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KLIENT DZWONI Z REKLAMACJA! -
POLIGON CWICZENIOWY TRUDNYCH
PRZYPADKOW. NAJWYZSZE STANDARDY
TELEFONICZNEJ OBStUGI SKARG |
REKLAMACJI

Numer ustugi 2025/07/30/7829/2912195

© zdalna w czasie rzeczywistym
& Ustuga szkoleniowa

O 7h

B 22.10.2025 do 22.10.2025

Informacje podstawowe

Kategoria

Biznes / Sprzedaz

SZKOLENIE ADRESUJEMY DO:

1 033,20 PLN brutto
840,00 PLN netto
147,60 PLN brutto/h
120,00 PLN netto/h

Grupa docelowa ustugi

Pracownikéw Dziatéw Reklamaciji, Serwisu

Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta, Help Desk, Contact Center
Pracownikow Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sa
informacje o problemach Klientéw

Pracownikow Dziatéw Kontroli Jakosci

koricowa jakos$¢ produktéw

Pracownikéw Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za

oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w

przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikow 10

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 21-10-2025

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

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

9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Ustuga "Klient dzwoni z reklamacja! — poligon ¢wiczeniowy trudnych przypadkéw. Najwyzsze standardy telefonicznej
obstugi skarg i reklamacji" przygotowuje do przeprowadzania rozméw telefonicznych z klientem reklamacyjnym

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

- omawia jak przygotowac sie mentalne
i merytoryczne przed rozmowa z
klientem

- omawia jak panowac¢ nad wtasnymi
emocjami i wptywaé na
emocje/zachowania klienta

- omawia jak pozyska¢ niezbedne dane
od klienta

- omawia jak przedstawi¢ propozyce
rozwigzania kwestii reklamacyjnej

- omawia jak zebranie opinie klienta

Uczestnik omawia zasady - omawia techniki dopasowania sie do
przeprowadzania rozmoéw Klienta na poziomie werbalnym i
. . . Test teoretyczny
telefonicznych z klientem niewerbalnym
reklamacyjnym - omawia stosowanie sztuki zadawania
odpowiednich pytan w odpowiednim
momencie

- omawia iak efektywnie
personalizowa¢ wybrane komunikaty w
kierunku klienta

- omawia kluczowe zasady perswazji w
komunikaciji telefonicznej

- omawia cztery stopnie asertywnego
stawiania granic klientowi

- omawia dekalog najwazniejszych
zasad obstugi Klienta reklamacyjnego

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

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

TAK



Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajgcych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

TAK

Program

Ustuga skierowana do pracownikéw dziatéw reklamacji i obstugi klienta, pracownikéw dziatéw handlowych.

Ustuga online w czasie rzeczywistym, realizowana w ramach 1 grupy szkoleniowej, bez podziatu na grupy.

Uczestnik powinien posiada¢ komputer lub inne urzadzenie z dostepem do internetu, wyposazony w kamere, gtosnik i mikrofon.

1 godzina szkolenia = 45 minut

Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania ustugi: 2x15 minut i 1x10 minut.

WALIDACJA - test teoretyczny przeprowadzony na zakonczenie szkolenia
https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/telefoniczna-obsluga-klienta?date=73697

PROGRAM SZKOLENIA:

Zacznijmy od siebie, czyli kluczowe kompetencje efektywnego konsultanta w telefonicznej obstudze klienta reklamacyjnego
Wiedza konsultanta

¢ Wysoka $wiadomos¢ i wiedza na temat reklamacyjnej strategii firmy i oczekiwan stawianych pracownikom do obstugi Klienta
reklamacyjnego.
» Swiadomos¢ wiasnych mocnych stron i obszaréw do rozwoju.

Umiejetnosci konsultanta

e Mistrzowski poziom komunikacji werbalnej i niewerbalnej (spdjnos¢).

e Szeroki wachlarz narzedzi komunikacyjnych (min. pytania i aktywne stuchanie).
¢ Panowanie nad wtasnymi emocjami i wptywanie na emocje/zachowania Klienta.
Oddzielanie faktéw od emociji (technika ,czarnego balonika”).

e Empatyczne podejscie — towar deficytowy, ktéry moze zdziata¢ cuda!

