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NOWOCZESNA OBSLUGA KLIENTA. Telefon, e-mail, chat firmowy,
social media
15.05.2026 - &nbsp;Warszawa

O SZKOLENIU:

Szkolenie Nowoczesna Obstuga Klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media pokazuje, jak prowadzi¢ spdéjng i
profesjonalng komunikacje z klientem w Swiecie wielu kanatéw kontaktu. Uczestnicy uczg sie, jak taczy¢ klasyczne
standardy rozmowy z praktykami, ktérych wymaga dzi$ obstuga klienta online - tak, aby budowa¢ dobre doswiadczenia,
skutecznie reagowaé w trudnych sytuacjach i wzmacniac relacje z klientami na kazdym etapie kontaktu.

Nowoczesna obstuga klienta wykorzystuje do kontaktu i budowania relacji z klientami rozwigzania technologiczne. W
ogromniej mierze procesy obstugi klienta sg procesami zdalnymi, w ktérych narzedziami obstugi klientéw stajg sie
telefoniczna obstuga klienta (infolinia, call center, call back, sms), e-mail badz chat firmowy (tzw. zdalna obstuga klienta)
oraz obstuga klientéw w mediach spotecznosciowych (social media).

Niezaleznie od tego, czy bedziemy mowic¢ o telefonicznej obstudze klienta, prowadzeniu korespondenciji e-mailowej z
klientami, czy odpowiadaniu na pytania uzytkownikéw social mediéw, musimy pamieta¢ o zachowaniu standardéw
obstugi klientow i realizacji celéw biznesowych, ktére sg stawiane przed zespotami obstugi klientéw.

Forma prowadzenia szkolenia "Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media":

Szkolenie z nowoczesnej obstugi klientdw ma charakter praktycznego warsztatu. Uczestnicy wezma udziat w
¢wiczeniach indywidualnych i grupowych, scenkach, dyskusjach i burzach mézgéw. Bedg mieli okazje rozwigzac testy.
Poznajg przyktady i case study dotyczace zdalnej obstugi klienta. Podsumowaniem éwiczen bedg prezentacje i mini -
wyktady prowadzone przez trenera.

Grupa docelowa szkolenia "Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media";

Od ponad 18 lat skutecznie wspieramy rozwdj kompetencji managerow i pracownikédw zajmujacych sie profesjonalng
obstuga klientdéw. Szkolenie z zakresu nowoczesnej obstugi klienta rekomendujemy:

Managerom zespotow i biur obstugi klienta indywidualnego (B2C) i biznesowego (B2B), ktérych podwiadni obstuguja
klientéw w, przynajmniej jednej, zdalnej formie.

Specjalistom i pracownikom zajmujgcym sie obstugg klientéw B2B/B2C za pomoca telefonu, e-maila lub narzedzi online,
czy tez spotecznosciowych (social media).

Szkolenie jest szczegdlnie polecane firmom prowadzacym sprzedaz internetowg (e-commerce).

CELE SZKOLENIA:

Poznanie standardéw i wzorcéw nowoczesnej i profesjonalnej obstugi klientdw wykorzystujacej rozwigzania
wspotczesnych technologii.
Nauczenie sie technik komunikacji by skutecznie rozmawia¢ i komunikowac¢ sie z klientami.

Pogtebienie wiedzy na temat sposobdéw budowania dtugotrwatych relacji z klientami.

Poznanie w pmktyr‘p mewd7nnyr~h 72Q2dy rozmowy tplpfnnirvnpj
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Poznanie zasad pisania korespondencji e-mailowe;j i tradycyjne;.

Poznanie zasad i tajnikéw bezposredniej skutecznej rozmowy na chacie z klientem.
Poznanie technik pozyskiwania klientow za pomocg komunikatorow social mediéw
Poznajg techniki jak sprawi¢, aby klient czut sie najwazniejszg osobg w firmie.
Przeéwiczenie sposdb radzenie sobie z trudnym sytuacjami w obstudze klienta.
Zadbanie o nasze bhp - czyli satysfakcje z wykonywanej pracy.

