Mozliwos$¢ dofinansowania

Kompetencje zespotu jutra 5200,00 PLN brutto

Numer ustugi 2026/07/03/176018/3669576 5200,00 PLN  netto

aaacs-do 216,67 PLN brutto/h
L]

216,67 PLN netto/h

181,67 PLN cena rynkowa @
AAA.DO SPOLKA Z

© Lublin

OGRANICZON
A & Ustuga szkoleniowa

ODPOWIEDZIALNOS

clA [ stacjonarna

Jok de kK 48/5 {2 Zajecia grupowe
®© 24:00h

12 ocen

5 06.08.2026 do 08.08.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Szkolenie skierowane jest do pracownikéw dziatéw obstugi klienta,
sprzedazy, wsparcia (back-office) oraz doradcéw B2B/B2C a takze ich
Grupa docelowa ustugi przeif)ionych. Dedylkowane osobomlchcqcym podnli(?s'é efektlywnos'é B
osobistg, opanowaé doradczy upselling, efektywnos¢ spotkan, usprawnié

wspotprace w zespole oraz budowaé odpornos$é psychiczna i zapobiega¢

wypaleniu.
Minimalna liczba uczestnikow 2
Maksymalna liczba uczestnikow 16
Data zakonczenia rekrutacji 05-08-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Certyfikat ICVC - SURE (Standard Ustug Rozwojowych w Edukacji): Norma

Podstawa uzyskania wpisu do BUR . .. L . .
zarzadzania jakos$cig w zakresie Swiadczenia ustug rozwojowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem jest podniesienie efektywnosci osobistej uczestnikdw, rozwéj umiejetnosci doradczej obstugi klienta i upsellingu
oraz wzmocnienie wspotpracy zespotowej. Uczestnicy opanujg techniki radzenia sobie z obiekcjami, zarzgdzania
czasem i stresem oraz budowania wtasnej odpornosci psychicznej (wellbeing).



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik organizuje prace wtasna z
uwzglednieniem priorytetow ,termindéw i
charakteru realizowanych zadan.

Uczestnik prowadzi profesjonalna
obstuge klienta i diagnozuje jego
potrzeby.

Uczestnik stosuje doradczy upselling i
cross-selling.

Uczestnik stosuje zyczliwg asertywnosé
oraz reaguje na obiekcje, krytyke i
trudne zachowania klienta.

Uczestnik wspétpracuje w zespole oraz
stosuje konstruktywna komunikacje i
informacje zwrotna.

Uczestnik proponuje usprawnienia
procesow organizacyjnych i zasad
prowadzenia spotkan.

Kryteria weryfikacji

Klasyfikuje zadania wedtug ich pilnosci i
waznosci. ldentyfikuje czynniki
obnizajace koncentracje. Opracowuje
plan dnia obejmujacy zadania
operacyjne, strategiczne i rutynowe.

Formutuje pytania stuzace rozpoznaniu
potrzeb klienta. Stosuje aktywne
stuchanie i jezyk korzysci. Dopasowuje
spos6b komunikacji do kontaktu
telefonicznego, mailowego lub
bezposredniego.

Rozpoznaje wiasciwy moment do
przedstawienia dodatkowej lub drozszej
propozyc;ji. Dobiera oferte do potrzeb
klienta. Stosuje wybrang technike
argumentacji, np. kanapke cenowa,
kontrast cenowy lub analize
catkowitego kosztu posiadania.

Rozpoznaje przyczyne obiekcji lub
krytyki. Formutuje komunikat typu ,Ja” i
wyznacza granice bez zachowania
ulegtego lub agresywnego.
Przeksztatca emocjonalng wypowiedz
klienta w merytorycznag rozmowe.
Proponuje dziatania stuzace
rozwigzaniu problemu lub odbudowaniu
zaufania.

Przekazuje informacje w sposé6b
precyzyjny, wskazujac cel, zakres
odpowiedzialnosci i termin. Udziela
informac;ji zwrotnej z wykorzystaniem
modelu FUKO lub
START/STOP/CONTINUE. Formutuje
propozycje konstruktywnego
rozwigzania konfliktu.

Identyfikuje waskie gardto lub zrodto
btedéw w przeptywie zadan. Proponuje
spos6b standaryzacji wybranego
procesu. Opracowuje strukture
spotkania obejmujaca cel, agende, ramy
czasowe, uczestnikow oraz plan
dalszych dziatan.

Metoda walidacji

Analiza dowodéw i deklaraciji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Analiza dowodéw i deklaraciji



Efekty uczenia sie

Uczestnik charakteryzuje mechanizmy
stresu, przecigzenia i wypalenia
zawodowego.

Uczestnik stosuje wybrane techniki
ograniczania napiecia i
mikroregeneracji.

Uczestnik identyfikuje potrzeby
rozwojowe i opracowuje Osobisty Plan
Wdrozenia uwzgledniajacy dziatania
wspierajgce dobrostan.

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

Wyjasnia podstawowe biologiczne i
psychologiczne mechanizmy stresu.
Rozpoznaje symptomy przecigzenia
zawodowego. Wskazuje dziatania
wspierajace profilaktyke wypalenia oraz
zachowanie réwnowagi migdzy zyciem
zawodowym i prywatnym.

Wykonuje wybrang technike
oddechowg, relaksacyjna lub
mikroregeneracyjng zgodnie z
instrukcja. Zachowuje prawidtowa
kolejnos$é etapow ¢wiczenia. Wskazuje
sytuacje zawodowe, w ktérych moze
zastosowacé dang technike.

Wskazuje obszary wymagajace rozwoju.

Formutuje cel oraz okresla dziatania,
terminy, potrzebne zasoby i sposéb
monitorowania postepéw. Wskazuje
mozliwe przeszkody oraz dziatania
ograniczajace ryzyko przecigzenia i
wypalenia.

Zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéow uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Analiza dowodéw i deklaraciji

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

PROGRAM SZKOLENIA: KOMPETENCJE ZESPOtU JUTRA

DZIEN 1: Efektywno$é osobista, mistrzostwo w obstudze i doradczy
upselling

€ MODUL I: Efektywnosé osobista, organizacja pracy i budowanie wartosci w obstudze
klienta

Poftaczenie zagadnieri optymalizacji pracy osobistej oraz standardow komunikacji z klientem B2B/B2C.

e Zarzadzanie priorytetami i czasem w praktyce:
 Kryteria selekcji zadan (pilne vs. wazne) i eliminowanie paralizu decyzyjnego w codziennej pracy.
¢ Ztodzieje czasu i techniki koncentracji: Identyfikacja czynnikéw rozpraszajgcych w srodowisku biurowym oraz terenowym; metody

radzenia sobie z wielozadaniowoscig.
¢ Planowanie i organizacja dnia: Narzedzia do blokowania czasu na zadania operacyjne, strategiczne oraz rutynowe w celu

zminimalizowania stresu i ryzyka btedéw.

¢ Psychologia relacji i standardy profesjonalnej obstugi:
* Psychologia relacji w biznesie: Zrozumienie perspektywy, potrzeb oraz ukrytych motywacji klienta korncowego (B2C) oraz partnera

biznesowego (B2B).
¢ Jezyk korzysci i aktywne stuchanie: Techniki zaawansowanego zadawania pytan w celu precyzyjnego diagnozowania potrzeb

kontrahenta; budowanie zaufania od pierwszego kontaktu.
¢ Ujednolicenie punktéw styku: Profesjonalne standardy w kontakcie telefonicznym, mailowym i bezpos$rednim.

¢ Forma zaje¢: Autodiagnoza indywidualnego stylu pracy, éwiczenie warsztatowe z mapowania pozeraczy czasu, interaktywne
odgrywanie rél oparte na uniwersalnych sytuacjach biznesowych.

€ MODUL II: Doradczy upselling, cross-selling oraz praca z obiekcjami i trudnym klientem

Kompleksowe ujecie technik dosprzedazowych, budowania argumentacji cenowej oraz radzenia sobie w sytuacjach wymagajacych.

¢ Filozofia i techniki doradczego upsellingu:
¢ Podnoszenie wartosci kontraktu z perspektywy korzysci klienta (unikniecie wrazenia ,wciskania”).
¢ |dentyfikacja momentéw zwrotnych (Trigger Points): Wytapywanie idealnych momentéw na zaproponowanie wyzszego modelu
(upselling) lub produktéw komplementarnych (cross-selling).

¢ Techniki prezentacji drozszych alternatyw:
¢ Metoda kanapki cenowej (korzy$¢ — cena — korzysc).
¢ Reguta kontrastu i zakotwiczenia cenowego.
¢ Pokazywanie TCO (Total Cost of Ownership) — dlaczego drozsze rozwigzanie w efekcie optaca sie bardziej.

¢ Trudne sytuacje, obiekcje i asertywnos¢:
¢ Pokonywanie obiekcji cenowych: Jak reagowac na stynne ,za drogo”podczas proby upsellingu.
e Asertywnosc¢ i deeskalacja: Sztuka stawiania granic z zachowaniem szacunku; praca z klientem w silnych emocjach, procedury
przyjmowania skarg, reklamacji i obiekcji.

* Forma zajeé: Warsztat tworzenia matryc produktowych/ustugowych (co do czego dosprzedac), trening argumentacji, analiza studiow
przypadku (case studies), wypracowanie optymalnych skryptéw reakcji na odmowe.

DZIEN 2: Wspotpraca zespotowa, komunikacja, wellbeing i
samorozwoj

€ MODUL llI: Synergia zespotowa, efektywna komunikacja, feedback i zarzagdzanie
konfliktem

Budowanie spdjnego zespotu, sprawnego przeptywu informacji oraz kultury otwartej i konstruktywnej komunikacji.



¢ Mechanizmy wspoétpracy i synergii miedzy dziatami:
e Zrozumienie wzajemnych zaleznosci (front-office, back-office, sprzedaz, administracja).
¢ Wymiana informacji o kliencie jako dzwignia upsellingu: Przekazywanie sygnatéw zakupowych miedzy dziatem

wsparcia/administracji a dziatem handlowym.
¢ Ekologia komunikacyjna: Redukcja szumu informacyjnego, precyzyjne formutowanie oczekiwan i terminéw.

¢ Kultura feedbacku i rozwigzywanie konfliktow:
¢ Konstruktywny feedback: Narzedzia udzielania wspierajgcego oraz korygujgcego feedbacku wspétpracownikom i przetozonym

(np. modele FUKO, START/STOP/CONTINUE).
e Zarzadzanie konfliktem: Przeksztatcanie sytuacji konfliktowych w destrukcyjnej fazie w konstruktywny dialog nakierowany na

rozwigzanie problemu.

» Forma zajeé: Gra symulacyjna ilustrujgca procesy wspotpracy i komunikacji w strukturze organizacyjnej, trening praktyczny udzielania
feedbacku w parach, moderowane dyskusje.

€ MODUL IV: Wellbeing, odpornos¢ psychiczna (Resilience) oraz strategia samorozwoju
Praca nad odpornoscig psychiczna, profilaktykg wypalenia oraz stworzeniem indywidualnego planu wdrozenia nawykow.

e Zarzadzanie energia, stresem i odpornoscia psychiczna:
» Biologiczne i psychologiczne mechanizmy stresu; identyfikacja symptomow przecigzenia (w tym presja celow sprzedazowych).
» Ergonomia i mikro-regeneracja: Praktyczne techniki radzenia sobie z napieciem ,tu i teraz” (¢wiczenia oddechowe, zasady

ergonomii pracy siedzacej/stojacej).
 Profilaktyka wypalenia zawodowego: Budowanie zdrowych nawykéw oddzielajgcych sfere zawodowa od prywatnej (work-life

balance), techniki regeneracji po trudnym dniu.

e Strategia samorozwoju zawodowego i plan akgcji:
» Nastawienie na rozwéj (Growth Mindset): Samodzielne definiowanie luk kompetencyjnych i poszukiwanie wiedzy w dynamicznym

otoczeniu rynkowym.
* Osobisty Plan Wdrozenia (OPW): Przetozenie wiedzy ze wszystkich modutéw (efektywnos¢, obstuga, upselling, komunikacja,

wellbeing) na konkretne deklaracje dziatan w nadchodzacych tygodniach.

¢ Forma zajec¢: Warsztat psychosomatyczny, sesja ¢wiczen relaksacyjnych do wdrozenia w codziennym zyciu, indywidualna praca
warsztatowa z arkuszem planowania rozwoju, podsumowujaca sesja pytania i odpowiedzi (Q&A).

DZIEN 3: Zaawansowana komunikacja, efektywno$¢ organizacyjna i
dtugofalowy wellbeing

€ MODUL V: Zyczliwa asertywno$¢, dojrzate reagowanie na krytyke i budowanie
partnerstwa z klientem

Pogtebienie kompetencji relacyjnych w sytuacjach trudnych, konfrontacyjnych oraz w budowaniu dtugofalowej wartosci dla klienta.

 Zyczliwa asertywno$é w relacjach biznesowych i klienckich:
e Sztuka stawiania granic bez wchodzenia w ulegto$¢ ani agresje; komunikaty typu ,Ja” oraz szacunek dla granic drugiej strony.
e Techniki zyczliwej odmowy i negocjacji warunkéw w sytuacjach roszczeniowych.

¢ Dojrzate reagowanie na krytyke i trudny feedback:
¢ QOddzielanie intencji rozméwcy od faktéw; wytaczanie automatycznych mechanizmdéw obronnych pod wptywem emocji.

¢ Przeksztatcanie nieuzasadnionej lub emocjonalnej krytyki w merytoryczng rozmowe nastawiong na cel.

¢ Budowanie dlugofalowego partnerstwa z klientem:
* Przejscie od relacji transakcyjnej do pozycji zaufanego doradcy ( Trusted Advisor).
¢ Wspdlne rozwigzywanie probleméw oraz odbudowywanie zaufania po sytuacjach kryzysowych.

* Forma zajec: Trening odgrywania scenek z trudnymi wypowiedziami/krytyka (analiza wideo lub peer feedback), warsztat pisania
skryptéw asertywnych ripost, analiza case study utraconych i odzyskanych relacji z klientami.

€ MODUL VI: Efektywnos¢ organizacyjna, usprawnienie pracy, efektywne spotkania i
zaawansowany wellbeing

Praktyczne narzedzia organizacji procesow zespotowych, eliminacji marnotrawstwa czasu na zebraniach oraz budowania dtugofalowej

odpornosci.



¢ Usprawnienie codziennej pracy i organizacja proceséw:
 |dentyfikacja waskich gardet w przeptywie zadan miedzy pracownikami a klientami.
e Standaryzacja powtarzalnych procedur w celu oszczednosci czasu i redukcji bteddw.

o Kultura i struktura efektywnych spotkan:
» Zasady projektowania wartosciowych spotkan (agenda, cele, ramy czasowe, doboru uczestnikéw).
e Techniki moderacji i podsumowywania zebran tak, aby koriczyly sie jednoznacznym planem dziatan (Action items).

e Zaawansowane zarzadzanie dobrostanem i przeciwdziatanie wypaleniu:
e Zarzadzanie energig psychiczng i fizyczng w warunkach przewlektej presji i zmian rynkowych.
e Tworzenie indywidualnego oraz zespotowego ,Systemu Antywypaleniowego” (nawyki mikro-regeneracji, wsparcie réwiesnicze,
kultura dbania o dobrostan).

e Forma zajec: Audyt efektywnosci spotkan firmowych z propozycja zmian, warsztat projektowania szablona skutecznego zebrania,
stworzenie osobistej mapy regeneracji i profilaktyki dobrostanu.

€@ Walidacja

Walidacja efektéw uczenia sie zostanie przeprowadzona przez osobe niewykonujgca w ramach ustugi czynnosci zwigzanych z
prowadzeniem procesu ksztatcenia. Uczestnicy wykonajg zadania samodzielnie, bez podpowiedzi i informacji zwrotnej podczas oceny.

Walidacja obejmie test teoretyczny, obserwacje wykonywania zadar w warunkach symulowanych oraz analize przygotowanych przez
uczestnikéw dokumentéw, w tym planu organizacji pracy, projektu usprawnienia procesu lub spotkania oraz Osobistego Planu Wdrozenia.
Ocena zostanie przeprowadzona na podstawie kryteriow weryfikacji przypisanych do poszczegdlnych efektéw uczenia sie.

Szkolenie obejmuje tagcznie 24 godziny zegarowe, w tym 20 godzin zaje¢ merytorycznych, 1 godzine walidacji efektéw uczenia sig oraz 3
godziny przerw. W ramach zaje¢ merytorycznych przewidziano 7 godzin zajg¢ teoretycznych oraz 13 godzin zaje¢ praktycznych.

Walidacja i przerwy zostaty wykazane odrebnie i sg wliczone do catkowitego czasu trwania oraz kosztu ustugi

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 11

Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

- ., . ) . Liczba godzin
temat aktywnosci zaje¢ rozpoczecia zakonczenia

OTWARCIE
SZKOLENIA -
przedstawieni
ecelui
programu
ustugi, Zajecia
omowienie
zasad pracy
oraz
rozpoznanie
oczekiwan
uczestnikow

WOJCIECH

WROBEL 06-08-2026 10:00 10:15 00:15



Przedmiot /
temat

MODUL
1-

Efektywnosé
osobista,
organizacja
pracy i
budowanie
wartosci w
obstudze
klienta.

-

MODUL

2 - Doradczy
upselling,
cross-selling
oraz praca z
obiekcjami i
trudnym
klientem.

MODUL
Il - Synergia
zespotowa,
efektywna
komunikacja,
feedback i
zarzadzanie
konfliktem.

aID -

MODUL

IV - Wellbeing,
odpornos¢é
psychiczna
(Resilience)
oraz strategia
samorozwoju.

MODUL
V - Zyczliwa
asertywnos¢,
dojrzate
reagowanie
na krytyke i
budowanie
partnerstwa z
klientem.

-

Typ

aktywnosci

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

WOJCIECH
WROBEL

WOJCIECH
WROBEL

WOJCIECH
WROBEL

WOJCIECH
WROBEL

WOJCIECH
WROBEL

Data realizacji
zajeé

06-08-2026

06-08-2026

06-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

07-08-2026

08-08-2026

08-08-2026

Godzina
rozpoczecia

10:15

14:00

15:00

10:00

14:00

15:00

10:00

14:00

Godzina
zakonczenia

14:00

15:00

18:00

14:00

15:00

18:00

14:00

15:00

Liczba godzin

03:45

01:00

03:00

04:00

01:00

03:00

04:00

01:00



Przedmiot / Typ

Prowadzac
temat aktywnosci acy

MODUL VI -
Efektywnosé
organizacyjna

, usprawnienie L WOJCIECH
Zajecia .

pracy, WROBEL

efektywne

spotkania i

zaawansowan

y wellbeing.

- Walidacja -

Podsumowanie

Rodzaj godzin

Suma godzin zegarowych ustugi
w tym suma godzin zajeé
w tym suma godzin walidaciji
w tym suma przerw

Suma godzin dydaktycznych bez przerw

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
08-08-2026 15:00
08-08-2026 17:00

Liczba godzin

24:00
20:00
01:00
03:00
28:00
Cena
5200,00 PLN

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

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Liczba godzin ustugi

5200,00 PLN

216,67 PLN

216,67 PLN

Godzina

, i Liczba godzin
zakonczenia

17:00 02:00

18:00 01:00



Rodzaj godzin Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 24:00

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

WOJCIECH WROBEL

Wojciech Wrébel — ekspert ds. dostepnosci, zarzadzania i rozwoju produktu. Specjalista z
wieloletnim doswiadczeniem w obszarze rozwoju produktéw cyfrowych (Digital Product
Development) oraz zarzgdzania zasobami. Jako praktyk wdrazajgcy zasady uniwersalnego
projektowania ustug, skutecznie tgczy wymagania techniczne z uzytecznoscia, dbajac o to, by
produkty cyfrowe bylty inkluzywne i dostepne dla kazdego uzytkownika.

Posiada unikalne doswiadczenie w komercjalizacji rozwigzan z zakresu technologii asystujacych i
kompensacyjnych. W swojej pracy zawodowej zajmuje sie nie tylko strong deweloperska, ale przede
wszystkim strategicznym zarzgdzaniem cyklem zycia produktu — od analizy potrzeb, przez nadzér
nad procesem developmentu, az po skuteczne wdrozenie rynkowe.

W obszarze szkoleniowym specjalizuje sie w przektadaniu ztozonych zagadnien technologicznych
na jezyk korzysci biznesowych. Wspiera organizacje w optymalizacji proceséw sprzedazy cyfrowej
poprzez poprawe jakosci technicznej i dostepnosci ich rozwigzan. Dzieki doswiadczeniu w
koordynacji projektéw i tworzeniu analiz potrzeb rozwojowych, pomaga firmom budowa¢é
nowoczesne zespoty gotowe na wyzwania gospodarki cyfrowej.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty edukacyjne i szkoleniowe bedg dostepne dla uczestnikéw ustugi szkoleniowej podczas szkolenia oraz na platformie: aaa.do

Po zrealizowanym szkoleniu uczestnik otrzyma certyfikat ukoriczenia ustugi. Warunkiem uzyskania certyfikatu jest uczestnictwo w co najmniej
80% zajec.

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

Warunki uczestnictwa

Prawidtowy zapis na ustuge za posrednictwem BUR.

Informacje dodatkowe

1. Ustuga jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub dofinansowanie wynosi co
najmniej 70%: § 3 ust.1 pkt 14 Rozp. ustugi ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania zawodowego, finansowane w co najmniej 70%
ze srodkdéw publicznych oraz swiadczenie ustug i dostawe towardw $cisle z tymi ustugami zwigzane;

2. Osoby ktdre nie otrzymaja dofinansowania powyzej 70 % : Zwolnienie ze wzgledu na nieprzekroczenie 200 000 PLN obrotu (art. 113 ust 1i 9
ustawy o VAT);
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