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Obstuga
klienta

wewnetrznego
Warsztaty

. . ®  Metody
' szkoleniowe:

mini wykfady, dyskusja,
cwiczenia, testy, opisy
przypadkow, symulacje.

Cel:

ksztattowanie umiejetnosci w zakresie obstugi
klienta wewnetrznego ze szczegdlnym uwzglednieniem
komunikowania sie i rozwigzywania sytuacji
konfliktowych.

Dodatkowym efektem ma by¢ wspélna praca, dyskusja
w podgrupach i integracja poprzez zadanie (cel).

Cel dydaktyczny: Zajecia odbywajg sie w podgrupach i majg charakter
warsztatowy. Program wypetniajg ¢wiczenia praktyczne,
ktorych znaczenie jest tutaj szczegblnie wazne ze
wzgledu na charakter pracy uczestnikow. Szybkie
reagowanie na bardzo rézne sytuacje, roznych

usuniecie niedobrych nawykow komunikacyjnych
w relacjach z klientem i przetozenie zachowan
efektywnych na postawy wobec otoczenia.

Efektem tych zajec bedzie uswiadomienie zaleznosci klientow, wspotrozméwcow wymaga konkretnych
budowania wizerunku przez kazdego pracownika umiejetnosci. Umiejetnosci te mozna posiaseé, gdy
wobec kazdego innego pracownika, kontrahenta odpowiednio sie

i wszystkich innych przedstawicieli grup otoczenia, je trenuje.

ktore firma zalicza do grupy klientow wewnetrznych.

ZGLOSZENIA: fax 22 203 40 52 e-mail: info@certge.pl wigcej informacji na stronie www.certge.pl
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Szanowni Panstwo,

serdecznie zapraszamy do uczestnictwa w warsztatach
pt. "Obstuga klienta wewnetrznego”. ktdre odbedg
sie 7 — 8 wrzesnia 2015r.

Zajecia poprowadzi trener biznesu, doradca w zakresie
zarzgdzania: Pani Izabella Gielnicka.

Podczas dwéch dni praktycznego szkolenia poznajg
Panstwo m.in.: identyfikacje klienta wewnetrznego,
osoby obstugujgce a komunikacja z klientem
wewnetrznym, komunikacja w obstudze klienta
wewnetrznego, jak nie dac¢ sie zmanipulowacé klientowi
wewnetrznemu i uzyskiwaé podejscie ,wygrany

- wygrany”, wyjasnianie obiekcji klienta wewnetrznego

i zachowanie sie w sytuacjach konfliktowych, zachowanie
asertywne w obstudze klienta wewnetrznego, standardy
obstugi klienta wewnetrznego.

Zajecia majg forme warsztatowg w trakcie, ktérych
prowadzone beda éwiczenia i prace w grupach.

Na zakonczenie zaje¢ kazdy otrzyma certyfikat ukonczenia
warsztatow.

Serdecznie zapraszam do uczestnictwa.

Z powazaniem,

Hono. Milewsha

Anna Milewska
Kierownik projektu

ZGLOSZENIA: fax 22 203 40 52 e-mail: info@certge.pl

Prowadzaca:

Izabella Gielnicka

Jest doswiadczonym Trenerem Biznesu, doradcg w zakresie
zarzgdzania, a zwtaszcza zarzgdzania zasobami ludzkimi.
Absolwentka Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie ze
specjalizacjg organizacja i zarzadzanie. Dysponuje praktyczng
wiedzg i doswiadczeniem z zakresu szkolenia Sredniej i wyzszej
kadry kierowniczej. Posiada szerokg wiedze z zakresu
zarzadzania zasobami ludzkimi, komunikacji w organizacji

oraz kultury organizacyjnej i zarzgdzania miedzykulturowego
zwigzang z pracg na uczelni i doradztwem dla firm (szkolenia
dla: Biura Kredyt Banku, Mostostalu Zabrze, Zagla SA.,
Europejskiego Funduszu Leasingowego, PEKAO SA, PKO BP,
PWPW SA, Frito Lay, Organika SA, Hoppecke Polska, Eurobanku,
Pfizer Polska, Alstom SA, TP SA, Rockwool i wielu innych).
Obszary specjalizacji: zarzadzanie ludzZmi w organizacji (mate

i duze zespoty), motywowanie ptacowe i pozaptacowe, ocena,
komunikacja interpersonalna i wewnetrzna, techniki wptywu

i negocjacje. Izabella Gielnicka tworzy i prowadzi badania,
kwerendy i audyty zwigzane z komunikacja i kulturg
organizacyjng - wspoétautorka metodologii zwigzanej z audytem
kulturowym w organizacji. Autorka ksigzki z zakresu kultury
organizacyjnej: "Firma to ja, firma to my" i wspétautorka ksiazki
dotyczacej PR w sytuacjach kryzysowych, nagrodzonej przez
Ministra Infrastruktury. Wspotautorka ksigzki "Kultura
organizacyjna w zarzadzaniu" - rozdziaty nt. polityki personalnej,
komunikacji wewnetrznej i PR.

