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Ç ðáñï÷Þ Üñéóôçò åîõðçñÝôçóçò óôïõò ðåëÜôåò óáò åßíáé áðáñáßôçôç ãéá ôç ìáêñï÷ñüíéá âéùóéìüôçôá ôçò

åðé÷åßñçóÞò óáò. Ôï Vellum Diploma in Customer Service ðáñïõóéÜæåé ôá èåìåëéþäç óôïé÷åßá ðïõ áöïñïýí ôçí

åîõðçñÝôçóç ðåëáôþí êáé åîçãåß ðþò ìðïñïýí íá åöáñìïóôïýí óå ïðïéáäÞðïôå åðé÷åßñçóç. ÅðéðëÝïí,

ðåñéãñÜöåé ðþò ìéá åðé÷åßñçóç ìðïñåß íá áíáðôýîåé ôï ðñüãñáììá åîõðçñÝôçóçò ôùí ðåëáôþí ôçò óôï

õøçëüôåñï åðßðåäï.

Ôï Vellum Diploma in Customer Service ðåñéãñÜöåé ôïí ñüëï ôçò åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí óôç âéïìç÷áíßá

ôçò öéëïîåíßáò, óôïí êëÜäï ôïõ ëéáíéêïý åìðïñßïõ êáé ôïõ äçìüóéïõ ôïìÝá. Eðßóçò, ôá ôìÞìáôá áõôÜ åîçãïýí

ôá óôïé÷åßá ôçò åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí óôá ïðïßá èá ðñÝðåé íá åðéêåíôñùèïýí ó÷åôéêÜ ìå áõôïýò ôïõò ôïìåßò.

Ôá ÄÙÑÅÁÍ ìáèÞìáôá ãéá ôçí áðüêôçóç ôïõ Vellum Diploma in Customer Service, åßíáé éäáíéêÜ ãéá

äéåõèõíôÝò åðé÷åéñÞóåùí, éäéïêôÞôåò åðé÷åéñÞóåùí êáé åðé÷åéñçìáôßåò ðïõ åðéèõìïýí íá ìÜèïõí ðþò íá

åöáñìüóïõí Ýíá áðïôåëåóìáôéêü ðñüãñáììá åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí óôçí åðé÷åßñçóÞ ôïõò. Ôá ìáèÞìáôá

áõôÜ åíäéáöÝñïõí åðßóçò ôï ðñïóùðéêü ëéáíéêÞò ðþëçóçò, ôïõò åñãáæüìåíïõò óôïí ôïìÝá ôçò öéëïîåíßáò êáé

ôïõò äçìüóéïõò õðáëëÞëïõò ðïõ èÝëïõí íá ãßíïõí åéäéêïß óôçí Üñéóôç êáé áðïôåëåóìáôéêüôåñç ðáñï÷Þ

åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí.

ÐËÇÑÏÖÏÑÉÅÓ
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1. Ìåèïäïëïãßá åêðáßäåõóçò
Ç ðáñáêïëïýèçóç ôïõ ðñïãñÜììáôïò õëïðïéåßôáé ìå ôç ìÝèïäï ôçò áóýã÷ñïíçò ôçëåêáôÜñôéóçò. Ç

ðñüóâáóç óôçí ðëáôöüñìá ôçëåêáôÜñôéóçò Ý÷åé ôñßìçíç äéÜñêåéá êáé ïé óõììåôÝ÷ïíôåò õðïóôçñßæïíôáé åî

ïëïêëÞñïõ online.

2. Ðéóôïðïßçóç
ÌåôÜ ôçí ïëïêëÞñùóç ôïõ ôìÞìáôïò áêïëïõèåß ç õðï÷ñåùôéêÞ óõììåôï÷Þ óôéò ôåëéêÝò åîåôÜóåéò ãéá ôçí

ëÞøç ðéóôïðïéçôéêïý Vellum Diploma in Customer Service ìÝóù ôçò åîåôáóôéêÞò ìåèüäïõ examiny, ðïõ

õðïóôçñßæåôáé áðü ôïí öïñÝá ðéóôïðïßçóçò Vellum Global Educational Services.

