Standard obstugi klienta - szablon ~

Wiedza Strategia Zarzadzanie

Wd r02e n i owy Inwestycje Biznes

Gotowy do wypetnienia szablon: ustal standardy, poprowadz reklamacje i mierz jakos¢ obstugi

Wypetnij ten arkusz razem z zespotem. Ustalicie, kto i w jakim czasie odpowiada na kazdym kanale,
jak prowadzi¢ reklamacje zgodnie z prawem i jak mierzy¢ jakos$¢ obstugi. Spdjne standardy skracaja
czas reakcji i buduja lojalnos$¢ klientéw.

1 Standardy i czasy reakcji (SLA) dla Twoich kanatéw

Godziny

Kto odpowiada Obiecany czas reakcji dostepnosei

Telefon
E-mail
Czat na stronie

Media spotecznosciowe

2 Procedura reklamacji krok po kroku

Pamietaj (stan na 2026 r.): reklamacje konsumenta rozpatrujesz na podstawie niezgodnosci towaru z
umowa. Na odpowiedZ masz 14 dni kalendarzowych - brak odpowiedzi w terminie oznacza uznanie
reklamacji. Najpierw naprawa lub wymiana, potem obnizenie ceny lub odstgpienie od umowy.

* Przyjmij zgtoszenie i potwierdz klientowi jego wptyw wraz z datg.

e Zarejestruj sprawe: czego dotyczy, kiedy powstata i jakie jest zadanie klienta.

e Ocen zasadnos$¢ w oparciu o umowe i przepisy; w razie potrzeby popros o zdjecia lub dowdd zakupu.
e Odpowiedz w ciggu 14 dni i wskaz sposéb zatatwienia (naprawa, wymiana, obnizka ceny lub
odstagpienie).

e Zamknij sprawe, poinformuj klienta i zbierz krétkg ocene obstugi.

Nr zgtoszenia Data wptywu Termin odpowiedzi (+14 dni) Status

3 Karta pomiaru jakosci obstugi

Miernik Jak liczy¢ Twoj wynik
CSAT oceny 4-5 + wszystkie oceny x 100%

NPS % promotoréw (9-10) - % krytykéw (0-6)

CES srednia ze wszystkich ocen wysitku

sprawy rozwigzane przy 1. kontakcie + wszystkie x

FCR 100%




4 Zasady rozmowy z trudnym klientem

Stuchaj do konca i nie przerywaj - pozwdl klientowi wyrzuci¢ z siebie problem.
Nazwij emocje i okaz zrozumienie, zanim przejdziesz do rozwigzania.

Nie bierz ataku do siebie - trzymaj sie faktéw i konkretow.

Zaproponuj konkretne rozwigzanie i realny termin, a nie ogdlniki.

PotwierdZ ustalenia na piSmie (e-mail, wiadomos¢).

O O o oo o

Zapisz wnioski, aby ten sam btad sie nie powtdérzyt.

Materiat pochodzi z artykutu:
https://wszib.poznan.pl/obsluga-klienta/
Wiedza Strategia Zarzgdzanie - Inwestycje Biznes. Materiat ma charakter informacyjny i nie stanowi porady prawnej.
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