Mozliwo$¢ dofinansowania

EFEKTYWNA OBStUGA TRUDNEGO 2 275,50 PLN brutto

KLIENTA

O

© Strzelin/ stacjonarna

OTREK Training and
Consulting Sp. z 0.0.

® 14h

KAk kv 9 09.07.2024 do 10.07.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikéw
Data zakonczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Numer ustugi 2024/06/12/5674/2180932

& Ustuga szkoleniowa

1 850,00 PLN netto
162,54 PLN brutto/h
132,14 PLN netto/h

Biznes / Zarzadzanie przedsigbiorstwem

wsparcie dla oséb indywidualnych
wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Osoby, ktére na co dzierh majg kontak z klientem zewnetrznym. Osoby,
ktére chca poznaé techniki pracy z trudnym klientem

10

04-07-2024

stacjonarna

14

Certyfikat systemu zarzgdzania jakoscig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN ISO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Uswiadomienie uczestnikom szkolenia, jak wazna jest asertywna komunikacja w budowaniu relacji z klientem, a

szczegdlnie w obstudze trudnego klienta.

Poszerzenie wiedzy z zakresu obstugi bezposredniej i telefonicznej.
Poszerzenie umiejetnosci z zakresu przygotowania sie do rozmowy z klientem.
Poszerzenie wiedzy na temat asertywnosci oraz umiejetnosci rozrézniania postawy agresywnej, pasywne;j i



manipulacyjnej od postawy i zachowan asertywnych.
Zbudowanie i przeéwiczenie zestawu asertywnych technik

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Rezultatem szkolenia bedzie nauczenie
uczestnikéw stosowania technik
asertywnej komunikacji w ob-studze
trudnego klienta, wzmocnienie poczucia

wilasnej wartosci, kompetenc;ji i L .
. L. Test zawierajacy pytania w danym
umiejetnosci obrony wtasnego Test teoretyczny

stanowiska w sytuacjach trudnych, zakresie tematycznym
poszerzenie wiedzy z zakresu

asertywnej postawy, za-chowan i

komunikacji w procesie obstugi klienta.

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
Efekty uczenia zawarte sg na wydawanym certyfikacie

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

Walidacja zostaje przeprowadzona na podstawie wypetnionych testéw poczatkowych oraz korcowych przez
uczestnikow szkolenia.

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

Dostawca ustugi zapewnit rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidacji. Szkolenie i walidacje prowadzg
rézne osoby.

Program

1. Definicja trudnego klienta.
1. Zrédta i kryteria identyfikacji trudnego klienta.
2. Typologia trudnych klientéw.
3. Psychologia negatywnych zachowan typu zto$¢, atak, roszczeniowo$¢, niezadowolenie itp. Dlaczego klienci staja sie trudni?
4. Typowe zachowania i gry trudnych klientéw.
5. Jak rozpoznawad i nie wpada¢ w putapki ,trudnych gier"?
6. Jak przygotowac sie do profesjonalnych rozmdéw z klientem.
7. Typowe przypadki prowadzenia rozmoéw z trudnymi klientami



2. Asertywnos¢ jako kluczowe narzedzie radzenia sobie z trudnym klientem.
1. Agresja, pasywnos¢, manipulacja, asertywnos$¢ — podstawowe objawy i cechy.
2. Sposoby i zalety asertywnego zachowania.
3. Autodiagnoza poziomu asertywnosci.
4. Zasady prowadzenia asertywnych rozmow w relacji z trudnymi klientami.

3. Trudne tematy — trudne rozmowy z klientem.
1. Jasne wyrazanie oczekiwan wobec klienta.
2. Rozmowa bez ztudzen — przekazywanie wyraznych informacji o celach trudnej rozmowy.
3. Jasne przedstawianie opinii i intencji osoby obstugujacej trudnego klienta.
4. Zadawanie pytan i ustalanie faktéw.
5. Parafrazowanie i udzielanie informacji zwrotne;j.

4. Rozmowa telefoniczna z klientem.
1. Zasady i sposoby obstugi klienta przez telefon.
2. Merytoryczne przygotowanie podstawg sukcesu rozmowy z klientem przez telefon.
3. Gtos, rytm, tempo moéwienia, akcent i ton gtosu w rozmowie z klientem.
4. Jak taczy¢ jezyk faktow i emocji w obstudze klienta przez telefon.
5. Typowe przypadki prowadzenia skutecznych rozméw z klientem przez telefon

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 5

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy . . . . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Definicja
] Kinga Trus 09-07-2024 08:00 12:00 04:00

trudnego klienta.

Asertywnos¢
jako kluczowe . ;
. Kinga Trus 09-07-2024 12:00 15:00 03:00
narzedzie
radzenia sobie z

trudnym klientem

3. Trudne

tematy - trudne
rozmowy z
klientem.

Kinga Trus 10-07-2024 08:00 12:00 04:00

475 %
Rozmowa . .
. Kinga Trus 10-07-2024 12:00 14:00 02:00
telefoniczna z

klientem.

Walidacja
ustugi - 10-07-2024 14:00 15:00 01:00
szkoleniowej

Cennik

Cennik



Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 275,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1 850,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 162,54 PLN
Koszt osobogodziny netto 132,14 PLN

Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Kinga Trus

‘ ' Trener biznesu, psycholog, specjalizuje sie w szkoleniach prowadzonych technikami aktywnymi
(m.in. NLP). Prowadzi szkolenia z zakresu miekkiego obszaru zarzgdzania zasobami ludzkimi tj.
pracy zespotowej, komunikacji, oceniania i motywowania pracownikéw, walki ze stresem i
wypaleniem zawodowym a takze z zakresu technik sprzedazy, negocjacji i obstugi klienta

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

OTREK” dostarczy materiaty szkoleniowe dla uczestnikdw szkolenia (dla kazdego uczestnika skrypt
z autorskimi materiatami treneréw, case study, dtugopis)

Warunki uczestnictwa
Niezbednym warunkiem uczestnictwa w szkoleniach dofinansowanych z funduszy europejskich jest zatozenie konta w Bazie Ustug

Rozwojowych, zapis na szkolenie za posrednictwem Bazy oraz spetnienie warunkéw przedstawionych przez danego Operatora, do
ktérego sktadajg Panstwo dokumenty o dofinansowanie do ustugi rozwojowe

Informacje dodatkowe

Szkolenie ma charakter interaktywny. Oznacza to, ze uczestnicy bedg zaangazowani podczas realizacji szkolenia. Trenerka stosuje
zréznicowane techniki dydaktyczne: symulacje, ¢wiczenia praktyczne, prezentacje/wyktady, dyskusje, studia przypadkéw etc.
Najwazniejszym zatozeniem treningu bedzie aktywny udziat uczestnikéw i praca w oparciu o symulacje i realne przyktady.

Adres

Strzelin

Strzelin



woj. dolnoslaskie
Szkolenie odbedzie sie w siedzibie Etoll Sp. j. w Strzelinie
Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi

e Klimatyzacja

o Wi

e Udogodnienia dla oséb ze szczegblnymi potrzebami

Kontakt

m E-mail szkolenia2@otrek.com.pl

Telefon (+48) 609 502 546

Iwona Orkisz



