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WARSZTATY STACJONARNE

ZARZADZANIE
REKLAMACJAMI

NAJWAZNIEJSZE ZGADNIENIA WARSZTATOW:

Zrozumiec reklamacje

Skad sie biorg reklamacje?

Dynamika procesu reklamacyjnego

Nowe spojrzenie na reklamacje

Jak pracowacé z osobami, ktére rozpatrujg reklamacje
Modele obstugi reklamacji

Zarzadzanie reklamacjami w organizacji

*® & & 6 o o o

PODCZAS WARSZTATOW DOWIEDZA SIE PANSTWO:

+ Czym charakteryzuje sie organizacja nastawiona na klienta

+ Czym charakteryzuje sie proces reklamacji

+ Jak wykorzystac i zarzagdzac wiedzg jaka niesie za sobg reklamacja
+ Jak pracowac z osobami, ktére rozpatrujg reklamacje

+ Reagowanie na trudne sytuacje prezentacyjne

Niewiele organizacji przywigzuje dostateczng wage do budowania wiezi z Klientem poprzez
odpowiednig obstuge reklamacji. Celem zaje¢ jest przygotowanie uczestnikéw do zbudowania

i wdrozenia nowego modelu zarzadzania reklamacjami. Kazdy kontakt z Klientem jest forma
komunikacji, zapewniajgca cenne informacje, ktére moga byé wykorzystane do poprawy jakosci
ustug firmy. Dlatego tez podczas seminarium wskazemy Panstwu jak skutecznie wykorzystywac
i zarzadzaé¢ reklamacjami — jednym z kluczowych narzedzi poprawiajgcych jakos¢ ustug
przedsiebiorstwa. W trakcie zaje¢ omodwione zostang poszczegdlne etapy obstugi Klienta,
zaleznosci pomiedzy Klientem a organizacjg, zaprezentowane zostang modele i formy obstugi
reklamacji. W trakcie naszych warsztatow dowiedzg sie Panstwo réwniez jak doskonali¢ swoje
umiejetnosci menedzerskie — jak zarzadzac¢ i jak szkoli¢ pracownikéw zaangazowanych
do obstugi reklamacji. Zajecia bedg miaty charakter warsztatowy. W trakcie ¢wiczen i studiow
przypadku beda Paristwo mieli mozliwo$¢ skorzystania z praktycznych wskazéwek trenera.

Na zakonczenie warsztatow kazdy z uczestnikéw otrzyma certyfikat udziatu.
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PROGRAM

Skad sie biorg reklamacje?
e Dlaczego Klienci sktadajg reklamacje?
e Kontekst prawny reklamacji (krétka analiza)
e Kontekst biznesowy reklamacji
Zrozumiec reklamacje
Specyfika procesu reklamacyjnego - ujecie psychologiczne
e Uczestnicy procesu reklamaciji i ich typowe zachowania
e Reklamacja z perspektywy Klienta
e Reklamacja z perspektywy Firmy
Dynamika procesu reklamacyjnego
e Typologia Klientdw sktadajacych reklamacje
e Typowe btedy popetniane przez firmy w procesie reklamacji
e Analiza etapdéw skfadania reklamacji - fazy procesu reklamacyjnego
e Dynamika procesu reklamacyjnego - ujecie psychologiczne

Nowe spojrzenie na reklamacje
e Nowa definicja reklamacji
e Proaktywne podejscie do procesu reklamacyjnego
e Reklamacja a inne kontakty z Klientem
Jak pracowac z osobami, ktdre rozpatrujg reklamacje
e Kluczowe kompetencje oséb pracujgcych z reklamacjami
e Odpowiedzialno$¢ menadzerska za jakos¢ pracy dziatu zajmujgcego sie reklamacjami
e Jak rozwija¢ osoby zaangazowane do obstugi reklamacji
Modele obstugi reklamacji
e Nieefektywne modele obstugi reklamacji
e Efektywny model obstugi reklamacji z perspektywy:
o Klienta,
o Dziatu Obstugi Klienta,
o Organizacji,
e Podstawowe reguty skutecznej obstugi reklamac;ji:
o Reklamacje osobiste
o Reklamacje pisemne
Zarzadzanie reklamacjami w organizacji
e Zarzadzanie wiedzg w organizacji - model
e Mapowanie proceséw obstugi a zarzadzanie wiedzg
e Zarzadzanie reklamacjami w organizacji w praktyce:
o firmy produkcyjne,
o firmy handlowe,
o firmy ustugowe.
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PROWADZACY:

