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SItA ZESPOLU

STANDARDY

UstuG EDUKACYUNO-SZKOLENIOWYCH

Program: Obstuga trudnego Klienta w biurze i przez

telefon — 2 dni

Dla kogo?

Pracownicy obstugi Klienta zdalnego i stacjonarnego

Rezultaty szkolenia:

Poznanie nowoczesnych standardéw profesjonalnej obstugi Klienta

Pozbycie sie ograniczajacych przekonan obnizajgcych jakos¢ komunikowania sie z Klientem
Nabycie umiejetnosci zapobiegania konfliktom i nieporozumieniom

Sposoby radzenia sobie z trudnymi Klientami

Rozwiniecie umiejetnosci odmawiania, reagowania na atak i krytyke

Rozwiniecie umiejetnosci dostrajania sie do Beneficjenta

Metody realizacji:

Cwiczenia indywidualne # Interaktywny wykfad
Cwiczenia zespotowe 7 Testy

Symulacje i

Case study

Program szkolenia:

Modut 1: Runda otwarcia

Przedstawienie celéw i planu zajed.
Ustalenie regut wspétpracy.
Zapoznanie sie Uczestnikéw i Trenera

Modut 2: Czym jest profesjonalny standard obstugi Klienta? — Najnowsze trendy
i metody wykorzystywane w Biurach Obstugi

Przewodnik po postawach profesjonalnego pracownika BOK
Profesjonalne standardy obstugi klienta

Przydatnos¢ wiedzy o etyce zawodowej

Zarzadzanie wtasnymi postawami

Przyktady z réznych Biur w Polsce

Modut 3: Asertywnos¢, czyli odmawianie i radzenie sobie z ,,trudnym Klientem.

Trudny klient, czy trudne sytuacje?
Asertywnosc i reagowanie na niekomfortowe zachowania klientow
Wskazowki sytuacyjne do konstruktywnego reagowania:

v - klient wyrazajacy agresje stowng lub behawioralna

v’ - klient atakujacy pracownika personalnie

v - klient roszczeniowy oraz zastraszajacy

v -klient wreczajacy prezent\

v - klient krytykujacy innych pracownikéw

v Klient - cham
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SILA ZESPOLU

Modut w petni oparty na sytuacjach z zycia i reakcji w sytuacjach élﬁt{dgéﬁgl
symulowanych

Zestaw ¢wiczen w zakresie sposobow werbalnych i niewerbalnych, stuzacych zbudowaniu

umiejetnosci wykorzystania sposobow reagowania.

Modut 4: Jak i kiedy reagowac na krytyke i atak ze strony Klienta?

Jak reaguje w sytuacji konfliktowych — test Kilmanna
7 Indywidualne komentarze trenera w zakresie wynikéw testu
Style rozwigzywania konfliktow
Ulegtosc, asertywnosé a agresywnos$¢ — stany emocjonalne — algorytmy zachowan Urzednika.
Atak, konfrontacja i agresja— sposoby reagowania.
tagodzenie przekazu niepopularnych decyzji. Technika ,Jasniejszej Strony”.
Zestaw ¢wiczen z zakresu modutu.

Modut 5: Techniki dostrajania sie do Klienta

Jak dopasowywac sie ciatem?
Techniki niewerbalne, czyli mowa ciata
v Cwiczenia z grupy komunikacji niewerbalnej
Jak dopasowywac sie tonem glosu?
v Cwiczenia z grupy komunikacji gtosem
Jak dopasowywac sie stowem?
Technika wzajemnosci
Technika kontrastu
Techniki wizualizacji
Techniki ograniczonych mozliwosci
Etc
Cwiczenia z grupy technik stownych

AN N N NN

Modut 6: Stres — Co to jest i kiedy sie pojawia? Jak go zlokalizowac¢, aby go pokona¢?

Co to jest stres? Zdefiniowanie problemu
Co nas stresuje — bilans Twoich streséw
Przyczyny oraz objawy stresu

Pomiar stresu

Wptyw stresu na wypalenie zawodowe

Modut 7: Jak pokonac stres — modut ¢wiczeniowy

Techniki redukcji stresu:

v -rozluznianie mieéni ciata

v’ - ¢wiczenia oddechowe

v - praca z wizualizacjg
Moje sposoby na stres
Minimalizowanie agres;ji,
Rozwigzywanie problemow decyzyjnych,
Kontrola emocjonalna,
Obnizenie napiecia fizjologicznego,
Usuwanie nadmiaru energii,
Techniki relaksacyjne,
Wizualizacja,
Sen i prawidtowe odzywianie sie,

AN N NN YN NN
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Modut 8: Pomost w przysztosé

7  Co wykorzystam w przysztosci?
7 Podsumowanie szkolenia. Sesja pytari i odpowiedzi.
# Rekomendacje do nastepnych dziatah rozwojowych
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biuro +48 510 001 796
e-mail: biuro@grunamanaeerska.ol
www.grupamanagerska.pl




