Harmonogram
Nazwa Beneficjenta: Warmihsko-Mazurski Zaktad Doskonalenia Zawodowego w Olsztynie

Placowka realizujgca kurs: Centrum Edukacji w Olsztynie

Numer projektu: FEWM.07.02-I1P.01-0039/25

Tytut projektu: Kobiece kadry ksztattujg przysztosc!

Nazwa szkolenia zawodowego/kursu: Profesjonalna obstuga klienta
Nr kursu: 1/041/2026

Uczestnikéw: 1 w tym kobiet: 1, mezczyzn: 0

Termin realizacji: 07.02.2026-11.02.2026
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1. Harmonogram

Data Godziny realizacji T " Miejsce realizacji zajeé/nazwa instytucji
realizacji zaje¢ od-do emat zajec (miejscowosé, ulica, nr lokalu)
07.02.2026 08:00-08:45 Rola obstugi klienta w wizerunku firmy ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
08:45-09:30 Typologia klientow — rézne oczekiwania i style komunikaciji ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09:30-10:15 Co oznacza ,profesjonalna” obstuga? ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:15-10:20 PRZERWA
10:20-11:05 Komunikacja werbalna i niewerbalna ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:05-11:50 Parafraza, aktywne stuchanie, zadawanie pytan ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:50-11:55 PRZERWA
11:55-12:40 Ton glosu, intonacja, tempo i stownictwo ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:40-13:25 Komunikacja pisemna (e-mail, chat, media spoteczno$ciowe) ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:25-13:45 PRZERWA
13:45-14:30 Komunikacja pisemna (e-mail, chat, media spoteczno$ciowe) ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:30-15:15 Komunikacja w trudnych sytuacjach ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:15-15:20 PRZERWA
15:20-16:05 Obstuga bezposrednia vs. telefoniczna vs. online ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
16:05-16:50 Zasady etykiety telefonicznej ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
16:50-16:55 PRZERWA
16:55-17:40 Chat i social media — jak pisa¢ profesjonalnie, zwiezle i uprzejmie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
08.02.2026 08:00-08:45 Wyzwania obstugi zdalnej i praca z emocjami klientéw ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
08:45-09:30 Typologia ,trudnych” klientéw i mechanizmy ich zachowan ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09:30-10:15 Asertywnos¢ vs. ulegtosé i agresja ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:15-10:20 PRZERWA
10:20-11:05 Jak zachowac¢ spokdj i profesjonalizm ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:05-11:50 Techniki deeskalacji emocji ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:50-11:55 PRZERWA
11:55-13:25 Sposoby odzyskiwania klienta ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:25-13:45 PRZERWA
13:45-15:15 Jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami klientéw. Profesjonalna reakcja na zastrzezenia. ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:15-15:20 PRZERWA
15:20-16:05 Personalizacja kontaktu i empatia ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
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08.02.2026 16:05-16:50 Mate gesty, ktére robig wielkg réznice ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
16:50-16:55 PRZERWA
16:55-17:40 Klient wewnetrzny (wspotpracownicy) ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
09.02.2026 08:00-08:45 Klient jako ambasador marki ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
08:45-10:15 Co motywuje klientéw do zakupu / kontaktu ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:15-10:20 PRZERWA
10:20-11:05 Zachowania konsumenckie ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:05-11:50 Zarzgdzanie czasem i priorytetami ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:50-11:55 PRZERWA
11:55-12:40 Praca z CRM-em i narzedziami do obstugi klienta ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
12:40-13:25 Przekazywanie informacji w zespole ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:25-13:45 PRZERWA
13:45-14:30 Standardy i procedury obstugi ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
14:30-15:15 Plan rozwoju osobistego w obstudze klienta ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
15:15-15:20 PRZERWA
15:20-16:05 Tworzenie indywidualnego ,Kodeksu Obstugi Klienta” ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10.02.2026 08:00-10:15 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:15-10:20 PRZERWA
10:20-11:50 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:50-11:55 PRZERWA
11:55-13:25 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:25-13:45 PRZERWA
13:45-14:30 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11.02.2026 08:00-10:15 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
10:15-10:20 PRZERWA
10:20-11:50 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
11:50-11:55 PRZERWA
11:55-13:25 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
13:25-13:45 PRZERWA
13:45-14:30 ¢wiczenia praktyczne- case study ul. Mickiewicza 5; Olsztyn
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