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Co nas wyroznia:

v Profesjonalna kadra trenerska - nasi trenerzy sq  praktykami
z kilkunastoletnim doswiadczeniem. Sg oni gwarancjg najwyzszej jakosci ustug.

v Elastycznos¢ - szkolenia zostajg dopasowane zgodnie z potrzebami uczestnikow.

v Male grupy szkoleniowe - realizujemy warsztaty w grupach od 3 do 5 oséb,
kazdy uczestnik otrzymuje tyle uwagi i czasu ile potrzebuje.

v Sposo6b prowadzenia zaje¢ - w naszych szkoleniach ktadziemy nacisk na praktyke.
Kazde zagadnienie jest przeéwiczone, bazujemy na sytuacjach z pracy uczestnikow.

v Indywidualizacja szkolenia - dbamy o to, aby nasze szkolenia byty dopasowane
do oczekiwan oraz stylu pracy Uczestnikow. Indywidualizacja pozwala na osiggniecie
wysokiego poziomu kompetencji i umiejetnosci, oczekiwanych nie tylko przez
Uczestnikdéw, ale réwniez przez pracodawce.

v Materialy szkoleniowe - wygodny dostep do materiatdw szkoleniowych za
posrednictwem platformy "Strefa Klienta".

v Kontakt po szkoleniu - uczestnik moze porozmawia¢ z trenerem po skofnczonym
szkoleniu lub skontaktowad sie w innym terminie.

v Dogodna forma ptatnosci - fakture za udziat w szkoleniu wystawiamy w dniu jego
realizacji z terminem ptatnosci 7 dni.

v Certyfikowana jakos$¢ - nasza firma pozytywnie przeszia przez proces certyfikacji
i zdobyta znak jakosci: TGLS Quality Alliance.

v Sprawdzona firma - zaufato nam wiele firm, ponizej wyszczegdlniamy Kkilku
naszych partnerow. Dostepne sa rowniez referencje telefoniczne.
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Przygotowanie:

Przed szkoleniem kierujemy do uczestnikow ankiete zawierajgcg program zajec, z prosbg
0 zaznaczenie tematow i =zagadnien, ktére sa najbardziej interesujace oraz
przedstawienie swoich oczekiwan wzgledem szkolenia. Dzieki temu trener bedzie mogt

lepiej dopasowac tresé i éwiczenia, ktore bedg omawiane podczas szkolenia.

Profil uczestnika:

Szkolenie jest skierowane dla o0sdb, ktéore na co dzied pracujag z Klientem
i chcg rozwija¢ swoje umiejetnosci komunikacjyjne i sprzedazowe, szczegdlne wiedziec¢

jak radzi¢ sobie w sytuacjach trudnych i nietypowych.

Program szkolenia:

° uniwersalne zasady w procesie obstugi klienta (czyli co
jest wazne, aby klient czut sie dobrze obstugiwany),

Co jest_ wazne, aby klient czut sie dobrze . piedy, jakie popetniaja osoby odpowiedzialne za obstuge
obstugiwany? w kontakcie z klientem wewnetrznym,

e reguty uniwersalne i reguty szczegotowe.

e podstawowe zasady skutecznej komunikacji,

° analiza czynnikéw utrudniajacych porozumiewanie sie ze
strony nadawcy,
Komunikacja z klientem jako podstawa
skutecznej obstugi - czyli co robi¢, aby byé
wiasciwie rozumianym

e analiza czynnikéw utrudniajacych proces komunikowania
sie ze strony odbiorcy,

e rola komunikatébw  werbalnych i niewerbalnych
w procesie komunikacji,

e  sposoby przeciwdziatania niezrozumieniu.

Przyktadowe zadanie: Mapy

Zadanie to sprawdza kompetencje komunikacyjne oraz zdolno$¢ do wyciggania wnioskéow z zebranych
informacji cztonkdéw zespotu. Uczestnicy zadania otrzymujg mape pewnego terenu, a zadaniem jednego,
uprzednio wybranego uczestnika jest przeprowadzenie pozostatych przez mape zgodnie z trasg, ktorg
samodzielnie wyznaczyt. Trudno$¢ zadania jest dodatkowo zwiekszana poprzez fizyczne oddzielenie
prowadzacego od pozostatych cztonkéw grupy (rozmowa z uczestnikami odbywa sie tylko poprzez przekaz
werbalny i symuluje rozmowe telefoniczng). Poprawne rozwigzanie tego zadania wymaga od uczestnikow
zastosowania zaawansowanych kompetencji komunikacyjnych, zwigzanych z dopasowywaniem wiasnych
informacji i zatozen do informacji i zatozen rozmoéwcy. W trakcie trwania zadania wszelkie wypowiedzi
uczestnikbw sg notowane, stanowigc podstawe do omowienia procesu rozwigzywania zadania po jego
zakonczeniu.
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Kontakt jako podstawowy warunek
efektywnosci w procesie obstugi klienta

