Mozliwo$¢ dofinansowania

Zielone Kompetencje A2.4 Kurs jezyka 1 920,00 PLN brutto
angielskiego z elementami Business 1920,00 PLN netto
b . .
IBEWIDIEN  English - Obstuga Klienta ZAJECIA 160,00 PLN brutto/h
education Services WEEKENDOWE 160,00 PLN neno/h
Numer ustugi 2024/07/01/5406/2204360
WOJCIECH
KOSTECKI
LANDER'S © Tychy / stacjonarna
education & & Ustuga szkoleniowa
services ® 12h
% ¥ % Kk B3 01.09.2024 do 30.06.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Jezyki / Angielski

wsparcie dla oséb indywidualnych

Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Kurs "A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English -
Obstuga klienta" jest przeznaczony dla os6b na poziomie A2, ktére maja
podstawowa znajomos¢ jezyka angielskiego i chca rozwija¢ swoje
umiejetnosci komunikacyjne w kontekscie obstugi klienta. Grupa
docelowa obejmuje pracownikéw dziatéw obstugi klienta, pracownikow
. call center, sprzedawcéw oraz innych profesjonalistéw, ktdrzy w swojej
Grupa docelowa ustugi ) o . S . . .
pracy regularnie komunikuja sie z klientami w jezyku angielskim. Kurs jest
réwniez odpowiedni dla 0s6b planujgcych rozpoczecie kariery w obstudze
klienta lub chcacych podnie$é¢ swoje kwalifikacje zawodowe oraz osoby
ktore chca rozwing¢ zielone kompetencje co pomoze im w dostosowaniu
umiejetnosci do zmian na rynku pracy zwigzanych z transformacja
ekologiczna regionu.

Minimalna liczba uczestnikow 1
Maksymalna liczba uczestnikow 6

Data zakonczenia rekrutacji 31-08-2024
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 12

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Znak Jakosci TGLS Quality Alliance



Cel

Cel edukacyjny

Celem kursu "A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English - Obstuga klienta" jest rozwiniecie
podstawowych umiejetnosci jezykowych niezbednych do efektywnej komunikacji w kontekscie obstugi klienta. Kurs ma
na celu nauczenie uczestnikow, jak skutecznie i profesjonalnie porozumiewac sie w jezyku angielskim w réznorodnych
sytuacjach zwigzanych z obstugg klienta, takich jak powitania, odpowiadanie na zapytania, rozwigzywanie problemow i

skarg, przeprowadzanie rozmoéw telefonicznych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Rozréznia podstawowe terminy
zwigzane z obstuga klienta w jezyku
angielskim.

Formutuje proste zdania i pytania w
kontekscie obstugi klienta.

Pisze podstawowe e-maile dotyczace
obstugi klienta.

Kryteria weryfikacji

Okresla definicje terminéw takich jak

"customer service", "complaint’,
"feedback", "customer satisfaction".

Wymienia réznice miedzy terminami
zwigzanymi z obstuga klienta.

Charakteryzuje przyktady uzycia
podstawowych terminéw w kontekscie
obstugi klienta.

Tworzy poprawne zdania i pytania
zwigzane z przyjmowaniem zamoéwien,
rozwigzywaniem problemow klienta,
udzielaniem informacji.

Przektada zapytania i odpowiedzi z
jezyka polskiego na jezyk angielski.

Demonstracja umiejetnosci w
symulowanych sytuacjach obstugi
klienta.

Redaguje e-maile z ofertami,
odpowiedziami na zapytania,
rozwigzaniami problemoéw klienta.

Stosuje odpowiednie zwroty i formuty
grzecznosciowe.

Korekta wtasnych i cudzych e-maili pod
katem poprawnosci jezykowej i
merytoryczne;j.

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad ustrukturyzowany

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Obserwacja w warunkach
symulowanych



Efekty uczenia sie

Przeprowadza rozmowy telefoniczne z
klientami w jezyku angielskim.

Wspétpracuje z innymi w celu
rozwigzania probleméw klienta.

Organizuje prace zespotowag w obstudze

klienta.

Ocenia skutecznos$¢ swoich dziatan i
dziatan zespotu w obstudze klienta.

Rozpoznaje terminologie z zakresu
zrownowazonego rozwoju w jezyku
angielskim

Kryteria weryfikacji

Prowadzi rozmowy, stosujagc wiasciwe
zwroty, tony gtosu i techniki
komunikacyjne.

Symulacja rozméw telefonicznych w
réznych scenariuszach obstugi klienta.

Ocenia wlasne i cudze rozmowy
telefoniczne pod katem efektywnosci
komunikacji.

