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

Numer ustugi 2025/10/12/7829/3073063

& Ustuga szkoleniowa

[ zdalna w czasie rzeczywistym
® 07:00h

B 21.05.2026 do 21.05.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Biznes / Sprzedaz

SZKOLENIE ADRESUJEMY DO:

1 094,70 PLN
890,00 PLN
156,39 PLN
127,14 PLN

Grupa docelowa ustugi

Pracownikéw Dziatéw Reklamaciji, Serwisu

Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta, Help Desk, Contact Center
Pracownikéw Dziatéw Handlowych, do ktérych przekazywane sg
informacje o problemach Klientow

Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci

brutto
netto
brutto/h
netto/h

Pracownikow Dziatéw Produkcji, Technologéw, odpowiedzialnych za

koncowa jakos¢ produktow

oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w

przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikéw 10

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 20-05-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Certyfikat systemu zarzgdzania 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 samodzielnego przeprowadzania rozmoéw telefonicznych z klientem
reklamacyjnym

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik definiuje kompetencje
miekkie oraz techniczne, niezbedne do
profesjonalnego rozwigzania problemu

Uczestnik omawia zasady
przeprowadzania rozméw
telefonicznych z klientem
reklamacyjnym

Kryteria weryfikacji

omawia jak komunikowac¢ sie by
zrozumie¢ istote problemu

omawia jak oddzieli¢ fakty od emocji

omawia jak panowacé nad wtasnymi
emocjami oraz umiejetnie wptywaé na
zachowanie zdenerwowanego klienta

omawia sposoby prowadzenia trudnych
rozmoéw

wymienia techniki jezykowe stosowane
przy odmowie uznania reklamacji

definiuje jak budowaé pozytywna relacje

Metoda walidaciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem

z klientem mimo zaistniatej sytuacji

enerowanym automatycznie
kryzysowej 9 4 y

Test teoretyczny z wynikiem

budowanie profesjonalizmu .
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem

redukcja stresu X
generowanym automatycznie

Uczestnik omawia korzysci efektywnej
komunikacji w rozmach reklamacyjnych

przez telefon efektywne rozwigzywanie problemoéw i

Test teoretyczny z wynikiem

przyjmowanie reklamacji zgodnie ze .
generowanym automatycznie

standardami firmy

Test teoretyczny z wynikiem

utrzymanie lojalnosci klienta .
generowanym automatycznie

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.



Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zZwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Ustuga skierowana do pracownikow dziatéw reklamaciji 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 dostgpem do internetu, wyposazony w kamere, gtosnik i mikrofon.
1 godzina szkolenia = 45 minut

Szkolenie trwa 7 godzin w tym: zajecia teoretyczne 4 godziny, zajecia praktyczne 3 godziny (¢wiczenia)

Przerwy nie wliczajg sie w czas trwania ustugi ale sg uwzglednione w "Harmonogramie ustugi" : 3x15 minut.
Przerwy i walidacja sg integralng czescig ustugi rozwojowe;j.

WALIDACJA - test teoretyczny z wynikiem generowanym automatycznie przeprowadzony na zakonczenie szkolenia
https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/telefoniczna-obsluga-klienta?date=84140

1. Klient dzwoni z reklamacja — poligon trudnych rozméw

Zanim odbierzesz telefon - co dzieje sie w Twojej gtowie?

Obstuga reklamaciji przez telefon zaczyna sie duzo wczesniegj niz pierwsze zdanie.

Zaczyna sie w Twojej gtowie.

¢ Dlaczego jedni konsultanci ,gaszg pozary”, a inni dolewajg oliwy do ognia?

¢ Co robi z nami agresja klienta?

e Jak nie bra¢ ataku personalnie?

o Jak wej$¢ w rozmowe z wtasciwym nastawieniem, nawet po trzech trudnych telefonach z rzedu?

Cwiczymy szybkie ,resetowanie” emociji przed kolejng rozmowa.
2. Pierwsze 20 sekund rozmowy reklamacyjnej — tu wygrywasz albo przegrywasz
W telefonicznej obstudze skarg pierwsze wrazenie stychaé.

e Jak zacza¢ rozmowe, zeby nie podnies¢ temperatury?

¢ Dlaczego klient ,styszy” Twoje nastawienie?

e Jak brzmie¢ spokojnie i profesjonalnie, nawet gdy klient zaczyna od pretens;ji?
¢ Najczestsze btedy w otwarciu rozmowy reklamacyjne;j.

3. Klient krzyczy. Przerywa. Atakuje. Co robisz?



¢ Jak reagowac na agresywnego klienta przez telefon?