Dwie wygodne formy realizacji szkolenia z nowoczesnej obstugi klienta:
Szkolenie "Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media" mozesz odby¢ w dwdch

wygodnych formach:

Szkolenie zamkniete (stacjonarne). Polecane dla grup 5-12 oséb. Termin, miejsce szkolenia sg ustalane z indywidualnie
z Klientem. Zaletg szkolenia zamknietego jest to, ze jego jest ono realizowane w oparciu o dedykowany program
szkolenia przygotowany pod katem zamawiajgcego Klienta. W celu uzyskania oferty i wyceny prosimy o kontakt.

Szkolenie zamkniete (online). Profesjonalne e-szkolenie dla Twojego zespotu / firmy w oparciu o dedykowany program

szkolenia.

Opinie i oceny uczestnikéw szkolenia "Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media"
Zdajemy sie sobie sprawe jak wazne sa, przy wyborze firmy szkoleniowej, opinie uczestnikéw szkolen. Ponizej
prezentujemy opinie i oceny ze szkolenia "Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media".
Nowoczesna obstuga klienta. Telefon, e-mail, chat firmowy, social media - szkolenie w dniu 23 listopada

Z ogromng przyjemnoscig mozemy poinformowac, ze szkolenie i prowadzaca je trenerka otrzymato najwyzszg mozliwg

ocene 5,00 na 5,00 mozliwg. Uczestnicy uzasadnili swoje oceny nastepujgco:

"Szkolenie swietne, forma warsztatéw a nie wyktadu - to mi sie najbardziej podobato, bo praktyka jest najwazniejsza
:)"Szkolenie w przemitej atmosferze, ciekawe ¢wiczenia.""Mozliwos¢ wymiany doswiadczen, omawianie kazdego
¢wiczenia szczego6towo, bardzo dobre podejscie przez co czutam sie bardzo swobodnie."'Merytorycznie, mito, az
szkoda konczy¢ :)"

Petna tres¢ informacji zwrotnej pt. "Zdalna obstuga klienta. Jak obstugiwac¢ klientéw przez telefon, e-mail, chat i w social

media?" dostepna po kliknieciu w tytut.

PROGRAM SZKOLENIA:

1. BUDOWANIE POZYTYWNYCH RELACJI W OBStUDZE KLIENTA

Nasze nastawienie kluczem do sukcesu w profesjonalnej obstudze klienta
Typologia klientéw - jak sie do nich dostosowac

Analiza SWOT dziatu obstugi klienta w naszych firmach
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Korzysci z doskonatej obstugi klienta

2. ABC KOMUNIKACJI Z KLIENTEM

Rola pierwszego wrazenia.

Unikanie zwrotéw niepozadanych

Metoda rozpoznawania potrzeb i oczekiwan klientéw - klient jak "géra lodowa"
Aktywne stuchanie dzieki niemu zaoszczedzisz czas i dowarto$ciujesz klienta

Odpowiedzialnos$¢ za komunikat. Klient nie chce zrozumieé, tylko chce by¢ zrozumianym

3. MISTRZ TELEFONICZNEJ OBStUGI

Skuteczne metody na dobre pierwsze wrazenie w rozmowie telefonicznej
Zasady rozmowy telefonicznej

Przygotowanie do rozmowy telefonicznej

Sporzadzanie notatek

Przetaczanie

Oddzwanianie

Telefon gtosSnomoéwiacy

Sekretarka automatyczna

Btedy i telefoniczne faux pas

Gtos o intonacja, dykcja, barwa

Etapy telefonicznego kontaktu z klientem

Przez telefon czas ptynie szybciej - zadbaj o aktualng informacje

Kilka pozytecznych i sprawdzonych wskazéwek na temat zasad rozmowy telefonicznej

4. MISTRZ FIRMOWEGO CHAT-U

Czy mozna i jak zrobi¢ dobre pierwsze wrazenie czatujgc?

Zasady rozmowy chatu

Szybkos¢ reagowania

Uprzejmosé a skrotowosé komunikatu podczas chatu

Reagowanie na niepozadane komunikaty ze strony klienta
Schematyczne odpowiedzi. Uzywac czy nie uzywac?

Réznice w sposobie rozmowy z osobami z pokolenia off-line i on-line
Tu liczy sie konkretna informacja

Podpis

Netykieta
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5. OBSLUGA KLIENTA W SOCIAL MEDIACH

Gdzie tkwi tajemnica?

