Mozliwo$¢ dofinansowania

Praca z trudnym klientem - warsztaty z

elementami symulac;ji. L

AKAT Numer ustugi 2020/03/27/12327/548457

AKAT Ustugi © Wroctaw / stacjonarna
Doradcze Tomasz & Ustuga szkoleniowa
Kurek ® 16h

% %k K 5 29.10.2024 do 30.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria

Sposoéb dofinansowania

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakornczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi
Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest :

Biznes / Marketing

wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Dziat sprzedazy

16

28-10-2024

stacjonarna

16

Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

-nabycia umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach w kontaktach z Klientem
-poznanie technik obnizajgcych napiecia niezadowolonych Klientéw

-nabycie umiejetnosci przyjmowania skarg i reklamacji

-poznania sposobow pozyskiwania utraconych Klientow

-poznanie schematéw rozmowy z Klientem o trudnych sprawach handlowych i finansowych

2 324,70 PLN brutto

890,00 PLN netto
145,29 PLN brutto/h
118,13 PLN netto/h



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

-nabycia umiejetnosci radzenia sobie w

trudnych sytuacjach w kontaktach z X . L. X X
-nabycie umiejetnosci przyjmowania

Klientem . . Test teoretyczny
. . e skarg i reklamacji
-poznanie technik obnizajacych

napiecia niezadowolonych Klientéw

poznanie schematéw rozmowy z
Klientem o trudnych sprawach Test teoretyczny
handlowych i finansowych

-poznania sposobéw pozyskiwania
utraconych Klientow

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
tak

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

tak

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

tak

Program

Dzien 1

1. Umiejetnosé radzenia sobie w trudnych sytuacjach podczas kontaktu z Klientem
¢ Regulowanie emocji
e Techniki i narzedzia asertywnej komunikacji - przydatne schematy i wzorce dobrych praktyk
e Trudne sytuacje, ,trudni klienci” w firmie — przeglad i analiza problematycznych momentéw w obstudze, jakie zachowania Klientéw
sprawiajg nam trudnosci etc.

"

2. Techniki obnizajace napiecie i niezadowolenie Klienta -,podazanie za Klientem'
e Konstruktywne reagowanie na krytyke ze strony Klienta
 gdy klient krytykuje (oferte, ciebie, procedury twojej firmy)...
¢ gdy klient wychwala twoja konkurencje...
¢ gdy klient powotuje sie na twoje wczesniejsze btedy lub btedy twojej firmy

e 6 x P czyli przyjmowanie niezadowolenia Klienta



3. Przyjmowanie skarg i reklamacji
¢ Jak da¢ klientowi satysfakcje, kiedy firma popetni btad? Procedura reklamacyjna utatwiajgca poradzenie sobie z emocjami klienta
oraz zatatwienie reklamacji w sposéb satysfakcjonujacy klienta a niepowodujacy zbyt duzych strat dla firmy
¢ Reklamacje nieuzasadnione Jak poradzi¢ sobie ze zgtaszang reklamacja, kiedy klient nie ma racji? Odmowa w sytuacji
nieuzasadnionych roszczen klienta, tak, zeby go nie straci¢ do wspétpracy.

Dzien 2

1. Przegraj aby wygraé czyli jak odzyskaé utraconych wczesniej klientow?
e Schemat rozmowy z Klientem w celu odbudowy, polepszenia relacji
¢ Umiejetnos¢ rozmawiania o trudnych tematach

2. Stanowczos$¢ handlowa — chronienie zasad firmy i warunkéw wspotpracy z Klientem
¢ Odmowa ,na handlowo”
e Przekazywanie Klientowi trudnych informaciji
¢ Radzenie sobie z presjg i manipulacja ze strony Klienta

3. Opoznienia w ptatnosciach - jak rozmawia¢ o zalegtosciach Klienta, by zwigkszy¢ szanse sptaty i nie zrobi¢ sobie wroga z Klienta?
e Jaka postawe warto przyja¢ podczas rozmowy o zaptaceniu naleznosci?
e Mapa dziatan ,windykacyjnych”
e Schemat rozmowy ,windykacyjnej z Klientem

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 2

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy L. X , X Liczba godzin

zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Dzien 1 Violetta Sulima 29-10-2024 09:00 17:00 08:00

Dzien 2 Violetta Sulima 30-10-2024 09:00 17:00 08:00

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 324,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1890,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 145,29 PLN

Koszt osobogodziny netto 118,13 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Violetta Sulima

‘ ' Trener i doradca w zakresie negocjacji i technik kontaktu z klientem i dostawcami, opracowanie
strategii przygotowania i prowadzenia negocjacji zaréwno zakupowych i sprzedazowych.
Prowadzi grupowe i indywidualne formy pracy, ktérych gtéwnym celem jest rozw6j kompetenciji
spotecznych istotnych w budowaniu skutecznych relacji zawodowych — komunikacja, zarzadzanie
zespotem, rozwigzywanie konfliktéw, rozwéj wspotpracy, sprzedaz | obstuga Klientéw, narzedzia |
techniki HR w organizacji.
0d 1997 r trener i doradca biznesowy, szef handlowcéw.
Psycholog, studia podyplomowe, Psychologia pozytywna

Wieloletnie doswiadczenie w $wiadczeniu tego typu ustug.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikéw ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymajg materiaty w postaci wydrukowanych prezentacji oraz éwiczer praktycznych.

Informacje dodatkowe

Ustuge mozemy dopasowa¢ do konkretnych potrzeb.

Realizujemy dziatania rozwojowe réwniez w formie zamknietej — dedykowane;j.

Przed zgtoszeniem na ustuge prosimy o kontakt celem potwierdzenia dostepnosci wolnych miejsc/gwarancji terminu.

Oferujemy kompleksowe wsparcie w pozyskaniu DOFINANSOWANIA na te ustuge (i inne z naszej oferty).
Zapraszamy do kontaktu.

www.akatconsulting.pl

0golne warunki $wiadczenia uslugi
Dokonanie zapisu na ustuge jest jednoznaczne z akceptacjg ogélnych warunkéw $wiadczenia ustugi (OWU), ktére dostepne sg pod
adresem https://akatconsulting.pl/ogolne-warunki-umowy-akat-consulting

Podatek VAT

Ustuga szkoleniowa (nd doradztwa) jest zwolniona z podatku VAT w przypadku, kiedy przedsiebiorstwo zwolnione jest z podatku VAT lub
dofinansowanie wynosi co najmniej 70%. W innej sytuacji do ceny netto doliczane jest 23% VAT

Podstawa: §3 ust. 1 pkt. 14 roz. Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w spr.zwolnien od podatku od towaréw i ustug (...) (Dz.U. 22018 .,
poz. 701)



Adres

Wroctaw
Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Kontakt

m E-mail a.janas@akatconsulting.pl

Telefon (+48) 793 489 600

Angela Janas



