Mozliwo$¢ dofinansowania

Korespondencja reklamacyjna z Klientem 1 033,20 PLN brutto
- dzwonek alarmowy dla firmy 840,00 PLN netto
ﬂﬂl EffE ct 147,60 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/08/01/7829/2246991

0s$rodek Szkolen i Informacji

120,00 PLN netto/h

OSRODEK SZKOLEN
| INFORMACJI © zdalna w czasie rzeczywistym

"EFFECT"JOANNA & Ustuga szkoleniowa
JAROSZ-OPOLKA @ 7h

% % ¥ W B 23.09.2024 do 23.09.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

SZKOLENIE ADRESUJEMY DO:

¢ Pracownikéw Dziatéw Reklamacji, Serwisu

e Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta, Help Desk, Contact Center

e Pracownikéw Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sa

Grupa docelowa ustugi informacje o problemach Klientéw

e Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci

e Pracownikéw Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za
koncowa jakos$¢ produktéw
oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w
przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikow 10

Maksymalna liczba uczestnikéw 16

Data zakornczenia rekrutacji 20-09-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 7

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik dowie sie jak krok po kroku pisa¢ odpowiedzi na reklamacje w kanale B2C

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

X X Wywiad swobodny

Cel biznesowy

Uczestnicy zdobeda wiedze i umiejetnosci z zakresu:

regut i standardéw przygotowania pisemnej odpowiedzi na zgtaszane reklamacje
wypracowania skutecznych zasad redagowania pism reklamacyjnych

asertywnej odmowy w zakresie odpowiedzi na reklamacije

panowania nad emocjami wtasnymi i klienta w pismach reklamacyjnych
prezentacja wzoréw, przyktadow, analiz

Efekt ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
X

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

X

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

X



Program

https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/szkolenie-korespodencja-reklamacyjna-2?date=73695

Reklamacja jako szansa lub zagrozenie, czyli jak wykorzystaé kontakt z klientem reklamacyjnym (B2C/B2B), aby wzmocni¢ jego
lojalno$é do firmy i jej produktéw oraz ustug.

¢ Potrzeby merytoryczne i psychologiczne wspotczesnych Klientow reklamacyjnych.

¢ Indywidualne i szablonowe podejscie do Klientéw w kontekscie szans i zagrozen dla firmy.

¢ ,Ryzyko reputacyjne” jako kluczowy wskaznik w podejmowaniu decyzji o rozstrzygnieciu reklamacji — case study.
¢ Podejscie ,Reklamacja jako prezent” wg J. Barlow & C. Moller.

¢ Reklamacja jako specyficzny proces negocjacyjny z Klientem.

Edukacja Klientéw reklamacyjnych jako wyzwanie dla firm w sytuacji odrzucenia reklamacji.

Kluczowe aspekty prawne reklamacji z punktu widzenia klienta (B2C i B2B) oraz firmy.

¢ Kiedy zgtoszenie/pismo Klienta spetnia formalne wymogi pisma reklamacyjnego?

e Kluczowe prawa i obowigzki kazdej ze stron w procesie reklamacyjnym.

* Reklamacja z tytutu gwarancji i rekojmi (Kodeks Cywilny).

¢ Umowa B2B i jej zapisy jako podstawa do podjecia decyzji reklamacyjnej (mozliwosci wytgczania zapiséw wynikajacych z rekojmi).

Odpowiedzi na reklamacje klientéw (B2C i B2B) — praktyczne przyktady z biznesu.

e Dobre praktyki oraz najczesciej popetniane btedy w pismach do Klientéw.

e Spdéjnosc¢ argumentacyjna oraz uzywanie jezyka faktéw i danych.

e Argumentacja obiektywna i subiektywna oraz jezyk emoc;ji.

¢ Elementy ,personalizacji” pisma.

e ,Kwiatki” stowne, stylistyczne, logiczne, strukturalne — najczesciej spotykane btedy.
e Case study z r6znych branz odpowiedzi na reklamacje Klientéw.

Struktura profesjonalnej odpowiedzi na reklamacje klienta.

e Pismo czy list? czyli relacyjne lub formalne podejscie do Klienta — przyktady.

» Blokowa struktura pisma (wstep-rozwiniecie-zakonczenie).

¢ Elementy obowigzkowe i opcjonalne w pismie do Klienta (klauzule).

e Tytutowanie pism, zwroty grzecznosciowe — rézne przyktady i trendy w biznesie.
e Podstawy netykiety w korespondencji — przyktady i najnowsze trendy.

e Zwieztos$é, przejrzystosé i zarzadzanie przestrzenig w pismie.

e Ziote zasady redagowania pism.

Odrzucenie reklamacji, czyli jak efektywnie przedstawic¢ klientowi argumenty do odmowy, tak, aby nie poczut sie obwiniany?

¢ Jak nie obwinia¢ Klienta uzywajac rézne techniki komunikacyjne
- ,tryb bezosobowy” (imiestéw bierny w praktyce),
- ,generalizacja” z wykorzystaniem zasady spotecznego dowodu stusznosci
- ,fozmywanie odpowiedzialnosci”
¢ Technika ,kanapka” w teorii i praktyce, czyli jak ztagodzi¢ decyzje negatywng?
e Techniki ,przeramowania” komunikatéw negatywnych na pozytywne.
e Zagrozenia wynikajgce z naduzywania trybu rozkazujgcego w komunikacji.
e Jezyk ,mozliwosci” i jezyk ,ograniczen” w odpowiedzi na reklamacje.
¢ Kluczowe zasady perswazji w komunikacji pisemnej.

