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TRAINING
OMGAAN MET KLACHTEN

Kennis en inzicht zijn essentieel om klachten goed en professioneel te kunnen
interpreteren en af te handelen. Klachten zijn vaak lastig en zeer tijdverslindend
maar leveren het bedrijf ook nuttige informatie op over dingen die vaak
meerdere malen fout gaan. Het efficiént aanpakken van deze klachtenbronnen
kan tijd en geld besparen en de oplossingen van klachten moeten gebruikt
worden om bedrijfs- en productieprocessen kwalitatief te verbeteren.

Maar het meest belangrijke is om ervoor te zorgen dat je klanten zich begrepen
voelen en niet bij je weglopen. Een klacht is vaak een roep om aandacht.

Een geuite klacht is een signaal dat er iets mis is gegaan en geeft aan dat er
onduidelijkheid is over wat er is afgesproken of wat geleverd zou worden.

De afhandeling van klachten loopt in vele bedrijven regelmatig mis, omdat er
geen sluitend protocol is of, omdat klachten niet altijd serieus worden genomen.
Klachten — klanten - dienen aandacht te krijgen. Daarna volgt het constateren
wat er nu daadwerkelijk fout ging en wie daar verder iets aan zal moeten gaan
doen.

Leerdoel

Deelnemers leren het herkennen van oorzaken van klachten; het behandelen
van een klacht in stappen; omgaan met bijzondere klachtsituaties; Terechte en
on-terechte klachten; het vastleggen en schrijven van correcte reacties op
klachten.

Onderwerpen

® |deeén en suggesties om klachten op een positieve manier af te handelen
® Neem je klanten en hun klachten serieus

® Klachten afhandelen - terecht of onterecht

® Maak je klagende klant een vaste klant

® Succesvol omgaan met klagende klanten — do’s en dont’s

® Eén front vormen naar de klant — niet de schuld geven aan een ander

® Communicatie technieken

® Structurele oplossingen: bedrijfs- en productie processen verbeteren

Doelgroepen
Deze tweedaagse training is speciaal ontwikkeld voor alle medewerkers die in
contact komen met klanten op zowel commercieel als financieel terrein.

Duur, plaats en prijs
Deze tweedaagse groepstraining omgaan met klachten wordt georganiseerd in
het trainingscentrum van Input Support of op locatie bij de klant.

» Groep van 4 deelnemers: dagtarief van € 1.500,- exclusief BTW en reiskosten.
* Additionele deelnemers: € 875,- exclusief BTW per deelnemer.

Hierin zijn alle trainingsmaterialen, syllabus en lunch inbegrepen.
Cursisten ontvangen na afloop een certificaat.
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INSCHRIJFFORMULIER

: input
\] ] wij geven de volgende medewerker(s) op voor de training/opleiding:

Voornaam Achternaam Functie
1 Dhr/Mw
2 Dhr/Mw
3 Dhr/Mw
4  Dhr/Mw

Deelnamekosten:
* Groep van 4 deelnemers: dagtarief van € 1.500,- exclusief BTW en reiskosten.

 Additionele deelnemers: € 875,- exclusief BTW per deelnemer.

Naam van de training: Omgaan met klachten

Bijzonderheden:

Inschrijving en deelname aan onze trainingen en opleidingen geschieden onder de volgende
voorwaarden: betaling van de factuur dient uiterlijk binnen 10 dagen na facturatie te zijn
bijgeschreven op bankrekeningnummer 58.85.28.455 ten name van Input Support B.V..

De trainingen en opleidingen vinden plaats in het Input Trainingscentrum in Nootdorp of op
locatie, duren van circa 9.00 tot 17.00 uur en zijn inclusief trainingmaterialen, rollenspelen,
syllabus, deelnamecertificaat en koffie, frisdrank en lunch. Na aanmelding ontvang je een
deelnamebevestiging.

Ondergetekende gaat akkoord met de bijgesloten leverings- en betalingsvoorwaarden.

Onderneming

Contactpersoon

Adres

Postcode/plaats S
Handtekening Datum

Naam Functie

RETOUR: FAXNUMMER 015 — 2564218
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Input Support is gespecialiseerd in de ondersteuning van bedrijven op het gebied van commerciéle,
financiéle en operationele zaken alsmede communicatie. Wij bieden ons aan als sparringpartner en
onderzoeken o.a. waarom de omzet achterblijft of cashflow te wensen overlaat.

Komt dit door efficiency en of de effectiviteit van de desbetreffende medewerkers, of moet de oorzaak
elders in de organisatie gezocht worden. De kern is dat Input Support partnerschappen aangaat met
bedrijven die praktijkgericht willen werken, open staan voor advies en echt wat willen bereiken door
daadwerkelijk wat te doen.

Input Support werkt veelal in de business-to-business markt, met name in de zakelijke dienstverlening en
heeft volop ervaring in zowel financién, sales & marketing als wel algemeen management.

Neem contact op met Input voor meer informatie
omtrent de volgende opleidingen en trainingen:

Financieel H t
* Telefonisch incasseren In p u

« Juridische aspecten

* Balanslezen

* Kredietverzekering

* Credit collector (opleiding)

« Debiteurenbeheerder (opleiding)

* Creditmanagement (opleiding)

Commercieel

 Sales Management

« Verkoop expert
 Behoeftegericht verkopen
* Telefonisch verkopen

« Account management

* Het verkopen van de prijs
« Grote orders binnenhalen
« Showroomverkoop

« Beursdeelname

« Servicetechnicus als ambassadeur

Communicatie

* Omgaan met klachten

» Doelgericht communiceren
* Onderhandelen

* Presenteren

« Credit Marketing Coaching on the job

* Assertiviteit Wij verzorgen ook op maat gemaakte
“Coaching on the job” programma’s voor

Marketing financiéle en commerciéle medewerkers.

« Praktijkgericht marketing (opleiding + workshops) Meer informatie op de website.

Bezoek www.inputsupport.nl voor meer informatie



Input Support BV
Hoefsmid 11
2631 RH Nootdorp

Postbus 114
2630 AC Nootdorp

T 015 380 14 10
F 015 256 42 18

mail@inputsupport.nl
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