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Profesjonalna obstuga klienta - przewaga, ktérej nie da sie
skopiowaé

Podczas warsztatéw odkryjemy tajniki skutecznej obstugi klienta i zrozumiemy, czego klienci
naprawde oczekuja w kontakcie z firma. Wspdlnie przyjrzymy sie aktualnym trendom, przeanalizujemy
typowe btedy i wypracujemy standardy komunikacji, ktére da sie wdrozy¢ od razu - niezaleznie od
kanatu obstugi.

Nie zabraknie tez perspektywy klienta wewnetrznego i sposobdw, jak usprawni¢ wspodtprace w firmie,
zeby klienci zewnetrzni odczuwali realna poprawe. Wazna czescig szkolenia jest rowniez ,ciemna
strona” obstugi klienta: emocje, stres, przecigzenie i mikrostrategie regeneracji.

Profesjonalna obstuga klienta to program rozwojowy, ktéry ma pomaoc zespotowi:
podniesc jakos¢ komunikacji i doswiadczenie klienta,
skréci¢ czas reakcji i usprawnic priorytety,
pewniej prowadzi¢ rozmowy trudne i reklamacyjne,
dziatac spdjnie w zespole (klient wewnetrzny),
chroni¢ energie i odpornosc psychiczng pracownikow.

Jakich zagrozen unikasz, wybierajgc szkolenie
Profesjonalna obstuga klienta?

Z perspektywy uczestnika:
Przecigzenia i frustracji wynikajacej z trudnych rozmaw,
Braku pewnosci w rozmowach roszczeniowych i eskalacjach,
Chaosu w multitaskingu i ,gaszenia pozaréw" caty dzien,
Wciggania emocji klienta i zabierania ich do domu,

- Poczucia, ze ,cokolwiek zrobig, i tak bedzie zle”.

y4 perspektywy organizacji:
Eskalacji konfliktow i strat wizerunkowych,
Dtugich czasdw odpowiedzi i spadku satysfakcji klienta,
Niespojnej komunikacji miedzy kanatami i pracownikami,
Rosnacej liczby reklamacji wynikajacych z nieporozumien,
Rotacji i wypalenia w zespotach obstugi.

GBsC e

BUSINESS BOOSTER [m] s



GBsC

BUSINESS BOOSTER

Co zyskasz, biorgc udziat w programie?

Z perspektywy uczestnika:
Wieksza pewnos¢ w rozmowach trudnych i roszczeniowych,
Umiejetnosc jasnego, krotkiego i skutecznego odpowiadania,
Lepsze priorytetyzowanie i praca w multitaskingu bez chaosu,
Techniki obnizania napiecia i domykania rozmow bez przenoszenia emocji ,do domu”,

Z perspektywy organizacji:
Spojny standard komunikacji w réznych kanatach obstugi,
Krotszy czas reakcji i mniej "spraw wiszacych"
Mniejsza liczba eskalacji, konfliktow i reklamacji wynikajacych z nieporozumien,
Wyzsza lojalnosc i zaufanie klientow dzieki przewidywalnej jakosci obstugi,

Dla kogo jest to szkolenie?

Program kierujemy do:
Dla zespotéw obstugi klienta,
Dla sprzedazy i handlowcow, ktdrzy obstuguja klientow po zakupie,
Dla liderow, team liderdw i koordynatordow jakosci obstugi,
Dla dziatéw back office wspdtpracujacych z klientem wewnetrznym.