Postawa konsultanta

¢ Proaktywne i podmiotowe podejscie do kazdego Klienta.
¢ Pozytywne nastawienie i odpowiedni ,mindset”.
e Pewno$¢ siebie z Swiadomoscia roli Klienta, jego praw i obowigzkdw.

Warstwa merytoryczna i emocjonalna w kontakcie z klientem reklamacyjnym Przygotowanie merytoryczne

e Znajomosc¢ praw i obowigzkéw kazdej ze stron
e Znajomos¢ procedur, standardéw i proceséw.

Przygotowanie emocjonalne i osobowosciowe predyspozycje w kontakcie z Klientem

e Percepcja emoc;ji.

e Rozumienie emoc;ji.

¢ Asymilacja emociji.

e Zarzadzanie emocjami.

Struktura rozmowy przychodzacej i jej kluczowe etapy.

¢ Profesjonalne powitanie — najnowsze trendy, dobre praktyki i najczesciej popetniane btedy.

¢ Pozyskanie niezbednych danych od Klienta — praktyczne wykorzystanie techniki ,intencji” w etapie zbierania informacji oraz
praktyczne stosowanie reguty: ,0d ogo6tu do szczegdtu”.

¢ Przedstawienie propozycji rozwigzania kwestii reklamacyjnej / kolejne kroki w procesie — praktyczne przedstawienie zasady
przechodzenia ,od problemu do rozwigzania”.



e Zebranie opinii Klienta i upewnienie sig, ze sprawa zostata wyczerpujgco wyjasniona.
¢ Profesjonalne zakoriczenie rozmowy — najnowsze trendy, dobre praktyki i najczesciej popetniane btedy.

Komunikaty werbalne i niewerbalne oraz ich znaczenie w kontakcie telefonicznym

e Znaczenie spdjnosci werbalnej i niewerbalnej, jako metoda budowania pewnosci siebie, wiarygodnosci i przekonania do
produktu/ustugi, czyli ,nie wazne co méwisz, ale jak to moéwisz”.

e Jakos¢ gtosu jako bardzo wazny atrybut skutecznego konsultanta.

* Dlaczego Klient styszy usmiech w stuchawce telefonu?

» Techniki dopasowania sie do Klienta (reguta podobienstwa) na poziomie werbalnym i niewerbalnym.

¢ Problem dzielony z kim$ innym to potowa problemu. Jak wazna jest empatia w obstudze klienta?

e ,Jaka akcja, taka reakcja”, czyli Swiadomos$é¢ dziatania reguty wzajemnosci w teorii i praktyce.

¢ Aktywne stuchanie jako najwazniejsza umiejetnosci w obstudze Klientéw — sprawdzone i praktyczne techniki werbalnego i
niewerbalnego aktywnego stuchania.

e Sztuka zadawania odpowiednich pytan w odpowiednim momencie, czyli kto pyta ten prowadzi rozmowe.

Komunikaty negatywnie i pozytywnie brzmiace w rozmowie z klientem — éwiczenia lingwistyczne

e Podstawy ,reframingu”, czyli jak przeramowac stowa ,kolce” na stowa ,kwiaty”.

e Jezyk ograniczen i jezyk mozliwosci w rozmowie z Klientem.

e Technika ,presupozycji” jako narzedzie wywierania wptywu w rozmowie.

e Zagrozenia wynikajgce z naduzywania trybu rozkazujgcego.

e Techniki ,zmigkczania” twardych stéw, czyli jak inaczej nazwac ,problem”?

e Jak efektywnie personalizowa¢ wybrane komunikaty w kierunku Klienta?

¢ Niebezpieczenstwa wynikajgce z naduzywania stéw: ,postaram sie...” lub ,sprébuje...”

Odrzucenie reklamacji, czyli jak efektywnie przedstawic klientowi argumenty do odmowy, tak, aby nie poczut sie obwiniany?
Jak nie obwinia¢ Klienta uzywajac rézne techniki komunikacyjne

e ,Tryb bezosobowy” (imiestéw bierny w praktyce).

e ,Generalizacja” z wykorzystaniem zasady spotecznego dowodu stusznosci.

