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Sznowny Panie Niasiuszu,

W wyniku analizy informacji jakie od Panstwa otrzymalem doszedtem do wniosku, Ze w zakresie obstugi serwisowej i

reklamacyjnej, szkolenie, o ktérym rozmawialismy powinno obejmowac nastepujace bloki tematyczne :

1. Rodzaje $wiadczonych ustug serwisowych i reklamacji — sklasyfikowanie w przejrzysty sposdb zagadnien, ich
przyczyn, mechanizméw iproceséw zvmazanych z 1ch realizacja, punktow krytycznych w trakcie obslugl oraz
zagrozen z nich wyplywajacych.-

2. Uwarunkowania formalno-prawne reklamacji i ustug serwisowych — omowienie wykladni prawnych
przygotowanych przez prawnikow.

3. Oczekiwania klientéw oraz interpretacja uwarunkowan formalno prawnych przez klientoéw- pokazanie
zagrozen wynikajacych ze zlej interpretacji przeczytanych tresci w dokumentach, instrukej ach itd.

4. Podstawowe zasady obshugi reklamacji — wsp6lne wypracowanie ogélnych zasad postepowania

5. Sposoby przyjmowania zgloszen przez telefon — specyfika pracy z telefonem

6. Przebieg i zasady prowadzenia rozméw telefonicznych

7. Narzedzia kontroli rozméw telefonicznych

8. Sposoby umiejetnego sterowania rozmowca

9. Trudni rozméwey i trudni klienci — jak rozpoznaé problem i jak zaspokoié oczekiwania i potrzeby klienta

10. Zasady obshugi reklamacji pocztowych — specyfika komunikatow listowych i faksowych

11. Umiejetnosc formutowania przekazu listowego/faksowego — punkty krytyczne i newralgiczne w
korespondencji , ukiad dokumentu i zasady budowy komunikatu.

12. Obsluga klienta w miejscu sprzedazy i u klienta

13. Przygotowanie si¢ do wizyty/rozmowy — merytoryczne i techniczne

14. Rozpoznanie problemu

15. Wyposazenie serwisanta i przygotowame materialéw do wizyty

16. Wizyta / rozmowa z klientem

17. Komunikacja werbalha i niewerbalna

18. Rozpoznanie problemu i oczekiwan klienta

19. Okreslenie procedury postepowania

20. Przygotowanie dokumentacji

21. Przygotowanie sie do rozmowy z klientem

22. Zaproponowanie rozwiazania

23. Odpowiedz na negatywne/wrogie zachowanie klienta

24. Zachowanie si¢ pracownika w sytuacjach ekstremalnych

25. Follow up — kontrola procesu reklamacyjnego

26. Informowanie o decyzji — wyznaczenie celu rozmowy

27. Odpowiedzialnosc za klienta — utrzymanie kontaktu z klientem

28. Zakonczenie postepowania reklamacyjnego. '

Wydaje mi sig, ze optymalnym rozwiazaniem byloby zorganizowanie szkolenia trwajacego 3 dni robocze. W
przypadku ograniczen budzetowych nalezy podja¢ decyzje o rezygnacji z pewnych elementow szkolenia oraz
zrezygnowaé z niezbednych ¢wiczeni co oddziatywatoby niekorzystnie na efekty szkolenia.

estii, tym bardziej ze w przypadku uzasadmonym istnieje zawsze

mozhwosc przesume01a w czasie zaplanowanych wezesniej moich zajec z dziatem Telemarketingu, na Panstwa rzecz.”
Tym samym dysponuje pewng elastycznoscia. Jednakze bardzo proszg o sugestie dotyczace terminu tak szybkio jak to
tylko bedzie mozliwe.

Trzy dni szkolenia sa dosyé meczace dla jego uczestnikow, w zwiazku z tym mozliwe jest przygotowanie najpierw
jednego dnia szkolenia w zakresie ogélnym, natomiast np. 1 tydzien pézniej zorganizaowania  2- dniowych zajed
szkoleniowo-warsztatowych.

Koszt szkolenia omawiatem wczesniej z p.Konradem i ustalilismy, Ze cena specjalna dla Pafistwa wyniesie 2700zt za
dziefi szkolenia ( sesja 3 dniowa — 8100 zt). Zwyczajowa cena szkolen prowadzonych przeze mnie to 35 00-4500
z/dzien szkolenia: .

Szczegdlowy zakres szkolenia oraz zaldZenia programowe ( ze wzgledu na odlegly termin szkolenia proponowany
przez Pana ) przesle Panu do dnia 25 listopada 2000r. O ile zaistnieje potrzeba przestania go do Pana wczesniej —
prosze dac znad.

Uwagi

Powyzsze ceny sq cenami netto i nie uwzgledniaja podatku VAT.

Powyzsze ceny sa cenami jedynie za ushuge I materiaty robocze i i nie uwzgledniajg réwniez ceny pobytu i dOJ azdu konsultantow i
szkoleniowcéw do miejse wyznaczonych przez Zleceniodawce.

Powyzsze ceny nie uwzgledniaja kosztow logistycznych przeprowadzenia szkolenia.