Profesjonalna obstuga klienta nie jest:

Dla tych co oczekuja "gotowych formutek" bez ¢wiczen i wdrozenia,
Dla zespotow, ktdre nie chca pracowac na realnych case'ach z firmy,
Dla organizacji, ktére nie sg gotowe ustali¢ jasnych standarddw i priorytetdw w obstudze klienta.
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Program Szkolenia

Modut I: Standard obstugi i oczekiwania klienta
Czego klienci naprawde oczekuja w kontakcie z firma,
Dziesiec¢ powszechnych btedow w obstudze klienta — jak ich unikac i czym je

zastapic
,Moment prawdy” w Twojej firmie: gdzie klient ocenia nas najbardziej

Modut II: Szybkos¢ reakcji, kanaty kontaktu i jakos¢ komunikacji
.Czekam i czekam” - jak dtugo klient realnie czeka i jak zarzadzac¢ oczekiwaniami,
Dostosowanie wypowiedzi do kanatu obstugi: telefon / e-mail / social media,
Struktura skutecznej odpowiedzi: krotko, konkretnie, z kolejnym krokiem,
Mini-standardy: czas reakcji, priorytety, eskalacje.

Modut lll: Reklamacje, roszczenia i sytuacje trudne
Kiedy roszczenie klienta jest uzasadnione, a kiedy nie - jak to rozpoznawac
Deeskalacja, asertywnosc¢ i ,mowienie nie” bez konfliktu
Prowadzenie rozmowy reklamacyjnej: fakty-emocje-rozwigzanie-domkniecie

Modut IV: Klient wewnetrzny, organizacja pracy i odpornosé emocjonalna
Klient wewnetrzny i zewnetrzny - jak usprawni¢ wspotprace, zeby klient zewnetrzny
to odczut,
Multitasking i priorytetowanie zadan w obstudze klienta,
Ukryty koszt bycia mitym - emocje, mechanizmy obronne, ryzyko wypalenia,
Jak nie zabierac ztych emocji do domu: mikrostrategie, granice, regeneracja po
trudnych rozmowach,
Podsumowanie i plan wdrozenia.
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Jak wzmocnimy efekty szkolenia?

Szkolenie sie konczy... i nic? Wir codziennych obowigzkdéw nie pozwala zastosowac nabytych
umiejetnosci? Znasz to?

W GBBC wierzymy, ze szkolenie ma sens tylko wtedy, kiedy przyniesie realng zmiane. Jest to mozliwe
dzieki zderzeniu teorii z praktyka i codziennga praca. Dlatego w naszych programach stosujemy
autorska koncepcje sesji wzmacniajacych (Follow-Up).

Wzmocnienie trwa 8 tygodni i sktada sie z 3 elementow:
1. Praca wdrozeniowa (zadania do wykonania w rzeczywistosci biznesowej uczestnikow).
2. Omodwienie wyzwan wdrozeniowych z pkt 1., przypomnienie najwazniejszych zagadnien
+ sesja Q&A. (2h online)
3. Pytania niezadane - kontakt z trenerem za posrednictwem przestrzeni roboczej.

Trener prowadzacy
tukasz Pigtek

Ekspert w budowaniu relacji z klientami w wymagajacym srodowisku biznesowym

tukasz Piatek to trener i menedzer z wieloletnim doswiadczeniem w bezposrednigj pracy z klientami
B2B. Przez ponad 15 lat odpowiadat za relacje z kluczowymi klientami oraz zespoty, ktére obstugiwaty
ztozone, czesto trudne procesy sprzedazowe i posprzedazowe.

Doswiadczenie zdobywat w branzach o wysokich oczekiwaniach jakosciowych i regulacyjnych - m.in.
w bankowosci, ubezpieczeniach i leasingu - wspotpracujac z takimi organizacjami jak EFG Eurobank,
BGZ, Raiffeisen Leasing czy PKO Leasing. Doskonale rozumie presje, pod jakg funkcjonujg zespoty
obstugi klienta, oraz realne wyzwania zwigzane z emocjami, reklamacjami i utrzymaniem dtugofalowej
wspotpracy.

