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Szkolenie pn. ,,Obsluga klientow wewnetrznych”
realizowane dla Uniwersytet Slaski w Katowicach

Szczegolowe cele szkolenia:

e Celem szkoleniowym jest wzmocnienie kompetencji z obszaru komunikacji i wspotpracy
z wspotpracownikami i klientami wewngtrznymi w oparciu o relacje biznesowe oraz wzmocnienie
inicjatywy i prokatywnosci w realizacji wiasnych zadan i pokonywaniu trudno$ci, poznanie
narzedzi 1 technik samokontroli.

e Poznanie zasad savoir-vivre w biznesie w komunikacji bezposredniej, audio/video, mail —
z uwzglednieniem kontaktow migdzynarodowych.

e Dodatkowym celem szkolenia jest wzmocnienie ws$rod uczestnikow identyfikacji z celami
strategicznymi uczelni i umiejgtnosci ksztattowania jej pozytywnego wizerunku.

Efekty ksztalcenia i korzysci dla uczestnika:

W efekcie szkolenia uczestnicy zyskaja wiedze i umiejetnosci:

o wykorzystywania sposobow nawigzywania wartoSciowych relacji wspierajacych wspotprace
w srodowisku zawodowym;

stosowania etykiety biznesowej w kontaktach bezposrednich i zdalnych;

rozpoznawania potrzeb klienta z obszaru merytorycznego, procesowego i psychologicznego;
wykorzystywania technik efektywnego komunikowania sie;

radzenia sobie z nadmiernymi emocjami wiasnymi i rozmowcy;

przyjmowania postawy asertywnej w sytuacji wyzwan zwiazanych z obstuga klienta

Forma realizacji:

Szkolenie realizowane w formie zdalnej (online). Min 80% czasu szkolenia prowadzone metodami
aktywizujacymi uczestnikow tj., ¢wiczenia, uczenie si¢ przez dziatanie itp., a max. 20% czasu
szkolenia to formy typu wykltad, pokaz. W jego trakcie wykorzystane zostana co najmniej nastgpujace
metody dydaktyczne: wyktad/webinarium, prezentacja z praktycznymi przyktadami, case studies,
dyskusja, wymiana do$wiadczen migdzy uczestnikami, trening nowych umiejetnosci w formie udziatu
W ¢wiczeniach praktycznych.

Program szkolenia:

Dzien 1. Profesjonalizm w obstudze Kklienta. (240 min.)
Modul I. Wspolczesne podejscie do klienta
Celem tego modutu jest nabycie wiedzy na temat podejscia proklienckiego w celu budowania

pozadanej relacji z klientem wewngtrznym.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgéw, wymiana doswiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Praktyki rynkowe, do ktorych sa przyzwyczajeni Klienci. Wspotczesne i tradycyjne oczekiwania
klientow.

BIURO PROJEKTU
Uniwersytet Slaski w Katowicach
40-007 Katowice, ul. Bankowa 12, p. 156

V' UNIWERSYTET SLASKI www.zintegrowane.us.edu.pl

BIURO DS. PROJEKTOW OGOLNOUCZELNIANYCH & 32 359 21 73




Fundusze

el Rzeczpospolita 8 Narodowe Centrum Unia Europejska
Europejskie - Polska Badari i Rozwoju Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

2) Uporzadkowanie poje¢: klient biznesowy, klient indywidualny, klient wewngtrzny w kontekscie
potrzeb i oczekiwan, relacji B2B, B2C.

3) Korzysci z podejscia do wspotpracownikoéw jak do klienta - Korzysci z perspektywy klienta,
organizacji, pracownika obstugi klienta.

4) Oczekiwania klientow z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologiczne;.

Modul I1. Zasady savoir-vivre w kontaktach biznesowych zdalnych.

Celem tego modutu jest poznanie i umiej¢tnos¢ wykorzystania technik nawigzywania i utrzymywania
kontaktéw interpersonalnych zdalnych z wykorzystaniem zasad savoir vivre i etykiety biznesowe;j.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgéw, wymiana doswiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Ogolne standardy rynkowe.

2) Zasady savoir vivre i etykieta biznesowa.

3) Komunikacja e-mail.

4) Komunikacja audio/video

5) Dobre praktyki uwzgledniajace roznice miedzykulturowe

Modut Ill. Zasady savoir-vivre w bezposrednim kontakcie biznesowym.

