Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna korespondencja biznesowa 2 583,00 PLN brutto
//Z\ z elementami budowania relacji - TERMIN 2100,00 PLN  netto

DO USTALENIA 161,44 PLN brutto/h
HILLWAY 131,25 PLN netto/h

Training & Consulting Numer ustugi 2024/07/30/10142/2242759

HILLWAY Training &

Consulting Drumlak © Warszawa / stacjonarna

i Sawicka Spotka & Ustuga szkoleniowa
Jawna ® 16h
% % K ¥e B 16.01.2025 do 17.01.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Organizacja

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do pracownikow Dziatéw Obstugi Klienta, w
szczegolnosci do oso6b pracujgcych w Back-Office — oséb, ktdre nie maja

Grupa docelowa ustugi bezposredniego kontaktu z klientem a gtéwnie listowny. Szkolenie
skierowane jest do wszystkich oséb, ktére chcg usprawnic¢ obstuge
klienta poprzez pisma.

Minimalna liczba uczestnikow 5

Maksymalna liczba uczestnikow 14

Data zakonczenia rekrutacji 02-01-2025

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 16

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje uczestnikdw do stosowania dobrych praktyk, uzytecznych konstrukcji i technik komunikacyjnych
oraz doszlifowuje jezyk korespondencji handlowej, tak aby komunikacja byta jeszcze bardziej efektywna i budowata
dtugotrwate, dobre relacje z klientami.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik szkolenia zna kluczowe
elementy skutecznej korespondenciji
Poznanie i stosowanie dobrych praktyk handlowe;j.
I . . . . Test teoretyczny
w komunikacji biznesowej Uczestnik szkolenia stosuje zasady
dobrych praktyk w redagowaniu

wiadomosci e-mail, ofert, i raportow.

Uczestnik szkolenia demonstruje
umiejetnos¢ uzycia technik
Doskonalenie umiejetnosci stosowania komunikacyjnych. Obserwacja w warunkach
konstrukgiji i technik komunikacyjnych Uczestnik szkolenia dostosowuje styl symulowanych
komunikac;ji do réznych typow klientéw
oraz sytuacji handlowych.

Uczestnik szkolenia tworzy

korespondencje, ktéra jest wolna od

btedéw jezykowych i gramatycznych, a

takze odpowiednio sformutowana pod

wzgledem struktury i tonu. Test teoretyczny
Uczestnik szkolenia rozpoznaje réznice

w stylach komunikacji pisemnej w

zaleznosci od kontekstu i celu

korespondencji.

Rozwiniecie jezyka korespondenciji
handlowej

Uczestnik szkolenia demonstruje
umiejetnos¢ prowadzenia rozmoéw i
korespondenciji, ktére buduja zaufanie i
Budowanie dtugotrwatych relacji z pozytywny wizerunek firmy w oczach
klientami poprzez efektywna klienta.
komunikacje Uczestnik szkolenia stosuje techniki
komunikacyjne, takie jak personalizacja
wiadomosci, aby utrzymaé

Obserwacja w warunkach
symulowanych

zaangazowanie klientow.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
tak

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

tak



Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

tak

Program

W trakcie szkolenia bedziemy pracowaé na Panistwa wzorach i standardach pism oraz na sytuacjach dotyczacych specyfiki
korespondencji wystepujacej w Parnistwa organizacji. Praca na realnych sytuacjach pozwoli uczestnikom zastosowaé¢ zmiany w
korespondencji juz nastepnego dnia po szkoleniu. Program jest bogaty, jednak do ponizszych punktéw bedziemy odnosi¢ sie w trakcie
warsztatu zgodnie z cyklem Kolba, przekazujac wiedze i éwiczac umiejetnosci, ktére sg nowe i w pierwszej kolejnosci potrzebne
uczestnikom. Niektére elementy beda tylko przypomnieniem.

W szkoleniu, na poczatku stawiamy na pokazanie aktualnej sytuacji na rynku — oczekiwan klientéw i naszych oczekiwan odnosnie obstugi
klienta, na ksztattowanie aktywnej postawy pro-klienckiej, dzieki czemu uda nam sie zaangazowac uczestnikow w realizowany warsztat.

ROLA KLIENTA DLA FIRMY | PRACOWNIKA - AKTUALNE WZYWANIA ZWIAZANE Z OBSLUGA KLIENTA

e Kim jest Klient - rola Klienta i jego oczekiwania wobec firmy
e Czynniki wptywajace na poziom satysfakc;ji Klienta

e Zfota i Platynowa zasada obstugi Klienta

e Firmatoty -ty to firma

e Budowanie wizerunku firmy w oczach rozméwcy

e Cechy profesjonalnego pracownika dziatéw obstugi Klienta

SKUTECZNA KOMUNIKACJA W KONTAKCIE PISEMNYM

e Cel i proces komunikacji — srodki przekazu w pismie
¢ Fazy komunikacji: emocjonalna i racjonalna faza efektywnej komunikaciji