ÐÁÑÁÊÏËÏÕÈÇÓÇ: ÌÅÓÙ ÔÇËÅÊÁÔÁÑÔÉÓÇÓ
ÄÉÁÑÊÅÉÁ: 400 ÙÑÅÓ

VIDEO: ÍÁÉ

Ç×ÇÔÉÊÏ ÕËÉÊÏ: NAI

ÖÏÑÅÁÓ ÊÁÔÁÑÔÉÓÇÓ: ÅËÊÅÄÉÌ ÊÄÂÌ, ÊÙÄ. ÅÏÐÐÅÐ: 2000142

ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÓÇ: ÕÐÏ×ÑÅÙÔÉÊÇ

ÖÏÑÅÁÓ ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÓÇÓ: VELLUM GLOBAL EDUCATIONAL CY LIMITED

ÌÅÈÏÄÏËÏÃÉÁ &
ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÓÇ

ÔÕÐÏÓ ÔÇËÅÊÁÔÁÑÔÉÓÇÓ: ÁÓÕÃ×ÑÏÍÇ

ÁÐÏÄÏÓÇ ÌÏÍÁÄÙÍ ECVET: NAI
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ÌåôÜ ôçí ïëïêëÞñùóç áõôïý ôïõ ìáèÞìáôïò, ï óðïõäáóôÞò èá åßíáé óå èÝóç:

1. Íá åöáñìüóåé ôá èåìåëéþäç óôïé÷åßá ôçò åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí óå ìéá åðé÷åßñçóç.

2. Íá ðñïùèÞóåé Ýíá ðñüãñáììá åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí áðü ôï âáóéêü åðßðåäï óå ðñï÷ùñçìÝíï.

3.Íá åðéêïéíùíåß êáé íá óõíåñãÜæåôáé ìå ôïõò ðåëÜôåò ôïõ ÷ñçóéìïðïéþíôáò áðïôåëåóìáôéêÝò ìåèüäïõò

åðéêïéíùíßáò.

4. Íá ëáìâÜíåé ó÷üëéá ðåëáôþí ãéá íá Ý÷åé ôç äõíáôüôçôá íá âåëôéþíåé ôï ðñüãñáììá åîõðçñÝôçóçò

ðåëáôþí ôïõ.

5. Íá åöáñìüóåé Ýíá ïëïêëçñùìÝíï ðñüãñáììá åîõðçñÝôçóçò ðåëáôþí óôïí êëÜäï ôçò öéëïîåíßáò, ôïõ

ëéáíéêïý åìðïñßïõ êáé ôïõ äçìüóéïõ ôïìÝá.

ÏÖÅËÇ
ÐÑÏÃÑÁÌÌÁÔÏÓ
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Ô á ÅëëçíéêÜ ÊÝíôñá Äéá Âßïõ ÌÜèçóçò ÅË.ÊÅ.ÄÉ.Ì. åöáñìüæïõí ôï Åõñùðáúêü Óýóôçìá ÌåôáöïñÜò
Ðéóôùôéêþí ÌïíÜäùí óôçí ÅðáããåëìáôéêÞ Åêðáßäåõóç êáé ÊáôÜñôéóç (ECVET). Óå üëá ìáò ôá ðñïãñÜììá-
ôá, áðïíÝìïíôáé âáèìïß ECVET, åíþ ïé áðüöïéôïé, ìáæß ìå ôï ðéóôïðïéçôéêü, ëáìâÜíïõí êáé ôï ÓõìðëÞ-
ñùìá Ðéóôïðïéçôéêïý Europass.

Ôï  ECVET  (European  Credit  System  for  Vocational  Education  and  Training)  åßíáé  ôï  Åõñùðáúêü
Óýóôçìá ÌåôáöïñÜò Ðéóôùôéêþí ÌïíÜäùí óôçí åðáããåëìáôéêÞ åêðáßäåõóç êáé êáôÜñôéóç. ÅéóÞ÷èç ôï
2009 ìå ôçí ÅõñùðáúêÞ ïäçãßá 2009/C 155/2. Ô ï ECVET áðïôåëåß Ýíá ôå÷íéêü ðëáßóéï ãéá ôç ìåôáöïñÜ,
ôçí áíáãíþñéóç êáé ôç óõóóþñåõóç ôùí ìáèçóéáêþí áðïôåëåóìÜôùí åíüò ðñïóþðïõ ìå óêïðü ôçí
áðüêôçóç åðáããåëìáôéêïý ðñïóüíôïò.

Ç åöáñìïãÞ ôïõ ECVET óôá ðñïãñÜììáôá åðáããåëìáôéêÞò êáôÜñôéóçò êáé åîåäßêåõóçò ðåñéëáìâÜíåé:

� Ôçí ðåñéãñáöÞ ôùí ôßôëùí óðïõäþí óå åíüôçôåò ìáèçóéáêþí áðïôåëåóìÜôùí ìå ôçí áðüäïóç
               âáèìþí ECVET.