¢ Co powiedzie¢, gdy klient przekracza granice?

e Czy mozna zakonczy¢ rozmowe z klientem, ktéry obraza konsultanta?
¢ Jak odzyskaé kontrole nad rozmowg bez walki o dominacje?

Gotowe komunikaty do zastosowania od razu.
4. Stowa, ktore uspokajaja. Stowa, ktére prowokuja.

¢ Jak méwié o ograniczeniach bez wywotywania buntu?

¢ Jak zamieni¢ ,nie da sie” na komunikat budujgcy wspétprace?

¢ Jak nie wpas¢ w putapke ,postaram sie” i ,sprébuje”?

¢ Jak prowadzi¢ rozmowe pytaniami, zamiast ttumaczy¢ sie bez konca?

5. 0d problemu do rozwiazania — struktura rozmowy, ktéra daje poczucie kontroli

e Jak zebra¢ informacje bez przestuchiwania klienta?

¢ Jak oddzieli¢ emocje od faktow?

* Jak zbiera¢ informacje bez przestuchiwania klienta?

e Jak przejs¢ z chaosu do konkretéw?

¢ Jak zamkna¢ rozmowe, zeby klient czut, ze zostat potraktowany powaznie?

6. Najtrudniejszy moment w obstudze reklamacji: odmowa uznania reklamacji

Jak przekaza¢ odmowe uznania reklamacji bez obwiniania klienta? — konkretne techniki jezykowe
- tryb bezosobowy — zdejmowanie personalnego ciezaru decyzji

- generalizacja z wykorzystaniem spotecznego dowodu stusznosci

- rozmywanie odpowiedzialno$ci (przeniesienie ciezaru z osoby na proces, odwotanie do regulaminu, producenta, przepiséw)
- technika ,kanapki” w odmowie uznania reklamacji

- kluczowe zasady perswazji w rozmowie telefonicznej z trudnym klientem

Jak uzasadni¢ decyzje w sposéb spokojny i rzeczowy?

Jak méwié ,nie”, nie niszczac relacji?

Jak zmniejszy¢ ryzyko eskalacji po decyzji negatywnej?

Cwiczymy komunikaty, ktére chronig relacje i reputacje firmy.

7. Asertywno$¢ w rozmowie z roszczeniowym klientem

¢ Jak stawia¢ granice, gdy klient przekracza normy?
¢ Jak reagowac¢ na manipulacje i presje?

¢ Technika ,zdartej ptyty” w praktyce.

¢ Jak nie da¢ sie wciggna¢ w emocjonalng gre?

8. Poligon trudnych przypadkow - trening rozméw reklamacyjnych

¢ Symulacje rozméw z wymagajacymi klientami
¢ Analiza zachowan i jezyka

¢ Informacja zwrotna od trenera

¢ Praca z arkuszem oceny jakosci rozmowy

Uczestnicy wychodzg z gotowymi schematami dziatania.
9. Ztote zasady telefonicznej obstugi reklamacji

¢ Co zawsze dziata w rozmowie z klientem?

e Czego absolutnie unikaé?

* Jak budowac¢ lojalnos$¢ klienta nawet w sytuacji skargi?
e Jak sprawi¢, by trudny klient wrécit — mimo problemu?



Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 8

. Data realizacji Godzina Godzina . .
Przedmiot / temat Prowadzacy L . ; . Liczba godzin
zajec rozpoczecia zakonczenia

Klient

dzwoni z
reklamacjag-czesé
B
wyktad+¢éwiczeni
a-Poligon
trudnych
rozmow- Andrzej Butra 21-05-2026 09:00 10:30 01:30
Pierwsze 20
sekund rozmowy
reklamacyjnej-
Stowa, ktore
uspokajaja.
Stowa, ktore
prowokuja

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa-czas
przerwy nie jest
wliczany do

Andrzej Butra 21-05-2026 10:30 10:45 00:15

czasu trwania
ustugi

Klient

dzwoni z
reklamacja-czes¢
-
wyktad+éwiczeni
a-0d problemu
do rozwigzania —
struktura
rozmowy, ktdra Andrzej Butra 21-05-2026 10:45 12:15 01:30
daje poczucie
kontroli-
Najtrudniejszy
moment w
obstudze
reklamaciji:
odmowa uznania
reklamaciji

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa-czas
przerwy nie jest
wliczany do
czasu trwania
ustugi

