me Vas na odborny tréning

MANAZMENT REKLAMACII

- ako efektivne odpovedat na reklamacie a staznosti
zakaznikov prostrednictvom emailu a listov
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Obsah seminara:

1. Emailova a postova komunikacia so zakaznikom - zrkadlo povesti a identity spolocnosti
- Corporate Identitiy versus vybavovanie reklamacii

- Stanovenie firemnych pravidiel a procedir vybavovania staznosti

- Specifickost emailovej a listovej komunikacie

- Autentickost odpovede zakaznikovi

- Gramaticka a formalna spravnost emailovej a listovej komunikacie

2. Psycholdgia nespokojného zakaznika

- Co ocakavaju stazujiici sa zakaznici

- Dolezité frazy, ktoré upokoja nespokojnych zakaznikov

- Ako reagovat na neopravnené reklamacie a ako povedat ,nie“ bez straty zakaznika
- Ako zvladnut zvlast tazkych zakaznikov

3. DalSie pravidla efektivneho postupu pri emailovej a poStovej komunikacii

- Obsahova analyza textu, uréenie podstaty reklamacie, prijatie pisatel'a staznosti
- Efektivne sposoby kontroly gramatiky a formalnej spravnosti emailov a listov

- eliminacia zakladnych chyb vstupnej - iniciacnej fazy komunikacie so zakaznikom
- Tipy a navody na Gvodné formulky, Struktiira odpovede

- Sposoby na zvySenie spokojnosti a posilnenie ddvery a lojality zakaznika

4, Best Practice - praktické navody a uZitocné informacie
- detailna analyza emailovej a poStovej odpovede na reklamaciu ’ ’

Lektorka:

Ing. Lubica Karetkova - riaditelka poradenskej spolo¢nosti BPM Slovakia, s.r.0. V oblasti vzdelavania dospelych
posobi uZ 20 rokov. Rozvija a tvori nové vzdelavacie projekty zamerané na rozvoj a zlepSenie komunikaénych zrucnosti,
posilnenie zdravého sebavedomia a uvedomenia si vlastnych sil a potencialu rozvoja.
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Prihlaska na odborny tréning

MANAZMENT REKLAMACII - ako efektivne odpovedat na reklamacie

a staznosti zakaznikov prostrednictvom emailu a listov
27. marec 2018, Bratislava

Meno a priezvisko ucastnika

Ndazov spolo¢nosti

ICO: DIC:
IC DPH:
Tel: Fax:
E-mail:

Obchodné a platobné podmienky, organizacné pokyny

Prihlasenie a platba:

Vyplnend prihldsku nam zaslite e-mailom na bpm@bpm-educat.com, bpmvzdel@zmail.sk, faxom na &islo: 02/3320 4686
alebo na adresu: BPM Slovakia, s.r.o., Bojnicka 3, Bratislava 831 04. Prihlasit sa tiez mozZete prostrednictvom nasej webovej
stranky www.vzdelavame.sk. Po prijati prihlasky Vam potvrdime registraciu ucastnika na zadanu kontaktnu e-mailovu adresu.
Ucastnicky poplatok uhradte na ¢&islo Gétu SK57 0200 0000 0017 3643 3751 vedeny vo VUB, a.s. Bratislava. Ako variabilny symbol
uvedte Vase I1CO, ako $pecificky symbol uvedte termin konania semindra v tvare 27032018. Po obdrzani platby na nas Géet Vam
za$leme dariovy doklad o uhradeni tGéastnickeho poplatku postou, v pripade potreby aj e-mailom. U&astnicky poplatok zahffia:
studijné materialy, obcCerstvenie, nealko, teplé napoje. Sedem dni pred konanim seminara Vam zasleme podrobné organizacné
pokyny a dalsie informdacie o vzdeldavacom podujati e-mailom.

Ucastnicky poplatok: 144 eur (s DPH) / 1 Géastnik. Uzavierka prihlasok: 20. marca 2018
Zl'ava pri registracii:
- 2 — 4 (castnici z jednej spolo¢nosti - 5 % zlava
- 5 a viac ucastnikov z jednej spolo¢nosti - 10 % zlava
Storno poplatok:
- 30 % z Ucastnickeho poplatku Uctujeme pri stornovani prihlasky 14 dni pred driom konania seminara
- 50 % z Ucastnickeho poplatku uctujeme pri stornovani prihlasky 7 az 3 dni pred diiom konania seminara
-V pripade stornovania prihlasky 2 a menej dni pred zacatim seminara Ucastnicky poplatok nevraciame, uvitame vsak nahradnika.
Zmena terminu, miesta alebo zrusenie podujatia:
BPM Slovakia, s.r.o. si vyhradzuje pravo na zmenu lektora, terminu a miesta konania pripravovaného vzdelavacieho podujatia
(seminara, tréningu, kurzu), alebo na zrusenie planovaného vzdeldvacieho podujatia. V pripade vyskytu takychto zmien a
skuto€nosti, Vas budeme o nich ¢o najskér informovat telefonicky alebo elektronicky.
Poskytovanie osobnych udajov tcastnika:
Osobné Udaje objednavatela (Ucastnika) su spracované na zaklade zakon €. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych tdajov a o zmene
a doplneni niektorych zakonov (dalej len "zdkon o ochrane osobnych tdajov"). Objednavatel (Gcastnik) poskytuje osobné udaje
predavajucemu (BPM Slovakia, s.r.0.) na Uclely realizacie prav a povinnosti zo zmluvnych vztahov, a to v rozsahu: meno a
priezvisko, adresa, dorucovacia adresa, adresa elektronickej posty, telefonne cislo (dalej spolo¢ne vsetko len ako "osobné
udaje"), fotografia, zvukovo-obrazovy zaznam.

v’ Zdvéizne sa prihlasujem na odborny tréning ,MANAZMENT REKLAMACII — ako efektivne odpovedat na reklamacie a
staZnosti zakaznikov prostrednictvom emailu a listov, 27. 03. 2018“ a suhlasim s uvedenymi obchodnym a platobnymi
podmienkami a zdroven v zneni neskorsich predpisov za ucelom registrdcie na uvedeny semindr.

Datum: Podpis a peciatka:
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