Inspirujgco Konkretnie Praktycznie

Telefoniczna obstuga klienta:
poznaj ,,jezyk obstugi klienta”!

Warsztaty dedykowane dla pracownikow Infolinii,
Obstugi klienta i Reklamacji.

.

Motto szkolenia:
»Profesjonalna obstuga klienta nie jest wtedy,
kiedy my sie usmiechamy,

ale wtedy, kiedy klient sie usmiecha”.
Lech Dworaczynski

Termin i miejsce:

9 marca
Warszawa

Czas trwania:
10.00-16.00

Cena warsztatow:

500 zt/os -przy zgtoszeniu 1 osoby
390 zt/os -przy zgtoszeniu 2 oséb

Warsztaty prowadzi:

Ekspert
Izabela Krejca-Pawski

Szkolenie z elementami warsztatéw,
skoncentrowane catkowicie na procesie obsfugi
klientow, ktérego celem jest wypracowanie
modelu pracy wedtug najwyzszych standardéw
obstugi klienta przez telefon.

Narzedzia, jakie wypracujesz:

- scenariusze reagowania w trudnych sytuacjach
- strategie szybkiego ustalania powodu kontaktow
- liste ,dobrych stow” i ,,stdw zakazanych”

Umiejetnosci, jakie rozwiniesz:

- reagowanie w sytuacji ztoSci klientow

- szybkie ustalanie faktycznych problemoéw klientéw
- techniki proponowania rozwigzan

- radzenie sobie z emocjami i stresem

- prowadzenia rozmowy zgodnie z ,komunikacjg
empatyczng”

Efekty:

- Zmniejszenie stresu

- uodpornienie sie na typowe trudne sytuacje

- odzyskanie przekonania, profesjonalna obstuga
klienta w kazdej sytuacji jest obowigzkiem kazdego
pracownika

Pakiet IKP:

- manuale szkoleniowe: praktyczne dialogi ze
scenkami opisujgcymi jak prawidtowo odpowiadac
klientom podczas rozméw przez telefon

- instrukcje, jak wdrozy¢ efekty po szkoleniu

- tygodniowy program rozwoju: zadania
utrwalajgce umiejetnosci po szkoleniu

Efekty szkolenia: 5 powodéw, dlaczego warto wziagé¢ udziat w tym szkoleniu:

1. Poznasz skuteczny model, ktéra zapewnia sukces w profesjonalnej obstudze klientow;
2. Rozpracujesz najczestsze zastrzezenia i problemy klientéw oraz stworzysz scenariusze

reagowania;

3. Dowiesz sie, jak szybko ustalaé problem, z ktérym dzwoni klient;
4. Poznasz skuteczne techniki radzenia sobie z trudnymi klientami przez telefon;
5. Zdobedziesz i rozwiniesz umiejetnosci pozwalajgce na profesjonalng obstuge klienta na

najwyzszym poziomie;
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Metody pracy w czasie szkolenia:

30% szkolenia stanowig éwiczenia umiejetnosci prowadzenia rozmoéw telefonicznych
20% dyskusje z uczestnikami w celu wymiany doswiadczen

50% wiedza i wprowadzenie w zagadnienia profesjonalnej obstugi klienta przez telefon

Szkolenie stworzone z mysia o:
Pracownikach dziatu telefonicznej obstugi klienta, doradcach klientéw oraz profesjonalistach, ktérzy na
co dzien prowadzg rozmowy z klientami przez telefon.

Program szkolenia: 1 dzien (8 x 45 min)

Model telefonicznej obstugi klienta, a skutecznos¢ Twoich rozmoéw

a. Model telefonicznej obstugi klienta ,3xP”

b. Trojkat satysfakcji w telefonicznej obstudze klienta

c. Etapy procesu profesjonalnej obstugi klienta w modelu pro-klienckim

d. Budujemy model obstugi klienta dla uczestnikdw szkolenia

€. Mini-gra: Rozgryzamy tajemnice problemow z obstugg klienta przez telefon.
Jak méwié¢ do klientéw: poznaj ,,jezyk obstugi klienta”

a. Jezyk obstugi klienta — o co chodzi?

b. Lista zwrotéw zakazanych w telefonicznej obstudze klienta

c. Zdania utatwiajgce skuteczng obstuge klientdéw — lista ,dobrych praktyk”

d. Jak spetniac prosby klientéw, aby przekracza¢ ich oczekiwania?

