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CEL SZKOLENIA:

Poznanie roli i wagi umiejetnego rozwigzania zgtoszenia reklamacyjnego w budowaniu
dtugotrwatych relacji z Klientem; uksztattowanie asertywnej postawy wobec Klienta;
nabycie przez pracownikow umiejetnosci rozpoznania i udoskonalenia rozmowy z
trudnym rozmdwcya. Przyswojenie zasad efektywnej komunikacji, umiejetnos$¢ radzenia
sobie z naciskami, pretensjami i agresjg ze strony rozmoéwcy. Poznanie technik
pozyskania informacji oraz umiejetno$¢ przedstawienia rozwigzania sytuacji
problemowych. Uksztattowanie postawy pro-Klienckiej, podniesienie umiejetnosci
telefonicznej obstugi Klienta nabycie umiejetnosci skutecznego komunikowania sie i

zrozumienie znaczenia komunikacji interpersonalnej.

KORZYSCI PLYNACE Z UCZESTNICTWA W SZKOLENIU:

Po ukonczeniu szkolenia uczestnicy bedg umieli:

« Prowadzi¢ i kontrolowac rozmowy telefoniczne z Klientem

« Efektywne wykorzystywac gtos jako podstawowe narzedzie w kontaktach
telefonicznych z Klientami

« Umiejetnie rozwigzywac zagtoszenia reklamacyjne

- Swiadomie tagodzi¢ konflikty poprzez dystans emocjonalny

« Skutecznie prowadzi¢ rozmowy w warunkach nietypowych

« Efektywnie stosowac techniki pozyskiwania informacji

UCZESTNICY SZKOLENIA:
Szkolenie przeznaczone jest dla oséb zatrudnionych w dziale obstugi Klienta, dziale

jakosci, dziale reklamaciji.

CZAS TRWANIA SZKOLENIA:

Czas trwania - 2 dni szkoleniowe

MIEJSCE SZKOLENIA:
Dysponujemy salami szkoleniowymi w siedzibie firmy Communication One Consulting z

petnym wyposazeniem przy ul. Marynarskiej 11 w Warszawie (biurowiec Antares)
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PROGRAM SZKOLENIA

""REKLAMACJE I OBSLUGA TRUDNEGO KLIENTA”

I PSYCHOLOGIA ZGLOSZEN REKLAMACYJINYCH
» Zdefiniowanie pojecia reklamacji
* Rola Klienta zgtaszajacego reklamacje i jego oczekiwania wobec firmy
» Jakie koszty ponosi firma z powodu niskiej jakosci obstugi Klienta?
e« Ukryte cele rozmowy reklamacyjnej (Rodzaje reklamacji; Zgtoszenia a skargi i
zazalenia; Sugestie i opinie)
II PROWADZENIE ROZMOW W WARUNKACH NIETYPOWYCH
+ Praca z trudnym Klientem
« Kim jest trudny Klient — typy zachowan Klientow w warunkach nietypowych?
+ Skad sie bierze agresywna postawa rozmoéwcy?
« Rozpoznawanie zazalen i ich pokonywanie
« Radzenie sobie z atakami rozmodwcy - zdenerwowanie i emocje rozmowcy
« Pokonywanie wtasnej rutyny i niecheci
III STRUKTURA ROZMOWY REKLAMACYJNE]
+ Powitanie Klienta - rola PPW
« Zbadanie motywu telefonu - Okreslenie zastrzezen Klienta
« Zebranie niezbednych informacji - Zbadanie oczekiwan Klienta
* Propozycja rozwigzania
+ Zbadanie satysfakcji Klienta z uzyskanej pomocy
+ Podsumowanie ustalen oraz zamkniecie rozmowy reklamacyjnej - rola KPW
IV KONTROLA EMOCJI W ROZMOWACH Z TRUDNYM KLIENTEM
+ Kontrola negatywnych emocji pracownika Dziatu Obstugi klienta
» Wygaszanie emocji Klienta
» tagodzenie konfliktdw poprzez dystans emocjonalny
» Metody wptywania na samopoczucie Klienta
« Asertywno$¢ w rozmowie z klientami
» Prezentacja rozwigzan sytuacji problemowych
WARSZTAT ZACHOWAN ASERTYWNYCH W RELACJACH Z TRUDNYM KLIENTEM
«  Cwiczenia rozwijajace umiejetno$¢ nabycia przez pracownikéw —umiejetnosci
rozpoznania i udoskonalenia rozmowy z trudnym rozmowca - skuteczne zastosowanie
formuty prezentu w rozmowach z trudnym klientem.
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INFORMACJE O FIRMIE
KIM JESTESMY?