W ramach szkolenia Profesjonalna obstuga klienta t ukasz pokazuje, jak budowac lojalnos¢ klientéw
poprzez swiadoma komunikacje, jasne zarzadzanie oczekiwaniami oraz skuteczne reagowanie w
sytuacjach trudnych. Uczy, jak rozwigzywac problemy bez eskalacji napiec i jak zamienia¢ nawet
wymagajace sytuacje w element wzmacniajacy relacje z klientem.
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Cennik
Zakres Premium Standard Basic
2 dniowe szkolenie 4 7 4
1 dniowa ewaluacja - praktyczne wzdrozenie 2 X X
wypracowanych rozwigzan
Follow Up sesja wzmacniajaca 2 2 X
Przestrzen robocza dla uczestnikdw na 4 X X
6 miesiecy
Przestrzen robocza dla uczestnikow na X 4 %
3 miesiace
Kalibracja szkolenia 4 2 4
Raport poszkoleniowy 2 4 4
Omowienie raportu 2 2 2
Rekomendacje trenera % % %
Certyfikat (obramowany) 2 2 2
Certyfikat w wers;ji elektronicznej % % %
Ankieta PRE 4 4 4
Liczebnos¢ Grupy do 16 oséb % % %
Cena 26 250 zt 19 250 zt 14 000 zt

Skontaktuj sie z nami!

Monika Wéjcik
Business Development Manager
monika.wojcik@gbbc.pl
+48 603 110 363
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Kim jesteSmy i czym sie zajmujemy?

GBBC to butikowa firma oferujaca analizy, diagnozy, doradztwo, szkolenia, wdrozenia. Dziatamy w
obszarach strategii, sprzedazy, zakupdw, marketingu, HR oraz negocjacji. Nasz zespdt tworza ludzie,
ktorzy odrdzniaja teorie od praktyki.
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szkolimy doradzamy wdrazamy

Co gwarantujemy?

Praktyczne doswiadczenie: Metody, w ktére naprawde wierzymy i ktdre dziataja w
Skalowalismy biznesy z poziomu prawdziwym swiecie. Widzielismy wielu szewcdw chodzacych
mikrofirmy do kilkusetosobowych bez butdéw. Nie jestesmy jednym z nich. Dziatamy korzystajac z
zespotdw metod, do ktérych przekonujemy naszych klientéw:
TworzyliSmy i wdrazaliSmy strategie . Mamy jednostronicowa strategie
Implementowalismy OKRy . Pracujemy na OKR
Odpowiadaliémy za marketing . Mamy opisany proces sprzedazy i podzielone role
TworzyliSmy procesy sprzedazowe + Tworzymy ABM dla naszych Buyer Person
ZarzadzaliSmy zasobami ludzkimi + Generujemy leady w zdefiniowanych segmentach
Kreowalismy i realizowalismy polityki . Negocjujemy nielinearnie
zakupowe . Regularnie akcelerujemy nasze lejki

Robimy to od ponad 20 lat.

Oparcie o fakty, dzieki wspdtpracy z:

Lriwersyte A BlastaTt’

w Katowicach MORE THAN STATISTICS
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Zaufali nam m.in.:
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Rekomenduje wspotprace z Panem Grzegorzem
Barszczem w roli konsultanta strategicznego.

Anatol Timoszuk, Prezes Zarzadu, AC. S.A.

Z przyjemnoscia polecam ustugi swiadczone
przez GBBC [...) mam pewnosc, ze wiedza i
umiejetnosci wyniesione z sali szkoleniowej
pomoga nam osiggac wyznaczone cele. {(...)
Zespot GBBC zapewnit nam doskonate
doswiadczenie (...)

Goraco polecam wspotprace z GBBC

Paulina Zawita, Sales Director, dr ERYK S.A.
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tank think tank

Grzegorz Barszcz udowodnit, ze wie nie tylko CO
trzeba zrobic, ale rowniez JAK to zrobic. Bez
cienia watpliwosci polecamy Grzegorza i GBBC
do roli konsultanta strategicznego.

Piotr Debicki, CEO, Formika

Szkolenie (..) zostato przygotowane

i poprowadzone w sposob bardzo rzetelny

i profesjonalny. Wiedza i sposob jej prezentacji
oraz perfekcyjna obstuga zapewnity uznanie

i zaangazowanie uczestnikow w prowadzone
zajecia.

Tomasz Zyta, Dyrektor Departamentu Zakupéw, Tauron
Wytwarzanie
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