¢ Tworzenie watkow edukacyjnych przy decyzjach negatywnych, czyli jak delikatnie i umiejetnie powiedzie¢ Klientowi co powinien zrobié

inaczej, aby sytuacja reklamacyjna nie powtdrzyta sie po raz kolejny
e W jaki sposéb zmniejsza¢ szanse na sktadanie odwotan przez Klientéw poprzez skuteczne ,zamykanie” pism reklamacyjnych.

Model 7 krokéw wg j. Barlow & c. Moller pisma odpowiadajacego na reklamacje klienta. Decyzja negatywna i pozytywna.

¢ Podzigkuj Klientowi za napisanie w danej sprawie
e Poinformuj, ze:
— jest to Ciebie wazne
— doktadnie przeanalizowate$ doktadnie opisang sprawe
- rozumiesz sytuacje w jakiej sie znalazt.
¢ Odnies sie do meritum sprawy opisujac ja w sposob zindywidualizowany, jezykiem Klienta, tak, aby miat przekonanie, ze jest
traktowany podmiotowo i ze jest dla Ciebie wazny i traktujesz go szczegdlnie.



¢ Wyjasnij doktadnie, na czym polega nieporozumienie, ale NIE OBWINIAJ
e Poinformuj o odrzuceniu reklamacji.

e Opcjonalnie:

- przedstaw forme ewentualnego zado$¢uczynienia (technika ,cukierka”)
- zabezpiecz relacja na przysztos$¢ (budowanie lojalizacji),

- zredaguj watek edukacyijny.

Poinformuj o zakoriczeniu postepowania reklamacyjnego.

Wykorzystanie Al/ChatGPT w redagowaniu odpowiedzi na reklamacje

¢ Mozliwosci ChatGPT w redagowaniu pism skierowanych do réznych grup odbiorcow.
e Odpowiedzi o charakterze mniej lub bardziej formalnym na poziomie jezyka odbiorcy.
e Szanse i zagrozenia jakie daje Al/ChatGPT przy redagowaniu pism do Klientow.

¢ Praktyczne wykorzystanie — przyktady online.

Warsztat generowania pomystow na uniwersalne zwroty i zdania do zastosowania w ré6znych pismach do klientéw reklamacyjnych

e Wypracowanie banku zunifikowanych zwrotéw przydatnych w tworzeniu pism do Klienta reklamacyjnego.
¢ Sesja informacji zwrotnych trenera i uczestnikéw.

Ztote zasady postepowania w procesie reklamacyjnym

¢ Dekalog najwazniejszych zasad obstugi Klienta reklamacyjnego w kanale korespondencyjnym.
Zadania wdrozeniowe dla uczestnikéw szkolenia (opcja).

Sesja Q&A.

¢ Sesja informacji zwrotnych dotyczacych i podsumowanie szkolenia.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 1

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. ., . ) . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

https:/effect.edu

.pl/szkolenie-

obsluga-klienta-

reklamacje/szkol trener Effect 23-09-2024 09:00 15:00 06:00
enie-

korespodencja-

reklamacyjna-2?

date=73695

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1033,20 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 840,00 PLN



Koszt osobogodziny brutto 147,60 PLN

Koszt osobogodziny netto 120,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

0 trener Effect

‘ ' Trener Biznesu, Coach, Interim Menedzer z 20-letnim doswiadczeniem menedzerskim i
sprzedazowym, praktyk NLP. Specjalizuje w szkoleniach z zakresu proceséw reklamacyjnych,
tworzenia wzoréw odpowiedzi na reklamacje, merchandisingu i psychologii zachowan
konsumenckich.
0d 15 lat wdraza w firmach standardy obstugi klienta z uwzglednieniem trudnych sytuaciji
reklamacyjnych, prowadzi audyt procedur reklamacyjnych. Trener zarzgdzania emocjami w obstudze
klienta, komunikacji z klientem, z doswiadczeniem praktycznym zdobytym w pracy w
miedzynarodowych korporacjach.

Jest autorem kilku publikacji prasowych na temat sprzedazy relacyjnej i obstugi klienta w procesie
reklamacji w pismach branzowych: Business&Coaching Magazin, Handel, Fresh&Cool.

Autor poradnika dla handlowcéw: ,Merchandising w praktyce”.

Autor publikacji na temat wykorzystania metody OJT — dla magazynu Business & Coaching oraz
rozwoju kompetencji menedzerskich (Zarzgdzanie Zespotem Sprzedazowym w oparciu o program
Zarzadzanie przez Cele MBO).

Praktyk NLP i specjalista w prowadzeniu coachingu handlowcéw metodg Coaching On The Job.
Tworca standardéw pracy dla Przedstawicieli Handlowych i Regionalnych Kierownikow Sprzedazy.
Posiada 10-letnie doswiadczenie w zarzadzaniu zespotami sprzedazowymi (do 120 oséb) od
Kierownika Regionalnego po Dyrektora Sprzedazy (obroty roczne — ponad 200 min zt.)

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty w formie PDF

Warunki techniczne

* W celu prawidtowego i petnego korzystania ze szkolenia nalezy posiadac urzadzenie (komputer, laptop lub smartfon) z dostepem do
Internetu, kamera i mikrofonem.

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.

¢ Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Panstwu przestane drogg mailowa.



Kontakt

ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus



