Mozliwo$¢ dofinansowania

Profesjonalna obstuga klienta i sprzedaz z 2 324,70 PLN brutto

wykorzystaniem telefonu. Warsztaty 1890,00 PLN netto
AKAT praktyczne z wykorzystaniem nagrafi 14529 PLN brutto/h

audio. 118,13 PLN netto/h

Numer ustugi 2020/03/27/12327/548472

AKAT Ustugi

Doradcze Tomasz © Wroctaw / stacjonarna

Kurek ® Ustuga szkoleniowa
16 h

ok Kk ®

£ 16.07.2024 do 17.07.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Inne / Edukacja

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Warsztaty dedykowane sg handlowcom, dla ktérych waznym czynnikiem
Grupa docelowa ustugi osiaggniecia efektywnosci w sprzedazy jest budowanie dtugofalowych
relacji z Klientami.

Minimalna liczba uczestnikow 3

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakornczenia rekrutacji 15-07-2024

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 16

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0

Cel

Cel edukacyjny

1. Budowania trwatych relacji z Klientem, wtasciwej diagnozy potrzeb,

2. Podniesienia poziomu wiedzy i umiejetnosci

3. Podniesienia jakosci i skutecznosci prowadzenia komunikacji emailowe;j i telefonicznej
4. Podniesienia Swiadomosci - jak Uczestnicy odbierani sg przez Klientow



5. Stosowania przemyslanej komunikacji

Cel 2: Wypracowanie przez Uczestnikow, pod okiem trenera, konkretnych zachowan i zwrotéw, kluczowych w procesie
obstugi Klienta do wykorzystania w codziennej pracy.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

wie, jakie sg oczekiwane i wyznawane
przez wszystkich pracownikéw dziatu
standardy pracy w dziale obstugi Klienta

L. .. wie jak we wiasciwy sposéb
zyskuje $wiadomos$¢ dotyczaca . . . Test teoretyczny
. . komunikowac¢ sie z Klientem
osobistego podejscia do wykonywanych

obowigzkéw, w tym zagrozen i szans
zwigzanych z okres$lonym podejsciem i
stylem wykonywanej pracy

otrzymuje bardzo doktadng informacje
zwrotng na temat osobistego stylu
prowadzenia rozmowy z Klientem

wie jak postepowac z tzw. ,trudnymi
Klientami” i w tzw. ,wymagajacych omawia sposoby skutecznej

Test teoretyczn
sytuacjach” komunikac;ji z klientem yezny

dzieki doktadnej analizie swojej
rozmowy i rozméw innych Uczestnikéw
ma konkretng wiedze jak nalezy
prowadzi¢ rozmowy z Klientami

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji

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 weryfikac;ji?

tak

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

tak



Program

Dzien 1

|. POWITANIE

II. NIEZBEDNE CECHY DO PRAWIDLOWEJ OBStUGI KLIENTA TO...

Ill. OBSLUGA KLIENTA KOJARZY MI SIE, Z...

IV. OCZEKIWANIA KLIENTOW... - czyli jak budowaé wtasciwg postawe w procesie obstugi Klienta, warsztat oparty o 8 tez i ich analize

V. OBSLUGA KLIENTA - 4 sytuacje w kontakcie z Klientem i wybér optymalnych form obstugi Klienta. Warsztatowe wypracowanie
najlepszych i najgorszych praktyk w procesie obstugi Klienta.

VI. KOMUNIKACJA Z KLIENTAMI

a) ,Pomoge Pani/Panu...” — warsztaty z wykorzystaniem kamery video na bazie problemowych sytuacji zidentyfikowanych przez
Uczestnikow

b) Doktadna analiza wystgpien Uczestnikdw pod katem spoéjnosci mowy werbalnej z mowa ciata; zasady wzmacniania komunikatu,
budowanie wiarygodnosci dzigki wtasciwej mowie niewerbalnej

VII. POTRZEBA, CECHA A KORZYSC - jak komunikowa¢ sie z Klientami, warsztat z wykorzystaniem kamery video. Wypracowanie przez
Uczestnikow najwtasciwszych zwrotow w procesie obstugi Klienta na bazie wiedzy z tego modutu (VI1.)

VIIl. SLOWA-KLUCZE | SLtOWA-WYTRYCHY. ROLA | ZNACZENIE KOMUNIKACJI WERBALNEJ W RELACJACH Z KLIENTEM

a) ,Dlaczego nie interesuje Pana skorzystanie z naszych ustug...” - i dlaczego jest to fatalne pytanie do Klienta, czyli analiza i przyktady
zastosowan odpowiednich stéw i zwrotéw

b) , 0 ktdrych naszych ustugach chce Pan porozmawiac na poczatku...”- analiza, przyktady i warsztaty zastosowan odpowiednich
presupozycji w procesie obstugi Klienta

c) Wypracowanie przez Uczestnikdw konkretnych zdan i zwrotdw w procesie obstugi Klienta na bazie wiedzy z tego modutu (VIIl.)
Dzien 2
IX. 4 ZASADY BUDOWANIA DOBRYCH RELACJI Z KLIENTAMI

a) ,Ale on mnie denerwuje...” - jak emocje i ludzi od faktycznych probleméw

b) ,Nie moge sie z nim dogadac...” - o waznosci i przewadze dazenia do celu nad upieraniem sig przy swoich stanowiskach

c) ,Juz wiem kiedy bedzie zadowolony...” — jak tworzy¢ mozliwosci dajgce korzysci obu stronom

d) ,Spdjrzmy na wyniki badari...” — odwotywanie sie do obiektywnych kryteriéw jako skuteczne narzedzie komunikacyjne

