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	Projekt współfinansowany przez Unię Europejską w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego



Szkolenie realizowane w ramach Programu Operacyjnego Kapitał Ludzki,
Priorytet VIII, Działanie 8.1 Regionalne kadry gospodarki,
Poddziałanie 8.1.1 Wspieranie rozwoju kwalifikacji zawodowych i doradztwo dla przedsiębiorstw
TYTUŁ SZKOLENIA: Efektywna Obsługa Reklamacji 
H A R M O N O G R A M   S Z K O L E N I A 
	Data realizacji szkolenia
	Przedmiot /Temat
	Godziny realizacji szkolenia
	Liczba godzin szkolenia
	Trener prowadzący szkolenie

(imię i nazwisko)

	Dzień I
	· Wprowadzenie. Przedstawienie programu zajęć, zasad pracy oraz poznanie uczestników szkolenia.

· definicja reklamacji - burza mózgów 

	9:00-10:30
	2
	

	
	przerwa kawowa
	10:30 – 10:45
	
	

	
	· definicja reklamacji - omówienie ćwiczenia oraz  mini wyklad 

· korzyści jakie sprzedawcom i firmie  przynosi prawidłowo  załatwiona reklamacja - burza mózgów  

· Czego nie lubią klienci - ćwiczenie

	10:45 – 12:15
	2
	

	
	lunch
	12:15 – 12:45
	
	

	
	· Czego oczekują  klienci - ćwiczenie
· Komunikacja niewerbalna w kontakcie z klientem 

· Zakazane zwroty w obsłudze reklamacji - film .

· Zamiana zakazanych zwrotów ćwiczenie 


	12:45 – 14:15
	2
	

	
	przerwa kawowa
	14:15 – 14:30
	
	

	
	· Zwroty , które lubią klienci
· Bariery komunikacyjne w kontakcie z klientem - mini wykład
· Style obsługi klienta w procesie reklamacji .
· Style obsługi klienta w procesie reklamacji - ćwiczenia 

	14:30 – 16:00
	2
	

	29.06.2010
	· Metody radzenia sobie z klientem składającym reklamacje - mini wykład.
· Typologia trudnych klientów  -  burza mózgów
	9:00-10:30
	2
	

	
	przerwa kawowa
	10:30 – 10:45
	
	

	
	Typologia trudnych  klientów -   mini wykład 
Typologia trudnych  klientów -   scenki z kamera wideo
	10:45 – 12:15
	2
	

	
	lunch
	12:15 – 12:45
	
	

	
	·  Asertywność – sposób na bronienie swoich granic w rozmowie z trudnym klientem.

· Asertywność – Ćwiczenie „Odmowa”

Omówienie ćwiczenia
	12:45 – 14:15
	2
	

	
	przerwa kawowa
	14:15 – 14:30
	
	

	
	· Taktyki asertywne - mini wykład 
· Wykorzystanie poznanych taktyk - ćwiczenie w parach 

· Podsumowanie szkolenia 
	14:30 – 16:00
	2
	

	
	
	RAZEM
	16
	


Projekt „Małopolska Akademia Zarządzania II - systemowy cykl szkoleń dla mikro i małych przedsiębiorstw”
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