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Projektowanie Sciezki klienta — szkolenie 3 690,00 PLN brutto

2-dniowe 3000,00 PLN netto
230,63 PLN brutto/h

187,50 PLN netto/h
250,00 PLN cena rynkowa @

Numer ustugi 2026/07/30/234128/3720436

© Poznan

& Ustuga szkoleniowa

[f stacjonarna

{28 Zajecia grupowe

®© 16:00h

5 04.02.2027 do 05.02.2027

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Biznes / Marketing

Wiaéciciele firm, menedzerowie oraz pracownicy MSP odpowiadajacy za
sprzedaz, obstuge klienta lub marketing, a takze osoby prowadzace
dziatalno$¢ gospodarczg, ktére chcg uporzadkowac proces kontaktu
klienta z firma. Szkolenie dla oséb obserwujgcych utrate klientéw na
poszczegdlnych etapach zakupu lub obstugi i chcacych zidentyfikowaé

przyczyny.
Minimalna liczba uczestnikéw 6
Maksymalna liczba uczestnikow 20
Data zakornczenia rekrutacji 03-02-2027
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustug Szkoleniowo— Rozwojowych PIFS SUS 3.0

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuije uczestnika do analizy i doskonalenia procesu kontaktu klienta z firmg poprzez rozréznianie etapéw
$ciezki klienta, ocenianie znaczenia punktéw styku, identyfikowanie stabych ogniw w procesie obstugi, tworzenie
spojnych doswiadczen w wielu kanatach, dobieranie zakresu personalizacji i automatyzacji obstugi, postepowanie z
reklamacjg oraz monitorowanie doswiadczen klienta z wykorzystaniem wskaznikéw i narzedzi.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Charakteryzuje etapy sciezki klienta.

Ocenia znaczenie punktéw styku klienta
z firma.

Identyfikuje stabe ogniwa w procesie
obstugi klienta.

Charakteryzuje zasady tworzenia
spojnych doswiadczen w wielu
kanatach.

Rozréznia sposoby personalizacji
obstugi oraz zakres automatyzacji
procesow.

Charakteryzuje zasady postepowania z
reklamacja.

Rozréznia wskazniki i narzedzia
monitorowania doswiadczen klienta.

Kryteria weryfikacji

Rozréznia etapy $ciezki na podstawie
opisanych zachowan klienta.

Przyporzadkowuje dziatanie firmy do
witasciwego etapu.

Identyfikuje punkty styku w opisanym
procesie zakupowym.

Wskazuje punkt styku o najwiekszym
wptywie na decyzje klienta w podanym
przyktadzie.

Rozpoznaje w opisanej $ciezce miejsca
powodujace rezygnacje lub
niezadowolenie klienta.

Wskazuje przyczyne oraz wtasciwe
dziatanie naprawcze.

Rozréznia obstuge prowadzong w wielu
kanatach niezaleznie od obstugi spéjnej
(omnikanatowej).

Wskazuje niespéjnosci w opisanym
przebiegu kontaktu klienta z firma.

Przyporzadkowuje proces obstugi do
zasadnosci jego automatyzacji.

Wskazuje granice, po przekroczeniu
ktérej automatyzacja obniza jakosé
doswiadczenia klienta, oraz wymogi
dotyczace danych osobowych
wykorzystywanych do personalizacji.

Wskazuje kolejne etapy obstugi
reklamaciji.

Rozréznia reakcje wzmacniajace i
ostabiajgce zaufanie klienta w opisanej
sytuacji reklamacyjnej.

Przyporzadkowuje wskaznik do celu
pomiaru.

Wskazuje kolejnos$é dziatan w planie
wdrozenia zmian w $ciezce klienta.

Metoda walidacji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem

generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Kwalifikacje i kompetencje

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 potwierdzajg, 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 realizowane w godzinach zegarowych, w formie warsztatéw, podczas ktérych uczestnicy analizujg i projektujag Sciezke klienta
wilasnej organizaciji.

Zakres tematyczny:

¢ Analiza $ciezki klienta: od pierwszego kontaktu do lojalnosci.
e Mapowanie punktéw styku i eliminacja stabych ogniw.

¢ Kluczowe etapy budujgce zadowolenie i relacje z klientem.

e Tworzenie spéjnych doswiadczen w réznych kanatach.

¢ Personalizacja obstugi dla zwiekszenia satysfakc;ji klientow.
e Automatyzacja proceséw obstugi klienta.

e Zarzadzanie reklamacjami jako element budowania zaufania.
¢ Narzedzia do monitorowania doswiadczen klienta.

¢ Plan wdrozenia zmian w Sciezce klienta.

Czas trwania ustugi

Szkolenie trwa 2 dni, kazdego dnia od 8:00 do 16:00. Ustuga obejmuje tgcznie 16 godzin zegarowych, w tym 13 godzin 40 minut zajec¢, 20
minut walidacji oraz 2 godziny przerw, zgodnie z harmonogramem.

Warunki organizacyjne

Grupa liczy od 6 do 20 uczestnikéw. Zajecia odbywaja sie stacjonarnie w sali szkoleniowej w Poznaniu, wyposazonej w projektor z
ekranem, flipchart i dostep do Wi-Fi. Uczestnicy nie potrzebujg komputera; do udziatu w walidacji wystarczy wtasny smartfon z dostepem
do internetu.

Organizacja ¢wiczen

Cwiczenia, w tym blok ,Mapowanie punktéw styku — éwiczenia; eliminacja stabych ogniw”, uczestnicy wykonuijg indywidualnie, kazdy na
przyktadzie sciezki klienta wtasnej firmy, dzieki czemu kazdy uczestnik wykonuje wszystkie ¢wiczenia.

Organizacja walidacji



Walidacja odbywa sie na zakoriczenie szkolenia w formie testu teoretycznego online, rozwigzywanego indywidualnie i samodzielnie na
wiasnym smartfonie uczestnika z dostepem do internetu; test otwierany jest przez link lub kod QR. Test sktada sie z pytan zamknigtych,
co najmniej jednego do kazdego kryterium weryfikacji, w tym pytan opartych na opisach sytuacji zawodowych. Wynik generowany jest
automatycznie przez system testowy na podstawie klucza odpowiedzi, bez udziatu osoby prowadzacej w ocenie. Pozytywny wynik
walidacji uzyskuje uczestnik, ktéry udzieli co najmniej 70% poprawnych odpowiedzi. Osoba wskazana w harmonogramie przy pozycji
,Walidacja” petni wytgcznie funkcje techniczng (udostepnienie testu, czuwanie nad samodzielng praca uczestnikdw), co zapewnia
rozdzielenie procesu ksztatcenia od walidaciji.

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 19

Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

- . . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zajec rozpoczecia zakonczenia

Analiza
Sciezki
klienta: od MARTYNA

. Zajecia 04-02-2027 08:00 09:30 01:30
pierwszego URBANIAK

kontaktu do
lojalnosci

- Przerwa - 04-02-2027 09:30 09:45 00:15

Mapowanie MARTYNA
punktow Zajecia 04-02-2027 09:45 11:15 01:30

URBANIAK
styku klienta z
firma

- Przerwa - 04-02-2027 11:15 11:30 00:15

Mapowanie

punktow
. MARTYNA
styku — Zajecia 04-02-2027 11:30 13:00 01:30
o . URBANIAK
éwiczenia;

eliminacja
stabych ogniw

- Przerwa - 04-02-2027 13:00 13:15 00:15

Kluczowe

eta
Py o MARTYNA
budujace Zajecia 04-02-2027 13:15 14:30 01:15
- URBANIAK
zadowolenie i

relacje z
klientem

- Przerwa - 04-02-2027 14:30 14:45 00:15



Przedmiot /
temat

Tworzenie
spojnych
doswiadczen
w réznych
kanatach

Personalizacj
a obstugi
klienta

iz1o

Automatyzacj
a proceséw
obstugi
klienta

@m-

Zarzadzanie
reklamacjami

@m-

Narzedzia do
monitorowani
a
doswiadczen
klienta

-

@D Plan

wdrozenia
zmian w
Sciezce
klienta

-

Typ
aktywnosci

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Walidacja

Podsumowanie

Prowadzacy

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

MARTYNA
URBANIAK

Data realizacji
zajeé

04-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

05-02-2027

Godzina
rozpoczecia

14:45

08:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

14:30

14:45

15:40

Godzina
zakonczenia

16:00

09:30

09:45

11:15

11:30

13:00

13:15

14:30

14:45

15:40

16:00

Liczba godzin

01:15

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:15

01:15

00:15

00:55

00:20



Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 16:00
w tym suma godzin zajeé 13:40
w tym suma godzin walidacji 00:20
w tym suma przerw 02:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 18:30
Cennik
r
Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawg towaréw $cisle zwigzana z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mie¢ mozliwosé skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustugaw
catosci jest finansowana ze srodkéw publicznych lub § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia
20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnie w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.
.
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3690,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3 000,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 230,63 PLN
Koszt osobogodziny netto 187,50 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin

Liczba godzin zegarowych ustugi 16:00



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

MARTYNA URBANIAK

Martyna Urbaniak jest trenerkg biznesu i Dyrektor Zarzadzajgca SparkFlowPro, gdzie odpowiada za
zarzadzanie firmg oraz procesy sprzedazy i obstugi klienta. Od 2025 roku regularnie prowadzi
szkolenia m.in. z zakresu zarzadzania oraz wykorzystania narzedzi Microsoft Office, w
szczegodlnosci Excela, i rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji — miedzy innymi w
automatyzacji obstugi klienta i pomiarze jej wynikéw, objetych programem tego szkolenia.

