Mozliwos$¢ dofinansowania

Indywidualny kurs jezyka angielskiego w 5 040,00 PLN brutto

ﬁ gastronomii dla obstugi - sprzedaz i 5040,00 PLN netto
standard goscinnosci 120,00 PLN brutto/h

w Numer ustugi 2026/04/01/208326/3457478 120,00 PLN netto/h

166,67 PLN cena rynkowa @

Smart School
Hanna SLiwa-
Wroctawska

& Ustuga szkoleniowa

[ zdalna w czasie rzeczywistym
®© 42:00h

£ 01.06.2026 do 30.09.2026

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Jezyki / Angielski

e kelnerzy

e barmani

¢ hostessy

e pracownicy bezposredniej obstugi klienta w gastronomii

Grupa docelowa ustugi * osoby odpowiedzialne za przyjmowanie zaméwien i kontakt z

gosciem

¢ osoby chcace podniesé kompetencje jezykowe w obstudze klienta
zagranicznego

Minimalna liczba uczestnikéw 1

Maksymalna liczba uczestnikow 1

Data zakonczenia rekrutacji 29-05-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 42

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Celem ustugi jest rozwéj praktycznych kompetencji jezykowych uczestnika w zakresie profesjonalnej obstugi klienta
zagranicznego, prowadzenia sprzedazy sugerowanej oraz zapewnienia wysokiego standardu goscinnosci w srodowisku
gastronomicznym.



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢

Uczestnik obstuguje klienta
zagranicznego w jezyku angielskim

zgodnie ze standardami goscinnosci

Uczestnik prowadzi sprzedaz
sugerowang (upselling) w jezyku
angielskim

Uczestnik prezentuje menu i doradza

klientowi

Uczestnik reaguje na sytuacje
problemowe i reklamacje

Uczestnik komunikuje kwestie zwigzane

z dietami i bezpieczenstwem

Uczestnik obstuguje proces ptatnosci i

zakonczenia wizyty klienta

Cel biznesowy

Celem ustugi jest zwiekszenie jakosci obstugi klienta zagranicznego oraz wzrost sprzedazy poprzez rozwéj kompetencji

Kryteria weryfikacji

prowadzi rozmowe powitalng

przyjmuje zamoéwienie

stosuje odpowiednie zwroty
grzecznosciowe

proponuje dodatki, napoje i desery

stosuje techniki zwiekszania wartosci
zamowienia

opisuje dania, sktadniki i sposéb
przygotowania

dopasowuje rekomendacje do klienta

rozwigzuje konflikt

stosuje komunikacje uprzejma i
asertywna

przekazuje informacje o alergenach i
dietach

dobiera wtasciwe stownictwo

realizuje ptatnos¢

zamyka obstuge

stosuje standard pozegnania

Metoda walidacji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Prezentacja

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Analiza dowodoéw i deklaraciji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Analiza dowodéw i deklaraciji

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Obserwacja w warunkach
symulowanych

jezykowych pracownikéw obstugi, co przetozy sie na zwiekszenie sredniej wartosci rachunku oraz poprawe

doswiadczenia klienta.



Efekt ustugi

Po zakonczeniu szkolenia uczestnik:

¢ obstuguje klienta zagranicznego w jezyku angielskim zgodnie ze standardami goscinnosci
e prowadzi sprzedaz sugerowang (upselling) w komunikacji z klientem

e prezentuje menu oraz doradza klientowi w wyborze dan i napojéw

e reaguje na sytuacje problemowe i reklamacje w sposéb uprzejmy i profesjonalny

¢ komunikuje informacje dotyczace diet, alergenéw oraz sktadu potraw

e obstuguje proces ptatnosci oraz zakonczenia wizyty klienta zgodnie ze standardem obstugi