m Grzegorz Skrzypczak

Trener z ponad 15-letnim doswiadczeniem
zawodowym w strukturach handlowych
duzych korporacji. Absolwent Uniwersytetu
Wroctawskiego (prawo) oraz Szkoty Wyzszej
Psychologii Spotecznej w Warszawie (studia
podyplomowe). Prace trenerskg taczy
z dziatalnosciag jako mediator - jest
mediatorem z listy Ministra GiPS. Jako trener
specjalizuje sie w projektach szkoleniowo-
doradczych z obszaru reklamacji, zarzgdzania
relacjami, komunikacji, negocjacji
i rozwigzywania konfliktdw. Autor publikacji
poswieconych negocjacjom i mediacjom dla
prawnikéw.

SZKOLENIE ZAMKNIETE

W przypadku zainteresowania tym
szkoleniem wiekszej liczby oséb z
Panstwa organizacji z przyjemnoscia
przygotujemy je dla Panstwa
w wersji szkolenia zamknietego.
Prosimy o kontakt e-mail:
info@certge.pl

Tel: 22 651 80 75,
www.certge.pl

kom: 604 152 181,

¥ CGE

Cerrified Clobal Educarion

Certified Global Education Sp. z 0.0. jest firmg
szkoleniowg od kilku lat obecng na polskim rynku
ktadaca nacisk na edukacje biznesowg popartg
certyfikatami. Dazy do tego by by¢ platforma
szkoleniowg udostepniajaca klientom najwyzszej jakosci
certyfikowane szkolenia ze wszystkich dziedzin zaréwno
w rozumieniu funkcjonalnym biorgc pod uwage
funkcje/dziaty w organizacji jak i branzowym
uwzgledniajgc  specyfike poszczegdlnych sektorow
gospodarczych. Naszym celem nadrzednym jest
spetniane potrzeb biznesowych naszych klientéw
poprzez realizacje szkolern o najwyzszych standardach
jakosci bazujacych na miedzynarodowym know-how w
zakresie edukacji biznesowej. WSszystkie budowane
przez nas programy przygotowywane s3 w oparciu
o0 szczegétowe badania rynku i analizowane s3 pod
katem ich praktycznej przydatnosci w biznesie. Trenerzy
i prelegenci, ktérych zapraszamy wywodzg sie przede
wszystkim ze Srodowisk biznesowych, nie brakuje wsréd
nich réwniez prawnikéw, autorytetow naukowych jak i
przedstawicieli administracji publicznej. Jest dla nas
niezwykle wazne aby by¢ postrzeganym przez naszych
klientow przez pryzmat najwyzszej jakosci ustug i
prestiz. Wiasnie dzieki prestizowi oraz temu, ze
jesteSmy catkowicie niezalezng i neutralng instytucjg,
mozemy liczy¢ na wsparcie projekty, ktérzy petnig
kluczowe role w swoich dziedzinach.