Angazuje sie w dyskusje zespotowe.

Wspélnie z innymi uczestnikami kursu
analizuje przypadki obstugi klienta i
proponuje rozwigzania.

Koordynuje dziatania grupowe podczas
rozwigzywania symulowanych
problemoéw klientow.

Planuje zadania zespotu.

Ustala priorytety i harmonogramy
dziatan.

Monitoruje realizacje zadan i
wprowadza niezbedne korekty.

Analizuje wyniki obstugi klienta.

Identyfikuje i definiuje kluczowe terminy

zwigzane z zielonymi kompetencjami,
takie jak "sustainable development,'

"renewable energy,' "carbon footprint,’
itp.

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Wywiad swobodny

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Prezentacja

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Obserwacja w warunkach rzeczywistych

Test teoretyczny



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

jasno i przekonujaco komunikuje

Komunikuje wartosci i korzysci L. T L
K i . znaczenie i korzysci wynikajace ze X X
zwigzanych ze zréwnowazonym , . . L. Obserwacja w warunkach rzeczywistych
. zréwnowazonego rozwoju w kontekscie
rozwojem

biznesowym.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
Uczestnik otrzymuje zaswiadczenie o ukoriczeniu szkolenia z opisem efektéw uczenia sie.

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

Uczestnik otrzymuje zaswiadczenie o ukoniczeniu szkolenia potwierdzajace, ze walidacja zostata przeprowadzona w
oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikaciji.

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

Uczestnik otrzymuje zaswiadczenie o ukonczeniu szkolenia potwierdzajgce zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych
rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji.

Program

Program nauczania: A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English - Obstuga klienta

Kurs "A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English - Obstuga klienta" jest przeznaczony dla oséb na poziomie A2, ktére
majg podstawowa znajomos¢ jezyka angielskiego i chca rozwijaé swoje umiejetnosci komunikacyjne w kontekscie obstugi klienta.
Grupa docelowa obejmuje pracownikéw dziatéw obstugi klienta, pracownikéw call center, sprzedawcdéw oraz innych profesjonalistéw,
ktérzy w swojej pracy regularnie komunikujg sie z klientami w jezyku angielskim oraz osoby ktére chca rozwing¢ zielone kompetencje
co pomoze im w dostosowaniu umiejetnosci do zmian na rynku pracy zwigzanych z transformacja ekologiczna regionu.

Celem kursu "A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English - Obstuga klienta" jest rozwiniecie podstawowych
umiejetnosci jezykowych niezbednych do efektywnej komunikacji w konteks$cie obstugi klienta. Kurs ma na celu nauczenie uczestnikéw,
jak skutecznie i profesjonalnie porozumiewac sie w jezyku angielskim w réznorodnych sytuacjach zwigzanych z obstuga klienta, takich
jak powitania, odpowiadanie na zapytania, rozwigzywanie problemdéw i skarg oraz przeprowadzanie rozmow telefonicznych. Uczestnicy
zdobeda umiejetnos$¢ uzywania odpowiedniego stownictwa, struktur gramatycznych i funkcji jezykowych, co pozwoli im na swobodne i
skuteczne komunikowanie sie w srodowisku zawodowym

Zgodnos¢ szkolenia z celami projektu tj. rozwdj zielonych kompetenc;ji i kwalifikacji oraz dostosowanie umiejetnosci do zmian na rynku
pracy zwigzanych z transformacja ekologiczna regionu.

Celem kursu jest wzrost/uzyskanie wiedzy, umiejetnosci, kwalifikacji z zakresu zielonych kompetencji przez osoby fizyczne. W obliczu
globalnych wyzwan zwigzanych z ochrong srodowiska i zrbwnowazonym rozwojem, zielone kompetencje staja sie nieodzownym
elementem w kazdej dziedzinie dziatalnos$ci zawodowej. Wspotczesne firmy i organizacje coraz czesciej ktadg nacisk na wdrazanie



ekologicznych rozwigzan i praktyk w codziennej pracy, co wymaga od pracownikéw nie tylko wiedzy technicznej, ale takze umiejetnosci
komunikacji na temat zréwnowazonego rozwoju.

Kurs jezykowy w zakresie zielonych kompetenc;ji jest niezbedny z kilku kluczowych powodoéw:

1. Globalna komunikacja i wspétpraca W dobie globalizacji, projekty zwigzane z ochrong srodowiska czesto realizowane sg w
miedzynarodowych zespotach. Znajomos$¢ jezyka angielskiego umozliwia efektywng komunikacje z partnerami z ré6znych krajéw, co jest
kluczowe dla skutecznej realizaciji inicjatyw ekologicznych.

