Obstuga reklamaciji 1 168,50 PLN brutto

% Numer ustugi 2016/12/27/11943/29637 950,00 PLN  netto
\ 0,00 PLN brutto/h
Centrum Innowacji 0,00 PLN netto/h

ProLearning

Centrum Innowadji © Wroctaw / stacjonarna

Prolearning MICHAL ~ ® Ustuga szkoleniowa
KOLODZIEJCZYK ® oh

%k Y K K £ 31.12.2016 do 31.12.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Prawo i administracja / Prawo pozostate

Szkolenie jest dedykowane pracownikom obstugujgcym bezposrednio

zgtaszane reklamacje oraz wszystkim osobom majgcym wptyw na wynik
Grupa docelowa ustugi rozpatrywanej reklamacji.

Polecane jest réwniez wszystkim pracownikom majgcym bezposredni

kontakt z Klientami firmy.

Minimalna liczba uczestnikéw 1
Data zakonczenia rekrutacji 30-12-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest: poznanie zasad umiejetnego i efektywnego reagowania w sytuacji konfliktowej z korzys$cig dla
klienta i wizerunku firmy, opanowanie mechanizméw reakcji w sytuacji reklamacyjnej (i konfliktowej), podniesienie
kwalifikacji asertywnego reagowania na sytuacje konfliktowe, nabycie umiejetnosci skutecznego udzielania odpowiedzi
na zastrzezenia klienta,

trenowanie asertywnego radzenia sobie z krytyka pracownika lub firmy.



Kwalifikacje

Program

Dbanie o satysfakcje Klienta i budowanie jego zaufania jest w dzisiejszych czasach gtéwnym celem firm nastawionych na sukces i
przetrwanie. Bowiem to od Klienta zalezy nasze by¢ albo nie by¢ na rynku. Istnieje wiele sytuacji, w ktérych tatwo stracié, a ciezko
potem odzyska¢ zaufanie. Ze wszystkich scenariuszy, najgorszym wydaje sie niezadowolenie Klienta z oferowanych przez firme
produktow badz ustug. Niestety, nawet najlepszym zdarza sie popetniaé btedy. Wazne jest aby nauczy¢ sie radzi¢ sobie w takiej sytuacji,
skutecznie reagowac¢ w przypadku konfliktu, umiejetnie przyjmowaé krytyke i co najwazniejsze nie straci¢ Klienta.

1. Przebieg sytuacji konfliktowe;j:

e Zrozumienie zjawiska konfliktu i faz jego rozwoju
¢ Poznanie strategii podejscia do konfliktu
e Zrozumienie roli pozytywnych i negatywnych emocji w podejsciu do Klienta podczas konfliktu

2. Proces obstugi sytuacji reklamacyjnej:

¢ Reklamacja to prezent, czy kon trojanski? Zmiana podej$cia do obstugi reklamac;ji
e Diagnoza stabych stron rozwigzywania sytuacji reklamacyjnych
¢ Poznanie czterech etapéw rozwigzywania sytuacji reklamacyjnej

3. Reakcja na personalne ataki ze strony klienta:

¢ Poznanie zasad asertywnosci w sytuacji, gdy Klient atakuje personalnie pracownika firmy
e Zapoznanie sie z czterema etapami asertywnego stawiania granic

4. Techniki reagowania na zastrzezenia klienta:

¢ Poznanie technik odpierania zarzutéw Klienta
¢ Nauka odréznienia zastrzezen typu "mit", od zastrzezen typu "fakt"
¢ Poznanie zasad dziatania podczas udzielania odpowiedzi na zastrzezenia

5. Techniki asertywnego reagowania na krytyke

¢ Krytyka wyrazona w agresywnej, razgcej formie

¢ Krytyka oceniajaca, a nie dziatanie

e Krytyka czesciowo stuszna, lecz zbyt szeroka

e Krytyka, ktérej tre$¢ jest w sprzecznosci z tym, co osoba krytykowana mysli o sobie
e Krytyka, ktérej tres$¢ jest zgodna z tym, co osoba krytykowana mysli o sobie

e Krytyka zaskakujaca

¢ Krytyka podana w formie aluzji

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

i Prowadzacy L . ) . Liczba godzin
zajec zajec rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikow.



Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1168,50 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 950,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 0,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 0,00 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje dodatkowe

Klientéw indywidualnych prosimy o kontakt z Centrum Innowacji ProLearning, w celu uzyskania biezgcego harmonogramu szkolenia.
Istnieje mozliwo$¢ dostosowania sie pod preferencje terminowe Klienta.

Adres

Wagonowa 2C/2
Wroctaw

woj. dolnoslaskie

Kontakt

ﬁ E-mail marketing@prolearning.pl

Telefon +48 508 913 532

Magdalena Ptachytka