Kryteria weryfikacji:

e poprawno$¢ i ptynno$é komunikacji z klientem w sytuacjach zawodowych

¢ adekwatne stosowanie zwrotdéw grzecznosciowych i sprzedazowych

e skuteczno$¢ prowadzenia sprzedazy sugerowanej i prezentacji oferty

e poprawnos¢ reakcji w sytuacjach problemowych i reklamacyjnych

e poprawne przekazywanie informacji dotyczacych menu, alergendw i ptatnosci

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

e zadania praktyczne odzwierciedlajgce rzeczywiste sytuacje obstugi klienta
¢ symulacje obstugi klienta (scenki sytuacyjne w czasie rzeczywistym)

e obserwacja pracy uczestnika podczas wykonywania zadan

e analiza przygotowanych wypowiedzi i materiatéw

e prezentacja sposobu rozwigzania sytuacji zawodowej

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetenc;ji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, 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 zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Informacje organizacyjne dotyczace realizacji ustugi:

¢ Szkolenie realizowane jest w formie zdalnej w czasie rzeczywistym, w formule indywidualnej (1:1), z wykorzystaniem narzedzi
umozliwiajgcych dwustronng komunikacje audio-wideo.



¢ tgczny czas trwania ustugi wynosi 42 godziny dydaktyczne (1 godzina dydaktyczna = 45 min), w tym 40 godzin szkoleniowych oraz 2
godziny przeznaczone na walidacje efektéw uczenia sie po szkoleniu.

e Zajecia odbywajg sie 2 razy w tygodniu w wymiarze 90 minut dydaktycznych kazda sesja.

e Szkolenie nie przewiduje przerw w trakcie jednostek dydaktycznych.

e Szczegotowy harmonogram zajec zostanie ustalony i uzupetniony w systemie BUR najpdzniej na 6 dni przed rozpoczeciem ustugi,
zgodnie z obowigzujgcymi wymaganiami BUR.

¢ Po zakonczeniu czesci szkoleniowej uczestnik przystepuje do testu wiedzy obejmujacego zagadnienia ze wszystkich efektéw uczenia
sie. Test stanowi element uzupetniajgcy proces walidaciji i nie jest jedyng metoda weryfikacji kompetencji.

e Metody wskazane przy efektach uczenia sie wykorzystywane sg w trakcie szkolenia jako element procesu dydaktycznego oraz
biezacej informacji zwrotnej i nie stanowig walidacji efektéw uczenia sie.

¢ Ostateczna walidacja efektéw uczenia sie odbywa sie wytacznie po zakoriczeniu czesci szkoleniowej w dedykowanym module
walidacyjnym.

Warunkiem zaliczenia walidacji jest:

e warunkiem dopuszczenia do walidacji jest minimum 80% obecnosci na zajeciach
¢ poprawne wykonanie minimum 80% zadan praktycznych

¢ aktywny udziat w symulacjach i prezentacji

¢ uzyskanie minimum 70% poprawnych odpowiedzi w tescie wiedzy

MODUL 1: Pierwsze wrazenie i standard obstugi klienta w sSrodowisku zdalnym (6h)

» stosowanie zasad profesjonalnego powitania klienta w réznych sytuacjach — symulacje online w czasie rzeczywistym
e prowadzenie rezerwacji telefonicznych i rozméw z klientem (symulacje rozméw audio/wideo na zywo)

* wykorzystywanie small talk w kontakcie z go$ciem przy stoliku — scenki odgrywane online

e budowanie pozytywnego pierwszego wrazenia w obstudze bezposredniej i zdalnej (kamera, gtos, jezyk)

¢ dostosowywanie komunikacji do typu klienta i sytuacji w sSrodowisku online

» wykonywanie ¢wiczen praktycznych w czasie rzeczywistym (symulacje rozméw, scenki 1:1, feedback)

MODUL 2: Prezentowanie oferty i doradzanie klientowi (10h)

* opisywanie dan, smakdw, tekstur oraz metod przygotowania w komunikacji zdalnej (na zywo)

e prezentowanie menu w spos6b dopasowany do klienta — symulacje rozméw online

¢ udzielanie informac;ji o sktadnikach i sposobie przygotowania potraw w czasie rzeczywistym

» dostosowywanie komunikacji do potrzeb i oczekiwan goscia (rézne profile klientow)

e wykorzystywanie narzedzi Al do personalizacji doswiadczenia goscia i wsparcia sprzedazy

¢ korzystanie z aplikacji typu ,cyfrowy sommelier” do doboru win i sprawdzania sktadnikéw

e wykonywanie ¢wiczen praktycznych: symulacje rozméw z klientem, prezentacje menu online, praca indywidualna

