyjnych na wartos¢ dla klienta
e podsumowanie symulacji i oméwienie wnioskéw

Dzien 2



1. Podsumowanie doswiadczen z symulacji strategicznej

e o jdentyfikacja czynnikéw sukcesu w budowaniu wartosci dla klienta
¢ analiza doswiadczen uczestnikéw i ich odniesienie do praktyki organizacyjnej

2. Diagnoza rél zespotowych i ich wptywu na wspétprace w organizacji

e o identyfikacja preferowanych rél zespotowych uczestnikéw
e analiza wptywu réznorodnosci rél na efektywnos$é wspotpracy miedzy dziatami

3. Mapowanie proceséw wewnetrznych wptywajacych na doswiadczenie klienta

e o jdentyfikacja kluczowych proceséw organizacyjnych majacych wptyw na jakos¢ obstugi klienta
¢ analiza punktéw styku klienta z organizacja
* identyfikacja zaleznosci pomiedzy dziataniami poszczegdlnych dziatéw organizacji a koncowym doswiadczeniem klienta
* identyfikacja czynnikdéw zwigkszajacych lub obnizajgcych satysfakcje klientow

4. Analiza mozliwosci usprawnienia proceséw obstugi klienta

e e opracowanie propozycji zmian w procesach wewnetrznych
« identyfikacja dziatan zwiekszajgcych wartos¢ dla klientow
* analiza sposobdw monitorowania jakos$ci obstugi klienta (KPI)
e prezentacja i omdéwienie wypracowanych rozwigzan

Modut Il. Planowanie rozwoju sprzedazy w oparciu o budowanie wartosci dla klientow
Dzien 3
1. Wprowadzenie do koncepcji sprzedazy opartej na wartosci dla klienta

e  analiza etapéw kontaktu klienta z firma (customer journey) oraz identyfikacja kluczowych punktéw styku klienta z organizacja
¢ identyfikacja czynnikow wptywajacych na obstuge wyprzedzajaca oczekiwania klienta oraz pozytywne do$wiadczenia klientow
e rozwijanie kreatywnego podejs$cia do budowania relacji z klientami

2. Diagnoza styléw myslenia i podejscia do rozwigzywania probleméw

e o jdentyfikacja predyspozycji do myslenia kreatywnego i analitycznego
* rozwijanie umiejgtnosci poszukiwania niestandardowych rozwigzan w sprzedazy

3. Wprowadzenie do symulacji strategicznej z zakresu zarzadzania sprzedaza

e o omowienie zasad symulacji
e okreslenie celéw i strategii dziatania zespotéw

4. Realizacja symulac;ji strategicznej — planowanie dziatan sprzedazowych

e o analiza rynku i segmentow klientéw
e identyfikacja potrzeb klientéw oraz czynnikéw wptywajacych na ich decyzje zakupowe
e opracowywanie ofert sprzedazowych tworzgcych wartosc¢ dla klienta oraz wspierajgcych budowanie pozytywnego doswiadczenia
klienta
¢ identyfikacja dziatan sprzedazowych i obstugowych sprzyjajgcych wyprzedzaniu oczekiwan klientow

5. Realizacja symulacji strategicznej — etap decyzyjny
e« podejmowanie decyzji strategicznych w zakresie dziatan sprzedazowych
¢ analiza wynikéw i ich wptywu na rozwéj organizacji
e omowienie wnioskéw z symulacji
Dzien 4
1. Podsumowanie doswiadczen z symulacji sprzedazowej

e o jdentyfikacja czynnikéw wptywajacych na skuteczno$¢ dziatan sprzedazowych
e omoéwienie wnioskdw mozliwych do wykorzystania w praktyce zawodowej

2. Diagnoza rél menedzerskich w planowaniu i realizacji sprzedazy

e o jdentyfikacja styléw zarzadzania i podejmowania decyzji



¢ analiza wptywu styléw zarzadzania na rozwdj sprzedazy
3. Analiza konkurencji i czynnikéw sukcesu rynkowego

e o jdentyfikacja przewag konkurencyjnych organizacji
¢ analiza elementéw oferty budujgcych warto$¢ dla klientéw

