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RjeSavanje reklamacija

Svrha: Omoguditi polaznicima da uspjesnije i sa Sto manje stresa rjeSavaju reklamacije
internih i eksternih klijenata

Ishodi ucenja: Polaznici ée nakon treninga steéi razumijevanje klju¢nih vjestina i tehnika
potrebnih za efikasno upravljanje reklamacijama te razumjeti emocionalnu i racionalnu
pozadinu osoba koje imaju prigovor

Trajanje: 1 dan (7 sati)
Preporucen broj polaznika po grupi: 10-12

Metode ucenja: predavanje s diskusijom, igre uloga, vjezbe sa scenarijima za rjeSavanje
reklamacija, analiza primjera i simulacije realnih scenarija iz prakse polaznika radionice

Sadrzaj radionice:

e  Uvod u Reklamacije:

e  Znacaj efikasnog rjeSavanja reklamacija za klijete i kompaniju

e Definiranje pojma reklamacije i upoznavanje s razli¢itim vrstama reklamacija

e Vainost empatije i razumijevanja klijentovih potreba i perspektive prilikom rjesavanja
reklamacija.

e  SPIO tehnika

e  Aktivno slusanje

e  Prihvadanje - potvrdivanje osjeéaja

e  Vrste pitanja

e Simulacije realnih scenarija reklamacija

e  Povratnu informacija i refleksija nakon svake simulacije

e  Evaluacija naucenog sadrzaja edukacije — usmena i pismena

Aktivnosti nakon treninga:

e Vodenje evidencija prisutnosti

e  Podogovoru s klijentom follow-up aktivnosti nakon treninga — projektni zadaci,
podsjetnici, preporucena literatura, ¢lancii sl.

e  Povratna informacija nadredenim osobama ili razvojnim stru€njacima o sudjelovanju
polaznika na radionici, zapazenim ponasSanjima te preporukama za daljnji razvoj
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