Mozliwo$¢ dofinansowania
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Numer ustugi 2025/10/07/7829/3063392 890,00 PLN netto
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© zdalna w czasie rzeczywistym

& Ustuga szkoleniowa

Tk Kk ke 4475 @) 7h
554 oceny £ 24.07.2026 do 24.07.2026

Informacje podstawowe

Kategoria Biznes / Logistyka

Ustuga dla - kupcéw, pracownikéw dziatu inwestycji i zamdwien
Grupa docelowa ustugi publicznych, logistyki i produkcji, 0séb zaangazowanych w procesy
zakupowe w organizacji

Minimalna liczba uczestnikow 10

Maksymalna liczba uczestnikow 16

Data zakonczenia rekrutacji 23-07-2026

Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym
Liczba godzin ustugi 7

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

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

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga "Reklamacje do dostawcdéw" przygotowuje do egzekwowania warunkéw umowy z dostawcg w procesie
reklamacyjnym

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

- omawia jak sprawdza¢ nabyty towar
- omawia o sposobie powiadomienia o

wadzie
- omawia jak przedstawia¢
Uczestnik definiuje zasady sktadania . ] . p i
. ) oczekiwania/zadania Test teoretyczny
reklamacji do dostawcow X X .
- omawia zasady zwracania wadliwych
towaréw

- charakteryzuje procedury zadania
naprawienia szkody

- omawia proces powiadamia dostawcy
telefonicznie lub mailowo

- omawia zasady wezwania do
usuniecia wady/usterki na podstawie
zapis6w w umowie

Uczestnik charakteryzuje zasady - omawia jak pisa¢ formalne pisma
kontaktéw z dostawca w sprawie reklamacyjne do dostawcy Test teoretyczny
reklamaciji - omawia zagadnienia zwigzane z

zadaniem zwrotu utraconych korzysci
(odwotanie do KC)

- omawia procedury odwotania sie od
negatywnej decyzji reklamacyjnej
dostawcy

- omawia jak konkretyzowa¢

oczekiwania w kontekscie warunkéw

umowy

- omawia jak wyliczy¢ konkretna
Uczestnik omawia zasady pisania wartosci utraconych korzysci

Test teoretyczn
wezwan reklamacyjnych - uzywa zdecydowanych form yezny

jezykowych, aby zwigkszy¢ szanse¢ na
realizacje celu reklamacyjnego

- omawia jak stosowa¢ argumentacje
obiektywnga i subiektywna

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

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

TAK

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

TAK

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



TAK

Program

Ustuga skierowana do specjalistow dziatu zakupdw, logistyki, zaopatrzenia

Ustuga online w czasie rzeczywistym, realizowana w ramach 1 grupy szkoleniowej, bez podziatu na grupy

Uczestnik powinien posiada¢ komputer lub inne urzadzenie z dostepem do internetu, wyposazony w kamere, gtosnik i mikrofon.

1 godzina szkolenia = 45 minut

Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi i trwajg 15 min.

WALIDACJA - test teoretyczny przeprowadzony na zakonczenie szkolenia

https://effect.edu.pl/szkolenia-dla-dzialu-zakupow/reklamacje-do-dostawcow?date=79615

Negocjacyjna natura procesu reklamacji z dostawca

Budowanie strategii negocjacyjnej, biorac pod uwage

- wielko$¢ dostawcy (mata firma/duza korporacja)

- dtugo i krétko terminowa wspétprace

- przyczyny zalezne i niezalezne od dostawcy

- posiadanie alternatywy biznesowej dla dostawce.

Zrédta i przyczyny reklamaciji w kontekscie kluczowych etapéw wspétpracy pomiedzy stronami.

5 strategii negocjacyjnych w sytuacji konfliktu intereséw.

Istota strategii WIN-WIN w konkretnym przyktadzie reklamacyjnym — case study.

2 ptaszczyzny oddziatywania na dostawce

- merytoryczna (zapisy w umowie, twarde dane, parametry, normy, specyfikacje)

- psychologiczna (asertywnos$¢, pewnos¢ siebie, konsekwencja, determinacja, cierpliwo$¢, zarzagdzanie emocjami)
+Miekko do cztowieka i twardo do problemu’, czyli specyfika reklamacji do dostawcy, ktéry jest ,monopolistg” w biznesie odbiorcy —
przyktady mozliwych dziatan i mechanizméw.

Kluczowe aspekty prawne procesu z perspektywy odbiorcy i dostawcy

Kiedy zgtoszenie/pismo spetnia formalne wymogi pisma reklamacyjnego?