ROZKLAD ZAJEC:

9.30 Rozpoczecie | dnia szkolenia
9.00 Rozpoczecie Il dnia szkolenia
10.30 przerwa na kawe
12.30 - 13.30 Obiad
15.00 przerwa na kawe
17.00 Zakonczenie szkolenia | dnia
16.00 Zakonczenie szkolenia Il dnia

KONTAKT/ZGLOSZENIA:
e-mail: info@certge.pl
Kom: 604 152 181, Tel.22 6518075

fax: 22 203 40 52, e-mail: info@certge.pl
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ZARZADZANIE REKLAMACJAMI

12 - 13 grudnia 2023 Warszawa

Imie¢ i nazwisko:

Stanowisko/Dziat:

Tel.:

Imie i nazwisko:

Stanowisko/Dziat:

Tel.:

Kod pocztowy: ............. Miejscowos$¢:

OSOBA AKCEPTUJACA UDZIAL

Imie i nazwisko:

Stanowisko/Dziat:

Oswiadczam, ze zapoznatem sie z warunkami uczestnictwa*
i akceptuje je.

Data: ............. Podpis:

OSOBA DO KONTAKTU

- PODANIE JEJ DANYCH ULATWI KONTAKT W SPRAWACH ORGANIZACYJNYCH

Imie i NAZWISKO: s
Stanowisko/Dziat: ... ..
Tel.: Fax: .o
E-mail: o

Komu jeszcze, Pani / Pana zdaniem, mozemy przesta¢ informacje o tym wydarzeniu

Imie i nNazwisko:
Stanowisko/Dziat: ...
Tel.: o FaxX: .o
E-mails

Tel: 22 6518075, kom: 604 152 181,

e-mail: info@certge.pl

Cerrified Global Educarion

C1333

Imie i nazwisko: ...
Stanowisko/Dziat:
Tel.: Fax: .o
E-mail oo
Imig i nazwisko: ... .. ..
Stanowisko/Dziat: .. ..o
Tel.: Fax: ...
E-mails oo

Prosimy o pisemne poinformowanie administratora bazy danych (faxem 22 230 40 52
lub droga e-mailowa: info@certge.pl) w przypadku, gdy nie zyczg sobie Panstwo
otrzymywania tego typu informaciji.

*WARUNKI UCZESTNICTWA, KOSZTY UDZIALU W KURSIE:

Do 24.11.2023 Od 25.11.2023

1995 PLN + 23% VAT
Oszczedzasz 200 PLN

2195 PLN + 23% VAT

Cena obejmuje: udziat w szkoleniu, dokumentacje, obiad podczas szkolenia,
przerwy kawowe.
Ceny nie zawierajg kosztéw parkingu i noclegow.

Udziat pracownikéw jednostek budzetowych w szkoleniach jest zwolniony z VAT
w przypadku finansowania w przynajmniej 70% ze $rodkéw publicznych.
Prosimy w takim przypadku o przestanie o$wiadczenia.

O Oswiadczam, ze udziat w zamoéwionym szkoleniu bedzie optacony w przynajmniej
70% ze $rodkéw publicznych .

Data: ...........eeee .. Podpis: ..o

Warunkiem uczestnictwa jest dokonanie wptaty przed kursem
(w ciagu 14 dni od zgtoszenia) na konto
PKO Bank Polski S.A.: 08 1440 1387 0000 0000 1495 2551

W przypadku odwotania zgloszenia w terminie krotszym niz 14 dni przed
rozpoczeciem kursu uczestnik zostanie obcigzony petnymi kosztami szkolenia.
Mozliwe jest bezptatne delegowanie zastepstwa nawet w dniu rozpoczecia zaje¢. W
przypadku odwotania zgtoszenia w terminie dtuzszym niz 14 dni przed szkoleniem
organizator zwréci 100% dokonanej wpfaty. Organizator zastrzega sobie prawo do
odwotania kursu z przyczyn niezaleznych oraz dokonywania zmian w projekcie
szkoleniowym. W przypadku odwotania kursu przez Organizatora zobowigzuje sig on
do petnego zwrotu dokonanych wptat.

Wyrazam zgode na otrzymywanie informacji od CGE na podane adresy e-mail
(zgodnie z ustawg z dn. 29 sierpnia 1997 o ochronie danych osobowych - Dz. U.
z2002r. Nr 101, poz. 926 z p6zn. zm.).

Podpis:

www.certge.pl
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