MODUL 3: Sprzedaz sugestywna i zwigkszanie wartosci zamoéwienia (8h)

¢ stosowanie technik sprzedazy sugestywnej w obstudze klienta w srodowisku online

e proponowanie win, deseréw i dodatkéw w sposéb naturalny — symulacje rozméw na zywo

¢ dopasowywanie rekomendacji do preferencji klienta na podstawie rozmowy

¢ zwiekszanie wartosci zamowienia poprzez komunikacje i personalizacje

¢ wykorzystywanie narzedzi Al do wspierania sprzedazy i rekomendacji

¢ wykonywanie éwiczen praktycznych: symulacje sprzedazy, scenariusze sytuacyjne online, analiza nagran

MODUL 4: Komunikacja w zakresie diet, alergii i bezpieczenstwa zywnosci (8h)

¢ przekazywanie informacji o alergenach i sktadnikach potraw w komunikacji zdalnej

¢ komunikowanie ograniczen dietetycznych (wegetarianiskie, wegarskie, keto, bezglutenowe)
e reagowanie na pytania klientéw dotyczace sktadu dan w czasie rzeczywistym

e korzystanie z narzedzi Al do weryfikacji sktadnikow i rzadkich alergii

* stosowanie zasad bezpieczestwa w komunikacji z klientem

¢ wykonywanie éwiczen praktycznych: symulacje rozméw online, analiza przypadkéw

MODUL 5: Obstuga reklamacji, sytuacje trudne i standardy pracy (8h)

¢ przyjmowanie reklamacji i zgtoszen klientéw w $rodowisku online (rozmowy 1:1 na zywo)
e reagowanie na btedy w zaméwieniach i obstudze - symulacje sytuacji problemowych

e prowadzenie rozméw w sytuacjach trudnych i konfliktowych w czasie rzeczywistym

e rozliczanie ptatnosci, napiwkdéw i wyjasnianie niezgodnosci w komunikaciji z klientem

e rozpoznawanie zjawisk mobbingu i stosowanie jezyka inkluzywnego w pracy zespotowej
¢ stosowanie zasad partycypacji pracowniczej i unijnych standardéw pracy

¢ wdrazanie dokumentacji antydyskryminacyjnej i reagowanie na incydenty



¢ wykorzystanie narzedzi Voice-to-Text do przyjmowania zamowien oraz Al do ttumaczen symultanicznych w obstudze gosci
obcojezycznych
¢ wykonywanie éwiczen praktycznych: symulacje rozméw trudnych online, scenariusze sytuacyjne, praca indywidualna

WALIDACJA EFEKTOW UCZENIA SIE (2h - realizowana po zakoriczeniu czesci szkoleniowej)
Proces walidacji jest oddzielony od czgsci szkoleniowej i realizowany w formie zdalnej w czasie rzeczywistym.
Metody walidacji:

¢ wykonanie zadan praktycznych odzwierciedlajgcych sytuacje zawodowe w srodowisku online
 udziat w symulacjach obstugi klienta w formule indywidualnej (1:1) realizowanych na zywo

e przygotowanie i zaprezentowanie sposobu rozwigzania sytuacji problemowej w formie online
e ocena pracy uczestnika na podstawie obserwacji wykonania zadan w czasie rzeczywistym

¢ test kofcowy sprawdzajacy wiedze i umiejetnosci przeprowadzony online

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 0

. Data realizacji Godzina Godzina . .
Przedmiot / temat Prowadzacy L . , . Liczba godzin
zaje¢ rozpoczecia zakoriczenia
Brak wynikoéw.
Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5040,00 PLN

Podmiot uprawniony do zwolnienia z VAT na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o VAT

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5 040,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 120,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 120,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

HANNA SLIWA-WROCLAWSKA



n Hanna Sliwa-Wroctawska — lektorka jezyka angielskiego oraz wiascicielka szkoty jezykowej Smart
School. Nauczyciel dyplomowany z doswiadczeniem w pracy w edukacji publicznej oraz w realizaciji
szkolen jezykowych dla oséb dorostych.

Specjalizuje sie w prowadzeniu kurséw jezyka angielskiego o charakterze ogélnym i zawodowym, w
tym kurséw branzowych dla sektora ustug. Realizuje zajecia indywidualne i grupowe na réznych
poziomach zaawansowania oraz przygotowuje uczestnikdw do egzamindéw jezykowych.