¢ ,Rozmywanie odpowiedzialnosci”.

e Technika ,kanapka” w teorii i praktyce, czyli jak ztagodzi¢ decyzje negatywna?

¢ Kluczowe zasady perswazji w komunikacji telefoniczne;j.

e Tworzenie watkéw edukacyjnych przy decyzjach negatywnych, czyli jak delikatnie i umiejetnie powiedzie¢ Klientowi co powinien zrobi¢
inaczej, aby sytuacja reklamacyjna nie powtérzyta sig po raz kolejny

Sposoby asertywnego reagowania i zachowania w sytuacjach trudnych i emocjonalnych - praktyczny warsztat umiejetnosci

e Asertywne przyjmowanie krytyki ze strony Klienta — narzedzia reagowania.

e Cztery stopnie asertywnego stawiania granic Klientowi w sytuacji, gdy przekracza normy dobrego zachowania.

e ,Zdarta ptyta” z wykorzystaniem parafrazy argumentéw jako narzedzie do asertywnej odmowy oczekiwan Klienta, ktérych nie mozemy
spetnic.

¢ Klient krzyczy, uzywa niecenzuralnych stéw, jest agresywny. Czy mozna przerwaé rozmowe z klientem?

¢ Techniki przejscia z obszaru emocjonalnego do merytorycznego z uzyciem jezyka korzysci (metaprogram ,do celu” i ,od problemu”).

¢ Analiza audio nagrania rozmowy z Klientem reklamacyjnym z wykorzystaniem arkusza oceny jakosci rozmowy.

Trening prowadzenia rozméw w tzw. trudnych sytuacjach z wymagajacymi klientami w oparciu o obserwacje scenek oraz informacije
zwrotna trenera

¢ Przygotowanie mentalne przed rozmowa z Klientem.
¢ Przygotowanie merytoryczne do odbycia rozmowy (min. wiedza o Kliencie).
e Obserwacja i analiza scenek sytuacyjnych potgczona z informacjg zwrotng trenera.

Ziote zasady postepowania w kontakcie telefonicznym z klientem reklamacyjnym

¢ Dekalog najwazniejszych zasad obstugi Klienta reklamacyjnego.
e Zadania wdrozeniowe dla uczestnikéw szkolenia (opcja).
e Sesja Q&A.



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 8

Przedmiot / temat
zajec

Klient

dzwoni z
reklamacja-czesé
I-wyktad

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa

Klient

dzwoni z
reklamacja-czesé
Il-wyktad

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa

Klient

dzwoni z
reklamacja-czesé
Ill-wyktad

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa

Klient

dzwoni z
reklamacja-czesé
IV-wyktad

Klient

dzwoni z
reklamacja-
WALIDACJA-test

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Prowadzacy

trener Effect

trener Effect

trener Effect

trener Effect

trener Effect

trener Effect

trener Effect

trener Effect

Data realizacji
zajeé

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

22-10-2025

Cena

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

10:45

12:15

12:30

13:45

13:55

14:45

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

12:15

12:30

13:45

13:55

14:45

15:00

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:15

00:10

00:50

00:15



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 033,20 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

o 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 (Zarzadzanie 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 - Pliki dokumentéw przygotowanych w formacie PDF

Warunki techniczne

Ustuga online w czasie rzeczywistym na platformie ZOOM

Logowanie przez klikniecie w link, ktéry uczestnik otrzymuje drogg mailowa, przed rozpoczeciem ustugi (aktywny w godzinach 8.00-16.00 w dniu
szkolenia)



Wymagania techniczne: komputer, laptop lub inne urzadzenie z dostepem do internetu z predkoscia tacza od 512 KB/sek., kamerka, mikrofon-
wbudowane lub wejscie USB, stuchawki (opcjonalnie)

Wymagania sprzetowe - system operacyjny Windows 8/10/11, macOS, Linux, Chrome OS. Przegladarka - Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.
¢ Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Parstwu przestane drogg mailowa.

Kontakt

0 Joanna Ku$
ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689