2. Dostep do wiedzy i zasobdw Wigkszos¢ najnowszych badan, raportéw i publikacji dotyczgcych zréwnowazonego rozwoju i
technologii ekologicznych dostepna jest w jezyku angielskim. Znajomo$¢ tego jezyka pozwala pracownikom na biezgco $ledzi¢
najnowsze trendy i innowacje, co z kolei wspiera wprowadzanie nowoczesnych, ekologicznych rozwigzan w miejscu pracy.

3. Podnoszenie kwalifikacji zawodowych Zielone kompetencje stajg sie coraz bardziej cenione na rynku pracy. Pracownicy, ktérzy
posiadajg umiejetnosci jezykowe i wiedze z zakresu zréwnowazonego rozwoju, sg bardziej konkurencyjni i majg wigksze mozliwosci
awansu. Kurs jezykowy w tym zakresie pomaga rozwija¢ te kluczowe umiejetnosci, zwiekszajgc wartos¢ pracownika na rynku pracy.

4.  Zwiekszanie Swiadomosci ekologicznej Kurs jezykowy z elementami zielonych kompetencji pomaga réwniez w zwigkszaniu
Swiadomosci ekologicznej wsréd pracownikéw. Dzigki temu moga oni lepiej rozumieé znaczenie dziatan proekologicznych i
wprowadzac je w zycie zaréwno zawodowe, jak i prywatne.

5. Zgodnos¢ z regulacjami i standardami Wiele branz jest obecnie regulowanych przez miedzynarodowe standardy dotyczace
zrébwnowazonego rozwoju. Znajomosé jezyka angielskiego pozwala pracownikom na lepsze zrozumienie i wdrazanie tych standardow,
co jest kluczowe dla zgodnos$ci z przepisami i utrzymania konkurencyjnosci na rynku.

W zwigzku z powyzszym, kurs jezykowy w zakresie zielonych kompetencji stanowi istotny krok w kierunku rozwoju pracownikéw,
podnoszenia ich kwalifikacji oraz wspierania zréwnowazonego rozwoju w firmie.

Czas trwania kursu: 4 spotkania po 3 godziny zegarowe (tgcznie 12 godzin)

Spotkanie 1: Wprowadzenie do obstugi klienta i podstawowe zwroty

1. Wprowadzenie do obstugi klienta w jezyku angielskim.
2. Podstawowe zwroty i frazy uzywane w obstudze klienta.
3. Pierwsze wrazenie i powitanie klienta.

4. Udzielanie informaciji i odpowiedzi na pytania

Gramatyka: Czasy terazniejsze: Present Simple, Present Continuous. Formutowanie pytan i przeczen.

Funkcje jezykowe: Powitania i przedstawianie sie. Zadawanie prostych pytan dotyczgcych potrzeb klienta. Udzielanie podstawowych
informaciji.

Stownictwo: Zwroty powitalne: "Good morning, how can | help you today?", "Welcome to our store." Frazy uzywane w obstudze klienta:
"May | assist you?", "Is there anything else | can help you with?" Zwroty dotyczgce produktéw i ustug: "We offer...", "Our latest product
is..."

Spotkanie 2: Radzenie sobie z zapytaniami i prosbami klientéw

1. Odpowiadanie na pytania klientow.
2. Przekazywanie informacji o produktach i ustugach.
3. Radzenie sobie z prosbami i zgdaniami klientow.

Gramatyka: Czasy przeszte: Past Simple. Struktury zdan warunkowych (first conditional).
Funkcje jezykowe: Odpowiadanie na pytania. Proponowanie rozwigzan. Wyrazanie przysztych planéw i dziatan.

Stownictwo: Zwroty dotyczace zapytan: "Could you please tell me...", "Do you have information about..." Frazy uzywane w propozycjach:

"l suggest that...", "How about..." Wyrazenia dotyczace przysztych dziatan: "We will look into it...", "Our team will handle this..."
Spotkanie 3: Rozwigzywanie probleméw i skarg klientéw
Tematy spotkania:

1. Radzenie sobie z niezadowolonymi klientami.
2. Rozwigzywanie problemow i skarg.



3. Techniki komunikacji w trudnych sytuacjach.
4. Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg

Gramatyka: Tryb warunkowy (second conditional). Uzycie modalnych (could, should, would). Proste czasy przeszte (Past Simple)
Zwroty grzecznosciowe (would, could)

Funkcje jezykowe: Wyrazanie zrozumienia i empatii. Proponowanie rozwigzan. Przepraszanie i oferowanie rekompensaty. Wyrazanie
przeprosin

Stownictwo: Zwroty dotyczace skarg: "I'm sorry to hear that...", "We apologize for the inconvenience..." Frazy uzywane w rozwigzywaniu
problemoéw: "Let's see what we can do...", "l will handle this issue..." Wyrazenia dotyczace rekompensaty: "We can offer you a discount...",

"How about a replacement?"
Spotkanie 4: Podsumowanie i test koficowy
Tematy spotkania:

1. Powtérzenie i podsumowanie materiatu z poprzednich spotkan.
2. Test koficowy obejmujacy zagadnienia omawiane podczas kursu.
3. Omoéwienie wynikéw i udzielenie informacji zwrotnej

Gramatyka: Powtdrzenie struktur gramatycznych oméwionych podczas kursu.