Celem tego modutu jest poznanie i umiej¢tnos¢ wykorzystania technik nawigzywania i utrzymywania
kontaktow interpersonalnych bezposrednich z wykorzystaniem zasad savoir vivre i etykiety
biznesoweyj.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgoéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
Z praktycznymi przyktadami.

1) Mowa ciata i ubior w pierwszym kontakcie.
2) Techniki rozpoczynania konwersacji, zagajenia.
3) Dobre praktyki uwzgledniajace roznice migdzykulturowe.

Dzien II. Obsluga klienta wewnetrznego — wyzwania. (240 min.)

Modul 1. Typy Kklienta a budowanie struktury rozmowy w oparciu o techniki komunikowania
sie.

Celem tego modutu jest nabycie wiedzy 1 umiej¢tno$ci rozpoznawania potrzeb rozmowcy, ktore
nalezy zaspokoi¢ przez profesjonalng obstugg klienta.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgoéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Oczekiwania klientéw z perspektywy procesu obstugi, produktu oraz psychologicznej.

2) Rozpoznawanie potrzeb klienta w zakresie procesu obstugi i poziomu relacji.

3) Techniki skutecznej komunikacji interpersonalnej: Techniki aktywnego stuchania. Funkcje i role
pytan otwartych i zamknigtych — narzgdzia szybkiej diagnozy oczekiwan. Parafraza — narzedzie
sprawdzajace rozumienie komunikatu.

4) Dobre praktyki komunikacyjne w budowaniu dtugofalowej relacji z Klientem i satysfakcji.

Modut Il. Rozpoznanie potrzeb klienta i kontraktowanie realizacji sprawy.
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Celem tego modutu jest nabycie wiedzy i umiejgtnosci rozpoznawania potrzeb rozmowcy, ktore
nalezy zaspokoi¢ w trakcie rozmowy lub niezwtocznie, zgodnie ze standardami profesjonalnej obstugi
klienta.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Kontraktowanie z klientem przebiegu realizacji sprawy.

2) Narzedzia komunikacyjne pozwalajace na jasne zdefiniowanie przedmiotu przebiegu realizacji

sprawy.
3) Techniki informowania o ograniczeniach, niewiadomych, ryzykach.
4) Techniki przekazywania oczekiwan i wymagan wobec klienta w przebiegu realizacji sprawy.

Modutl I11. Informowanie klienta w procesie realizacji spraw.
Celem tego modutu jest nabycie wiedzy i umiejetnosci szybkiego i skutecznego zatatwienia sprawy,
Z ktorg zghasza sie klient.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgéw, wymiana doswiadczen, prezentacja
Z praktycznymi przyktadami.

1) Rzetelne przekazywanie informacji.

2) Praktyczne figury retoryczne w obstudze Klienta.
3) Dopasowanie argumentacji do typéw Klienta.

4) Techniki stowne rozpoznania satysfakcji Klienta.

Dzien II1. Obstuga klienta wewnetrznego — wyzwania. (240 min.)
Modul I. Przyjmowanie reklamacji, zazalen i zastrzezen.
Celem tego modutu jest nabycie wiedzy i umiejgtnosci obstugi reklamacji.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgoéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Przyczyny reklamacji, obiekcji i zastrzezen klienta.

2) Dobre praktyki korzystania ze schematu rozmowy przyjmowania reklamacji, zastrzezen i obiekcji
klienta.

3) Techniki odpowiadania na watpliwosci Klienta.

Modut II. Emocje w obstudze klienta.
Celem tego modutu jest nabycie wiedzy 1 umiej¢tnosci radzenia sobie z eskalacjg emocji wlasnych

i rozmowcy.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgoéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Emocje w procesie przyjmowania reklamacji
2) Metody radzenia sobie z emocjami wiasnymi i Klienta.
3) Reguly postepowania z klientem w silnych emocjach — Klient agresywny lub w rozpaczy.

Modut IIl. Rola asertywnosci w obstudze klienta.
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Celem tego modutu jest nabycie wiedzy 1 umiejg¢tnosci przyjmowania postawy asertywnej podczas
obstugi klienta.

Formy i metody pracy: praca w grupie, dyskusja, burza moézgéw, wymiana do§wiadczen, prezentacja
z praktycznymi przyktadami.

