Mozliwo$¢ dofinansowania

Szkolenie - "OBSLUGA KLIENTA W

3 165,00 PLN brutto

GABINECIE WETERYNARYJNYM W 316500 PLN netto

&8  JEZYKU ROSYJSKIM”

211,00 PLN netto/h

Numer ustugi 2024/06/03/7321/2168553

"LUGA" AGNIESZKA
GLINSKA

& Ustuga szkoleniowa

ke kKK © 15h

5 30.09.2024 do 31.03.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow

Maksymalna liczba uczestnikéw
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

) Czestochowa / mieszana (stacjonarna potaczona z ustuga
zdalng w czasie rzeczywistym)

Jezyki / Rosyjski

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Jest to Ustuga adresowana réwniez dla Uczestnikéw Projektu "Kierunek —
Rozwdj".

Szkolenie jest skierowane do pracownika firmy, pracujgcego z klientami
rosyjskojezycznymi.

mieszana (stacjonarna potaczona z ustugg zdalng w czasie
rzeczywistym)

15

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Szkolenie przygotowuje uczestnika do samodzielnej obstugi klienta zagranicznego i partnera biznesowego w jezyku
rosyjskim. Uczestnik szkolenia zyska wiekszg pewnos¢ siebie w kontaktach i obstudze klientéw postugujacych sie

jezykiem rosyjskim, bedzie wiedziat jak umiejetnie dostosowywac styl komunikowania sie do adresata wiadomosci oraz

jak przekazywac ztozone informacje w sposéb zrozumiaty dla klienta.

211,00 PLN brutto/h



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

W kategoriach wiedzy po ukoriczeniu
szkolenia uczestnik:

postuguje sie w miare rozwinietym
zasobem srodkoéw jezykowych
(leksykalnych, gramatycznych,
ortograficznych oraz fonetycznych), w
zakresie nastepujacych tematow:
Narzedzia i techniki obstugi klienta,
Komunikacja z klientami, Skargi i
zazalenia, Osigganie porozumienia,
Wspotpraca z klientem w specyficznych
sytuacjach, Polityka firmy,
Rozwigzywanie probleméw, Potrzeby
klienta, Zapytania, Empatia, Prywatnos$¢
i Poufnosé.

W kategoriach umiejetnosci po
ukonczeniu szkolenia uczestnik:

stosuje odpowiednie stowa i zwroty,

dopasowane tak aby budowac¢ relacje z
klientami

stosuje wszystkie elementy efektywnej
rozmowy z klientem

radzi sobie z trudnym klientem
witasciwie reaguje na reklamacije klienta
buduje postawe nastawiong na klienta
w sytuacjach standardowych i

niestandardowych

doskonali skuteczng obstuge klienta

W kategoriach kompetenc;ji
spotecznych uczestnik:

wykorzystuje techniki samodzielnej
pracy nad jezykiem

radzi sobie ze stresem i pokonuje
negatywne emocje

stosuje strategie komunikacyjne oraz
strategie kompensacyjne,

posiada réwniez $wiadomos¢ jezykowa.

Kryteria weryfikacji

Osoba walidujaca ocenia stopien
przyswojenia informacji po szkoleniu-
uczestnik wypetnia egzamin koricowy.
Aby zaliczy¢ szkolnie wymagane jest
90% poprawnych odpowiedzi.

Osoba walidujaca ocenia stopien
przyswojenia informac;ji po szkoleniu-
uczestnik wypetnia egzamin korficowy.
Aby zaliczy¢ szkolnie wymagane jest
90% poprawnych odpowiedzi.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

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

Certyfikat ukonczenia szkolenia zawiera opis efektéw uczenia sie. Efekty te przedstawiajg konkretne umiejetnosci,
wiedze i kompetencje, ktére osoba zdobyta podczas nauki.