Tworzenie wizerunku wiasnego jako
osoby reprezentujacej firme

Podstawowe zasady zachowywania sie
wobec zastrzezen

Przyktadowe zadanie: Ladowanie na Ksiezycu

zasady dotyczace nawigzywania kontaktu,

autoprezentacja, czyli sztuka kierowania wrazeniem
- budowanie wizerunku osoby/dziatu,

rola komunikacji werbalnej i niewerbalnej,

podstawowe umiejetnosci potrzebne w rozmowie

z klientem (sposdb formutowania wypowiedzi, zbierania
potrzeb, zadawania pytan, argumentacja

i przekonywanie),

rézne sposoby zachecania klienta do wspotpracy,
sposoby dostrajania sie do klienta,

znaczenie podtrzymywania ~dobrego kontaktu”
w kontaktach wewnetrznych i zewnetrznych.

autoprezentacja (jak i co komunikuje poprzez swoje
zachowanie, ekspresje, sposéb mowienia, ton gtosu...),

diagnoza wtasnego stylu nawigzywania kontaktu,

sposoby mobilizowania rozméwcy do otwartosci
i zaangazowania.

okazywanie zainteresowania,
traktowanie obiekcji w kategoriach informacji,

zadawanie pytan jako sposdb pogtebiania wiedzy
0 przyczynach pojawiania sie zastrzezen,

sposoby radzenia sobie z emocjami w momencie
pojawiania sie zastrzezen,

sposoby przyznawania racji klientowi.

Tres$¢ zadania dotyczy koniecznosci okreslenia indywidualnego stosunku wobec zaprezentowanego w zadaniu
dylematu. Indywidualne wybory sa nastepnie prezentowane na forum - na ich podstawie prowadzone sg
negocjacje, ktorych wynik wptywa na efekt pracy wszystkich zaangazowanych uczestnikdw. Zawartosc
merytoryczna zadania jest tak skonstruowana, by zawodowa wiedza uczestnikéw miata jak najmniejszy wptyw
na jego przebieg, a o ostatecznym osigganym wyniku decydowaly gtdwnie umiejetnosci argumentowania
i radzenia sobie z zastrzezeniami. Wynik zadania uzalezniony jest od umiejetnosci utrzymywania partnerskich

negocjacji przez uczestnikow.

Gdy pojawiaja sie negocjacje...

charakterystyka podstawowych stylow prowadzenia
negocjacji,

co zyskujemy a co tracimy - korzysci i ograniczenia
wynikajace ze stosowania okreslonych stylow,

rodzaj relacji z klientami jako warunek wyznaczajacy
wybor stylu (relacje krétko- badz dtugoterminowe),

podstawowe reguty negocjacji nastawionych na
wspotprace.
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« analiza trudnosci pojawiajacych sie w kontaktach
z klientami,

e sytuacje trudne - skad sie biorg i czego dotyczg?

» typologia klientow - sposoby rozpoznawania
poszczegolnych typow klienta i dostrajanie sie do ich

Cwiczenie umiejetnoéci radzenia sobie  POStW

w sytuacjach trudnych i nietypowych « ,trudny klient” - radzenie sobie z agresja,
zniecierpliwieniem, nadmierng gadatliwoscia, brakiem
zainteresowania, dezorientacjq klienta, negatywnym
nastawieniem,

« wyjasnianie zaistniatych problemdw (docieranie do osdb,
z ktorymi chcemy rozmawiaé, wyjasnianie problemu,
budowanie relacji wspotpracy).

Warunkiem skutecznosci w procesie obstugi klienta jest umiejetnos$¢ plastycznego dostrojenia sie do rdznego
typu oséb, w tym réwniez do tzw. ,trudnego klienta”. Dzieki ¢wiczeniu tego typu sytuacji osoby odpowiedzialne
za obstuge klienta zyskujg wiedze na temat swoich ,mocnych i stabych stron” w kontaktach
z klientami, oraz majg szanse pozna¢ podstawowe zasady radzenia sobie z réznymi trudnosciami mogacymi
pojawic¢ sie w prowadzonych rozmowach.

