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Metody rozpatrywania reklamacji

Opis

Przedmiotem szkolenia jest zapoznanie uczestnikéw z mozliwo$ciami stosowania metodologii
rozpatrywania reklamacji, majac za cel wzrost stabilnos$ci procesu oraz zespolowe
wypracowanie usprawnien. Szkolenie przygotowuje kandydatéw do pelnienia funkcji Lidera
rozpatrywania reklamacji, majacego za zadanie nadzdér nad zdefiniowaniem obszaréw
stosowania omawianego podejscia. Uczestnik szkolenia bedzie partnerem mogacym podjac
skuteczna wspdlprace z pracownikami organizacji posiadajagcymi wiedze w tym temacie i
klientem zewnetrznym. Szkolenie przygotowuje do rozpoczecia procesu implementacji
podejscia rozpatrywania reklamacji w organizacji, utworzenia zespolu inicjujacego zmiany
oraz formulowania planéw optymalizacji proceséw. Szkolenie sluzy tez wypracowaniu
wlasnego zdania na temat zasadnos$ci zastosowania podejscia oraz da mozliwo$¢ dokonania

wlasnej oceny funkcjonujacych proceséw w organizacji.

Cele szkolenia

- przekazanie wiedzy i metod na temat zwiekszania efektywnosci rozpatrywania
reklamacji,

- nabycie przez uczestnikdw wiedzy na temat rozpatrywania reklamacji,

- zapoznanie uczestnikOw szkolenia z poszczegélnymi metodami zarzadzania
reklamacjami i ich odpowiednim wyborem w danym momencie,

- praktyczne przec¢wiczenie metod rozpatrywania reklamacji.

Po ukonczeniu szkolenia uczestnik bedzie potrafil
- rozpatrywac reklamacje
- wspolpracowacé w zespole do spraw rozwigzywania reklamacji

- wykorzysta¢ wymienione na szkoleniu metody i narzedzia w praktyce

Po ukonczeniu szkolenia uczestnik bedzie znal

- narzedzia i metody z tak zwanych kompetencji twardych, wystarczajace aby rozpatrzec

kazda reklamacje skutecznie i efektywnie

- dwie metody z tak zwanych kompetencji miekkich, aby komunikowac sie plynniej podczas
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pracy zespolowe;j

Korzysci dla uczestnikow

1. Wykorzystanie umiejetnosci spojrzenia na reklamacje Kklientéw zewnetrznych i

wewnetrznych,

2. Poznanie skutecznych zasad postepowania z reklamacjami w procesach,

3. Skuteczne porozumiewanie sie z zespolem rozpatrujagcym reklamacje i klientem

podczas procesu reklamacyjnego

4. Podniesienie skutecznosci pracownikéw w dzialaniach poreklamacyjnych.

Metody szkolenia

1. Dyskusja na przyktadach
2. Prezentacja multimedialna

3. Warsztaty i ¢wiczenia praktyczne

Czas trwania

24 godziny dydaktyczne - 3 dni, 9-16, w tym 3 przerwy: 2x15minut, 1x40minut (obiadowa)

Program szkolenia

Wstep, definicje

Pojecia gléwne

Otoczenie = procesy = klienci i ich oczekiwania = reklamacje.

Reklamacje od klientéw wewnetrznych - jak na nie patrzec i wykorzystywac?
Reklamacje zewnetrzne: mozliwos¢ do rozwoju a nie dowdd bledu.

Zasady cigglego rozwoju w oparciu o analize reklamacji: PDCA i raport 8D.

Metody analizy reklamacji: szukanie danych i faktéw o gtéwnych przyczynach, SwiH.
Zarys i przyklady stosowania, narzedzia ,,miekkie” (jezyk korzysci, asertywnos¢)
podczas rozpatrywania reklamacji, przekonywanie pracownikéw do zmian i punktu
widzenia z perspektywy jakosci oraz przekazywanie informacji klientowi
zewnetrznemu.

9. Poka-Yoke, Burza mo6zgow werbalna i niewerbalna, SWHY, diagram Ishikawy, ABCD
Suzuki, Diagram Pareto-Lorenza
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e wykorzystanie powyzszych narzedzi do rozwigzania wybranych przez uczestnikdw
problemoéw

e praca w zespolach aby dotrzec¢ do przyczyn zZrédlowych

e dzialania korekcyjne, korygujace, zapobiegawcze

e akcje zgodne z metodyka PDCA - plan-do-check-act — planuj-wdrazaj-sprawdzaj-
poprawiaj

e hierarchizacja rozwigzan i ustalanie priorytetéw

e wypracowanie planu akcji

e przypisanie termindw, dat zakonczenia dzialan

e rozliczanie z terminowosci zadan

10. Metodologia rozwigzywania probleméw 8D:

e cotojest metoda 8D i kiedy ja mozna stosowac,
e DO-Przygotowanie do procesu 8D,
e D1 -Powolanie zespotu 8D,
e D2 - Opis problemu,
e D3 - Wprowadzenie tymczasowych dzialan zaporowych,
e D4 -Zdefiniowanie i weryfikacja przyczyny gldwnej,
D5 - Wybdr i weryfikacja stalych dzialan korygujacych,

D6 — Wprowadzenie i zatwierdzenia statych dzialan korygujacych - PDCA,
D7 — Wprowadzenie i zatwierdzenia stalych dzialan korygujacych - zapobieganie
ponownym wystgpieniom problemom,

D8 - Podziekowania i uznania dla zespotu 8D.

11. Warsztaty praktyczne.
12. Podsumowanie szkolenia
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