e. Cwiczenia: Budujemy wzorcowe rozmowy dla uczestnikéw szkolenia
Rozwigzywanie probleméw, a trudni klienci

a. Potrzeby psychologiczne klientéw, a potencjalne zrédta konfliktow

b. Asertywnie, czyli jak? Zasady i warunki asertywnej komunikacji z klientami.

c. Zastrzezenia i reklamacje —schemat przyjmowania.

d. Cwiczenie: skad sie biorg problemy w komunikacji?
Praktyczny trening telefonicznej obstugi klienta — warsztaty prowadzenia rozmoéw
Przyjmowanie zamowien i prosb klientow.
Odpowiadanie na pytania klientéw i wyjasnienie watpliwosci.
Przyjmowanie zwrotéw i reklamacji klientow.
Jak radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach: ztosci, konfliktéw i roszczen klientow?
Jak odmawia¢ w sytuacji, gdy klient oczekuje upustu lub specjalnego traktowania?
Jak budowac wizerunek firmy poprzez kazdg prowadzong rozmowe?
Plan dziatan po szkoleniu

a. Tworzymy plan dziatania po szkoleniu i ustalamy cele rozwojowe dla pracownikow

zgodnie z zasadg SMART.
b. Podsumowanie szkolenia i rozdanie certyfikatéw.

~0 o0 TP
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Ekspert prowadzacy warsztaty:

r Izabela Krejca-Pawski
Trener i ekspert profesjonalnej obstugi klienta

Dlaczego warto mi zaufa¢?

v Jestem ekspertem z zakresu profesjonalnej obstugi klientéw i
obstugi reklamaciji

v Mam 10 letnie do$wiadczenie w pracy z klientami - czyli sama

stosowatam techniki, z ktérych teraz szkole

Przeszkolitam ponad 650 oso6b

Odstuchiwatam ponad 1000 godzin nagran rozmow z

klientami, analizujgc ich mocne i stabe strony po to, aby

poprawiac¢ jakos¢ pracy pracownikow

v' Bylam trenerem wewnetrznym , gdzie czesto wspieratam
pracownikdéw w zakresie technik radzenia sobie z trudnymi
klientami podczas obstugi klientéw na infolinii

v’ Zawodowo od 4 lat zajmuje sie zwiekszaniem wynikéw i
poprawianiem jakosci pracy szkolonych os6b

v Pisze artykuty na temat profesjonalnej obstugi klienta miedzy
innymi dla Magazynu Szef sprzedazy, Opineo.pl, drsprzedaz.pl

v' Jestem certyfikowanym trenerem oraz przepracowatam na salach szkoleniowych prawie 1000
godzin, co zapewnia mi duze doswiadczenie w zakresie projektowania efektywnych szkolen.

v
v

W prowadzonych przeze mnie szkoleniach brali udziat pracownicy firm i instytucji takich, jak:
Matopolski Oddziat Wojewddzki NFZ, Archiwum Panstwowe w Katowicah, Zamek Krolewski w
Warszawie, Urzgd Marszatkowski Wojewddztwa Matopolskiego, Urzad Lotnictwa Cywilnego, IPN
Oddziat w Krakowie, Fundacja im. Zofii Rydet, Tchibo, Przedsigbiorstwo Pszczelarskie Tomasz tyson,
Nautica Incevtive, Alicja Nikodem Graphic Designer, Direct Center Sp. z 0.0., Bank Spétdzielczy
Muszyna — Krynica Zdrdj, Atech - Pawet Wegrzyn, MT Partner, Noblecert, Antar, Creative Products,
Invest Media, RCC NOVA, Smarttech, Targi w Lublinie S. A., Wedlina z Lublina S.A., Hortico S.A,
HAP Armatura, Domex i inni.

Zobacz takze:
Referencje i opinie uczestnikéw szkolen:
http://lepszasprzedaz.pl/o-mnie/opinie-klientow/

Pelng galerie zdje¢ ze szkolen oraz referencje zamieszczam tutaj:

http://www.pinterest.com/ikpszkoli/
Obejrzyj moje nagrania na You Tube:

https://www.youtube.com/channel/UCY{f9af8BQgVzgYjow8ERIMA/videos
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FORMULARZ ZGLOSZENIA NA SZKOLENIE:

Telefoniczna obstuga klienta- poznaj ,,jezyk obstugi klienta”

z ekspertem Izabelg Krejca-Pawski

9.03.2015r. Warszawa (poniedziatek), godziny: 10.00-16.00
Zgtoszenie prosze przesta¢ mailem jako skan na adres: biuro@ikpszkolenia.pl

