Mozliwo$¢ dofinansowania

Praktyczne aspekty rozpatrywania 1 033,20 PLN brutto
reklamacji z uwzglednieniem zmian i ich 840,00 PLN netto
UUI Eﬂ:E[:t konsekwenciji dla przedsigbiorcéw 17220 PLN brutto/h

0s$rodek Szkolen i Informacji

Numer ustugi 2024/08/01/7829/2247040 140,00 PLN netto/h

OSRODEK SZKOLEN
| INFORMACJI © zdalna w czasie rzeczywistym

"EFFECT"JOANNA & Ustuga szkoleniowa
JAROSZ-OPOLKA ® 6h

% % ¥ W B 16.10.2024 do 16.10.2024

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Sprzedaz

Sposoéb dofinansowania wsparcie dla pracodawcoéw i ich pracownikéw

SZKOLENIE ADRESOWANE JEST DO:
¢ Pracownikéw Dziatéw Obstugi Reklamacji
e Pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta

. e Pracownikéw Dziatéw Kontroli Jakosci i Produkciji
Grupa docelowa ustugi

e Pracownikéw Dziatéw Handlowych/Sprzedazy/Zakupéw

e Pracownikéw sklepdéw internetowych

e Pracownikéw dziatow serwiséw
oraz wszystkich oséb zajmujacych sie problematyka reklamacji w
przedsiebiorstwie

Minimalna liczba uczestnikéw 10

Maksymalna liczba uczestnikow 40

Data zakonczenia rekrutacji 15-10-2024

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 6

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
wauzy Rl 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Cel

Cel edukacyjny

Podczas szkolenia oméwimy zmiany ustawy o prawach konsumenta oraz ustawy Kodeks cywilny, dostosowujgce
polskie prawo do dyrektyw unijnych

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

X X Wywiad swobodny

Cel biznesowy

Uczestnik dowiaduje sig:

jak rozpatrywac reklamacje zgodnie ze zmienionym prawem

co wolno, a czego nie wolno w reklamacjach

jak skutecznie sktadaé i rozpatrywac reklamacje

jak radzi¢ sobie gdy reklamacja ma by¢ odrzucona

jak przygotowac swoje karty gwarancyjne, warunki sprzedazy/zakupu, druki reklamacyjne, procedury reklamacyjne na
zmiany

Efekt ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Metoda potwierdzenia osiagniecia efektu ustugi

Wiedza i umiejetnosci nabyte podczas szkolenia bedg weryfikowane w trakcie codziennej pracy

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji
Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
X

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikacji?

X

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

X



Program

https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/reklamacje-w-praktyce-rekojmia-gwarancja-niezgodnosc-towaru-z-umowa-
procedury-reklamacyjne?date=72136

Nowelizacja kodeksu cywilnego (KC) i ustawy o prawach konsumenta (UPK) — od 1 stycznia 2023 roku

¢ Rozdzielenie reklamacji miedzy kodeks cywilny i UPK — KC czy UPK - oto jest pytanie!
¢ Inne podstawy do starych, inne do nowych reklamacji.

¢ Kiedy kupujacy przedsiebiorca moze sie powota¢ na UPK kiedy na KC?

¢ Nowa definicja braku zgodnosci z umowa, a stara wada fizyczna.

¢ Jakie roszczenia ma przedsiebiorca a jakie konsument?

e Co zmieni sie w zadaniach klientéw po zmianach?

e Jak wyglada procedura reklamacyjna po zmianach?

e Poréwnanie stare i nowe.

e Co sie stato z regresem?

e Co musi by¢ w gwarancji po nowemu?

Omodwienie zmian dotyczacych zasad dziatania rekojmi migdzy przedsiebiorcami

e Ktorzy przedsiebiorcy bedg traktowani jak konsumenci?
¢ Co oznaczajg zmiany, jak sie zabezpieczy¢ przed zmianami, czy wrecz ich uniknag¢!

Sktadanie reklamacji

¢ Co napisa¢ w zgtoszeniu reklamacyjnym?

e Jak przystosowac swoje druki, zgtoszenia reklamacyjne, formularze reklamacyjne do zmian?
¢ Kto powinien przyja¢ reklamacje: producent/sprzedawca/dystrybutor/serwis?

* Infolinia a sktadanie reklamac;ji?

* Na co zwrdéci¢ uwage przyjmujac/sktadajgc reklamacjg?

» Jakie sg ,wrazliwe” elementy i putapki przy sktadaniu i sporzadzaniu reklamacji?

¢ Na co powinny zwraca¢ szczeg6lng uwage osoby sporzadzajace reklamacje?