STANDARDY | STRUKTURA PISM HANDLOWYCH | OGOLNE ZASADY REDAGOWANIA PISM

e Zasady tworzenia pism

¢ Obowigzkowe elementy pisma wynikajgce ze specyfiki pism w danej organizacji (np. prawne) — punkt pod moderacjg Trenera —
przypomnienie i utrwalenie

¢ Cele komunikacji pisemnej

» Etapy tworzenia pisma

» Estetyka i szata graficzna

¢ Datowanie pisma

e Jezyk korespondencji. Wybor i modelowanie tonu pisma

ELEMENTY WSPOMAGAJACE PROWADZENIE PISEMNEJ KORESPONDENCJI Z KLIENTAMI

e tatwos$¢ wypowiedzi, elokwencja i bogactwo jezyka

e Uzycie mocnych, pozytywnych zwrotéw — jezyk korzysci

¢ Btedy jezykowe, "czarne stowa”, niezreczne wyrazenia, zwroty potoczne, wyrazenia specjalistyczne
¢ Btedne konstrukcje w zdaniach (pleonazm, tautologia, paradoks)

STRUKTURA KOMUNIKATU W PISMIE HANDLOWYM

¢ Rola pierwszego pozytywnego wrazenia — PPW — powitanie i zwroty grzecznosciowe w pismach

e Wprowadzenie jako nawigzanie do tematu listu

e (Czes¢ zasadnicza - ustosunkowanie sie do sprawy — parafrazowanie danych uzyskanych od Klienta — precyzyjne przedstawienie
komunikatu (np. decyzja odmowna)

* Przedstawienie propozycji rozwigzania lub odniesienie sie do zastrzezen i obiekcji Klienta (w zaleznosci od typu pisma)

e Podsumowanie i zakonczenie

¢ Rola koricowego pozytywnego wrazenia — KPW

KORESPONDENCJA REKLAMACYJNA, ROSZCZENIOWA | PRACA Z TRUDNYM KLIENTEM

¢ Analiza emocji i faktéw w listach Klientéw
e Psychologiczny schemat odpowiedzi na reklamacje — formuta prezentu
¢ Reagowanie na zarzuty i zastrzezenia



e Komunikowanie niepopularnych decyzji
e Obrona przed manipulacja

Opcjonalnie réwniez: negocjacje mailowe, asertywno$é w komunikacji e-mail, reakcja na zastrzezenia i reklamacje pojawiajace sie w
mailach

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

L, Prowadzacy L. . ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 583,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 100,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 161,44 PLN
Koszt osobogodziny netto 131,25 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Barbara Grzegrzétka - Szostak

‘ ' 0d 2004 roku zajmuje sie rozwojem ludzi i ich kompetencji. Swojg kariere rozpoczeta w branzy call
center, jako Trener i Coach. Wspotpracowata z firma z branzy ubezpieczeniowej jako Sales Manager,
zarzadzata zespotem agentéw ubezpieczeniowych oraz dbata o odpowiedni proces szkoleniowy w
organizacji, koordynowata szkolenia pod nadzorem KNF oraz realizowata Assesment Center
i Development Center. Doswiadczenie zawodowe zdobywata m.in. w spétkach Call Center Poland i
Communication One Consulting, w ktdrych realizowata projekty szkoleniowe z zakreséw: sprzedazy,
obstugi, reklamaciji, windykacji, komunikacji, coachingu i monitoringu, assessment center,
zarzadzania zespotami sprzedazowymi i wiele innych.
Certyfikowany Trener Grupowy przez Laboratorium Psychoedukacji. Absolwentka Uniwersytetu
Warszawskiego — Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi, Szkoty Wyzszej Psychologii Spotecznej oraz



Almamer Wyzszej Szkoty Ekonomicznej w Warszawie. Prowadzita zajecia w Wyzszej Szkole
Promociji z efektywnego wykorzystania czasu, zarzgdzania zasobami ludzkimi.
Wspotpracowata z firmami z branzy ustugowej, motoryzacyjnej, turystycznej, bankowe;j,
ubezpieczeniowej, medycznej etc. Specjalizuje sie w tematyce zarzgdzania zasobami ludzkimi,
coachingach, sprzedazy i obstudze Klienta, badaniach Mystery Call. Zajmuje sie tematyka
windykacyjng oraz doradztwem personalnym.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Po realizacji szkolenia uczestnicy otrzymujg materiat szkoleniowy w postaci podrecznika stworzonego przez Trenera HILLWAY, uzytego w
trakcie trwania warsztatéw.

W zaleznosci od zaangazowania uczestnikéw i postepéw prac — szkolenie prowadzone jest zgodnie z cyklem Kolba, Trener dopasowuje
tresci do potrzeb uczestnikéw warsztatu.

Stosowane sa tips & tricks oraz inne materiaty dodatkowe, tworzone podczas aktywnosci uczestnikéw szkolenia. Umozliwia to wspdlne
wypracowanie rozwigzan gotowych do implementacji w codziennej pracy uczestnikéw.

