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Standardy Zachowan w Asten Group

Misja Asten Group to wywotywac efekt WOW, czyli pozytywne doswiadczenia. Niezwykle istotnym jest, aby wszyscy
Pracownicy niezaleznie od stanowiska realizowali jg na kazdym etapie swojej pracy. Majac na uwadze najwyisze
standardy obstugi Klientéw/Kooperantéw, przygotowalismy ponizszy zbiér majgcy charakter poradnika dla
Pracownikow AstenGroup. Musimy pamietac, ze to od jakosci pracy kazdego z Nas zalezy dobro Firmy

i to w jaki sposéb jest postrzegana. To My stanowimy jej wizytodwke.

Podstawowe standardy zachowan w AstenGroup:

= Pamietaj o usmiechu;

= Nie zapominaj o stowach, takich jak ,Dzien dobry”, ,Prosze”, ,Dziekuje”;

= Podawaj reke na powitanie tylko wtedy, gdy Rozmdweca pierwszy wyciaggnie jg do Ciebie;

= Rozpoczynajgc rozmowe z Klientem/Kooperantem przedstaw sie wyraznie z imienia i nazwiska;

= Nie wykazuj zniecierpliwienia w rozmowie. Aktywnie stuchaj tego co ktos ma Ci do powiedzenia;

= Dotdz wszelkich staran, aby problemy kierowane do Ciebie zostaty pomyslinie rozwigzane;

= Dbaj o jako$¢ obstugi kazdego Klienta/Kooperanta, niezaleznie od tego czy dotyczy to wytgcznie Twoich obowigzkéw;
= Sprawnie, bez zbednej zwtoki, odpowiadaj na pisma, emaile i telefony;

= Badz wiarygodny. Upewnij sie, ze przekazywane przez Ciebie informacje sg zgodne z prawdg;

= Jedli zamierzasz odwotaé umowione spotkanie, zréb to najwczesniej jak jest to tylko mozliwe, wyjasniajac powdd
odwotania i oferujac inny dogodny termin;

= Upewnij sie, ze zawsze przekazujesz wszystkie niezbedne informacje, nie pozostawiajac cienia watpliwosci;

= Nigdy nie wypowiadaj sie negatywnie o Konkurencji oraz o Firmie, w ktdrej pracujesz;

= Szanuj Klienta i badz lojalny w stosunku do niego;

= W trakcie przygotowywania wszelkich dokumentéw przestrzegaj standardéw wizualnych obowigzujacych w kazdym
Pionie;

= Wszelkie materiaty Firmowe przekazywane Klientom/Kooperantom powinny by¢ w nienagannym stanie;

= Po zakoriczonym spotkaniu w siedzibie Firmy, zawsze odprowadzaj Gosci do wyjscia.

Dobre nawyki Obstugi Klienta/Kooperanta:

= Dotrzymuj swoich obietnic. Twoja wiarygodnosc¢ uzalezniona jest od dotrzymywania danego stowa;

= Obiecuj mniej, dawaj wiecej. Sktadaj tylko takie obietnice, ktére bedziesz mdgt dotrzymag;

= Wychodz naprzeciw potrzebom Kooperantéw. Wystepujac z dodatkows inicjatywa zawsze robisz dobre wrazenie;
= Wyrazaj empatie. Wtedy fatwiej zrozumiesz potrzeby Klienta/Kooperanta;

= Uczciwo$¢ ponad wszystko. Pamietaj o tym w trakcie swojej pracy niezaleznie od warunkdw i okolicznosci;

= Uwazaj standardy Obstugi Klienta/Kontrahenta za jeden z istotniejszych elementéw swojej pracy.
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Standardy Zachowan w Obstudze Klienta Asten Group

Prowadzenie rozmowy telefonicznej:

= Przedstawiajgc sie, podaj imie, nazwisko i nazwe Firmy;

= USmiechaj sie takze przez telefon;

= Mow gtosno, wyraznie i nieco wolniej niz w kontakcie bezposrednim;

= Dzwoniac, jasno okresl cel swojego telefonu i zapytaj o to, czy Klient moze rozmawiac;
= Jedli umawiasz sie z Klientem, upewnij sie, ze wie jak dojechaé¢ w miejsce spotkania;

= Zostawiajac wiadomos$é na poczcie gtosowej, okresl wyraznie, czy zadzwonisz jeszcze raz czy oczekujesz kontaktu ze
strony Klienta. Jesli prosisz o telefon, zostaw swoje nazwisko i numer telefonu;

= Unikaj podawania konkretnych informacji dotyczacych kosztéw i termindw.

Rozpoznawanie potrzeb:

= Nie oferuj niczego, dopdki nie upewnisz sie, ze masz wyczerpujgcy wiedze o potrzebach Klienta;
® Nie dawaj niepewnej odpowiedzi na podstawie szczatkowych informacji;

® Nie oceniaj Klienta;

® Po zebraniu wszystkich informacji, zréb podsumowanie tego co udato Ci sie dowiedziec.

Prezentacja oferty:

= Nie podsumowuj transakcji, dopdki nie masz pewnosci, ze omdowione zostaty wszystkie uwagi i potrzeby Klienta;
= Unikaj nadmiaru technicznych pojec a jesli sg one niezbedne upewnij sie, ze sg dla Klienta zrozumiate;

® Po przedstawieniu oferty upewnij sie, ze Klient jg akceptuje.

Reagowanie na watpliwosci:

= Nie kwestionuj i nie oceniaj zasadnosci watpliwosci Klienta;

= Sprébuj poznaé powody obiekcji Klienta, czy sg one prawdziwe, czy s elementami negocjacji;
= Jedli watpliwosc czy zastrzezenie jest ogdlne, postaraj sie je doprecyzowac.

Finalizowanie transakcji:

® Finalizujgc transakcje, podsumuj ustalenia warunkéw;

= W przypadku braku akceptacji warunkow, ustal przyczyne i przygotuj grunt do negocjacji;

= Negocjujgc warunki, poszukuj rozwigzania korzystnego dla obu stron;

= Upewnij sig, ze Klient ma pefna jasnosé co do warunkdw i terminu, majac jednoczesnie na uwadze ich pewnos¢.

Pamietaj, ze to My stanowimy te Firme i kazdy z Nas ma ogromny wptyw na Jej funkcjonowanie. Najwazniejsze to
kierowad sie jedna prostg zasadg: traktuj innych tak, jak sam chciatbys by¢ traktowany.

Powodzenia!
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