4. Analiza kierunkéw rozwoju sprzedazy

e e opracowanie propozycji rozwoju sprzedazy z wykorzystaniem macierzy Ansoffa
e ocena potencjatu rozwoju poszczegdlnych kierunkéw sprzedazy
¢ analiza poziomu ztozono$ci i kosztéw planowanych dziatan

5. Podsumowanie szkolenia

e o prezentacja wypracowanych rozwigzan
e podsumowanie kluczowych wnioskéw z warsztatow
* identyfikacja mozliwych kierunkéw dalszych dziatar w obszarze sprzedazy i obstugi klienta

6. Walidacja ustugi

Forma prowadzenia zaje¢: szkolenie o charakterze warsztatowym, prowadzone metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi, tj. symulacje,
¢wiczenia grupowe, prezentacja, dyskusja moderowana.

Prowadzone w ramach szkolenia zajecia sg realizowane metodami interaktywnymi i aktywizujgcymi, rozumianymi jako metody umozliwiajgce
uczenie sie w oparciu o doswiadczenie i pozwalajgce uczestnikom na ¢wiczenie umiejetnosci

Wyposazenie sali szkoleniowej i warunki organizacyjne: sala wyposazona jest w stoty i krzesta z mozliwoscig ich przestawiania na czas zadan
grupowych lub indywidualnych. Wyposazona jest w rzutnik (potrzebny na czas prezentaciji) oraz przestrzen do prezentowania zadan przez
uczestnikéw przed grupa.

Szkolenie jest realizowane w godzinach zegarowych. Przerwy i czas walidacji sg wliczone w czas ustugi rozwojowe;j.

Szkolenie sktada sie z 18 godzin zajeé praktycznych, 6 godzin 30 minut zaje¢ teoretycznych, 4 godziny przerw oraz 30 min
walidacji, szczegétowa plan zaje¢ znajduje sie¢ w harmonogramie.

Program szkolenia jest dostosowany do okreslonej w karcie grupy docelowej, celu ustugi i czasu jej trwania.

Warunkiem uzyskania certyfikatu/zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ oraz zaliczenia zaje¢ w formie uzyskania wyniku
pozytywnego z testu oraz pozytywny wynik z formy walidacji w postaci: analizy dowoddw i deklaracji oraz testu teoretycznego.

Przyjete metody walidacji w petni pozwalajg na sprawdzenie uzyskania przez uczestnika oczekiwanych kompetencji w obszarze wiedza,
umiejetnosci i kompetencje spoteczne.

Ustugodawca o$wiadcza, ze proces walidacji jest zgodny z wytycznymi BUR.

Osiagniecie efektéw uczenia sie zostanie zweryfikowane w wymienionych formach walidacji i potwierdzone przez osobe wskazang do walidacji
W niniejszej karcie.

Ustuga nie wynika z obowigzku przeprowadzenia szkoleri na zajimowanym stanowisku pracy wynikajacych z odrebnych przepiséw prawa (np.
wstepne i okresowe szkolenia z zakresu BHP, szkolenia okresowe potwierdzajace kwalifikacje na zajmowanym stanowisku pracy); nie dotyczy
umiejetnosci lub kompetencji podstawowych tj. (z ang. basic skills: literacy, numeracy, ICT skills); nie jest tozsama z ustuga, ktdra zostata
wczesniej sfinansowana w ramach dofinansowania z innych Zrédet.

Szczegbdtowa podstawa prawna zwolnienia z VAT: art. 43 ust. 1 pkt 29 ustawy o VAT - zwolnieniu podlegaja ustugi ksztatcenia
zawodowego lub przekwalifikowania zawodowego, inne niz wymienione w pkt 26, jezeli sa: (i) prowadzone w formach i na zasadach
przewidzianych w odrebnych przepisach lub (ii) Swiadczone przez podmioty, ktére uzyskaty akredytacje w rozumieniu przepiséw ustawy z
dnia 14 grudnia 2016 r. - Prawo oswiatowe — wytgcznie w zakresie ustug objetych akredytacjg oraz $wiadczenie ustug i dostawa towaréw
$cisle z tymi ustugami zwigzane.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 36



Przedmiot / temat

Wprowadzenie
do koncepciji
wysokiej jakosci
obstugi klienta

PN Przerwa

EEED) Analiza

wartosci i
sposobow
wspotpracy w
zespole

Przerwa

Wprowadzenie
do symulacji
strategicznej
dotyczacej
budowania
wartosci dla
klienta

Przerwa

Realizacja

symulacji
strategicznej -
etap decyzyjny

Pl Przerwa

Realizacja
symulaciji
strategicznej -
etap decyzyjny

Podsumowanie
doswiadczen z
symulacji
strategicznej

Przerwa

Prowadzacy

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Data realizacji

zajeé

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

20-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

Godzina
rozpoczecia

08:00

09:00

09:15

10:45

11:00

11:30

12:00

13:30

13:45

08:00

09:00

Godzina
zakonczenia

09:00

09:15

10:45

11:00

11:30

12:00

13:30

13:45

15:15

09:00

09:15

Liczba godzin

01:00

00:15

01:30

00:15

00:30

00:30

01:30

00:15

01:30

01:00

00:15



Przedmiot / temat

Diagnoza

rél zespotowych i
ich wptywu na
wspotprace w
organizacji

Przerwa

Mapowanie
proceséw
wewnetrznych
wptywajacych na
doswiadczenie
klienta

IEPER) Przerwa

IEPER) Analiza
mozliwosci
usprawnienia
proceséw
obstugi klienta

Przerwa

Analiza
mozliwosci
usprawnienia
proceséw
obstugi klienta

Wprowadzenie
do koncepciji
sprzedazy
opartej na
wartosci dla
klienta

Przerwa

Diagnoza
styléw myslenia i
podejscia do
rozwigzywania
problemoéw

Prowadzacy

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Data realizacji

zajeé

21-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

21-05-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

Godzina

rozpoczecia

09:15

10:45

11:00

11:30

12:00

13:30

13:45

08:00

09:00

09:15

Godzina
zakonczenia

10:45

11:00

11:30

12:00

13:30

13:45

15:15

09:00

09:15

10:45

Liczba godzin

01:30

00:15

00:30

00:30

01:30

00:15

01:30

01:00

00:15

01:30



Przedmiot / temat

Przerwa

Wprowadzenie
do symulac;ji
strategicznej z
zakresu
zarzadzania
sprzedaza

Realizacja
symulacji
strategicznej -
planowanie
dziatan
sprzedazowych

PEPER Realizacja
symulaciji
strategicznej -
etap decyzyjny

Przerwa

Realizacja
symulacji
strategicznej -
etap decyzyjny

Podsumowanie
doswiadczen z
symulacji
sprzedazowe;j

Przerwa

Diagnoza
rél
menedzerskich w
planowaniu i
realizacji
sprzedazy

Przerwa

Prowadzacy

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Michat
Dziekonski

Data realizacji
zajeé

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

17-06-2026

17-06-2026

17-06-2026

17-06-2026

Godzina
rozpoczecia

10:45

11:00

11:30

12:30

13:00

13:30

08:00

09:00

09:15

10:45

Godzina
zakonczenia

11:00

11:30

12:30

13:00

13:30

15:15

09:00

09:15

10:45

11:00

Liczba godzin

00:15

00:30

01:00

00:30

00:30

01:45

01:00

00:15

01:30

00:15



Data realizacji Godzina Godzina

Przedmiot / temat Prowadzacy L . ; .
zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

Analiza

konkurencji i i
o Michat
czynnikow i Lo 17-06-2026 11:00 12:00 01:00
Dziekonski
sukcesu

rynkowego

Analiza

kierunkéw Michat
rozwoju Dziekonski
sprzedazy

17-06-2026 12:00 13:15 01:15

Michat

Przerwa S 17-06-2026 13:15 13:45 00:30
Dziekonski

Podsumowanie i Lo 17-06-2026 13:45 14:45 01:00
. Dziekonski
szkolenia

Walidacja —_ 17-06-2026

, 14:45 15:15 00:30
ustugi

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 4 872,00 PLN

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

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 4872,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 168,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 168,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Michat Dziekonski



- Doswiadczony menedzer marketingu i strategii marketingowo-sprzedazowej. Od prawie dwudziestu
lat prowadzi warsztaty dla menedzeréw oraz specjalistow marketingu, sprzedazy i strategii takze w
duzych miedzynarodowych korporacjach w jezyku angielskim. Stworzyt kilkadziesiat strategii dla
firm réznej wielkosci i z réznych branz, a w jego szkoleniach wzieto udziat juz ponad 6000 oséb. Jest
jednym z gtéwnych prowadzacych zajecia na programach the Chartered Institute of Marketing w
Grupie Questus. Przez kilkanascie lat byt odpowiedzialny za zarzadzanie marketingiem i markami
realizujgc szereg programow miedzynarodowych, m.in. jako interim ekspert w centrali Siemens
Westinghouse w Orlando (USA). Wspotpracuje z uczelniami — od ponad pieciu lat zwigzany jest z
Akademig WSB w Dabrowie Gdrniczej jako prowadzacy zajecia na studiach podyplomowych, a takze
- jako guest speaker — na studiach zaocznych, dziennych oraz konferencjach Akademii WSB.
Posiada 200h godzinne doswiadczenie w prowadzeniu szkoler podobnej tematyce w ciggu
ostatnich 24 miesiecy.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Kazdy uczestnik otrzyma na szkoleniu: materiaty szkoleniowe: skrypt, prezentacje, elektroniczne materiaty poszkoleniowe oraz zaswiadczenie o
ukonczeniu szkolenia.

Warunki uczestnictwa

Warunki niezbedne do nabycia kompetencji w ramach ustugi:

1. Uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi rozwojowej, potwierdzone przez uczestnika wtasnorecznym podpisem ztozonym na
udostepnionej przez organizatora szkolenia liscie obecnosci.

2. Udziat w walidacji oraz potwierdzone na etapie walidacji nabycia przewidzianych dla ustugi efektéw uczenia sie poprzez pozytywne zaliczenie
testu.

3. Fakt uczestnictwa w kazdym dniu ustugi rozwojowej musi zosta¢ potwierdzony przez uczestnika wtasnorecznym podpisem ztozonym na
udostepnionej przez organizatora licie obecnosci (dotyczy ustug stacjonarnych) i/lub raportem z logowania (dotyczy ustug mieszanych oraz
ustug zdalnych w czasie rzeczywistym).

4. Przynaleznos$¢ do grupy docelowej ustugi.

Informacje dodatkowe

1. Po zakonczeniu ustugi uczestnik otrzyma zaswiadczenie o ukonczeniu ustugi.

2. Ustuga nie jest Swiadczona przez podmiot, z ktérym pracodawca lub delegowany pracownik korzystajgcy ze wsparcia sg powigzani
kapitatowo lub osobowo.

3. Ustuga nie jest Swiadczona przez podmiot petnigcy funkcje Beneficjenta lub partnera w danym projekcie oraz przez podmiot powigzany z
Beneficjentem lub partnerem kapitatowo lub osobowo.

4. Ustugodawca nie jest podmiotem jednoczesnie korzystajgcym z ustug rozwojowych o zblizonej tematyce

5. Ustuga nie obejmuje kosztéw niezwigzanych bezposrednio z ustuga rozwojowa, w szczegoélnosci kosztow srodkéw trwatych przekazywanych
przedsiebiorcom lub ich pracownikom.

Adres

ul. Grunwaldzka 182
60-166 Poznan

woj. wielkopolskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi



Kontakt

ﬁ E-mail j.baszynska@senseconsulting.pl

Telefon (+48) 533 438 989

JOANNA BASZYNSKA