» opracowanie (w formie , dekalogu”) systemu regut, jakie
powinny by¢ bezwzglednie przestrzegane w procesie
obstugi klienta.

Wypracowanie (éwiczenie) zasad obstugi
klienta

PODSUMOWANIE

e dyskusja podsumowujaca,

* wreczenie uczestnikom certyfikatow ukonczenia
szkolenia,

» fotoprotokét - prezentacja zawierajaca zdjecia
flipchartéw wykorzystanych podczas zaje¢. Zawierajg one
kluczowe pomysty, wypracowane metody dziatania oraz
podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas
zajec.

e po oficjalnym zakonczeniu szkolenia trener jest do
dyspozycji uczestnikdbw w razie pytan i udziela
indywidualnych informacji zwrotnych,

e zapraszamy uczestnikbw do skorzystania z opcji e-
konsultacji badz kontaktu telefonicznego z trenerem
prowadzacym szkolenie w przypadku pojawienia sie
sytuacji trudnych lub kwestii do dalszego
przedyskutowania.

Uwaga! Tre$¢ merytoryczna moze ulec zmianie w trakcie trwania szkolenia w zwigzku
z potrzebami Uczestnikow i przebiegiem zajec.
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Sposob pracy podczas szkolenia:

20% czesc teoretyczna

wyktady interaktywne poparte doswiadczeniem

trenera i uczestnikow

80% czesc
warsztatowa

zagadnienia teoretyczne poparte przez ¢wiczenia
indywidualne i grupowe, wnioski z <¢wiczen
zapisywanie na tablicy flipchart, dyskusje, sesja
pytan i odpowiedzi, praca na przyktadach

z praktyki zawodowej uczestnikéw,

Warsztaty nastawione sa na praktyczne rozwigzywanie kluczowych i biezacych
zagadnien. Po realizacji kazdego z zadan pomagamy uczestnikom w przenoszeniu

zdobytej wiedzy i doswiadczenia na grunt codziennej pracy.

Materiaty szkoleniowe:

v’ Kazdy z uczestnikéw szkolenia wyposazony
zostanie w segregator zawierajacy komplet materiatéw
szkoleniowych (liczacych od 20 do 40 stron), bedacy
uzupetnieniem tresci omawianych podczas zajeg,

dtugopis oraz wszelkie pomoce towarzyszace (arkusze

robocze, arkusze pomocnicze, zadania).

v" Dodatkowo osoby biorgce udziat w szkoleniu dostajg materiaty poszkoleniowe -
prezentacje zawierajaca zdjecia flipchartow wykorzystanych podczas zajec.
Zawierajq one kluczowe pomysty, wypracowane metody dziatania oraz

podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zajec.
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Trener prowadzacy:

Ewa Orlik - Marciniak - trener, doradca biznesowy, coach, autorka projektéw
rozwojowych

Zatozycielka i wspotwiascicielka firmy Open Konsultacje i Szkolenia. Z wyksztatcenia
psycholog, psychoterapeuta, doradca zawodowy. Ekspert w dziedzinie zarzadzania
kapitatem ludzkim. Od kilkunastu lat zajmuje sie przygotowywaniem strategii

rozwojowych dla firm i organizacji oraz ich wdrazaniem.

Ma doswiadczenie w zakresie diagnozy (Assessment & Development Center, DiSC),
realizacji badan metodg 270/360 stopni, badania satysfakcji z pracy oraz wdrazania
modeli rozwojowych w organizacjach. Wspétpracuje z miedzynarodowymi korporacjami
przy realizacji rozbudowanych projektdbw HR dotyczacych budowy modeli
kompetencyjnych, systemdéw okresowej oceny pracy, systemow motywacyjnych, Train
the Trainers, High Potential.

Jako konsultant i trener prowadzi szkolenia, warsztaty i coachingi dla zespotdéw, lideréw
i menedzerdw, trenerdow wewnetrznych, talentéw oraz pracownikéw dziatow HR. Prowadzi
coachingi indywidualne dla menedzerdw najwyzszego szczebla. Specjalizuje sie
w realizacji projektdw rozwojowych dla kadry zarzadzajacej, szczegdélne w firmach
o dziatalnosci produkcyjnej. Interesuje sie szczegdlnie rozwijaniem potencjatow

i umiejetnosci pracownikow oraz prawidtowosciami rozwoju organizaciji.

