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Uniwersytetu Medycznego, zadani 8 - Realizacja szkoleh w celu podniesienia kompetencji kadr zarzadczych i administracyjnych
Uczelni

Program szkolenia

Godzina Dzien 1

1. Wprowadzenie do zagadnienia obstugi klienta
wewnetrznego/zewnetrznego

v" rola klienta wewnetrznego i profesjonalne relacje w firmie
v" komunikacja interpersonalna w relacjach pracowniczych (komunikacja

08.30-10.00 wewnetrzna)

2. Techniki efektywnej komunikacji w rozmowach ze
wspotpracownikami

v zbieranie i skuteczne wykorzystywanie wtasciwych informacji
v'umiejetne kierowanie rozmowg z klientem wewnetrznym

10.00-10.15 | Przerwa

3. Standardy profesjonalnej obstugi klienta

10.15-12.00 v’ rolai znaczenie pierwszego wrazenia
v’ standardy przeprowadzania rozméw zewnetrznych telefonicznych
v’ standardy prowadzenia wewnetrznych rozmoéw telefonicznych

12.00-12.30 | Przerwa

4. Standardy profesjonalnej obstugi klienta c.d.

v’ standardy internetowej obstugi klienta

12.30-14.00 v standardy bezposredniej obstugi klienta

v" budowanie profesjonalnego wizerunku wsréd klientow i
wspotpracownikow
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14.00-14.15 | Przerwa

5. Profesjonalna obstuga klienta wewnetrznego i zdobywanie
14.15-15.30 zaufania klienta wewnetrznego _ o
podsumowanie pierwszego dnia szkolenia- merytoryczne wnioski
zadania do zrealizowania po szkoleniu

Godzina Dzien 2

1. Profesjonalna obstuga klienta wewnetrznego i zdobywanie zaufania
klienta wewnetrznego

AN

08.30-10.00 v case studies

v' wywieranie wptywu na postrzeganie naszego poziomu obstugi przez
klientéw wewnetrznych

10.00-10.15 | Przerwa

2. Typologia postaw i wykorzystanie technik dopasowania
do poszczegdlnych typoéw klientéw wewnetrznych

10.15-12.00 v’ typologia zachowan klientéw

v' radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w miejscu pracy

v’ zarzgdzanie emocjami w kontaktach wewnetrznych i budowanie
poczucia wiasnej wartosci

12.00-12.30 | Przerwa

3. Skuteczne zarzadzanie czasem i przestrzenia w miejscu pracy,

v'techniki zarzadzania czasem
wewnetrzne pozeracze czasu
zewnetrzne pozeracze czasu
metody z ,odktadaniem na potem”

12.30-14.00

AURNIRN

14.00-14.15 | Przerwa

4.Plan prowadzacy do poprawy obstugi klienta

v elementy sukcesu w obstudze klienta
podsumowanie 2 dnia szkolenia
wypracowanie wspolnych standardow
zadania do zrealizowania po szkoleniu.

14.15-15.30
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