Putapki wynikajace z interpretacji zapiséw w umowie wspotpracy B2B.

Putapki wynikajace z interpretacji zapiséw w Kodeksie Cywilnym.

Umowa B2B i jej zapisy jako podstawa do podjecia decyzji reklamacyjnej (mozliwosci wytaczania zapiséw wynikajacych z rekojmi).

Prawa i obowigzki kazdej ze stron, czyli 5 kluczowych krokéw w sktadaniu reklamacji wynikajacych z kodeksu cywilnego

Zbadanie rzeczy kupionej.
Powiadomienie o wadzie.
Przedstawienie oczekiwania/zadania.
Dostarczenie rzeczy.

Zadanie naprawienia szkody.

Gradacja reakcji w kontakcie z dostawca w sytuacji reklamacyjnej, czyli ,od prosby do groZby” (prosba — oczekiwanie — zgdanie - reklamacja —
sankcja)

Kontakt telefoniczny - pierwsza reakcja do dostawcy

- przygotowanie sie do rozmowy

- znajomos$¢ zapiséw umowy B2B (gwarancja, wytgczenia, zobowigzania, specyfikacja, sankcje, terminy, rekojmia)
- zebranie faktéw, danych, dowodéw (protokoty, zdjecia, filmy, o$wiadczenia, Qcheck)
- czas reakcji (jak najszybciej)

- wyrazenie oczekiwan (zgodnie z umowag / rekojmia)

- wyrazenie konsekwencji (na co narazita mnie ta sytuacja / lub mogta)

- kontrakt na dziatanie (telefoniczny / e-mailowy / pisemny).

Kontakt e-mailowy - potwierdzenie ustalert pomiedzy odbiorcg i dostawca.

— potwierdzenie ustalen

— potwierdzenie odczytania e-maila



¢ Wezwanie do usuniecia wady przez dostawce

* — formalne wezwanie do usunigcia wady/usterki na podstawie zapiséw w umowie

e - przyktady ,bezpiecznikéw” — zapisy w umowie

e - wykonawstwo zastepcze — przyktad
¢ Formalne pismo reklamacyjne do dostawcy

e — struktura pisma
e - elementy obowigzkowe pisma
¢ — elementy opcjonalne pisma

e — 7adanie zwrotu utraconych korzysci (odwotanie do KC)

¢ Odwotanie sie od negatywnej decyzji reklamacyjnej dostawcy

e - struktura pisma

e — wskazanie nowych dowodéw, faktow

e — przywotanie ewentualnych nowych konsekwenciji i sankcji.

Struktura profesjonalnego wezwania reklamacyjnego

¢ Konkretyzacja oczekiwan w konteks$cie warunkéw umowy.

e Oczekiwanie zwrotu utraconych korzysci — sposéb wyliczenia konkretnej wartosci.

e Lingwistyka w komunikacji z dostawcag, czyli jak uzywa¢ zdecydowanych form jezykowych, aby zwiekszy¢ szanse na realizacje celu

reklamacyjnego?

e Argumentacja obiektywna (rzeczowa) czyli: fakty, dane, wartosci, okolicznosci i odwotanie sie do konkretnych warunkdw umowy.

e Argumentacja subiektywna (emocjonalna), czyli: utrata zaufania, lojalnosci, mozliwo$¢ dzielenia sie negatywna opinig w przestrzeni

internetowe;j.

¢ Analiza przypadku - ¢wiczenie zespotowe na bazie scenariusza realnej sytuacji biznesowej uczestnikéw szkolenia.

Wybrane techniki negocjacyjne stosowane przez dostawcéw. Jak stosowacé i ja na nie reagowaé wykorzystujac reguty wywierania wptywu

wedtug R. Cialdiniego?

¢ Nigdy nie przyjmuj pierwszej oferty.
e Zawsze oczekuj czego$ w zamian.
e Zaczynaj z wysokiego poziomu.

e Stopniuj ustepstwa.

¢ Badz zdeterminowany, cierpliwy i konsekwentny.

¢ Nie daj sie wpusci¢ w strategie ,czasowego rozmiekczania” stosowang przez dostawcow.

Ztote zasady postepowania w procesie reklamacyjnym

¢ Dekalog najwazniejszych zasad w pisaniu reklamacji do dostawcéw.

e Zadania wdrozeniowe dla uczestnikdw szkolenia (opcja).

e Sesja Q&A.

¢ Sesja informacji zwrotnych dotyczacych i podsumowanie szkolenia.