W trakcie warsztatéw dodatkowo moze by¢ wykorzystywana prezentacja multimedialna, wyswietlana uczestnikom przy uzyciu
rzutnika. Prezentacja jest traktowana jako uzupetnienie i zobrazowanie pewnych tresci w mysl| zasady jeden obraz wart wiecej niz 1 000
stow. Pracujemy warsztatowo z wykorzystaniem wirtualnej tablicy np. Padlet czy AnswerGarden.

W trakcie szkolenia wykorzystywane sg testy, gry, case study, ¢wiczenia indywidualne, w parach i grupowe. Wéwczas Uczestnicy zostajg
z poziomu Trenera podzieleni na mniejsze grupy, w ktérych wykonujg poszczegoélne zadania.

W ramach szkolen stosowane sg tez innowacyjne rozwigzania angazujgce uczestnikdw i urozmaicajgce stosowane narzedzia. Sg to
ankiety on-line np. Kahoot, quizlet.live, AnswerGarden, gdzie Trener na biezgco otrzymuje wyniki i moze pokaza¢ odpowiedzi np. w formie
graficznej.

Przy szkoleniach rekomendujemy prace na rzeczywistych sytuacjach z codziennej pracy uczestnikéw. W celu aktywizacji wprowadzamy
odpowiednie éwiczenia, majgce na celu wzmocnienie procesu grupowego. Jest to konieczne, aby uwaga uczestnikéw pozostata
skupiona.

Uczestnicy aktywnie pracuja z Trenerem, wykorzystujac nowatorskie rozwigzania technologiczne, tworzac praktyczne rozwigzania
poruszanych kwestii gotowe do zastosowania juz po szkoleniu.

Dodatkowo 14 dni po szkoleniu uczestnicy majg mozliwos$¢ konsultacji e-mail dotyczacych tematu szkolenia z Trenerem prowadzgacym

W trakcie szkolenia Trener uwzglednia indywidualne sytuacje z Panstwa srodowiska pracy, przedstawia narzedzia i rozwigzania gotowe
do zastosowania juz nastepnego dnia po szkoleniu!

Szkolenie konczy sie:

e wypracowaniem listy pomystéw (nowe projekty, zmiany, usprawnienia) wraz z ustalonymi datami ich realizacji lub kryteriami oceny
e stworzeniem Indywidualnych Planéw Dziatania

Warunki uczestnictwa

Podpisane zamowienie lub umowa zlecenia realizacji szkolenia otwartego lub szkolenia zamknietego.

W SYTUACJI DOFINANSOWANIA SZKOLENIA ZE SRODKOW PUBLICZNYCH W WYSOKOSCI CO NAJMNIEJ 70%, USLUGA JEST
ZWOLNIONA Z PODATKU VAT.

Szkolenia otwarte sg to szkolenia dla wszystkich chetnych. Na takie szkolenia przedsiebiorstwa moga kierowa¢ swoich pracownikéw lub
pracownicy firm, managerowie moga zgtaszac sie sami poprzez kontakt z wewnetrznym Dziatem HR, ktéry zazwyczaj dysponuje
budzetem na szkolenia otwarte.

http://www.hillway.pl/harmonogram-wspolpracy/

TRENER PROWADZACY:



Szkolenie otwarte prowadzi jeden Trener, praktyk ekspert biznesu.
SZKOLENIE OTWARTE HILLWAY

Zobacz Kalendarium Szkolers Otwartych HILLWAY http://www.hillway.pl/kalendarium-szkolen-szkolenia-otwarte-warszawa/

Informacje dodatkowe

Cecha szkolenia otwartego online jest interaktywnosé, ktorg uzyskujemy dzigki nowoczesnym metodom aktywizaciji
uczestnikéw podczas warsztatéw. W trakcie szkoleniaTrener porusza wraz z uczestnikami kwestie dotyczgce wyzwan w ich codziennej
pracy.

Aby zarzadzaé uwagq uczestnikdw w trakcie szkolenia, Konsultant HILLWAY wykorzystuje rézne funkcje uzywanych programéw
np. wyswietlanie swojego ekranu z prezentacja, dzielenie ekranu i korzystanie z whiteboardu. W czasie rzeczywistym uczestnicy zadaja
pytania, wymieniaja sie doswiadczeniami oraz realizujg éwiczenia w podgrupach dzieki podziatowi na wirtualne pokoje.

Praca warsztatowa oparta jest na dodatkowych narzedziach aktywizujacych jak np. Padlet, Jamboard, Mentimeter i inne.
Uczestnicy w po szkoleniu otrzymujg materiaty szkoleniowe w formatach PDF/MS Word/MS Power Point.

Jestes zainteresowany danym szkoleniem? Masz dodatkowe pytania lub oczekiwania?

Zapraszamy do kontaktu!

E-mail: info@hillway.pl
Tel: +48 22 250 22 82

Adres

ul. Grazyny 13/15
02-548 Warszawa

woj. mazowieckie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
e Laboratorium komputerowe

e Udogodnienia dla os6b ze szczegdlnymi potrzebami

Kontakt

o Aleksandra Duszak

ﬁ E-mail info@hillway.pl

Telefon (+48) 22 2502 282



