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ПРОГРАММА ОБУЧАЮЩЕГО СЕМИНАРА
«Работа с претензией клиента» 
 «28» марта 2017 г.
Место проведения: 
г.Чебоксары, ул. Карла Маркса, 52/2, конференц-зал 2 этаж.
Время проведения: 
28 марта 2017 г. с 10-00 ч. до 15-00 ч. 

Организаторы обучающего семинара: Министерство экономического развития, промышленности и торговли Чувашской Республики, Автономное учреждение Чувашской Республики «Республиканский бизнес-инкубатор по поддержке малого и среднего предпринимательства и содействию занятости населения» Министерства экономического развития, промышленности и торговли Чувашской Республики, ПАО «Сбербанк».
Задачи семинара:
· участники узнают, как проводить ситуативную диагностику потребностей клиента и быстро решат вопросы в рамках своей компетенции;

· сформировать и отработать навык грамотного поведения и отношения к претензии;
· обучить воспринимать претензии Клиентов конструктивно и управлять своим эмоциональным состоянием;

· отработать алгоритм работы с претензиями (шестишаговая модель);

· участники узнают, как обратить ситуацию с претензией в позитивное русло для Клиента и компании.
Регистрация участников обучающего семинара: 

28 марта 2017 г. с 09-30 до 10-00 ч.
Лекторы: 
· Александра Григорьева – эксперт I категории отдела экономики и содействия занятости населения АУ Чувашской Республики «РБИ» Минэкономразвития Чувашии;
· Ольга Салтыкова – руководитель компании по обучению, развитию и оценке персонала «Бизнес-диалог», кандидат наук, сертифицированный оценщик персонала по международному стандарту "Assessment Center", бизнес-тренер по управленческим компетенциям.
Программа семинара «Работа с претензией клиента» 
28 марта 2017 г.
  09.30-10.00
РЕГИСТРАЦИЯ УЧАСТНИКОВ
	10.00-12.00
	тема

	
	«Приветственное слово представителей ПАО Сбербанк и Республиканского бизнес-инкубатора» 

«Формы и методы государственной поддержки малого и среднего предпринимательства в Чувашской Республике. Об инфраструктуре поддержки малого и среднего предпринимательства в Чувашской Республике и возможности привлечения льготного финансирования. Бизнес-навигатор – как инструмент развития бизнеса.» 

Александра Григорьева – эксперт I категории отдела экономики и содействия занятости населения АУ Чувашской Республики «РБИ» Минэкономразвития Чувашии
«Как получить дешевый займ от государства?»

Андрей Борисов – ведущий финансовый аналитик АНО «АПМБ»

Выступление тренера на тему «Работа с претензией клиента» 

Ольга Салтыкова – руководитель компании по обучению, развитию и оценке персонала «Бизнес-диалог», кандидат наук, сертифицированный оценщик персонала по международному стандарту "Assessment Center", бизнес-тренер по управленческим компетенциям
· Претензия как ресурс. Как увидеть пользу для развития компании в претензии Клиента.

· Позитивное мышление. Позитивные формулировки.

· Алгоритм поведения в конфликтной ситуации. 
· Приемы управления эмоциональным состоянием.


  12.00-12.20    Перерыв (Кофе-брейк)
	12.20-15.00
	тема 

	
	«Завершающая часть семинара с практическими занятиями» 

Ольга Салтыкова – руководитель компании по обучению, развитию и оценке персонала «Бизнес-диалог», кандидат наук, сертифицированный оценщик персонала по международному стандарту "Assessment Center", бизнес-тренер по управленческим компетенциям
· Распространенные ошибки при работе с претензией.
·  Шестишаговая модель ответа на претензию Клиента.

· Схема действий после работы с претензией.
· Формирование и закрепление лояльности Клиента.
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