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»Trzymaj Klase”

« Grupa Szkoleniowo-Doradcza , Trzymaj Klase”
5 koncentruje sie na dziataniach m’ajqcych wptyw na
‘ HA szeroko pojety wizerunek Klientéw
« Nasz zespodt, to praktycy - menedzerowie legitymujacy

sie doswiadczeniem nabytym podczas pracy w
liczacych sie firmach

Grupa Szkoleniowo-Doradcza « Kazdy wykonywany przez nas projekt jest okazjg do
, Trzymaj Klase” poszerzania naszej wiedzy, ktérg chetnie dzielimy sie
zinnymi
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Grupa Szkoleniowo-Doradcza <  Grupa Szkoleniowo-Doradcza
»Trzymaj Klase” ~, Trzymaj Klase”
Wybrane obszary naszych szkolen: Wybrane obszary naszych szkolen:
« Szkolenia sprzedazowe . Kompetencje Menedzera
- Techniki sprzedazy - Coaching
- Negocjacje - Zarzadzanie personelem
" - Zarzadzanie zespotami
- Jezyk perswazji

« Kompetencje pracownika
- Komunikacja
- Zarzadzanie czasem
- Radzenie sobie ze stresem
- Telemarketing - Asertywno$¢ w biznesie

« Obstuga Klienta
- Profesjonalna obstuga Klienta
- Obstuga reklamacji i sytuacji konfliktowych
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»Trzymaj Klase” ~, Trzymaj Klase”

Wybrane obszary naszych szkolen:
o Wizerunek
- Autoprezentacja Zapraszamy do wspotpracy!
- Dress code
- Etykieta w biznesie
- Aranzacja wnetrz

- Warsztaty medialne i komunikacja w kryzysie

- Warsztat pracy gtosem
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EVENTS
Manager dziatu « Czy Twoi Klienci ciggle narzekaja, ze rozpatrywanie

n .. reklamacji trwa zbyt dtugo?

A reklamaciji o ,
[ TH | . « Czy majg wrazenie, ze firma jest w tym zakresie mato

; — Iola, wyzwania, elastyczna?

rozwi gzania

Czy w poréwnaniu z Twoja konkurencja plasujesz sie
na gorszej pozycji pod wzgledem obstugi reklamacji?

Andrzej Pirog

Grupa Szkoleniowo-Doradcza
,Trzymaj Klase”

Czy pracownikom obstugujgcym reklamacje zdarza sie
o jakiejs zapomnieé, a ptatnosci za produkty sg
wstrzymywane do momentu zakoriczenia reklamacji?
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Jak to byto 10 lat temu... g’ Wady systemu

Koniecznos¢ zgtaszania reklamacji w wielu komérkach
. Brak jednolitych standardéw obstugi reklamacji
\\'T/ Inne priorytety dla komorek obstugujgcych reklamacje
* Koncentracja na interesach wtasnych (to nie nasza wina)
| e, / Brak skutecznego monitoringu zgtaszanych reklamacji
79 oraz satysfakcji Klientow

| Administragia |

Kontrola |
Jakosci |

Magazyn |
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| Wiele dziatow obstugujacych reklamacje J

PARTNER

Nieskuteczne dziatania zapobiegawcze i naprawcze

Konflikt intereséw — produkcja / sprzedaz
Brak systemu do zarzadzania reklamacjami

PARTNER
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EVENTS 2
« Dtugi czas rozpatrywania reklamacji tj. nawet powyzej
1 roku lub reklamacje catkowicie zagubione 5
« Nastawienie na odrzucenie reklamacji = utrata Klientéw 0 HA

« Brak skutecznych dziatan naprawczych = brak lub : Wd rOZO n e

niewystarczajacy rozwdj jakosci produktéw i ustug

« Brak ptatnosci za faktury oraz naliczanie znacznych kar Z m I any
finansowych

« Stopniowa degradacja pozycji firmy w poréwnaniu do
konkurencji
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Reklamacje Zespé’r ds. § Reklamacje |
nietechniczne /| Reklamacji | techniczne |
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Szkolenia personelu

Obstuga
reklamacji

TRZYMAJ KLASE! e o
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Jednolita terminologia

IR Tekst gr. kod.

zawiadomienia

z6 Opakowanie
Dostawa’ ; Brak etykiety
Zawartos¢ Brudne / Rdza
Faktura Nieczytelna

z7 Kolor etykieta
Zanieczyszczenie Niewtasciwa
Aspekt powtoki etykieta
Stan fizyczny Niewtasciwe
Zachowanie powtoki Przeciek
Aplikacja Rézne
Stan mechaniczny Uszkodzone

7.
TRZYMAJ KLASE! ]

! obserwatorium
nowoczesnafirma GRUPASZKOLENIOWO DORADCZA 7arzadzania

Wdrozenie systemu do
zarzadzania reklamacjami
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Udziat PH w rozpatrywaniu

CEINEINEL]

Analizy zgtaszanych reklamacji wykazaty, ze:

« 80% zgtaszanych reklamacji dotyczy drobnych wad o wartosci do
200 zt

« Koszt transportu i analiz laboratoryjnych wiekszosci
reklamowanych produktéw przekracza kilkakrotnie warto$¢ samej
reklamacji

Whiosek:

« Scedowanie na PH prawa do uznawania w terenie drobnych
reklamacji

« Wskazany jest jednak monitoring liczby uznawanych reklamacji
przez PH
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Wewnetrzne wsparcie obstugi

CEINEINET [

« Jezeli odrzucamy reklamacje... narazamy sie na strate

« Jezeli uznajemy reklamacje i wyptacamy
rekompensate... narazamy sie na strate

Jaka? Dlaczego?

« Bez wzgledu na to, czy reklamacje odrzucilismy, czy tez
zostata ona zrekompensowana w formie zwrotu
gotéwki, Klient zostaje z wadliwym produktem. Bedzie
mu on zawsze przypominat o naszym btedzie, czyli
dziatat jak znak ostrzegawczy przed nami.
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Wewnetrzne wsparcie obstugi o s [ — ﬁiﬁ
i ® KNOWLEDGE - _
reklamacji il
« Aby zmazac¢ niekorzystne wrazenie wykorzystano
wewnetrzny Dziat Aplikacji, ktéry w wielu sytuacjach 5
dokonywat samodzielnie napraw. 4
7 7 7 . . . ‘ 11
« Dzigki temu Klient ma $wiadomos¢ troski o niego i : Efe kty
moze sie przekonaé, ze produkty firmy sg na .
najwyzszym poziomie. Z m |an
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e & clREEE Ocena obstugi reklamacji po

zmianach na przestrzeni 2 lat

« Szybko — w wieli przypadkach nawet natychmiast « Uprzejmosc i gotowos¢ do pomocy
« Pewnie — nic nie ma prawa sie zagubi¢ —wzrost oceny 0 9,65%
« Kompletnie — po reklamacji w $wiadomosci Klienta « Czas zatatwiania reklamaciji

pozostaje satysfakcja ze wspétpracy z firma — wzrost oceny 0 65,52%
’

« Sposdb zatatwiania reklamacji
—wzrost oceny o 84,38%
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Benchmarking - metoda

. |
bezposrednich poréwnan DATELILE 28 R,

Andrzej Pirég
Tel. + 48 781 324 894
andrzej.pirog@trzymajklase.pl

+ Sposibzalamwianiarekiamach

Konkurencja
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" Craszakiwianiareklamach

www.TrzymajKlase.pl

Wiodza pracownikn
obsugiRcydh reklamace

Upazzjmosci goowose: do pomocy
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