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» ZtOTE ZASADY KOMUNIKAC)I PISEMNE) — NOWE TENDENCJE W JEZYKU URZEDOWYM.
» NAJCZESCIE) POPEENIANE BLEDY W KORESPONDENC)I — JAK ICH UNIKNAC, CZYLI PORADY JEZYKOWE.
= JAKICH ZWROTOW UNIKAC, ABY TWORZYC TRESCI ZROZUMIALE DLA ODBIORCOW?

» JAK ZREDAGOWAC PISMO, ABY CZYTELNIK MOGt JE tATWO ZROZUMIEC?
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JAKIE SA CELE SZKOLENIA?

» dostarczenie uczestnikom wiedzy i umiejetnosci z prowadzenia profesjonalnej korespondencji
pisemnej i mailowej,

» przekazanie umiejetnosci dobierania odpowiedniego stylu komunikacji do profilu osoby, z ktorg
korespondujemy,

» wzrost skutecznosci komunikacji pisemnej w relacjach zewnetrznych z klientem oraz z klientem
wewnetrznym (wspotpracownikami),

» formutowanie informacji, pism oraz odpowiedzi na korespondencje i reklamacje sktadane przez
klientow, tak, aby budowac pozytywne relacje i korzystny wizerunek firmy.

JAKIE SA KORZYSCI SZKOLENIA?

Dzieki warsztatom uczestnicy:

» Naucza sie formutowac swoje wiadomosci w sposob przejrzysty, precyzyjny, logiczny i poprawny,

» rozwing umiejetnosci redagowania odpowiedzi na reklamacje adekwatnie do potrzeb Klienta,

» poznajg zwroty, ktdre dajg mozliwosc tagodzenia niezadowolenia Klientow i odzyskania jego
zaufania,

» p0zNajg i zaczng stosowac na co dzien kluczowe zasady redagowania biznesowej korespondencji,

» zaczng budowac pozytywne relacje z klientami.

Referencje

‘ ‘ "Uczestniczytem w Kongresie Windykacyjnym organizowanym przez firme BMS, Sekcja ,SKUTECZNE
ZARZADZANIE DZIALEM WINDYKAC]I NA PRZYKEADZIE ROZNYCH BRANZ". Spotkanie w petni spetnito
moje oczekiwania ze wzgledu na bardzo precyzyjny dobor prelegentow, oraz omawianych przez nich
tematow. Doceniam réznorodnos¢ firm, ktore braty udziat w spotkaniu, wymiana doSwiadczen z
praktykami z roznych branz jest duza wartoscig dodang, ponadto spotkanie byto okazjg do dyskusiji,

otwartego dialogu i nawigzania nowych kontaktow."

Rafat Mroczek, Skarenica Narobowa



PROGRAM, DZIEN i
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1. OczekiwaNIA wsPOCZESNYCH KLIENTOW — TRzY PEASZCZYZNY POTRZEB KLIENTA.

2. ZLOTE ZASADY KOMUNIKACII PISEMNE) — NOWE TENDENCJE W JEZYKU URZEDOWYM.

3. CZTERY FILARY PROSTEGO JEZYKA W URZEDZIE
» Struktura tekstu,
» Dobor stownictwa,
» Budowa zdan,
» Relacje miedzy nadawca a odbiorca.

4. NAICZESCIE) POPEENIANE BLEDY W KORESPONDENC]I — JAK ICH UNIKNAC, CZYLI PORADY JEZYKOWE.
» Unikanie wypetniaczy — stow, ktore nie przekazuja informadji,
» Dtugie zdania, anachronizmy, literowki,
» Pleonazmy, naduzywanie spadjnika "iz", interpunkgja,
» Kiedy duzg, a kiedy matg literg,
» Pisownia z ,nie”, jak pisac skroty,
» On-line czy on line, e-mail, mail, a moze mejl?
» Zapisywanie dat, szyk zdania.

5. JAKICH ZWROTOW UNIKAE, ABY TWORZYE TRESCI ZROZUMIALE DLA ODBIORCOW?
» Rzeczowniki odczasownikowe, kancelaryzmy, szablonowe powiedzenia,
» Imiestowy i strona bierna, zwroty specjalistyczne,
» Zwroty, ktore tworzg nadmierny patos i wywotuja niekorzystne wrazenie.

6. JAK ZREDAGOWAC PISMO, ABY CZYTELNIK MOGt JE tATWO ZROZUMIEC?
» Nagtowki, akapity, wypunktowania
» Jak skonstruowac dobre wyliczenie?
» Jakich znakow uzywac, aby wypunktowac wiersze?

‘ ‘ "Kongres Windykacyjny, to juz moje drugie spotkanie z zakresu windykacji, ktorego organizatorem jest firma
BMS. Zaproszeni prelegenci z roznych branz, prezentowane wyktady oraz bardzo ciekawe dyskusje, ktore
wywigzujg sie w trakcie kongresu stanowig o jego wartosci. Na stowa uznania zastuguje takze strona
organizacyjna kongresu oraz kompetentny i zaangazowany zespdt pracownikow firmy BMS. Serdecznie
polecam udziat w kolejnych edycjach Kongresu Windykacyjnego.szkolenie ,Czar wystapien publicznych”. Byto
bardzo ciekawe i angazujace. Oceniam na pigtke w szesciostopniowej skali ocen.”

Inga Karon, Artic Paper Kostrzyn S.A.




PROGRAM, DZIEN II

1. KOMUNIKOWANIE SIE W INTERNECIE.

» Budowa wiadomosci mailowe;j:
» zwroty powitalne i pozegnalne,
» akapity,
» postscriptum,
» stopka wiadomosci,

» O czym warto pamietac przy pisaniu wiadomosci mailowych:
» zwroty grzecznosciowe,
» forma osobowa,
» gdzie postawic przecinek,

2. REDAGOWANIE ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE — CO MA WPLYW NA SATYSFAKCIE KLIENTOW?
» Adekwatnosc tresci do oczekiwan klienta,
» Logiczna kolejnosc i spojnosE prezentowanego stanowiska,
» Poparcie wnioskow i sugestii odpowiednimi faktami,
» Podziat na fakty i opinie,
» Odniesienie do wszystkich poruszonych przez klienta spraw,
» Odniesienie sie do emodji klienta.

3. STYLE KOMUNIKAC)I INTERPERSONALNE) - JAK WYKORZYSTAC JE PRZY REDAGOWANIU PISM ORAZ MAILI?
4, ASERTYWNE REAGOWANIE NA KRYTYKE.
5. CZTERY KROKI ASERTYWNE) REAKCJI NA AGRESJE.

6. PORADY DOTYCZACE JEZYKA — GDZIE ICH SZUKAC?
» Nasze pismo jest trudne czy tatwe do zrozumienia? — Jak to sprawdzic.
» Gdzie szukac podpowiedzi, gdy mamy watpliwosci?

‘ ‘ “Tematyka konferencji ,Efektywny Proces Zakupowy” jak rowniez dobor prowadzacych bardzo dobrze przygot-
owany. Bardzo cenie prowadzacych, ktorzy maja dosSwiadczenie i chetnie dzielg sie nim z uczestnikami. Kamer-
alne spotkanie, podczas ktorego wywigzata sie dyskusja, co Swiadczy o ciekawej formie spotkania.”

Matgorzata Piwowarczyk, ArRceLorRMITTAL PoLAND