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajeé: 8

Przedmiot / temat

. Prowadzacy
zajec

Reklamacje
do dostawcoéw- trener Effect
czes$é I-wyktad

Reklamacje
do dostawcow- trener Effect
przerwa

Data realizaciji
zajec

24-07-2026

24-07-2026

Godzina
rozpoczecia

09:00

10:30

Godzina
zakonczenia

10:30

10:45

Liczba godzin

01:30

00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy L, . ; . Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia
Reklamacje
do dostawcow- trener Effect 24-07-2026 10:45 12:15 01:30

czesé ll-wyktad

Reklamacje
do dostawcow- trener Effect 24-07-2026 12:15 12:30 00:15
przerwa

Reklamacje
do dostawcow- trener Effect 24-07-2026 12:30 14:00 01:30
czes$é lll-wyktad

Reklamacje
do dostawcow- trener Effect 24-07-2026 14:00 14:15 00:15
przerwa

Reklamacje
do dostawcow- trener Effect 24-07-2026 14:15 14:45 00:30
czes¢ IV-wyktad

Reklamacje
do dostawcow- - 24-07-2026 14:45 15:00 00:15
WALIDACJA-test

Cennik
Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1094,70 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 890,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 156,39 PLN
Koszt osobogodziny netto 127,14 PLN
Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

trener Effect



Trener Biznesu, Coach, Interim Menedzer z 20-letnim doswiadczeniem menedzerskim i

o sprzedazowym, praktyk NLP. Specjalizuje w szkoleniach z zakresu proceséw reklamacyjnych,
tworzenia wzoréw odpowiedzi na reklamacje, merchandisingu i psychologii zachowan
konsumenckich.
0d 15 lat wdraza w firmach standardy obstugi klienta z uwzglednieniem trudnych sytuacji
reklamacyjnych, prowadzi audyt procedur reklamacyjnych. Trener zarzgdzania emocjami w obstudze
klienta, komunikacji z klientem, z doswiadczeniem praktycznym zdobytym w pracy w
migdzynarodowych korporacjach.
Jest autorem kilku publikacji prasowych na temat sprzedazy relacyjnej i obstugi klienta w procesie
reklamacji w pismach branzowych: Business&Coaching Magazin, Handel, Fresh&Cool.
Autor poradnika dla handlowcéw: ,Merchandising w praktyce”.
Autor publikacji na temat wykorzystania metody OJT — dla magazynu Business & Coaching oraz
rozwoju kompetencji menedzerskich (Zarzadzanie Zespotem Sprzedazowym w oparciu o program
Zarzadzanie przez Cele MBO). Praktyk NLP i specjalista w prowadzeniu coachingu handlowcéw
metoda Coaching On The Job.
Tworca standardow pracy dla Przedstawicieli Handlowych i Regionalnych Kierownikow Sprzedazy.
Posiada 10-letnie doswiadczenie w zarzgdzaniu zespotami sprzedazowymi
Wiecej informaciji - https://effect.edu.pl/szkolenia-dla-dzialu-zakupow/reklamacje-do-dostawcow?
date=68509

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty - Pliki dokumentéw przygotowanych w formacie PDF

Informacje dodatkowe

Podana liczba godzin ustugi dotyczy godzin lekcyjnych.

Cena szkolenia obejmuje: udziat w szkoleniu z ¢wiczeniami, materiaty szkoleniowe w wers;ji 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 programéw albo wspdlnie wypracujmy nowg
oferte szkoleniowg uwzgledniajaca rzeczywiste potrzeby Twojej firmy.

Zapytaj o szkolenie zamkniete.

Warunki techniczne

Ustuga online w czasie rzeczywistym na platformie ZOOM

Logowanie przez klikniecie w link, ktéry uczestnik otrzymuje drogg mailowa, przed rozpoczeciem ustugi (aktywny w godzinach 8.00-16.00 w dniu
szkolenia)

Wymagania techniczne: komputer, laptop lub inne urzadzenie z dostepem do internetu z predkoscia tgcza od 512 KB/sek., kamerka, mikrofon-
wbudowane lub wejscie USB, stuchawki (opcjonalnie)

Wymagania sprzetowe - system operacyjny Windows 8/10/11, macOS, Linux, Chrome OS. Przegladarka - Google Chrome, Mozilla Firefox,
Safari, Edge lub Opera

¢ Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.



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

Kontakt

o Joanna Kus
ﬁ E-mail effect@effect.edu.pl

Telefon (+48) 662 297 689