� Äïìéêü óõóôáôéêü ôïõ ECVET åßíáé ç ðåñéãñáöÞ ôùí ðñïãñáììÜôùí óå åíüôçôåò ìáèçóéáêþí
       áðïôåëåóìÜôùí,  üðïõ  êÜèå  åíüôçôá  ðåñéëáìâÜíåé  óõãêåêñéìÝíåò  ãíþóåéò,  äåîéüôçôåò  êáé
        éêáíüôçôåò  ðïõ  èá  ðñÝðåé  íá  êáôáêôÞóåé  ï  åêðáéäåõüìåíïò.  Ç  êáôÜêôçóç  ôùí  ìáèçóéáêþí
             áðïôåëåóìÜôùí êÜèå åíüôçôáò áîéïëïãåßôáé ìÝóù êáôÜëëçëùí áóêÞóåùí áîéïëüãçóçò.

� Ôç äéáäéêáóßá ìåôáöïñÜò êáé óõóóþñåõóçò ðéóôùôéêþí ìïíÜäùí.

Óå êÜèå åíüôçôá ìáèçóéáêþí áðïôåëåóìÜôùí áðïäßäïíôáé âáèìïß ECVET, ìå âÜóç ôïí åêôéìþìåíï ÷ñüíï
åíáó÷üëçóçò ôïõ óðïõäáóôÞ ìå ôá åêðáéäåõôéêÜ áíôéêåßìåíá. Ãéá ôá ðñïãñÜììáôá åîåéäßêåõóçò,  1 âáèìüò
ECVET áíôéóôïé÷åß óå 12 þñåò. Ç ÷ñÞóç ôùí ðéóôùôéêþí âáèìþí ECVET åðéôñÝðåé ôçí áíáãíþñéóç, ìåôáöï-
ñÜ êáé óõóóþñåõóç ðéóôùôéêþí ìïíÜäùí ìåôáîý ðñïãñáììÜôùí áðü äéáöïñåôéêÜ åêðáéäåõôéêÜ êÝíôñá.

Ôï óõìðëÞñùìá ðéóôïðïéçôéêïý Europass åßíáé Ýíá Ýããñáöï ðïõ óõíïäåýåé ôï ðéóôïðïéçôéêü åðéìüñöù-
óçò ðïõ áðïíÝìåôáé ìå ôçí ïëïêëÞñùóç ôïõ ðñïãñÜììáôïò êáé ôï ïðïßï ðåñéãñÜöåé áíáëõôéêÜ ôï ðñü-
ãñáììá åðéìüñöùóçò (ìáèÞìáôá, äéÜñêåéá, âáèìïß ECVET, ðñïûðïèÝóåéò åéóáãùãÞò, äéáäéêáóßá áîéïëü-
ãçóçò). Á ê ü ì á ,  óõìâÜëëåé óôçí áîßá ôïõ ÷ïñçãïýìåíïõ ðéóôïðïéçôéêïý êáé ìðïñåß íá ÷ñçóéìïðïéçèåß
áðü ôïõò áðüöïéôïõò ãéá ôçí åýñåóç åñãáóßáò Þ ôç óõíÝ÷éóç ôùí óðïõäþí ôïõò.

ÔÝëïò, ôï ÓõìðëÞñùìá  ðéóôïðïéçôéêïý  Europass  óõíïäåýåôáé  áðü  ôç  Âåâáßùóç Ðáñáêïëïýèçóçò
ÌáèçìÜôùí ÅËÊÅÄÉÌ (áíáãíùñéóìÝíç êáé ìïñéïäïôïýìåíç) êáé áðü  ôï äéåèíþò áíáãíùñéóìÝíï ðéóôï-
ðïéçôéêü  ôçò Vellum Global Educational Services.

ECVET - ÓÕÌÐËÇÑÙÌÁ
ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÔÉÊÏÕ



6

ÅÈÍÉÊÅÓ ÊÁÉ ÄÉÅÈÍÅÉÓ
ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÓÅÉÓ

ISO 9001:2015

Ôï ðñüãñáììá äéá÷åßñéóçò ôçò Vellum Global Educational Services åðéèåùñÞèçêå áðü ôçí InovaCert ­
GCB Ltd. êé åõñÝèç íá óõììïñöþíåôáé ìå ôï äéåèíþò áíáãíùñéóìÝíï ðñüôõðï äçìéïõñãßáò, åöáñìïãÞò êáé
äéáôÞñçóçò ôïõ ÓõóôÞìáôïò Äéá÷åßñéóçò Ðïéüôçôáò ISO  9001:2015  (ɑρ.  Πɩστοποɩητɩκού:
030350000540009). Ôï ßäéï éó÷ýåé êáé ãéá ôï óýóôçìá äéá÷åßñéóçò ðïéüôçôáò ôïõ öïñÝá êáôÜñôéóçòΕλληνɩκά
Κέντρɑ ∆ɩɑ Βίοʊ Μάθησης (ΕΛΚΕ∆ΙΜ ‑ Κ∆ΒΜ2) ôá ïðïßá áîéïëïãÞèçêáí êáé ðéóôïðïéÞèçêáí áðü ôïí öïñåÜ
RigCert (κωδ. Πɩστοποίησης 1710GR82Q).