X. KOMUNIKACJA - kluczowy schemat komunikacji z Klientami i réznice w percepcji oraz ich wptyw na efekt komunikaciji i obstugi
Klienta

XI. KOMUNIKACJA MAILOWA
a) Analiza faktycznych informacji mailowych w komunikacji z Klientem (pod katem obstugi i oferowania ustug)
b) Warsztat — zmodyfikuj konkretng informacje mailowa. Analiza kluczowych zasad pisania wiadomosci e-mailowych.
¢) Zasady pisania skutecznych e-maili
XIl. KOMUNIKACJA TELEFONICZNA
a) Analiza dwdch rozméw telefonicznych z Klientem

b) Warsztat — wypracowanie przez Uczestnikdw kluczowych zasad prowadzenia rozméw telefonicznych i popetnianych
najpowazniejszych btedéw

c¢) Zasady prowadzenia skutecznych rozmdw telefonicznych



XIll. PREFEROWANE STYLE KOMUNIKACJI
a) Test — autodiagnoza Uczestnikow pod katem preferowanego stylu komunikacji
b) Zasady prowadzenia komunikacji z danym typem Klienta — jak rozmawiag, jak rozpoznaé i dopasowac sie do Klienta
XIV. SYMULACJE ROZMOW Z TRUDNYMI KLIENTAMI
XV. TRUDNY KLIENT - kim jest, jak sobie z nim radzi¢, jak rozmawia¢
XVI. ASERTYWNOSC

a) ,Dlaczego on sie na mnie obrazit..” — jak méwi¢ Klientowi rzeczy, ktérych nie chce ustysze¢ zachowujac postawe asertywng i dobre
relacje z Klientem

b) Test diagnozujacy stopien asertywnosci uczestnikdw

XVII. PODSUMOWANI

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec¢: 2

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
. Prowadzacy o, . ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia
Dzien 1 Rafat Btachowski 16-07-2024 09:00 17:00 08:00
Dzien 2 Rafat Btachowski 17-07-2024 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



Rafal Btachowski

Doswiadczony menedzer i sprawdzony trener biznesu specjalizujgcy sie m.in. w:
* procesach komunikacji: biznesowej, marketingowej, zespotowej

* zarzadzaniu projektami, wdrazaniem wartosci w organizacjach

* doradztwie biznesowym, gtéwnie w ramach nowatorskich przedsiewzie¢.

Posiadane kwalifikacje z zakresu zarzadzania projektami i realizacji strategicznych dla
przedsiebiorstwa projektéw zdobywat m.in. w ramach:

* petnienia obowigzkéw Cztonka Zarzgdu Expo Mazury odpowiedzialnego za marketing
korporacyjny, Centrum Konferencyjne oraz Dziat Eventéw

* petnienia obowigzkéw Dyrektora Projektéw Motor Show, Poznan Game Arena

i Electronic Sports World Cup, realizowanych przez Miedzynarodowe Targi Poznanskie

* petnienia obowigzkoéw prowadzacego i koordynatora autorskiego projektu

w ramach procesu budowy misji, wizji i systemu wartosci dla m.in. Aquanet, cdp.pl, Strima i Zamet
Industry

Obecnie dzieli sie doswiadczeniami prowadzac warsztaty szkoleniowe dla kadry managerskiej
Sredniego i wyzszego szczebla.

Budowanie dtugoletnich relacji biznesowych z polskimi oddziatami miedzynarodowych korporacji,
przede wszystkim w branzy motoryzacyjnej i nowych technologii oraz z setkami mniejszych
przedsiebiorstw:

- biezgca obstuga Klientow, w tym Scista wspodtpraca przy kreowaniu i realizacji realizowanych przez
Klientow projektow,

- przygotowywanie ofert,

- prezentacje biznesowe,

- negocjacje cenowe i warunkéw wspotpracy,

- przygotowywanie i finalizowanie uméw, etc.

* Kreowanie, przygotowywanie i sp

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnicy szkolenia otrzymajg materiaty w postaci wydrukowanych prezentacji oraz éwiczen 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 przedsigbiorstwo 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.zwolnief od podatku od towaréw i ustug (...) (Dz.U. 22018 .,
poz. 701)

Adres

Wroctaw
Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Kontakt

: Angela Janas
ﬁ E-mail a.janas@akatconsulting.pl

Telefon (+48) 793 489 003