Andrzej Butra 21-05-2026 12:15 12:30 00:15



Przedmiot / temat

Klient

dzwoni z
reklamacjag-czesé
il
wyktad+¢éwiczeni
a-Asertywnos¢ w
rozmowie z
roszczeniowym
klientem-Poligon
trudnych
przypadkéw —
trening rozmoéw
reklamacyjnych

Klient

dzwoni z
reklamacja-
przerwa-czas
przerwy nie jest
wliczany do
czasu trwania
ustugi

Klient

dzwoni z
reklamacja-czesé
IV-wyktad-Ztote
zasady
telefonicznej
obstugi
reklamacji

Klient

dzwoni z
reklamacja-
WALIDACJA-test
teoretyczny z
wynikiem
generowanym
automatycznie

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto

Prowadzacy

Andrzej Butra

Andrzej Butra

Andrzej Butra

Andrzej Butra

Data realizacji
zajeé

Godzina
rozpoczecia

21-05-2026 12:30
21-05-2026 14:00
21-05-2026 14:15
21-05-2026 14:45
Cena
1 094,70 PLN
890,00 PLN

Godzina
zakonczenia

14:00

14:15

14:45

15:00

Liczba godzin

01:30

00:15

00:30

00:15



Koszt osobogodziny brutto 156,39 PLN

Koszt osobogodziny netto 127,14 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O Andrzej Butra

‘ ' Trener biznesu | Konsultant | Coach | Mentor z ponad 20-letnim doswiadczeniem w pracy z
menedzerami, zespotami sprzedazowymi i obstugi klienta. Doswiadczony trener biznesu i
konsultant, ktory taczy wieloletnig praktyke pracy w obszarze obstugi Klienta i sprzedazy z
prowadzeniem szkolen opartych na realnych sytuacjach biznesowych. Od ponad 16 lat prowadzi
szkolenia i warsztaty dla firm z réznych branz. Pracowat zaréwno po stronie organizacji
odpowiedzialnych za kontakt z Klientem, jak i jako trener wspierajgcy firmy w budowaniu
standardéw komunikacji, reagowaniu na reklamacje oraz prowadzeniu trudnych rozméw i
korespondencji. Specjalizuje sie w szkoleniach, ktére przektadajg sie bezposrednio na codzienng
prace uczestnikéw — szczegdlnie w obszarach reklamacji, sytuacji konfliktowych, psychologii
zachowan konsumenckich, komunikacji pisemnej i ochrony reputacji firmy.Odpowiadat za rozwd;j
rynkéw w Europie Srodkowej i Wschodniej, gdzie taczyt cele sprzedazowe z budowaniem wysokich
standardéw komunikacji i relacji z Klientami.W swojej pracy byt odpowiedzialny nie tylko za
realizacje strategii sprzedazowych, ale réwniez za projektowanie i rozwéj kompetencji zespotoéw, w
tym standardéw obstugi Klienta, sposobu reagowania na reklamacje oraz prowadzenia trudnych
rozméw i korespondenciji. Posiada doswiadczenie zdobyte co najmniej 5 lat przed opublikowaniem
karty w Bazie Ustug Rozwojowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty - Pliki dokumentéw przygotowanych w formacie PDF

Informacje dodatkowe

Godziny zaje¢ w harmonogramie podawane sg jako godziny zegarowe. Liczba godzin w programie podawana jest w godzinach
dydaktycznych.

Cena szkolenia obejmuje: udziat w szkoleniu, materiaty szkoleniowe w wersji pdf, elektroniczny certyfikat o podwyzszeniu kwalifikacji
zawodowych.

Zwolnienie z podatku VAT zgodnie z § 3 ust. 1 pkt. 14 Rozporzgdzania Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie zwolnier od
podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnien/ Dz. U. z 2013r. poz. 1722 z p6zn. zm.

Zwolnienie dotyczy tylko w przypadku dofinansowania w min. 70%
W przypadku braku dofinansowania lub dofinansowania ponizej 70%, do ceny ustugi nalezy doliczy¢ 23% VAT

Uczestnik przyjmuje do wiadomosci i wyraza zgode, na utrwalanie jego wizerunku w trakcie realizacji ustugi w postaci robienia screendw,
aby udokumentowac jego udziat w ustudze - warunek konieczny do rozliczenia ustugi



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 tagcza od 512 KB/sek., kamerka, mikrofon-
wbudowane lub wejscie USB, stuchawki (opcjonalnie)

Wymagania sprzetowe - system operacyjny Windows 8/10/11, macOS, Linux, Chrome 0S. Przegladarka - Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari,
Edge lub Opera

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.
* Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne bedg Paristwu przestane drogg mailowa.

Kontakt

ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus



