Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie Ztote standardy w profesjonalne;j 2 720,00 PLN brutto

r | Digital 9bs+u§ze klienta od podstaw do 272000 PLN netto
C@ Brand srednlozaawansowanego 170,00 PLN brutto/h
‘ Numer ustugi 2024/01/04/118911/2046088 170,00 PLN  netto/h

DIGITAL BRAND © zdalna w czasie rzeczywistym

MAGDALENA & Ustuga szkoleniowa

GLOMSKA ® 16h

% % % Y K 5 04.07.2024 do 05.07.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakornczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Biznes / Marketing

wsparcie dla oséb indywidualnych
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie przeznaczone jest dla:

e pracownikow dziatéw obstugi klienta

e recepcji firmowych

e dziatéw handlowych

¢ doradcow klienta i innych pracownikow bezposrednio kontaktujgcych
sie z klientami.

¢ 0Os6b bez dotychczasowego doswiadczenia zawodowego w tym
obszarze, jak i oséb juz pracujacym z klientem, ktére chca
uporzadkowac, pogtebic i poszerzy¢ swoje kompetencje w
kluczowych obszarach obstugi klienta.

¢ Szkolenie dedykowane jest dla oséb poczatkujacych i
$redniozaawansowanych.

03-07-2024

zdalna w czasie rzeczywistym

16
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Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie uczestnikéw z najwyzszymi standardami profesjonalnej obstugi klienta oraz
dostarczenie im narzedzi i praktycznych umiejetnosci potrzebnych do swiadczenia ustug na najwyzszym poziomie.
Uczestnicy zdobeda wiedze na temat kluczowych zasad komunikaciji interpersonalnej, budowania pozytywnych relacji z
klientami oraz rozwigzywania probleméw i sytuacji konfliktowych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Wykorzystuje pewnos¢ siebie w

obstudze klienta, co prowadzi do
bardziej pozytywnych interakg;ji i
lepszych rezultatéw.

Nadzoruje trwate relacje z klientami na
temat budowania trwatych relacji z

Rozréznia elementy Swiadomosci i
obstugi klienta oraz jej wptywu na

Kryteria weryfikacji

Charakteryzuje zasady poprawnej
obstugi klienta

Obstuguje klienta zgodnie z zasadami

Planuje jak rozwing¢ oraz utrzymac
relacje z klientem

buduje pozytywny wizerunek firmy
poprzez poprawne relacje z klientem

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

sukces organizacji, co prowadzi do
wiekszego zaangazowania w prace z
klientami oraz budowania pozytywnego
wizerunku firmy.

Definiuje jak wazna jest poprawna

Test teoretyczn
obstuga klienta yezny

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
tak dokument zawiera opis efektéw uczenia sie

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

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 zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

tak dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od
walidacji



Program

Ustuga zdalna w czasie rzeczywistym, realizowana jest w godzinach dydaktycznych 45 min.
Przerwa nie jest wliczona w czas trwania ustugi

Metody pracy: mini-wyktady, dyskusje moderowane, case study, éwiczenia indywidualne i grupowe oraz gra szkoleniowa. Podczas pracy
wykorzystywane beda narzedzia wizualne - prezentacja oraz interaktywne: quizy i chat.

Aby realizacja ustugi pozwolita osiagnaé¢ cel gléwny, warunkiem jest zaangazowanie uczestnika w réznorodne formy pracy podczas
szkolenia.

Dodatkowo jest mozliwosé podniesienia kompetencji na szkoleniu ,, Zaawansowana obstuga i komunikacja z klientem od
$redniozaawansowanego do zaawansowanego.”

Warto skorzystaé z obu cyklow szkolen.
Przeprowadzenie testu wiedzy (pre-test w ramach walidacji)
BLOK I Klient i jego potrzeby (teoria i praktyka; dyskusja, mini-wyktad, ¢wiczenie)

¢ Rozpoczecie szkolenia, éwiczenie wprowadzajgce (ice breaker).
e Kim jest klient? Obstuga klienta wewnetrznego i zewnetrznego i jej wptyw na wizerunek firmy.
e Trojkat satysfakcji klienta — potrzeby merytoryczne, psychologiczne, proceduralne.

BLOK Il Standardy i dobre praktyki w obstudze klienta (teoria i praktyka; case study, dyskusja, mini-wyktad, éwiczenie)

e Ziote standardy obstugi klienta.

e Kontakt bezposredni, telefoniczny, pisemny - ich specyfika i jej wptyw na obstuge klienta.

e Dress-code a wizerunek — co komunikujemy swoim ubiorem?

¢ To co niewerbalne, czyli mimika, mowa ciata i proksemika w obstudze klienta: na zywo i online.

BLOK Ill Etykieta w obstudze klienta (teoria i praktyka; case study, dyskusja, mini-wyktad, ¢wiczenie)

¢ Etykieta biznesowa a etykieta towarzyska — czym sie od siebie r6znig? Omdwienie zasad precedencji.

¢ Autodiagnoza: co wiem na temat prawidtowego zachowania w typowych sytuacjach biznesowych?

¢ Najwazniejsze reguly etykiety biznesowej w rozmowach telefonicznych oraz spotkaniach face-to-face i online — omdéwienie na
konkretnych przyktadach.

BLOK IV Korespondencja w obstudze klienta (teoria i praktyka; case study, dyskusja, mini-wyktad, ¢wiczenie)

¢ Dobre standardy w korespondenc;ji elektroniczne;j.

e Formy adresatywne i formuty zakonczenia, czyli jak dobrze rozpocza¢ i zakonczy¢ wiadomosé lub pismo.
¢ 0O co sie potykamy: najczesciej powtarzajace sie btedy redaktorskie i jezykowe.

¢ Organizacja materiatu — praktyczne ¢wiczenie w redagowaniu wiadomosci.

e Kompozycja i uktad pism biznesowych.

DZIEN I
BLOK | Jezyk i komunikacja w obstudze klienta (teoria i praktyka; ¢wiczenia, dyskusja moderowana; mini-wyktad)

¢ Narzedzia aktywnego stuchania: parafrazowanie, klaryfikacja, precyzowanie.

¢ Rodzaje pytan i ich wptyw na kontrolowanie rozmowy.

e Zarzadzanie stowem w obstudze klienta. Jak unika¢ komunikatéw tworzacych trudne sytuacje.
¢ Udzielanie informacji i wyjasnien: fakty, a opinie i interpretacje.

BLOK Il Praca z glosem w obstudze klienta (teoria i praktyka; ¢wiczenia, mini-wyktad)

¢ Powstawanie gtosu i higiena aparatu mowy.

¢ Wptyw tempa moéwienia na jakos¢ komunikacji z klientem.

¢ Mowa chaotyczna, monotonna, a ich odbiér przez klienta.

¢ Dykcja i artykulacja — praktyczne ¢wiczenia aparatu mowy.

¢ Komunikacyjna wartos$¢ pauzy, czyli tworzenie przestrzeni dla klienta.

e Czym jest prozodia mowy i jaka jg wykorzysta¢ w komunikacji z klientem?



BLOK Il Reklamacje w obstudze klienta — wprowadzenie do aspektéw komunikacyjnych (teoria i praktyka; dyskusja moderowana, mini-
wyktad, éwiczenia)

» Dlaczego reklamacja jest prezentem ze strony klienta i jak za ten prezent podziekowaé?
¢ Najczesciej popetniane btedy komunikacyjne w obstudze reklamaciji.

e (Oddzielanie faktéw od ocen, interpretacji i emociji.

¢ Klient zgtasza niezadowolenie - wypracowanie sposobéw reakcji.

BLOK IV Podsumowanie i utrwalenie (praktyka; gra szkoleniowa, éwiczenie)

¢ Gra szkoleniowa podsumowujgca i utrwalajgca zdobytg wiedze i umiejetnosci.
¢ |dentyfikacja mocnych stron, czyli na czym bede opiera¢ swoj potencjat?
« |dentyfikacja obszaréw do rozwoju i stworzenie indywidualnego planu dziatania.

Przeprowadzenie testu wiedzy (post-test w ramach walidacji).

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 14

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
L, Prowadzacy o, . ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

Przeprowadzenie
testu wiedzy
(pre-test w
ramach
walidacji)

04-07-2024 08:30 08:45 00:15

BLOK |

Klient i jego

potrzeby (teoria i

praktyka; Dagmara Tyc 04-07-2024 08:45 10:00 01:15
dyskusja, mini-

wyktad,

éwiczenie)

Przerwa 30

min Dagmara Tyc 04-07-2024 10:00 10:30 00:30

@30 BLOK Il

Standardy i dobre

praktyki w

obstudze klienta

(teoria i praktyka; Dagmara Tyc 04-07-2024 10:30 12:00 01:30
case study,

dyskusja, mini-

wyktad,

éwiczenie)

Przerwa 30

min Dagmara Tyc 04-07-2024 12:00 12:30 00:30



Przedmiot / temat
zajec

@30 BLOK Il

Etykieta w
obstudze klienta
(teoria i praktyka;
case study,
dyskusja, mini-
wyktad,
éwiczenie)

BLOK |

Jezykii
komunikacja w
obstudze klienta
(teoria i praktyka;
éwiczenia,
dyskusja
moderowana;
mini-wyktad)

Przerwa 30
min

3D BLOK Il

Praca z gtosem
w obstudze
klienta (teoria i
praktyka;
éwiczenia, mini-
wyktad)

Przerwa

30 min

BLOK Ill

Reklamacje w
obstudze klienta
- wprowadzenie
do aspektow
komunikacyjnych
(teoria i praktyka;
dyskusja
moderowana,
mini-wyktad,
éwiczenia)

BLOK IV

Podsumowanie i
utrwalenie
(praktyka; gra
szkoleniowa,
éwiczenie)

Data realizacji

Prowadzacy L,

zajeé
Dagmara Tyc 04-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024
Dagmara Tyc 05-07-2024

Godzina
rozpoczecia

12:30

08:30

10:00

10:30

12:00

12:30

14:00

Godzina
zakonczenia

14:00

10:00

10:30

12:00

12:30

14:00

15:30

Liczba godzin

01:30

01:30

00:30

01:30

00:30

01:30

01:30



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L, . 3 . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakorczenia

BLOK IV

Korespondencja
w obstudze
klienta (teoria i
praktyka; case
study, dyskusja,
mini-wyktad,
éwiczenie)

Dagmara Tyc 05-07-2024 14:00 15:15 01:15

Przeprowadzenie
testu wiedzy
(post-test w
ramach
walidacji).

- 05-07-2024 15:15 15:30 00:15

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 720,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 720,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 170,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 170,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 Dagmara Tyc

‘ ' Praktyk i trenerka specjalizujgca sie w szkoleniach z zakresu komunikacji, kompetenciji
menedzerskich, sprzedazy, obstugi klienta i negocjacji handlowych. Prowadzi szkolenia i treningi
kompetencyjne dla specjalistéw i menedzeréw réznego szczebla. Zrealizowata ponad 1000 godzin
szkoleniowych.

Cztonek Polskiego Towarzystwa Treneréw Biznesu.

Ma szesnastoletnie doswiadczenie na stanowiskach handlowych

i menedzerskich w nastepujgcych obszarach: sprzedaz i obstuga klienta na rynkach krajowych i
miedzynarodowych, zarzgdzanie zespotem, negocjacje handlowe z klientami i dostawcami.



Pracowata na stanowiskach: Menedzer Oddziatu, Kierownik Dziatu Handlowego, Dyrektor Handlowy,
Dyrektor Izby Gospodarczej. Jako handlowiec i menedzer wspétpracowata z firmami produkcyjnymi
oraz ustugowo-handlowymi. Jako Dyrektor Polskiej Izby Gospodarczej Rusztowan wspétpracowata
z instytucjami panstwowymi i naukowymi, organizacjami krajowymi i miedzynarodowymi,
organizowata konferencje naukowo-techniczne, ogélnopolskie i miedzynarodowe wydarzenia
branzowe oraz byta cztonkiem zespotu redakcyjnego kwartalnika branzowego.

Ukonczyta studia podyplomowe o specjalnosci Zarzadzanie sprzedazg na rynkach krajowych i
migdzynarodowych w Kolegium Zarzadzania Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Akademig
Trenera Biznesu i Akademie Trenera Biznesu dla Zaawansowanych w Wyzszej Szkole Bankowe;j.
Absolwentka studidow magisterskich w zakresie jezyka rosyjskiego na Wydziale Filologicznym
Uniwersytetu Slaskiego

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy otrzymuja prezentacje ze szkolenia, a takze certyfikat szkolenia

Warunki uczestnictwa

e Warunkiem uzyskania zaswiadczenia jest uczestnictwo w co najmniej 80% zaje¢ ustugi rozwojowej.

e Zapisujac sie na ustuge wyrazasz zgode na rejestrowanie/nagrywanie swojego wizerunku na potrzeby monitoringu, kontroli oraz w
celu utrwalenia efektéw uczenia sie.

¢ Szkolenie dedykowane jest dla osob poczatkujacych i Sredniozaawansowanych.

Informacje dodatkowe

Dodatkowo jest mozliwo$¢ podniesienia kompetencji na szkoleniu , Zaawansowana obstuga i komunikacja z klientem od
sredniozaawansowanego do zaawansowanego.”

Warto skorzystaé z obu cyklow szkolen.

Warunki techniczne

Wymagania techniczno-sprzetowe:
Kazdy uczestnik szkolenia powinien mie¢ mozliwo$¢ korzystania z komputera z dostepem do Internetu.
Wymagania techniczne w przypadku webinaréw / szkoler online:

Dla aktywnego uczestnictwa w warsztatach, kazdy jego uczestnik powinien posiada¢ komputer z dostepem do Internetu oraz z
zainstalowanym programem Acrobat Reader.

¢ Procesor dwurdzeniowy 2GHz lub lepszy (zalecany czterordzeniowy)
¢ 4 GB pamieci RAM (zalecane 8 GB lub wiecej)
¢ System operacyjny Windows 10/11, Mac OS wersja 10.13 (zalecana najnowsza wersja)

Poniewaz szkolenie prowadzone bedzie na platformie opartej na przegladarce, wymagane jest korzystanie z ich najaktualniejszych
oficjalnych wersji, takich jak Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge, Opera.

Szkolenie bedzie sie odbywa¢ za pomoca aplikacji clcikmeeting lub google meets — przed szkoleniem Uczestnicy otrzymaija link. Link do
szkolenia jest wazny w czasie trwania ustugi.



Bedzie to webinar realizowany w trybie dyskusji — umozliwia on uczestnikom rozmowe wideo w czasie rzeczywistym zaréwno z
prowadzacym, jak tez z innymi uczestnikami. Dzieki temu uczestnicy majg wrazenie osobistego udziatu w szkoleniu z prowadzacym i
innymi uczestnikami.

Organizacja szkolenia:

Szkolenie podzielone jest na bloki teoretyczno-warsztatowe wedtug ustalonego harmonogramu. Uzytkownicy, w ramach éwiczen
praktycznych, beda proszeni o udziat w dyskusjach moderowanych przez trenera oraz ¢wiczeniach, podczas ktérych m.in. wypracuja
konkretne zwroty, wyrazenia i schematy do zastosowania w realiach wtasnej specyfiki zawodowej, prze¢wiczg zastosowanie omawianych
umiejetnosci oraz wezma udziat w grze podsumowujacej i utrwalajgcej umiejetnosci.

Wymagane bedzie posiadanie konta mailowego Google -@gmail.

Kontakt

' m Magdalena Gtomska
g

E-mail biuro@digitalbrand.com.pl
Telefon (+48) 505 139 506



