N iiterreg |

SERVICE- UND SBO D CENTRA V/
BERATUNGSCENTREN U USEUGOWO-DORADCZE . x Mecklenburg-Vorpommern/Brandenburg/Polska  EUROPEAN UNION
w Projekt dofinansowany przez Unie Europejska
ze Srodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego.

Harmonogram szkolenia , Trudny klient i reklamacje”

Harmonogram Nazwa zajec¢ edukacyjnych
czasowy

9.00-10.00 1. Trudny klient czy trudna sytuacja - podtoze psychologiczne
trudnych sytuacji w obstudze klienta.

2. Etapy postepowania w trudnej sytuacji

« préba standaryzacji postepowania,

« scenki symulacyjne.

10.00-10.15 Przerwa kawowa

10.15-11.45. 3. Analiza rodzajéw trudnych sytuacji w obstudze klienta, min.
- overbooking,

« przyjmowanie skarg i reklamadji,

- reagowanie w sytuacjach kryzysowych;

- wypracowanie standardéw postepowania,

- oraz ich wdrozenie.

11.45-12.00 Przerwa kawowa

12.00-13.30 4. Warsztaty zachowan asertywnych w obstudze klienta.
5. Przyjmowanie i reagowanie na skargi i reklamacje
. ustne,
. pisemne,

- ¢wiczenia praktyczne.

13.30 Podsumowanie i zakonczenie