Ôï ISO 9001:2015, ùò äéåèíÝò ðñüôõðï, Ý÷åé áíáãíùñéóôåß ùò ç âÜóç ãéá êÜèå åôáéñåßá ç ïðïßá ðñïóðáèåß
íá äçìéïõñãÞóåé Ýíá óýóôçìá äéá÷åßñéóçò ôï ïðïßï óôï÷åýåé óôçí éêáíïðïßçóç ôïõ ðåëÜôç êáé ôç äéáñêÞ
ðïéïôéêÞ ôïõ âåëôßùóç, êÜôé ðïõ åîáóöáëßæåôáé áðü ôáêôéêïýò åëÝã÷ïõò ôùí äéáäéêáóéþí áðü áíåîÜñôçôï
öïñÝá ðéóôïðïßçóçò.

ISO ÅËÊÅÄÉÌ

    O φορέας Κατάρτισης Ελληνικά Κέντρα ∆ια Βίου Μάθησης (ΕΛΚΕ∆ΙΜ - Κ∆ΒΜ) έχει επίσης αξιολογηθεί και
ðéóôïðïéçèåß üôé ôçñåß ôá ðñüôõðá:

ISO 9001:2015 � ISO/IEC 27001:2013 ­ ISO/IEC 27701:2019 ­ ÅËÏÔ ISO 29993: 2018 ­ ÅËÏÔ ISO 21001: 2021.

Πɩστοποίηση ɑπό τον ΕΟΠΠΕΠ & τη Γενɩκή Γρɑμμɑτείɑ

Ôá ΕΛΚΕ∆ΙΜ áðïôåëïýí áäåéïäïôçìÝíï ÊÝíôñï Äéá Âßïõ ÌÜèçóçò, óýìöùíá ìå ôéò äéáôÜîåéò ôïõ
Í.4763/2020 (Á� 254) áðü ôçí Γενɩκή Γρɑμμɑτείɑ Επɑɣɣελμɑτɩκής Εκπɑίδεʊσης, Κɑτάρτɩσης, ∆ɩά Βίοʊ
Μάθησης κɑɩ Νεολɑίɑς κɑɩ τον ΕΟΠΠΕΠ (Åèíéêüò Ïñãáíéóìüò Ðéóôïðïßçóçò Ðñïóüíôùí & Åðáããåëìáôéêïý
Ðñïóáíáôïëéóìïý) με ɑρ. ɑδείɑς: 2000142.

Óôü÷ïò ôïõÅÏÐÐÅÐ åßíáé ç åîáóöÜëéóç ôçò ðïéüôçôáò êáé ôçò áìåñïëçøßáò óôï åíéáßï ðëáßóéï ðïéüôçôáò
ãéá ôç Äéá Âßïõ ÌÜèçóç.

Ôüóï ç Ðéóôïðïßçóç ÓõóôÞìáôïò Äéá÷åßñéóçò Ðïéüôçôáò, üóï êáé ç Ðéóôïðïßçóç áðü ôïí ÅÏÐÐÅÐ,
åîáóöáëßæïõí ôçí éêáíüôçôá ôùí áíùôÝñù öïñÝùí (Vellum Global Educational Services & ÅËÊÅÄÉÌ) íá
ðáñÝ÷ïõí ðïéïôéêÜ åðéìïñöùôéêÜ ðñïãñÜììáôá ðïõ áíôáðïêñßíïíôáé óôéò áíÜãêåò ôçò óýã÷ñïíçò áãïñÜò
êáé éêáíïðïéïýí ôéò áðáéôÞóåéò ôùí êáôáñôéæüìåíùí.
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Ενότητɑ 1η: Βɑσɩκά Στοɩꭓείɑ Εξʊπηρέτησης Πελɑτών