Nazwa firmy:

Dane do faktury:
(numer NIP, adres,
kod pocztowy)

Dane osoby
zglaszajacej :
Kontakt do osoby Telefon:
zglaszajacej: E-mail:
Dane uczestnika/ 1.
uczestnikow: 2

3.
Kontakt do Telefon:
uczestnikow: E-mail:

Koszt udziatu:

500 zt / 1 osoba; 390zt osoba przy zgltoszeniu 2 uczestnikéw

Rozliczenie kosztu
udziatu:

500 zt ( koszt za osobe) X ........cccceuvunnnnns (ilos¢ osoéb)

(koszt udziatu)

Oswiadczenie:

Oswiadczamy, ze zapoznaliSmy sie z warunkami udziatu w szkoleniu
przedstawionymi na nastepnej stronie tego formularza oraz
akceptujemy wszystkie warunki udzialu w szkoleniu.

Popis osoby upowaznionej i pieczatka firmy
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WARUNKI UDZIALU W SZKOLENIACH ORGANIZOWANYCH PRZEZ IKP SZKOLENIA:

1. Warunkiem udzialu w szkoleniu jest przestanie poprawnie wypetnionego formularza
zgtoszeniowego w formie skanu na adres e-mail: biuro@ikpszkolenia.pl

2. Kazde zgtoszenie udziatu jest potwierdzane informacjg zwrotng o otrzymaniu formularza
zgtoszeniowego w formie wiadomosci e-mail.

3. Szczegdtowe informacje organizacyjne ( miejsce szkolenia, harmonogram ) sg przesytane na trzy
dni robocze przed szkoleniem w momencie jego potwierdzenia.

4. Optata za udziat w szkoleniu nastepuje po jego realizacji na podstawie faktury wystawionej przez
IKP Szkolenia Izabela Krejca-Pawski, ul. ul. Zakopianska 103a/3 30-418 Krakéw NIP:6792814447,
w terminie 14 dni od daty realizacji szkolenia na rachunek bankowy
77 1030 0019 0109 8510 0194 0357 Citi Bank Handlowy.

5. Koszt udziatu w szkoleniu zawiera materiaty szkoleniowe w wersji drukowanej, notatnik, dtugopis,
imienny certyfikat uczestnictwa w szkoleniu, przerwy kawowe i lunch. Koszt udziatu nie obejmuje
kosztu noclegdw, dojazdu uczestnikéw i parkingu.

6. Organizator szkolenia, IKP Szkolenia lzabela Krejca-Pawski, zastrzega sobie mozliwo$é odwotania
szkolenia z przyczyn od siebie niezaleznych, m.in. zbyt matej grupy uczestnikéw, choroby trenera
i innych okolicznosci, na ktére organizator nie ma wptywu. Organizator w przypadku odwotania
szkolenia nie zwraca kosztéw poniesionych za ewentualny nocleg i transport uczestnikéw.

7. Zgtaszajgcy oswiadcza, ze w przypadku nie przybycia na szkolenie bez uprzedniej rezygnacii
najpdzniej na cztery dni robocze przed rozpoczeciem szkolenia, Organizator obcigzy zgtaszajgcego
petng kwotg uczestnictwa w szkoleniu. Rezygnacji z udziatu w szkoleniu mozna dokonac tylko drogg

mailowg na adres biuro@ikpszkolenia.pl.

8. Zgtaszajacy wyraza zgode na umieszczenia danych w bazie firmy IKP Szkolenia Izabela Krejca-
Pawski i ich przetwarzania na potrzeby realizacji ustugi szkoleniowej zgodnie z ustawg z dnia
29.08.1997r. o ochronie danych osobowych.

9. Przestanie zgloszenia jest rébwnoznaczne z akceptacjg regulaminu i warunkéw uczestnictwa w
szkoleniu i jest jednoznaczne z zawarciem umowy upowazniajgcej IKP Szkolenia |zabela Krejca-
Pawski z siedzibg w Krakowie do wystawienia faktury bez sktadania podpisu przez Zgtaszajgcego.

Szkolimy inspirujgco, konkretnie i praktycznie.
Zapraszam na szkolenie!

Izabela Krejca-Pawski
kom. 606 30 21 80
e-mail: kontakt@ikpszkolenia.pl

Firma IKP Szkolenia Izabela Krejca-Pawski posiada wpis do Rejestru Firm Szkoleniowych WUP
w Krakowie nr 2.12/00043/2014

. Wojewodzki Urzad Pracy

w Krakowie
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