Harmonogram

Nazwa Beneficjenta: Centrum Edukacji w ltawie

Numer projektu: FEWM.06.04-1Z.00-0049/23

Tytul projektu: llawska Szkota Branzowa | stopnia ZDZ z plusem

Nazwa szkolenia zawodowego/kursu: Jezyk angielski w teorii i praktyce przy obstudze klienta
Nr kursu: 9/102/2024

Uczestnikow: 9 w tym kobiet: 4, mezczyzn: 5

Termin realizacji: 05.11.2024-14.01.2025

Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :" ‘*; \4_./
dla warmii i Mazur Unie Europejska L s

MAZVRY.




1. Harmonogram

D?ta i Godz!ny realizacji Temat zaje¢ Wykiadowca Mlejsce_ r_eallzac1’| ’zajg_c/nazwa instytucji
realizacji zaje¢ od-do (miejscowosé, ulica, nr lokalu)
05.11.2024 | 13:30-15:00 | oWitania, przedstawianie sig, pozegnania - podstawowe ool Mariusz ul. Grunwaldzka 13; tawa
zwroty grzecznosciowe
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-15:55 U2y0|e.gr_zeczn030|owych zwrotow w roznych kontekstach Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
obstugi klienta
Praca w parach: symulacje rozméw z klientem, odgrywanie
15:55-16:40 rél w roznych kontekstach (telefon, e-mail, spotkanie Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
bezposrednie)
Praca w parach: symulacje rozméw z klientem, odgrywanie
12.11.2024 13:30-15:00 rél w réznych kontekstach (telefon, e-mail, spotkanie Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
bezposrednie)
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-16:40 Angllza _autentycznych d'?'OQOW ! pr_zydatnych v_vyrazen, Miotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
¢wiczenia z rozpoznawania intencji i nastroju klienta
19.11.2024 | 13:30-14:15 |Analiza autentycznych dialogow i przydatnych wyrazen, |y ol Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
¢wiczenia z rozpoznawania intencji i nastroju klienta
14:15-15:00 Obstuga kllenta tglefomczna, mailowa i bezposrednia - réozne Miotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; tawa
formy komunikacji
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-15:55 |, oohniKI aklywnego sluchania oraz rozpoznawania polrzed - \yyotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; tawa
15:55-16:40  |SPOSOPY podirzymywania rozmowy i przejmowania inicjatyWy | potel Mariusz ul. Grunwaldzka 13; tawa
w kontakcie z klientem
03.12.2024 |  13:30-14:15 | r2exsztatoanie trudnych pytan w pozytywny kontakt z Miotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; Hawa
14:15-15:00 Symglacle rozmow: obs+uga klu_anta telefoniczna, odpowiedzi Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
e-mailowe, kontakt bezposredni
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-16:40 SymgIaCJe rozmow: obs’ruga kllt_anta telefoniczna, odpowiedzi Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; llawa
e-mailowe, kontakt bezposredni
10.12.2024 | 13:30-15:00 | Varsztaly grupowe: cwiczenia formut grzecznosciowych, |y o Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
tworzenie réznych odpowiedzi w zaleznosci od kontekstu
15:00-15:10 PRZERWA
E Ellli:e\;lasrzr:iiEiuhr/lanEjrSkie Dofinansowane przez §‘/
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Warsztaty grupowe: éwiczenia formut grzecznosciowych,

10.12.2024 15:10-15:55 7S s R Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
tworzenie roznych odpowiedzi w zaleznosci od kontekstu
15:55-16:40 (?wiczenie umiejetnoéci przekazyv’valnia.trudnych V\{i:adlorn_oéci Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
(informowanie o problemie z zamowieniem lub opdznieniu)
17.12.2024 | 13:30-15:00 gxgﬁgﬁaﬁﬂ"?%tg%ﬁ:mgzj';aazm;?;iIgfﬂ‘ﬁg%‘jﬂgmic' Miotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; Hawa
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-15:55 Eéﬁ;ﬁzg\r@lgﬁ podejscie do rozmowy z klientem w sytuacjach Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
15:55-16:40 Kluczowe zwroty i wyrazenia uzywane w sytuacjach trudnych |Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
07.01.2025 |  13:30-14:15 Et‘:;;mynf‘:gg"ef’;i :af;:g]‘jv%”;ﬁ’fztﬁcfr’;fy;(fpo”by "3 l\iotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; Hawa
14:15-15:00 Jak przyjac skarge i skutecznie zareagowac Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
15:00-15:10 PRZERWA
Symulacje rozmoéw z niezadowolonymi klientami:
15:10-16:40 scenariusze problematycznych sytuacji i analiza najlepszych |Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
odpowiedzi
Symulacje rozmoéw z niezadowolonymi klientami:
14.01.2025 13:30-14:15 scenariusze problematycznych sytuacji i analiza najlepszych |Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
odpowiedzi
14:15-15:00 Praca w parach: éwiczenia na wyrazanie empatii Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
15:00-15:10 PRZERWA
15:10-16:40 Praca w parach: ¢wiczenia na wyrazanie empatii Mtotek Mariusz ul. Grunwaldzka 13; ltawa
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