Szybkos¢ reagowania

Pozyskiwanie danych o rozmoéwcy

Jak wykorzysta¢ informacje, ktére sg jawne do klientocentryzmu?
Reagowanie na niepozadane komunikaty ze strony klienta
Schematyczne odpowiedzi. Uzywaé czy nie uzywacé?

Réznice w sposobie rozmowy z osobami z pokolenia off-line i on-line

6. STANDARDY KORESPONDENCJI E-MAILOWEJ

Wyglad graficzny wiadomosci
Formy grzecznosciowe w mailach
Podpis

Netykieta

7. TRUDNY KLIENT CZY TRUDNA SYTUACJA?

Zrédta powstawania trudnych sytuacji
Asertywnos¢ i empatia w relacji z klientem - réznice

Asertywne techniki radzenia sobie z trudnymi sytuacjami - zdarta ptyta, asertywna odmowa itp.

8. EMOCJE | STRES - JAK SOBIE Z NIMI RADZIC

Oddziel fakty od emoc;ji
Stres - eustres i distres. Sposoby radzenie sobie z nadmiarem negatywnych emoc;ji

TRENER:
Mauricio Vargas Tapias

Trener - Praktyk. Menedzer wyzszego szczebla z ponad 25-letnim doswiadczeniem. Znawca problematyki zarzadzania
strategicznego, operacyjnego firmami na rynku B2B, zarzadzania sprzedaza B2B. Od 2022 roku zajmuje sie
problematykg zastosowan Al (Sztucznej Inteligencji) w procesach biznesowych.

W 2000 roku Dyrektor Handlowy w Kente Polska. Do jego zadan nalezato m.in.: wspéttworzenie strategii handlowej i
marketingowej, zarzadzanie i szkolenie sit sprzedazy, zarzadzanie portfelem klientéw kluczowych, negocjacje i
wspoétpraca z sieciami handlowymi.

W latach 2003 - 2006 Dyrektor Sprzedazy w PPG Industries Poland, gdzie odpowiadat za wspottworzenie polityki i

strategii handlowej firmy, zarzgdzanie zespotem handlowym (ASM i KAM), wspétprace z dystrybutorami produktéw
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PPG, zarzadzanie relacjami z importerami i producentami z branzy samochodowej w Polsce (Ford, Toyota, Fiat,
Citroen, GM-Opel), prowadzenia negocjacji w sieciami ASO, wdrazanie innowacyjnych rozwigzan handlowych,
technologicznych i produktowych na rynku krajowym.

Od potowy 2006 do 2010 roku Dyrektor Generalny i Cztonek Zarzgdu Grupo de Empresas Temper odpowiadat za
uruchomienie firmy w Polsce i kompleksowe zarzgdzanie jej dziatalnoscia, ze szczegdélnym uwzglednieniem kreowania
wizerunku firmy, wprowadzenia nowych produktéw na rynek, negocjacje z klientami kluczowymi grupami zakupowymi,
zarzadzanie kosztami.

W latach 2012 - 2015 Dyrektor Handlowy Europejskiego Konsorcjum Krajowych Grup Dystrybucyjnych z branzy
elektrotechnicznej o nazwie Global Electric Wholesaler Association &ndash; GEWA z siedzibg w Barcelonie (Hiszpania)
i dziatajace w wielu krajach naszego kontynentu. Jest odpowiedzialny za budowe i wdrozenie kompleksowej strategii
Konsorcjum jak rowniez za negocjacje umow globalnych z kluczowymi dostawcami tej branzy.

Nastepnie zwigzany z firmami LUG LIGHT FACTORY (Senior Business Development Manager - EU Distribution &amp;
Wholesale), NEONICA POLSKA Sp. z. o 0. (Commercial Director), Ledholo (CSO).

Od roku 2010 doradca i konsultant firm z rynku B2B. Specjalizuje sie w strategiach handlowych i marketingowych,
doradztwie i wsparciu negocjacyjnym, rozwoju kompetencji sit sprzedazy. Trener wspoipracujgcy B&amp;O
NAVIGATOR.

Absolwent Politechniki todzkiej (Wydziat Organizacji Zarzgdzania), Politechniki Warszawskiej - Executive MBA.
Ukonczyt studia doktoranckie w Instytucie Organizacji i Zarzadzania w Przemysle "Orgmasz". Swoje szkolenia prowadzi

réwniez w jezyku angielskim i hiszpanskim.
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