Jako praktyk wspodipracuje ze Srodowiskiem akademickim. Prowadzi zajecia
z przedmiotéow psychologicznych w ramach podyplomowych studibw MBA na
Uniwersytecie im. Adama Mickiewicza w Poznaniu. Jest autorem tematycznych publikacji

i artykutow.

Trenerka prowadzita projekty rozwojowe dla takich firm:

Amcor Tobacco Packaging, Aquanet, AVK Armadan, Avon, Blum, Bolsius, BP Europa, Colgate-
Palmolive Manufacturing, Dalkia, DBL, Enea, Europol Meble, Everen, EWE Energia, Exalo Drilling,
Fair Packaging, Firestone Industrial Products, Fresenius Medical Care, Fresenius Nephrocare,
Guardian, Hempel Manufacturing, Hotel Reservation Service, Hunter Douglas Fabrication, IBB
Andersia Hotel, Ideaexp, MTP, IKEA Industry Poland, Imperial Tobacco, Inalfa, Inea, ITM Baza
Poznanska, Janipol Meble, Kimball Electonics, KPS, Kruk, Kromberg & Schubert, Leopol Meble,
Limagrain, Magna Automotive, Malta-Decor, MAN Accounting Center, MAN Bus, Maripol, Neapco,
Novartis, Novol, Operator Logistyczny Paliw Ptynnych, Piotr i Pawet, Plastique, Polinova Polska,
Promax, Roedl & Partner, Schattdecor, Stodownia Soufflet, Solid Logistics, Steico, Sidzucker
Polska, Synthos, Telekomunikacja Polska, Topex, Torunskie Zaktady Materiatdw Opatrunkowych,
TUI, Unilever, Volkswagen Poznan, VOSS Automotive, Wavin Metalplast-Buk, Widzialni.pl, Wika
Polska, Wojewddzki Osrodek Ruchu Drogowego w Poznaniu, ZRUG.
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Warunki organizacyjne:

Czas trwania szkolenia: 2 dni szkoleniowe ( 2 x 8 x 45 minut + przerwy )

09.00-11:00 zajecia
11:00-11:15 przerwa kawowa
11:15 -13:00 zajecia

Harmonogram: 13:00-13:30 lunch
13:30-15:00 zajecia
15:00-15:15 przerwa kawowa
15:15 -16.00 zajecia

Liczebnos$¢ grupy: od 3 do 5 os6b

Termin: 16-17.03.2020 r.

Miejsce: zlae/dlzlba firmy OPEN Konsultacje & Szkolenia w Poznaniu przy ul. Serbskiej
Cena: 1450 PLN + 23% VAT / 1 osoba

® przeprowadzenie zajec przez trenera z kilkunastoletnim
doswiadczeniem
w zawodzie,

e prowadzenie szkolenia w formie warsztatowej,

* materialy szkoleniowe bedace uzupetnieniem tresci prezentowanych
w trakcie warsztatu,

o fotoprotokét - wszystkim uczestnikom przesytamy prezentacje
zawierajacq zdjecia flipchartéw wykorzystanych podczas szkolenia,
zawierajg one kluczowe pomysty, wypracowane metody dziatania oraz
podsumowania zadan praktycznych realizowanych podczas zajec.

Wartosc¢ obejmuje: e dostep do platformy ,Strefa Klienta”, gdzie moze pobra¢ materiaty,

prezentacje, filmy i zdjecia przygotowane podczas zajec,

po zakonczeniu warsztatu trener jest do dyspozycji w razie pojawienia
sie dodatkowych pytan ze strony uczestnikdw,

mozliwo$¢ skorzystania z e-konsultacji badz kontaktu telefonicznego
z trenerem prowadzacym szkolenie w przypadku pojawienia sie sytuacji
trudnych lub kwestii do dalszego przedyskutowania,

kazdemu uczestnikowi wreczamy imienny certyfikat ukonczenia
szkolenia,

podczas szkolenia zapewniony jest catering (lunch i przerwy kawowe).

Zapraszamy do kontaktu:

Julita Gotkowicz Michat Kolinski
tel. kom. 881 036 989, tel. 61 66 22 400 tel. kom. 881 039 553, tel. 61 66 22 400
julita.gotkowicz@open-szkolenia.pl michal.kolinski@open-szkolenia.pl
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