SZKOLENIE ZAMKNIETE

W przypadku zainteresowania tym szkoleniem
wiekszej liczby oséb z Panistwa organizacjiz
przyjemnoscig przygotujemy je dla Panstwa

w wersji szkolenia zamknietego.
Prosimy o kontakt z kierownikiem projektu
Anng Milewskag
anna.milewska@certge.pl

Serdecznie zapraszamy!

KONTAKT:

Anna Milewska
Kierownik projektu,
anna.milewska@certge.pl,
tel: 604 152 181,

fax: 22 203 40 52

wiecej informacji na stronie www.certge.pl



Obstuga
klienta

wewnetrznego
Warsztaty

/-8
WRZESNIA 2015
T\

PROGRAM

Klient wewnetrzny

e kto jest moim klientem? identyfikacja klientéw
wewnetrznych;

e dlaczego klienci wewnetrzni sg wazni? priorytety
dziatan i sposoby ich wyodrebniania - kryteria

e wszystko zalezy od ... - osiem punktow
ksztattujgcych jakoS¢ obstugi klienta wewnetrznego,
czyli jak wdraza¢ wartosci firmy w biezgce dziatania.

Osoba obstugujaca

e cechy osoby kontaktujacej sie z klientami
wewnetrznymi

e skuteczne komunikowanie sie z klientem
- komunikacja werbalna (techniki nawigzywania
i potwierdzania kontaktu, umiejetno$é stawiania
pytan, techniki uzyskiwania odpowiedzi twierdzgcej,
argumentowanie, komunikaty budujgce zaufanie)
i komunikacja niewerbalna (gesty, mimika i postawy,
ktére pomagajqg i przeszkadzajg w obstudze klienta,
zachowania przestrzenne)

Komunikacja w obstudze klienta wewnetrznego

e bariery w komunikowaniu sie - czynnik wywotujgcy
konflikty

* przezwyciezanie barier w komunikowaniu sie -
~programy naprawcze”

* rola poszczegblnych menedzerdow i komorek
organizacyjnych w przezwyciezaniu barier
komunikacyjnych

e komunikacja pisemna formalna: notki, e-mail,
rozmowy telefoniczne - zasady pisania i
prowadzenia

* komunikowanie sie w sytuacjach zmian
organizacyjnych m.in. takich jak: wdrozenie nowych
systemow, restrukturyzacja, prywatyzacja czy
reorganizacja

Jak nie daé sie zmanipulowac klientowi

wewnetrznemu i uzyskiwac podejscie

»wygrany - wygrany”

¢ jak opanowac nadmierny konformizm

e jak reagowac na presje klienta

e jak wzbudzi¢ i podtrzymywaé zainteresowanie
klienta, a samemu nie ,upas¢ na duchu”

Wyjasnianie obiekcji klienta wewnetrznego

e umiejetnos¢ zachowania sie w sytuacjach
konfliktowych (jak nie doprowadzi¢ do eskalacji
konfliktu z klientem w sytuacji interwencji?
kiedy przyznaé/ nie przyznawac racji, jak nalezy
to zrobic?)

* metody odkrywania obiekcji klienta

metody odpowiadania na obiekcje

e jak mowié ,nie” klientom

Zachowanie asertywne w obstudze klienta

wewnetrznego

e charakterystyka postawy asertywnej:

* realizacja podstawowych praw jednostki,

e Kkorzysci i ryzyko zwigzane z przyjeciem postawy
asertywnej i nie-asertywnej,

e zestaw kilku etapowych technik postepowania
w trudnych, konfliktowych sytuacjach

Podsumowanie: standardy obstugi klienta

wewnetrznego

e kim jest klient wewnetrzny?

* Kkim ja jestem dla klienta?

e jakie zachowania powinny cechowaé¢ osoby
kontaktujgce sie z klientami wewnetrznymi
w sytuacjach konfrontacyjnych?
czym standard obstugi klienta wewnetrznego
rézni sie od rutyny?