Communication One Consulting Sp. z 0.0. nalezy do grupy kapitatowej Internet Group
dziatajacej w obszarze rynku nowych medidéw, teleinformatyki i telekomunikacji. Od
1996 roku jest spdtka notowang na GPW. Od listopada 2007 roku IGroup jest rowniez

wtascicielem wiodgcych spotek call center na rynku.

Communication One Consulting jest spdtka zajmujaca sie tworzeniem programoéw
szkoleniowo-doradczych w zakresie kompleksowej obstugi Klienta w kontakcie
telefonicznym i bezposrednim. Nasza wiedza praktyczna i doswiadczenie, rozwijane od
1997 roku w dziedzinie budowania relacji z Klientami, bazuje na dlugotrwatej
wspotpracy z najwiekszymi call centers w Polsce (m.in.: 8 lat doswiadczen w szkoleniach,
coachingu i monitoringu dla lidera branzy call centers - Call Center Poland) oraz z

wieloma firmami zewnetrznymi.

U' Polska Izba

Cztonek Polskiej Izby Firm Szkoleniowych Firm Szkoleniowych
Nasze ustugi kierujemy do Klientéw, ktérzy chca:
« Stale pozyskiwac¢ nowych i utrzymywac dotychczasowych Klientow;

« Podnosic¢ jakos$¢ obstugi Klienta;
« Zwiekszyc¢ skutecznosc telefonicznej obstugi klienta i sprzedazy;

« Podnies¢ motywacje pracownikow oraz zapobiegac procesom wypalenia zawodowego;

Podstawa naszych sukcesow:

« Stata kadra trenerska z wieloletnim doswiadczeniem;

« Elastycznos¢ i biezace dopasowanie przekazywanej wiedzy do potrzeb i oczekiwan
uczestnikéw szkolen;

« Znajomos¢ Swiatowych trenddéw oraz standardéw pracy w wielokanatowej obstudze
Klienta;

+ Nasze szkolenia ciagle sa udoskonalane i na biezaco weryfikowane przez realia

rynkowe.
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Dlaczego warto szkoli¢ z Communication One Consulting?

« Szkolenia sg szkoleniami bazujacymi na naszym bogatym doswiadczeniu, a
jednoczesnie skierowanym do konkretnej grupy uczestnikdw reprezentujacych
okreslong branze;

« Nasi trenerzy, na co dzien zajmujg sie prowadzeniem szkolen dla nowozatrudnionych
pracownikéw, retreningami oraz kontrolg poziomu jakosci prowadzonych rozmoéw tzw.
coaching i monitoring. To sprawia, Ze ich wiedza oraz doswiadczenie jest unikalne i
ciggle rozwijane;

« Szkolenia w swoim programie =zawierajg poza tresciq merytoryczng zajecia
warsztatowe. Praktyczne przecéwiczenie rozmow z Klientem pozwala uczestnikom
okresli¢ swoje stabe i mocne strony;

« Oferujemy w petni interaktywng forme zajec¢ (¢wiczenia grupowe, dyskusje, projekty
zespotowe, praca na studiach przypadku, laboratorium telefoniczne).