Funkcje jezykowe: Praktyczne zastosowanie poznanych zwrotéw i fraz. Symulacje sytuacji z obstugi klienta.
Stownictwo: Powtérzenie kluczowego stownictwa z kursu.

Techniki nauczania:

e Rozmowy w parach:

* Role-playing:

e Praca w grupach:

e Stuchanie i czytanie ze zrozumieniem:

e Interaktywne prezentacje:

e Dyskusje klasowe:

« Cwiczenia pisemne:

* Analiza przypadkéw (case studies):

e Feedback od nauczyciela:

e Korzystanie z materiatéw multimedialnych:

Kurs "A2.4 Kurs jezyka angielskiego z elementami Business English - Obstuga klienta" ma na celu rozwijanie podstawowych
umiejetnosci jezykowych niezbednych do efektywnej obstugi klienta. Uczestnicy beda mieli okazje ¢wiczy¢ réznorodne sytuacje
zwigzane z obstuga klienta, w tym odpowiadanie na pytania, radzenie sobie z prosbami, rozwigzywanie problemdéw i skarg, a takze
przeprowadzanie prostych rozméw telefonicznych.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

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

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1920,00 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1920,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 160,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 160,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Bernadeta Szydziak

‘ ' Nauczyciel jezyka angielskiego

Prowadzenie kurséw jezykowych w szkotach panstwowych i jezykowych w réznych grupach
wiekowych oraz na réznych poziomach

Zaawansowania.

Nauczycielskie Kolegium Jezykéw Obcych w Tychach

Uniwersytet Slgski Wydziat Filologiczny,Filologia Angielska, program nauczycielski

Studia podyplomowe BUSINESS ENGLISH

Prowadzenie kurséw jezykowych w ramach programéw unijnych - od roku 2016

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik kursu otrzyma komplet autorskich materiatéw szkoleniowych LANDER'S education&services oraz pomocy dydaktycznych.

Warunki uczestnictwa

Warunkiem uczestnictwa w szkoleniu jest przystagpienie do Projektu realizowanego w ramach programu Fundusze Europejskie
dlaSlaskiego 2021-2027 (FE SL 2021-2027), Dziatanie FESL.10.17 Ksztatcenie oséb dorostych - FST poprzez ztozenie
dokumentéwrekrutacyjnych u jednego z nizej wymienionych operatoréw:

1.Liga Obrony Kraju https://projekty.lok.edu.pl/

2.Akademia Slaska www.psf.wst.pl

3.Centrum Szkoleniowo-Doradcze Dr Kurnicki Sp.k. https://psf1-drkurnicki.eu

4.LG PROJECT LUKASZ DOBICZEK https://projektydofi nansowane.pl/6.

Agencja Rozwoju Regionalnego w Czestochowie S.A. https://www.zielonyslask.rozwojowe.eu

Informacje dodatkowe

Warunkiem ukonczenia kursu jest frekwencja na poziomie 80% oraz pozytywne zaliczenie testu koicowego. W przypadkach
losowychzgtoszonych ze strony Uczestnika, ktére uniemozliwiajg osiggnigcie wymaganej frekwencji, na wniosek Uczestnika,
Organizatordopuszcza mozliwosc¢ uczestnictwa w indywidualnych konsultacjach szkoleniowych z osobg prowadzaca kurs, ktérych celem



jestwyréwnanie wymaganej frekwencji oraz wiedzy i umiejetnosci koniecznych do osiggniecia celéw wynikajacych z ramowego
programuustugi.

HARMONOGRAM UStUGI BEDZIE USTALANY INDYWIDUALNIE Z GRUPA PO ZATWIERDZENIU DOFINANSOWANIA.

Adres

ul. Sienkiewicza 7
43-100 Tychy
woj. Slaskie

Kurs odbywa sie w siedzibie LANDER'S education&services
Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja

o Wi
e Parking

Kontakt

ﬁ E-mail biuro@landers.pl

Telefon (+48) 322 277 077

Woijciech Kostecki