1.1 Ìáèçóéáêïß Óôü÷ïé Êåöáëáßïõ

1.2 ÅéóáãùãÞ óôçí ÅîõðçñÝôçóç Ðåëáôþí

1.3 Ôå÷íéêÝò ÅîõðçñÝôçóçò Ðåëáôþí

1.4 Åðéêïéíùíþíôáò ìå ôïí ÐåëÜôç

1.5 Áíáêåöáëáßùóç

Ενότητɑ 2η: Πɑρέꭓοντɑς Άρɩστη Εξʊπηρέτηση

2.1 Ìáèçóéáêïß óôü÷ïé

2.2 Ôé óçìáßíåé Üñéóôç åîõðçñÝôçóç

2.3 Äéáôçñþíôáò ôá standards Üñéóôçò åîõðçñÝôçóçò

2.4 Äçìéïõñãþíôáò ðéóôïýò ðåëÜôåò

2.5 Áíáêåöáëáßùóç

Ενότητɑ 3η: Η Εξʊπηρέτηση Πελɑτών στην Ξενοδοꭓεɩɑκή κɑɩ Επɩσɩτɩστɩκή Βɩομηꭓɑνίɑ

3.1 Ìáèçóéáêïß óôü÷ïé

3.2 Ôï Ðñïößë ôïõ ÐåëÜôç

3.3 12 âÞìáôá ãéá áíþôáôåò õðçñåóßåò öéëïîåíßáò

3.4 ÅîõðçñÝôçóç Ðåëáôþí óå Åóôéáôüñéá

3.5 Äéïßêçóç óôçí îåíïäï÷åéáêÞ âéïìç÷áíßá

               3.6 Áíáêåöáëáßùóç

ÐÑÏÃÑÁÌÌÁ ÓÐÏÕÄÙÍ
ÅÍÏÔÇÔÅÓ



8

Ενότητɑ 4η: Εξʊπηρέτηση Πελɑτών στo Λɩɑνɩκό Εμπόρɩο

        4.1 ÌáèçóéáêÜ ÁðïôåëÝóìáôá

4.2 Ç Öéëïóïößá ôçò ÅîõðçñÝôçóçò óôï ëéáíéêü åìðüñéï

4.3 Åðéêïéíùíßá ìå ôïí ðåëÜôç

4.4 Äéïßêçóç óôç Âéïìç÷áíßá ôïõ Åìðïñßïõ

4.5 Áíáêåöáëáßùóç

Ενότητɑ 5η: Εξʊπηρέτηση Πελɑτών στον ∆ημόσɩο Τομέɑ

5.1 ÌáèçóéáêÜ ÁðïôåëÝóìáôá

5.2 Ç öéëïóïößá ôçò ÅîõðçñÝôçóçò Ðåëáôþí óôïí Äçìüóéï ÔïìÝá

5.3 Áñ÷Ýò êáé ÐïëéôéêÝò ÅîõðçñÝôçóçò Ðåëáôþí óôïí Äçìüóéï ÔïìÝá

5.4 Áíáêåöáëáßùóç

ÐÑÏÃÑÁÌÌÁ ÓÐÏÕÄÙÍ
ÅÍÏÔÇÔÅÓ
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ÄÅÉÃÌÁÔÁ
ÐÉÓÔÏÐÏÉÇÔÉÊÙÍ
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ÅÉÓÇÃÇÔÇÓ/ÔÑÉÁ

Ï  Εʊάɣɣελος  Γɩομπλɩάκης,  Ì.Â.Á (U.S.A),  äñáóôçñéïðïéåßôáé  óå  üëç

ôçí  ÅëëÜäá  ùò ÅêðáéäåõôÞò,  ÏìéëçôÞò  &  ÓõããñáöÝáò  óå  èÝìáôá  ÐùëÞ-

óåùí,  ÅîõðçñÝôçóçò  Ðåëáôþí, Marketing,  êáèþò  êáé  åîåéäéêåõìÝíá  èÝìá-

ôá Äéá÷åßñéóçò Åðéêïéíùíßáò Áíåßóðñáêôùí ïöåéëþí.

Å÷åé  ðéóôïðïéçèåß  áðü  öïñåßò  üðùò  ÅÊÅÐÉÓ,  ÅÊÄÄ,  ÉÄÅÊÅ  êáé  ÅÏÌÌÅ×.

Åðßóçò, äéáèÝôåé  20åôÞ  ÄéäáêôéêÞ  &  ÓõìâïõëåõôéêÞ  åìðåéñßá,  óå  öïñåßò

üðùò  ÊÁÅËÅ,  Åìðïñéêïýò  Óõëëüãïõò, KEK,  ÉÄÅÊÅ  (ÇÓÉÏÄÏÓ), Õðïõñãåßï

Ðáéäåßáò (ÅÑÌÅÉÏÍ, ÔÅÉ),  Åèí. ÊÝíôñï Äçìüóéáò Äéïßêçóçò êé åôáéñåßåò Éäéùôé-

êïý ÔïìÝá. Εʊάɣɣελος Γɩομπλɩάκης

gio@vellum.org.gr
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