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Trudny klient urzędu – trudne sytuacje(warsztat1.5)
jak sobie poradzić?
Urząd Pracy jest miejscem, w którym profesjonalna obsługa petenta nabiera szczególnego znaczenia. Jest tak nie tylko dlatego, że pierwszy kontakt petenta z obsługą Urzędu wpływa na jakość kontaktu w czasie trwania całego procesu obsługi petenta, ale również dlatego, że wpływa na budowanie wizerunku urzędu w oczach innych osób kształtując w ten sposób postawę wobec urzędu pozytywną bądź negatywną i tym samym wpływając na przyszłe kontakty z petentami.

Grupa docelowa:

Szkolenie adresowane jest do pracowników administracji publicznej mających codzienny (bezpośredni i pośredni) kontakt z klientami. Na szkolenie zapraszamy zwłaszcza te osoby, które chciałyby zwiększyć swoje umiejętności w zakresie prowadzenia trudnych rozmów z klientem.

Cel szkolenia:

Celem nadrzędnym jest rozwinięcie zdolności umiejętnego i adekwatnego do sytuacji reagowania na trudne zachowania klientów, wzbudzających negatywne odczucia personelu: klientów wulgarnych, pieniaczy, zdenerwowanych, gadatliwych, bezceremonialnych, „szczególantów – skupulantów”, zrzędliwych, niecierpliwych. Istotne jest wypracowanie różnych strategii radzenia sobie z trudnymi zachowaniami nabywców. 
1. Zakres i program szkolenia:
2. Pretensje, zażalenia -  jakie zachowania powodują, że obiekcje się pojawiają?
3. Zastrzeżenia — kolejne etapy radzenia sobie z nimi. Trzy rodzaje zażaleń i reakcji klienta. Jak rozpoznać zażalenia? Dlaczego zażalenia są szansą?
4. Metody odpierania ataków i zarzutów, magiczne słowo „ale” czyli o metodzie warunkowej akceptacji.
5. Co to jest skarga, reklamacja, pisanie pism reklamacyjnych, rozpatrywanie pisemnej skargi.
6. Jak reagować na zastrzeżenia klienta? Metody odpierania zastrzeżeń i obiekcji.

7. Sytuacje trudne w zakresie kontaktów z klientem / skargi i reklamacje.

8. Utrzymywanie kontaktów z klientem - sieć łączności z klientem.

9. Słowa, których nie powinien mówić pracownik działu obsługi klienta - czy masz swój własny dekalog postępowania?

Czas trwania szkolenia:
2 dni (1 godzina szkoleniowa trwa 45 minut).
Zapewniamy Państwu:

1. Doświadczoną kadrę trenerską.
2. Wykorzystanie nowoczesnego sprzętu multimedialnego.
3. Bardzo dobre warunki lokalowe.
4. Materiały szkoleniowe.
5. Serwis kawowy.
6. Certyfikat ukończenia kursu.
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