Posiada doswiadczenie w pracy z osobami dorostymi, w szczegélnosci w rozwijaniu praktycznych
kompetencji komunikacyjnych w srodowisku zawodowym. W pracy dydaktycznej wykorzystuje
metody aktywizujgce oraz dostosowuje program do potrzeb uczestnika.

Regularnie podnosi swoje kwalifikacje poprzez udziat w szkoleniach i warsztatach metodycznych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

e autorskie materiaty dydaktyczne

e ¢wiczenia autorskie w formie elektronicznej

e materiaty audio i video

e materiaty branzowe (gastronomia)

e materialy z prasy, telewizji i internetu (réwniez video)
e materiaty dostepne na rynku wydawniczym

Warunki uczestnictwa

e ukoniczone 18 lat

¢ dostep do internetu

e komputer / tablet / smartfon

e kamera i mikrofon

¢ brak wymagan formalnych (poziom ustalany indywidualnie)

Informacje dodatkowe

» szkolenie realizowane indywidualnie (1:1)

¢ Wyniki walidacji dokumentowane sg w arkuszu oceny zawierajgcym kryteria weryfikacji efektéw uczenia sie

e zajecia prowadzone w czasie rzeczywistym z aktywnym udziatem uczestnika

e wsparcie trenera miedzy zajeciami

¢ mozliwo$¢ dostosowania programu do specyfiki dziatalnosci uczestnika

» Szkolenie realizowane jest zgodnie z obowigzujgcymi przepisami o ochronie danych osobowych (RODO). Wszystkie dane uczestnikow
sg gromadzone, przetwarzane i przechowywane zgodnie z politykg prywatnosci oraz regulacjami prawnymi dotyczacymi ochrony
danych osobowych.

Warunki techniczne

Warunki techniczne niezbedne do udziatu w ustudze zdalnej w czasie rzeczywistym:
Platforma komunikacyjna:

Ustuga realizowana jest z wykorzystaniem aplikacji Zoom, umozliwiajgcej interakcje w czasie rzeczywistym (audio, wideo, czat,
wspotdzielenie ekranu).

Minimalne wymagania sprzetowe:



+ komputer stacjonarny, laptop, tablet lub urzadzenie mobilne

« gtosniki i mikrofon (wbudowane, USB lub Bluetooth)

+ kamerka internetowa (wbudowana lub zewnetrzna — wymagana do aktywnego udziatu w zajeciach)
+ system operacyjny: macOS, Windows 7 / 8 / 8.1 / 10 lub nowszy, Ubuntu 12.04 lub nowszy
Minimalne wymagania dotyczace tacza internetowego:

- stabilne potgczenie internetowe — szerokopasmowe przewodowe lub bezprzewodowe (min. 3G/4G/LTE)
- rekomendowane: state tgcze zapewniajgce ptynne potaczenie audio-video

Obstugiwane przegladarki internetowe:

+ Windows: Internet Explorer 11+, Microsoft Edge 12+, Mozilla Firefox 27+, Google Chrome 30+

+ macOS: Safari 7+, Mozilla Firefox 27+, Google Chrome 30+

* Linux: Mozilla Firefox 27+, Google Chrome 30+

Niezbedne oprogramowanie:

- aplikacja Zoom (zalecana instalacja aplikacji desktopowej lub mobilnej)

+ oprogramowanie umozliwiajgce odczyt materiatéw szkoleniowych:

¢ Adobe Acrobat Reader (.pdf)
¢ Microsoft Word (.doc)
» OpenOffice / LibreOffice (.odt)

Dodatkowe wymagania organizacyjne:
« uczestnik zobowigzany jest do korzystania z kamery i mikrofonu podczas zaje¢
« uczestnik powinien zapewni¢ warunki umozliwiajgce aktywny udziat (ciche otoczenie, brak zaktécen)

« zaleca sig korzystanie ze stuchawek dla poprawy jakosci komunikacji

Kontakt

ﬁ E-mail hswroclawska@gmail.com

Telefon (+48) 692 997 736

HANNA SLIWA-WROCLAWSKA