ROZKLAD ZAJ EC: 9:00 Rozpoczecie szkolenia 15,30 przerwa na kawe

10.30 przerwa na kawe
12.30 - 13.30 Obiad

ZGLOSZENIA: fax 22 203 40 52 e-mail: info@certge.pl

17.00 Zakonczenie | dnia szkolenia
16:00 Zakonczenie Il dnia szkolenia

wiecej informacji na stronie www.certge.pl



WYPELNIJ | WYSLIJ) ZGLOSZENIE FAKSEM

LUB E-MAILEM

IMIQINAZWISKO: ...

SEANOWISKO/DZIA ...

IMIQINAZWISKO: ...

SEANOWISKO/DZIAE: ...

DANE DO FAKTURY

FITIIA, et
NIP: UlICAI oo
Kod pocztowy: .........cccvveveirin, MIEJSCOWOSE: ...

OSOBA AKCEPTUJACA UDZIAL:
IMIQINAZWISKO: ...

StANOWISKO/DZIBE: ...

Oswiadczam, ze zapoznatem si¢ zwarunkami uczestnictwa* i akceptujeje.

Data: ..o, POOPIS: ..o

OSOBA DO KONTAKTU
— PODANIE JEJ DANYCH UtATWI KONTAKT W SPRAWACH ORGANIZACYINYCH:

IMIQINAZWISKO: ...

StANOWISKO /DZIGE: ...

Komu jeszcze Pani / Pana zdaniem mozemy przestac informacje o tym wydarzeniu:

IMIQ T NAZWISKO: ...

SEANOWISKO/DZIBL: ...

22 203 40 52
info@certge.pl
Obstuga klienta wewnetrznego

W CGE

Cerrified Global Education

C0407

7- 8 WRZESNIA 2015 IEAWA

IMIQINAZWISKO: ...

Prosimy o pisemne poinformowanie administratora bazy danych (faxem 22 6518075 lub
droga emailowa: info@certge.pl) w przypadku, gdy nie zycza sobie Painstwo otrzymywania
tego typu informacii.

*WARUNKI
UCZESTNICTWA
Koszty udziatu
w Kursie:

do 21.08.2015 od 22.08.2015
1495 PLN + 23% VAT

Oszczedzasz 300 PLN 1795 PLN + 23% VAT

Cena obejmuje: udziat w kursie, dokumentacje, wyzywienie.
Ceny nie zawieraja kosztow parkingu i noclegéw.

Liczba miejsc ograniczona! Decyduje kolejnos¢ zgtoszen.

Warunkiem uczestnictwa jest dokonanie wptaty przed kursem
(wciagu 14 dni od zgtoszenia) na konto:

PKO Bank Polski S.A.NrR-ku: 0814401387 0000 0000 1495 2551

W przypadku odwotania zgtoszenia p6zniej niz 30 dni przed rozpoczeciem kursu pobieramy
optate manipulacyjna w wysokosci 500 PLN. W przypadku odwotania zgtoszenia w terminie
krétszym niz 14 dni przed rozpoczeciem kursu wptata na poczet uczestnictwa nie podlega
zwrotowi. Nieodwotanie zgtoszenia i niewziecie udziatu w kursie spowoduje obcigzenie
petnymi kosztami uczestnictwa. Odwotanie zgtoszenia w terminie krétszym niz 14 dni przed
rozpoczeciem kursu nie zwalnia uczestnika z obowigzku zaptaty za kurs. Organizator
zastrzega sobie prawo do odwotania kursu z przyczyn niezaleznych oraz dokonywania zmian
W programie.

Liczba os6b zatrudnionych w Pani/Pana miejscu pracy (np. w oddziale):

O ponizej 20 [ 51-100 O 201-500 [ 1001-5000
0 21-50 0 101-200 0 501-1000 0 powyzej 5001
Prosze o infor ie mnie w p Sci o wy iach CGE z nastepujacych dziedzi

[ Banki/Ubezpieczenia O Ryzyko &Compliance I:l IT

O Produkcja/SUR Prawo O HR

O Finanse/Podatki
/Rachunkowosé

[ Sprzedaz i marketing

O Zarzadzanie strategiczne
[0 Umiejetnosci osobiste

[ zarzadzanie projektami

Wyrazam zgode na otrzymywanie informacji od CGE na podane adresy e-mail (zgodnie z ustawa
z dn. 29 sierpnia 1997 o ochronie danych osobowych - Dz. U. z 2002r. Nr 101, poz. 926 z pdzn. zm.).

Data:

Podpis:

Hotline: 604 152 181 fax: 22 203 40 52

Internet: www.certge.pl E-mail: info@certge.pl

KRS: 0000354927, Sad Rejonowy dla miasta stotecznego Warszawy, NIP: 113 27 96 901, REGON 142410877, Kapitat zaktadowy: 69 000 zt

Wiecej informacji znajdg Panstwo w internecie pod adresem: www.certge.pl