Doswiadczenie zwigzane z tematem szkolenia zdobyta w latach 2022-2023 w pracy dla Google,
gdzie projektowata catg sciezke klienta w programach edukacyjno-rozwojowych: od pierwszego
kontaktu, przez punkty styku w poszczegdlnych kanatach, po utrzymanie relacji z uczestnikiem.
Wczesniej odpowiadata za sprzedaz i obstuge klienta w $redniej wielkosci firmach z branz
produkcyjnej, informatycznej i marketingowej, realizujgc projekty m.in. dla Zamku Krélewskiego na
Wawelu, KRUS i Banku Pocztowego.

Ukonczyta studia magisterskie z Zarzgdzania oraz studia podyplomowe z Psychologii w biznesie i
Train The Trainers na Uniwersytecie WSB Merito Gdansk, a takze studia podyplomowe z Zarzadzania
projektami IT w Akademii Leona Kozminskiego w Warszawie. Posiada m.in. certyfikaty "Zarzadzanie
Projektami Informatycznymi" (Octigo, 2018) oraz MS Excel (MACROMIND, 2017). Od 2025 roku
wspottworzy Klub Szefowej w Skarpetach — inicjatywe networkingowa dla kobiet w biznesie.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Po zakonczeniu szkolenia uczestnicy otrzymujg e-mailem prezentacje szkoleniowa w formacie PDF, obejmujgca wszystkie tematy
programu: analize Sciezki klienta od pierwszego kontaktu do lojalnosci, mapowanie punktéw styku i eliminacje stabych ogniw, kluczowe
etapy budujgce zadowolenie i relacje z klientem, tworzenie spojnych doswiadczen w réznych kanatach, personalizacje i automatyzacje
obstugi klienta, zarzadzanie reklamacjami, narzedzia do monitorowania doswiadczen klienta oraz plan wdrozenia zmian w $ciezce klienta.

Warunki uczestnictwa

Szkolenie skierowane do oséb petnoletnich. Nie jest wymagane wyksztatcenie kierunkowe ani wczesniejsza wiedza specjalistyczna.
Wskazana, cho¢ nieobowigzkowa, znajomos$¢ procesu sprzedazy lub obstugi klienta we wtasnej organizacji — uczestnicy pracujg podczas
¢wiczen na przyktadzie wtasnej firmy. Do udziatu w walidacji uczestnik potrzebuje wtasnego smartfona z dostepem do internetu.

Informacje dodatkowe

Szkolenie konczy sie walidacjg efektéw uczenia sie w formie testu teoretycznego z wynikiem generowanym automatycznie. Certyfikat
ukonczenia otrzymujg uczestnicy, ktorzy zaliczg test z wynikiem co najmniej 70%.

Podstawa prawna - zwolnienie z VAT

Ustuga jest zwolniona z podatku od towaréw i ustug na podstawie § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r.
w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkdw stosowania tych zwolnien (Dz. U. z 2023 r. poz. 955 z p6zn. zm.) - jako ustuga
ksztatcenia zawodowego finansowana w co najmniej 70% ze srodkédw publicznych. Dostawca ustug jest czynnym podatnikiem VAT i nie korzysta
ze zwolnienia podmiotowego, o ktérym mowa w art. 113 ust. 1 ustawy o podatku od towaréw i ustug. Warunkiem zastosowania zwolnienia jest
finansowanie ustugi w co najmniej 70% ze srodkédw publicznych. Uczestnik lub pracodawca sktada w tym zakresie o$wiadczenie przed
rozpoczeciem ustugi. Faktura zostanie wystawiona ze stawka ,zw".



Adres

Poznan
Poznan

woj. wielkopolskie

Ustuga realizowana w sali szkoleniowej w Poznaniu. Sala znajduje sie na 2. pietrze budynku wyposazonego w winde.
Budynek jest w petni dostosowany do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami, w tym oséb poruszajgcych sie na
wozkach. Dogodny dojazd komunikacjg miejska. W poblizu dostepny parking publiczny, z miejscami dla osob z
niepetnosprawnoscia.

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

o Klimatyzacja

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@sparkflowpro.pl

Telefon (+48) 514 763 743

Martyna Urbaniak