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

Tak, dokument (certyfikat) potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji. Ocena bazuje na wczesniej okreslonych kryteriach, ktére jasno wskazuja, czy
osiggnieto zamierzone cele edukacyjne.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

Po odbytym szkoleniu, uczestnik przystepuje do dobycia egzaminu koficowego. Na certyfikacie znajduje sie informacja o
zaliczeniu egzaminu. Implementowane mechanizmy zapewniajg niezaleznos¢ i obiektywnos¢ procesu walidacji, co
gwarantuje jego wiarygodnos¢ i przejrzystosc.

Program

Szkolenie jest szkoleniem indywidualnym dopasowanym do potrzeb uczestnika. Dzieki mozliwosci nauki jezyka indywidualnie a nie
grupowo, uczestnikowi nie przepadaja zajecia w przypadku choroby, wyjazdéw stuzbowych czy innych nieprzewidzianych zdarzen, lecz sa
one zmieniane na inny dogodny dzier zgodnie z harmonogramem. W ten sposéb uczestnik korzysta z petnej liczby godzin mu
przystugujacych, a nie jak w przypadku zaje¢ grupowych, gdzie nieobecno$é na zajeciach powoduje, ze uczestnik musi sam nadrabia¢
zalegtosci.

Szkolenie zapewnia uczestnikowi tzw “bufor czasowy” czyli wydtuzony termin zakoriczenia zajeé aby odwotane zajecia mogty zostaé¢
odrobione w tym dodatkowym terminie, np jezeli uczestnik ma zajecia dwa razy w tygodniu i opusci dwa tygodnie zaje¢ z powodu
choroby, ma mozliwo$¢ odbycia zalegtych zaje¢ w wydtuzonym terminie dwa razy w tygodniu zamiast np cztery razy w tygodniu co moze
by¢ duzym utrudnieniem przy licznych obowigzkach stuzbowych i osobistych.

Narzedzia i techniki obstugi klienta. Uznanie potrzeb klienta. Aktywne stuchanie. Przyznanie sie do btedéw. Umawianie sie na
kontynuacje. Dociekliwe pytania . Zapewnienia wysitku. O$éwiadczenia o empatii. Stownictwo branzowe. Cwiczenia, praktyczne dziatanie,
odgrywanie rol.

"Spuszczanie powietrza" i wykorzystanie czasu w przypadku wsciektych klientéw. Co robi¢, kiedy klient nie przestaje moéwié, robi sie
obrazliwy, przeklina lub krzyczy, kiedy wypowiada rasistowska lub seksistowska uwage. Stownictwo branzowe. Cwiczenia, praktyczne
dziatanie , odgrywanie rol.

Rozumowanie lub dziatania. Prywatnos$¢ i poufno$é. Wyjasnienia. Odnoszenie sie do przetozonego lub osoby trzeciej. Co robi¢, kiedy
klient zada rozmowy z przetozonym lub ,0sobg odpowiedzialng”. Stownictwo branzowe. Cwiczenia, praktyczne dziatanie , odgrywanie rél.

Radzenie sobie z konkretnymi sytuacjami: Gdy klient obraza Twoje kompetencje. Gdy klient napotyka bariere jezykowa. Gdy chcesz
uzyskaé informacje zwrotna od klienta. Stownictwo branzowe. Cwiczenia, praktyczne dziatanie, odgrywanie rél.



Radzenie sobie z konkretnymi sytuacjami: Kiedy musisz wyjasni¢ zasady lub procedury firmy. Kiedy nie masz odpowiedzi lub nikt nie ma
odpowiedzi. Kiedy brakuje ci uprawnien, aby co$ zrobié . Kiedy musisz wyjasnié¢ zobowigzania. Stownictwo branzowe. Cwiczenia,
praktyczne dziatanie , odgrywanie rél.

Radzenie sobie z konkretnymi sytuacjami: Gdy klient chce informaciji, ktérych nie mozesz podaé . Gdy klient zasugeruje ulepszenie
ustugi. Gdy rozpatrujesz skarge klienta .Gdy klient chce czegos, co nie zaspokoi jego potrzeb. Stownictwo branzowe. Cwiczenia,
praktyczne dziatanie , odgrywanie rol.