« Szkolenia w swoim programie =zawierajg poza tresciq merytoryczng zajecia
warsztatowe;

« Oferujemy w petni interaktywng forme zajec¢ (¢wiczenia grupowe, dyskusje, projekty

zespotowe, praca na studiach przypadku, laboratorium telefoniczne);

WSROD NASZYCH KLIENTOW m.in.

«  Wakacje.pl e Hestia Kontakt Sp. z o.0.

« ABN AMRO e Liberty Direct

+ AIG Credit Bank S.A. + LINK4

« Allianz ¢ LUXMED

« Bank Handlowy w Warszawie S.A. + Mazowiecka Spétka Gazownictwa S.A.
+ Bank Millennium S.A » Nordea Bank Polska S.A.

« BGZ « Orbis S.A.

+ Carolina Medical Center e PLLLOTS.A.

« Call Center Poland S.A. + PIONEER PEKAO INVESTEMENTS
 Centrum Medyczne LIM « PTE PZU S.A.

« Dom Finansowy QS Sp. z o.0. « Raiffeisen Bank Polska

« Energia Kalisz e Skandia Polska S.A.

e eService + Sygma Banque S.A.

« eSKY Sp. z o.0. e« SKOK im. M. Kopernika

 GE Capital Bank S.A. « STOEN S.A.

+ GE Bank Mieszkaniowy S.A. e Travel Planet
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Szanowni Panstwo,

Zapraszam bardzo serdecznie do udzialu w jednym nielicznych szkolen
otwartych organizowanych przez Communication One Consulting. Naszg misjg jest
upowszechnianie idei najwyzszej jakosci obstugi Klienta jako procesu decydujacego o

efektywnosci organizacji w warunkach nowoczesnej gospodarki opartej na wiedzy.

Nasza sita sq trenerzy praktycy. Zadna inna firma szkoleniowo-doradcza nie jest na co
dzien zwigzana z zarzadzaniem call center, implementacjg nowych technologii, ustug czy
procedur. Nasi trenerzy kazdego dnia szkolg i doradzajgq dziatlom obstugi klienta,
sprzedazy oraz contact centers w zakresie poprawy efektywnosci sprzedazy i obstugi

klienta.

Doktadamy wszelkich staran by wszyscy klienci byli zadowoleni z naszych ustug, czego

przyktadem sg referencje, ktére otrzymujemy po naszych szkoleniach.

Szkolilismy banki, ubezpieczycieli, kancelarie prawne, windykatoréow, ale tez i firmy

handlowe. Na potwierdzenie dotqczam referencje od grupy Biznes Polska.

W razie jakichkolwiek pytan pozostaje do Panstwa dyspozycji i zapraszam do kontaktu.
Serdecznie pozdrawiam,

Marzena Sawicka

Tel.: 022/ 444-04-35
GSM: 0-698-251-791
m.sawicka@commone.pl
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BIZNES [POLSKA

Wysokie Mazowieckie, 28.05.09 r.

List referencyjny

W dniach 23-24 maja 2009 r. w naszej firmie odbyto sie szkolenie z
zakresu telefonicznej sprzedazy i obstugi klienta przez telefon. Prowadzacg byta
Pani Barbara Grzegrzétka-Szostak.

Uczestnicy szkolenia wysoko ocenili zakres merytoryczny szkolenia oraz
¢go prowadzenia, a wskazowki oraz podpowiedzi trenera mozna byto od razu
sowaé w pracy co przelozylo si¢ na natychmiastowe efekty. Przygotowanie
mu szkoleniowego bylo poprzedzone szczegotowym rozpoznaniem potrzeb
wych z uwzglednieniem specyfiki dziatania naszej firmy.

ace z firmg Communication One Consulting oceniamy bardzo pozytywnie.
yziom wiedzy i kompetencji Pani Barbary Grzegrzélka Szostak oraz

zm w podejsciu do klienta sprawia, ze z przyjemnoscia polecamy firme
ion One Consulting jako solidnego i wiarygodnego partnera w zakresie
iowych.

Z powaZanieg_r;,

; / /
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