Sktadnie reklamacji — najczesciej zadawane pytania

e UPK czy KC? Jaka podstawa i kiedy?

e Stare czy nowe przepisy?

e Czy klient musi podaé swoje dane?

e Co zrobi¢ jezeli klient nie chce poda¢ danych?

e Z czego korzystac (gwarancja rekojmia brak zgodnosci), co sie bardziej ,optaca” i co tu zmieni nowelizacja
e Kiedy mozna korzystac¢ i z gwarancji z rekojmi brak zgodnos$ci?

e Czy mozna zmieni¢ gwarancje na rekojmie i odwrotnie? Co z brakiem zgodnosci?
¢ Co w sytuacji gdy klient nie dokona wyboru miedzy gwarancja, rekojmia i brakiem zgodnosci?
e Jakie dokumenty sg wymagane przy sktadaniu reklamaciji?

e Czy musi by¢ paragon/faktura?

e Czy trzeba dostarczy¢ towar do reklamacji? ZMIANY!

e Kto ponosi koszty transportu? ZMIANY!

e Czy kupujacy powinien zdemontowac rzecz? ZMIANY!

e Kto ptaci za demontaz? ZMIANY!

e Czy mozna odmoéwi¢ przyjecia reklamacji?

e Co zrobi¢ jezeli towar jest brudny/niekompletny?

e Czego mozna zadac¢ przy reklamacji? ZMIANY!

¢ Jaki powinien by¢ opis wady?

e Czy klient musi obejrze¢/zbadaé towar?

¢ Jakie sg terminy do zgtoszenia reklamac;ji? ZMIANY!

e Jak dtugo odpowiada sprzedawca/dystrybutor/producent?

¢ Po co jest data waznosci?

Rozpatrywanie reklamacji

e Co napisa¢ w zgtoszeniu reklamacyjnym?
e Jak dostosowacé swoje druki, zgtoszenia reklamacyjne, formularze reklamacyjne?
e Co warto w nich uzupetnic, albo jak maksymalnie je wykorzysta¢ bez dokonywania zmian?



e Kto powinien rozpatrzy¢ reklamacje?

¢ Na co zwréci¢ uwage w trakcie rozpatrywania reklamacji po zmianach?

e Jakie sg ,wrazliwe” elementy i putapki przy rozpatrywaniu reklamacji po zmianach?

¢ Na co powinny zwraca¢ szczegdlng uwage osoby rozpatrujace reklamacje po zmianach?

¢ Przyktady klauzul wytaczajacych lub ograniczajgcych odpowiedzialno$¢ sprzedawcy z tytutu wad — czy sprzedawca moze unikng¢
odpowiedzialnosci?

Rozpatrywanie reklamacji — najczes$ciej zadawane pytania

e Czy sprzedawca/dystrybutor moze sam rozpatrze¢ reklamacje?

e (Czy trzeba korzystaé z serwisu/rzeczoznawcy/fachowca?

e Czy zawsze trzeba jecha¢ do klienta? ZMIANY!

e Czy klient musi przywiez¢ towar? ZMIANY!

e Czy mozna rozpatrze¢ reklamacje w oparciu o zdjecia?

e Co w razie wywiezienia towaru zagranice? Kto ponosi koszty?

e Czyijakie sg skutki nieuzasadnionego zgtoszenia wady/wezwania serwisu?

e Jaka jest réznica miedzy rozpatrzeniem a zatatwieniem reklamac;ji?

e W jakim terminie powinien rozpatrze¢ reklamacje sklep, a w jakim dystrybutor/serwis/producent?
¢ Jakie sg skutki niedotrzymania terminu rozpatrzenia reklamacji przez sklep/dystrybutora/serwis/producenta?
e W jakim terminie powinien zatatwi¢ reklamacje sklep, a w jakim dystrybutor/serwis/producent?

e Jakie sg skutki niedotrzymania terminu zatatwienia reklamacji przez sklep/dystrybutora/serwis/producenta?
e Czy zawsze trzeba rozpatrze¢ reklamacje zgodnie z zgdaniem klienta?

e Czy klient moze zmieni¢ zadanie w trakcie rozpatrywania reklamac;ji?

e Kto powinien odebraé towar? ZMIANY!

e Kto ptaci za transport rzeczy z powrotem do klienta? ZMIANY!

¢ Kogo obcigza ponowny montaz rzeczy? ZMIANY!

e Co w sytuacji gdy klient nie chce odebra¢ reklamacji/towaru?

e Czy klient musi odebra¢ rzecz z reklamacji? ZMIANY!

e Czy mozna zniszczyé rzecz w razie nieodebrania przez klienta?

e Jak dtugo trzeba czeka¢ na reakcje klienta?

¢ Po jakim czasie reklamacje sie przedawniajg?

¢ Kiedy warto uznac¢ reklamacje?

e Jakie sg skutki uznania reklamac;ji?

e Czego jeszcze moze zadac klient w razie uznania reklamacji? ZMIANY!

e Czy uznanie reklamacji ostatecznie zatatwia sprawe?

Odwotanie od reklamaciji

e Czy prawo przewiduje instytucje odwotania od reklamaciji?

e Czy warto odwotywac sie od reklamacji do sprzedawcy/ producenta?