1) Roéznice migdzy postawami asertywng i agresywna.

2) Techniki asertywnej komunikacji.

3) Radzenie sobie w trudnych sytuacjach m.in. z klientem dominujacym, wywierajacym wplyw
Z poziomu autorytetu, nie stuchajagcym.

Informacje o wykonawcy i trenerach realizujacych szkolenie:

Trener: Katarzyna Wolna-Belska. Specjalizacja: Metodyka Agile, Zarzadzanie Projektami, Change
Management, Management 3.0, Budowanie Zespotu, Metoda Scrum, Facylitacja zespotéw, Coaching
zespolowy. Project Manager z ponad dwudziestoletnim doswiadczeniem. Kieruje zespolami
stacjonarnymi i rozproszonymi. Posiada ponad pigtnastoletnie dos§wiadczenie w branzy rozwojowe;.
Zatozycielka i Prezes firmy doradczo -szkoleniowej Doskam obecnej na rynku od 15. lat. Autorka
licznych programow szkoleniowych i1 procesow rozwojowych realizowanych metoda SEB (Szkolenia
Efektywne Biznesowo) Certyfikowany trener, doradca, konsultant, coach. Certyfikowany Trener
AgilePM®. Certyfikowany Trener i Facylitator Change Management, Posiada certyfikat Master
Business Trainer Level Expert, oraz dyplom Management and Marketing International Education
Society. Absolwentka Zarzadzania i Marketingu w Gorno$laskiej Wyzszej Szkoty Handlowej
w Katowicach oraz studiow podyplomowych w Wyzszej Szkole Bankowej w Poznaniu — Zarzadzanie
Projektem. Absolwentka Studium Psychologii i Komunikacji Interpersonalnej. Zrealizowata ponad
8000 godzin szkoleniowych, 300 godzin sesji coachingowych i ok. 400 godzin doradztwa dla
korporacji, duzych przedsi¢biorstw oraz firm z sektora MSP jak rowniez administracji publicznej.
Konsultant rozwoju biznesu. Realizuje sesje Executive & Business coaching. Wykorzystuje swoje
praktyczne doswiadczenia wynikajgce z petnienia funkcji Prezesa Zarzadu, Dyrektora Zarzadzajacego
i Project Managera. Certyfikowany Trener Biznesu Level Expert.
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Harmonogram szkolenia:

,,Obsluga klientow wewnetrznych” realizowane dla Uniwersytet
Slaski w Katowicach w terminie: 17-19.03.2021r.

Czas Modut, zagadnienia

I DZIEN - Profesjonalizm w obstudze klienta.

Szkolenie/Warsztaty

Powitanie i przedstawienie si¢ uczestnikow.

9:00 - 10:20 Modut I Wspotczesne podejsécie do klienta.

10:20 - 10:30 Przerwa

10:30 — 11:55 Modut Il Zasady savoir-vivre w kontaktach biznesowych zdalnych.
11:55 -12:05 Przerwa

12:05 — 13:20 Modut 1Tl Zasady savoir-vivre w bezposrednim kontakcie biznesowym.

Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia/warsztatow.

2 DZIEN — Obstuga klienta wewnetrznego — wyzwania.

Nawigzanie do pierwszego dnia szkolenia.

9:00 -10:20 Modut I Typy klienta a budowanie struktury rozmowy w oparciu o techniki
komunikowania sig.

10:20 — 10:30 Przerwa

10:30 — 11:55 Modut Il Rozpoznanie potrzeb klienta i kontraktowanie realizacji sprawy.

11:55-12:05 Przerwa

12:05 — 13:20 Modut III Informowanie klienta w procesie realizacji spraw.

Podsumowanie drugiego dnia szkolenia/warsztatow.

3 DZIEN — Obstuga klienta wewnetrznego — wyzwania.

Nawigzanie do drugiego dnia szkolenia.

9:00-10:20 Modut I Przyjmowanie reklamacji, zazalen i zastrzezen.
10:20 - 10:30 Przerwa

10:30 — 11:55 Modut Il Emocje w obstudze klienta.

11:55-12:05 Przerwa

12:05 — 13:20 Modut 1l Rola asertywnosci w obstudze klienta.

Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia/warsztatow.
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