Radzenie sobie z konkretnymi sytuacjami: Gdy klient skarzy sie na biurokracje i papierkowa robote .Gdy klient skarzy sie na znany
problem. Gdy klient zadaje nieodpowiednie pytania. Gdy klient jest zdezorientowany, czego chce lub potrzebuje. Stownictwo branzowe.
Cwiczenia, praktyczne dziatanie , odgrywanie rél.

Powtorzenie materiatu.
Egzamin ustny w formie praktycznej.
Warunek niezbednych do spetnienia, aby realizacja ustugi pozwolita na osiaggniecie gtéwnego celu:

egzamin ustny w formie praktycznej

Wskazanie warunkéw organizacyjnych dla przeprowadzenia szkolenia,np. wyposazenie stanowiska, uZyte pomoce dydaktyczne (w tym
modele wykorzystane w trakcie szkolenia ze wskazaniem ich rodzaju), itp...

Szkolenie odbywa sie w sali wyposazonej w tablicg, uczestnik otrzymuje autorskie materiaty szkoleniowe.

W jakich godzinach jest realizowana ustuga: zegarowe czy dydaktyczne

Zajecia sg realizowane w godzinach zegarowych.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 0

Przedmiot / Data realizacji Godzina Godzina . . Forma
L. Prowadzacy L. . i . Liczba godzin .
temat zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia stacjonarna

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 3165,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 3165,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 211,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 211,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1
o Katsiaryna Kazak

‘ . Styczen 2018 - 2021

PPHU Grazyna Pozarlik

Stanowisko: Ustugi doradcze w zakresie ttumaczen

Zakres obowigzkow: korespondencija handlowa, prowadzenie dokumentacji handlowej w jezyku
rosyjskim.

2006 — 2021 - Prowadzenie indywidualnych szkolen z jezyka rosyjskiego

sierpien 2006 — grudzien 2006

PPHU PEGAZ Maria Imielska

Stanowisko: Ttumacz Zakres obowigzkow: ttumaczenia z/na jezyk rosyjski, pozyskiwanie nowych
klientow na rynku wschodnim, kompleksowa obstuga klienta.

WYKSZTALCENIE

1998 - 2003

Biatoruski Uniwersytet Panstwowy

Studia magisterskie, kierunek: filologia stowianska, uzyskany tytut: mgr filologii

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

materiaty autorskie

Warunki techniczne

Warunki techniczne niezbedne do udziatu w ustudze:Zajecia w formie zdalnej prowadzone sg przy wykorzystaniu platformy
Zoom/Microsoft Teams, Platforma Zoom/Microsoft Teams pozwala min. na kontakt face to face oraz monitoring realizowanej ustugi.
Aplikacja jest dostepna na wszystkie urzadzenia (komputery, smartfony i tablety)

Minimalne wymagania sprzetowe, jakie musi spetnia¢ komputer Uczestnika:komputer stacjonarny/laptop/MAC z kamerga, mikrofonem,
gtosnikami (stuchawki lub zestaw stuchawkowy z mikrofonem) system operacyjny: Windows 7 lub nowszy, MacOS lub Linux, procesor
Intel i3 lub AMD A10, minimum 2GB RAM,



Minimalne wymagania dotyczace parametréw tagcza sieciowego, jakim musi dysponowaé Uczestnikdostep do internetu - predkos¢
potaczenia co najmniej 10 Mbit/s, przegladarka internetowa Google Chrome, Mozilla Firefox lub Safari, do prawidtowego wyswietlania
materiatéw szkoleniowych wymagane jest posiadanie czytnika plikéw PDF,

Adres

ul. Jasnogodrska 32/8
42-202 Czestochowa

woj. Slaskie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wii

Kontakt

ﬁ E-mail info@luga.pl

Telefon (+48) 692 547 267

Agnieszka Glinska