¢ Jak sporzadzi¢ odwotanie od reklamaciji? A jak odpowiedz na odwotanie?
e Co zrobi¢ w razie ztozenia odwotania przez klienta?

e Czy jest termin na odpowiedz?

e Jakie sg skutki braku odpowiedzi na odwotanie?

e Czy sginne drogi odwotania?

e Jakie znaczenie ma interwencja rzecznika konsumentéw?

e Jak skorzysta¢ z drogi sagdowej?

Praktyka rozpatrywania reklamacji w Twojej firmie

e Pytania uczestnikow.
¢ Indywidualne konsultacje.
¢ Konsultacja UPRZEDNIO DOSTARCZONEJ dokumentacji reklamacyjnej stosowanej w firmie.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 1



Przedmiot / temat
zajec

Praktyczne
aspekty
rozpatrywania
reklamaciji z
uwzglednieniem
zmianiich
konsekwenciji dla
przedsigbiorcow

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Data realizacji Godzina Godzina

Prowadzac
cy zajeé rozpoczecia zakonczenia

Liczba godzin

trener Effect 16-10-2024 09:00 14:00 05:00

Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1 033,20 PLN

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 840,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 172,20 PLN

Koszt osobogodziny netto 140,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

O
)

1z1

trener Effect

Profesor Prawa, zaangazowana w tworzenie najnowszej nowelizacji kodeksu cywilnego dotyczacej
zmian w prawie sprzedazy, a takze w prace nad nowg ustawg o ochronie praw konsumentéw, ktére
zaczety obowigzywaé w styczniu 2017 roku.

Dos$wiadczony trener i doradca wielu firm w Polsce. Nasz Ekspert przeszkolit i doradzat w sprawach
wdrozenia zmian w przepisach reklamacyjnych przeszto 3000 firmom z réznych branz m.in.
PEUGEOT POLSKA Sp. z 0.0./CITROEN POLSKA Sp. z 0.0 (200 os6b), Mazda Motor Logistics Europe
Sp. z 0.0., jeden z najwiekszych dystrybutoréw energii w Polsce (400 os6b), Spétdzielnia Meblarska
RAMETA Zaktad Pracy Chronionej, Atlas Copco Polska Sp. z 0.0., Rovese S.A. Centrum Dystrybucji
JYSK, CCC Spétka Akcyjna, BRW Sp. z 0.0., Samsung Electronics Polska Sp. z 0.0., PKN Orlen S.A,,
Vision Express SP Sp. z 0.0., Tele-Fonika Kable S.A., Michelin Polska S.A., Trade Stomil Sp. z 0.0,
Global Cosmed Group S.A., Ruukki Polska Sp. z 0.0., Valvex S.A., Hager Polo Produkcja Sp. z 0.0,
Saint-Gobain Construction Products Polska Sp. z 0.0. Kulinaria S.A., Dan Cake Polonia Sp. z 0.0,
Sottysinski, Kawecki & Szlezak Kancelaria Radcéw Prawnych i Adwokatow Spétka Komandytowa,
Telepizza Poland Sp. z 0.0., Nutricia Polska Sp. z 0.0., Bosch Rexroth Sp. z 0.0., Polski Ogréd Sp. z
0.0., itp.



Posiada doswiadczenie praktyczne zwigzane z petnieniem funkcji arbitra Polubownego Sadu
Konsumenckiego i Sadu Arbitrazowego.
Ekspert Komisji Europejskiej w zakresie oceny projektéw europejskich.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty w formie PDF

Informacje dodatkowe

Podana liczba godzin ustugi dotyczy godzin lekcyjnych.

Cena szkolenia obejmuje: udziat w szkoleniu z ¢wiczeniami, materiaty szkoleniowe w wersji pdf, elektroniczny certyfikat o podwyzszeniu
kwalifikacji zawodowych.

Organizujemy szkolenia zamkniete, prowadzone przez ekspertéw, praktykéw w danej branzy. Koncentrujemy sie na potrzebach dobrze
zdefiniowanych. Dostarczamy rozwigzania dostosowane zaréwno do oczekiwan Uczestnikdw, ich sposobu pracy, jak i specyfiki Firmy, jej
kultury organizacyjnej oraz wyznaczonych celéw. Skorzystaj z naszego Katalogu autorskich programoéw albo wspélnie wypracujmy nowa
oferte szkoleniowag uwzgledniajgca rzeczywiste potrzeby Twojej firmy.

Zapytaj o szkolenie zamkniete.

Warunki techniczne

e W celu prawidtowego i petnego korzystania ze szkolenia nalezy posiada¢ urzadzenie (komputer, laptop lub smartfon) z dostepem do
Internetu, kamerg i mikrofonem.

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.

¢ Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne beda Panstwu przestane drogg mailowa.

¢ Nasze szkolenie umozliwia interakcje i zadawanie pytan na kazdym etapie prowadzanie. Uczestnicy majg bezposredni kontakt z
Prowadzacym bez koniecznosci zadawania pytan na czacie.

Kontakt

ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689

Joanna Kus



