Mozliwo$¢ dofinansowania

REKLAMACJE DO DOSTAWCOW 971,70 PLN brutto
Numer ustugi 2024/04/24/7829/2134444 790,00 PLN netto
ﬂﬂl EffEBt ’ 138,81 PLN brutto/h

0s$rodek Szkolen i Informacji

112,86 PLN netto/h

OSRODEK SZKOLEN
| INFORMACJI © zdalna w czasie rzeczywistym

"EFFECT"JOANNA & Ustuga szkoleniowa
JAROSZ-OPOLKA @ 7h

* ¥ ¥ ¥ ¥ B 29.11.2024 do 29.11.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Logistyka

, . wsparcie dla oséb indywidualnych
Sposoéb dofinansowania . L o
wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

Szkolenie dla - kupcéw, pracownikéw dziatu inwestycji i zamowien
Grupa docelowa ustugi publicznych, logistyki i produkcji, oséb zaangazowanych w procesy
zakupowe w organizacji

Minimalna liczba uczestnikow 10

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakornczenia rekrutacji 28-11-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 7

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie rozwija umiejetnosci efektywnego egzekwowania warunkéw umowy z dostawcg w procesie reklamacyjnym.
Podczas szkolenia prze¢wiczysz zachowania i reakcje w kontakcie z dostawcg zaréwno w procesie komunikacji
pisemnej (e-mail) jak i bezposredniej (telefon, F2F).



Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia si¢ Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

X X Wywiad swobodny

Cel biznesowy

Uczestnik dowie sie:

W jaki sposéb zgtosi¢ reklamacje do dostawcy i nie popsu¢ wypracowanych relac;ji?
Co zrobi¢ gdy dziatanie dostawcy nie jest takie jakiego oczekujemy?

Jak sie zachowac, gdy dostawca ignoruje wage problemu?

Co zrobi¢ gdy dostawca pozostawia nas bez odpowiedzi?

Jak sie broni¢ w sytuacji odmowy rozpatrzenia reklamacji?

Jak negocjacjowac z dostawcami w procesie reklamacyjnym?

Efekt ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Metoda potwierdzenia osiggniecia efektu ustugi

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sig?
X

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

X

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidacji?

X

Program

https://effect.edu.pl/szkolenia-dla-dzialu-zakupow/reklamacje-do-dostawcow?date=73617

NEGOCJACYJNA NATURA PROCESU REKLAMACJI Z DOSTAWCA



Sytuacja reklamacyjna jako wieloetapowy proces komunikacji i wymiany informacji

Kluczowe mechanizmy negocjacyjne w procesie reklamacji

Interesy i stanowiska dostawcy i odbiorcy

LPunkt widzenia zaleZy od punktu siedzenia”, czyli aby wygra¢, najpierw trzeba poznac¢ i zrozumie¢

Analiza przypadku — ¢wiczenie zespotowe nha bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikéw szkolenia

PRAWA | OBOWIAZKI KAZDEJ ZE STRON W PROCESIE REKLAMACJI

Specyfikacja OWZ, jako podstawa do wszczecia procesu reklamaciji ilosciowej/jakos$ciowej
Putapki wynikajgce z interpretacji zapiséw w umowie z dostawcag
Kluczowe aspekty prawne procesu reklamacyjnego w relacji B2B

JAK SKUTECZNIE SFORMULOWAC PISMO REKLAMACYJNE?

Najwazniejsze zasady korespondenciji reklamacyjnej z perspektywy kupujacego

Konkretyzacja oczekiwan w kontekscie warunkéw umowy (naprawa, wymiana, zwrot, inne)

Lingwistyka w komunikacji z dostawca, czyli jak uzywac¢ zdecydowanych form jezykowych, aby zwiekszy¢ szanse na realizacje celu
reklamacyjnego?

Argumentacja obiektywna (rzeczowa) czyli: fakty, dane, wartosci, okolicznosci i odwotanie sie do konkretnych warunkéw umowy
Argumentacja subiektywna (emocjonalna), czyli: utrata zaufania, zdenerwowanie, obawy.

Analiza przypadku - éwiczenie zespotowe na bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikdw szkolenia

ZDECYDOWANE REAGOWANE W SYTUACJI ODMOWY ROZPATRZENIA REKLAMACJI

+Miekko do ludzi, ale twardo do problemu”, jako pierwsza reakcja na decyzje dostawcy.

Strategia pokazywania realnych konsekwencji wynikajacych z umowy (kary), czyli jak ,gra¢” alternatywa biznesowa i efektywnie
uzywac jezyka konsekwenc;ji?

Gradacja konsekwencji dla dostawcy, jako strategia negocjacyjna, czyli strategia: ,Od prosby do groZby”w teorii i praktyce
Analiza przypadku — ¢wiczenie indywidualne/zespotowe na bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikéw szkolenia

NEGOCJACJE Z DOSTAWCAMI W PROCESIE REKLAMACYJNYM. JAK STOSOWAC | JAK REAGOWAC NA NEGOCJACYJNE ,ZAGRYWKI”
DOSTAWCOW?

Przygotowanie do negocjacji na poziomie merytorycznym i emocjonalnym
Argumenty obiektywne i subiektywne w negocjacjach

Strategia WIN-WIN w procesie reklamacyjnym

Najwazniejsze techniki negocjacyjne w praktyce — warsztat

,Nigdy nie przyjmuj pierwszej oferty”

,Zawsze oczekuj czegos w zamian”

,Blef za blef”

»Stopniuj ustepstwa”

JPresja czasu”

~Kompromis”

Indywidulany kwestionariusz styléw reagowania w sytuacjach konfliktowych.
Analiza przypadku — ¢wiczenie indywidualne/zespotowe na bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikéw szkolenia

NARZEDZIA WYWIERANIA WPLYWU | TECHNIKI REAGOWANIA NA MANIPULACJE W PROCESIE REKLAMACJI B2B

Wywieranie wptywu a manipulacja, kilka stéw o etyce w procesie reklamacji

Techniki wywierania wptywu wedtug R. Cialdiniego w praktyce reklamacyjnej

Reguta wzajemnosci

Reguta kontrastu

Reguta niedostepnosci

Reguta spotecznego dowodu stusznosci

Reguta autorytetu

Reguta zaangazowania i konsekwenc;ji

Praktyczny trening reagowania na obiekcje i manipulacje Dostawcow

Analiza przypadku — ¢wiczenie indywidualne/zespotowe na bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikéw szkolenia

ZLOTE ZASADY POSTEPOWANIA W PROCESIE REKLAMACYJNYM Z DOSTAWCA

Dekalog najwazniejszych zasad w procesie reklamacyjnym
Zadania wdrozeniowe dla uczestnikéw szkolenia



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 0

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

Brak wynikéw.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 971,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 790,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 138,81 PLN
Koszt osobogodziny netto 112,86 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

O trener Effect

‘ ' Trener Biznesu, Coach, Interim Menedzer z 20-letnim doswiadczeniem menedzerskim i
sprzedazowym, praktyk NLP. Specjalizuje w szkoleniach z zakresu proceséw reklamacyjnych,
tworzenia wzoréw odpowiedzi na reklamacje, merchandisingu i psychologii zachowan
konsumenckich.
0d 15 lat wdraza w firmach standardy obstugi klienta z uwzglednieniem trudnych sytuacji
reklamacyjnych, prowadzi audyt procedur reklamacyjnych. Trener zarzgdzania emocjami w obstudze
klienta, komunikacji z klientem, z doswiadczeniem praktycznym zdobytym w pracy w
miedzynarodowych korporacjach.

Jest autorem kilku publikacji prasowych na temat sprzedazy relacyjnej i obstugi klienta w procesie
reklamacji w pismach branzowych: Business&Coaching Magazin, Handel, Fresh&Cool.

Autor poradnika dla handlowcéw: ,Merchandising w praktyce”.

Autor publikacji na temat wykorzystania metody OJT - dla magazynu Business & Coaching oraz
rozwoju kompetencji menedzerskich (Zarzadzanie Zespotem Sprzedazowym w oparciu o program
Zarzadzanie przez Cele MBO). Praktyk NLP i specjalista w prowadzeniu coachingu handlowcow
metoda Coaching On The Job.

Twérca standardéw pracy dla Przedstawicieli Handlowych i Regionalnych Kierownikéw Sprzedazy.
Posiada 10-letnie doswiadczenie w zarzadzaniu zespotami sprzedazowymi



Wiecej informaciji - https://effect.edu.pl/szkolenia-dla-dzialu-zakupow/reklamacje-do-dostawcow?
date=68509

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty w formie PDF

Informacje dodatkowe

Podana liczba godzin ustugi dotyczy godzin lekcyjnych.

Cena szkolenia obejmuje: udziat w szkoleniu z ¢wiczeniami, materiaty szkoleniowe w wers;ji pdf, elektroniczny certyfikat o podwyzszeniu
kwalifikacji zawodowych.

Organizujemy szkolenia zamkniete, prowadzone przez ekspertdw, praktykéw w danej branzy. Koncentrujemy sie na potrzebach dobrze
zdefiniowanych. Dostarczamy rozwigzania dostosowane zaréwno do oczekiwan Uczestnikdw, ich sposobu pracy, jak i specyfiki Firmy, jej
kultury organizacyjnej oraz wyznaczonych celéw. Skorzystaj z naszego Katalogu autorskich programéw albo wspélnie wypracujmy nowa
oferte szkoleniowg uwzgledniajgca rzeczywiste potrzeby Twojej firmy.

Zapytaj o szkolenie zamkniete.

Warunki techniczne

¢ W celu prawidtowego i petnego korzystania ze szkolenia nalezy posiada¢ urzadzenie (komputer, laptop lub smartfon) z dostepem do
Internetu, kamerg i mikrofonem.

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.

e Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Panstwu przestane drogg mailowa.

¢ Nasze szkolenie umozliwia interakcje i zadawanie pytan na kazdym etapie prowadzanie. Uczestnicy maja bezposredni kontakt z
Prowadzacym bez koniecznosci zadawania pytan na czacie.

Kontakt

ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus$



