Mozliwo$¢ dofinansowania

Obstuga reklamaciji budujgca pozytywna 1 600,00 PLN brutto
?i relacje z Klientem 1600,00 PLN netto
~ Numer ustugi 2025/12/09/156271/3201536 100,00 PLN  brutto/h
Szkolenia 100,00 PLN netto/h
zPasjq
Szkolenia z Pasja © t6dz/ stacjonarna

Bogumita Hanert & Ustuga szkoleniowa

dhKkkKk 47/5 (@ qgh
19 ocen £ 22.01.2026 do 23.01.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakornczenia rekrutacji
Forma prowadzenia ustugi

Liczba godzin ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

Uczestnik po ukonczeniu szkolenia bedzie wiedziat
* Jak stworzy¢ proces obstugi reklamacji przyjazny

Biznes / Zarzadzanie przedsigebiorstwem

Szkolenie skierowane jest do os6b zajmujacych sie obstuga reklamaciji, skarg
i trudnych spraw zwigzanych z niezgodnoscig towaru/ustugi z umowa.
Korzys¢ ze szkolenia odniosg tez wiasciciele jednoosobowych dziatalnosci
gospodarczych, ktérzy osobiscie i bezposrednio zajmuja sie obstugg swoich
klientéw. Beneficjentami szkolenia sg réwniez kierownicy dziatéw obstugi
klienta, ktérzy moga skutecznie reagowac w przypadku trudnych wyzwan
zwigzanych z obstuga reklamaciji.

10

21-01-2026

stacjonarna

16

Certyfikat systemu zarzadzania jakoscig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

klientowi

* Jak wykorzystac obstugiwane reklamacje do stworzenia wyréznika konkurencyjnego



*Jak sg prawa i obowigzki przedsiebiorcy i klienta przy zgtoszeniu reklamacji

* Jak prawidtowo zastosowac przepisy z Kodeksu Cywilnego i Ustawy o Prawach Konsumenta
* Jak rozmawiac¢ z trudnym Klientem i jak odrzuci¢ reklamacje, aby nie psu¢ wizerunku firmy

* Jak wykorzystac¢ obstuge reklamacji do relacji B2C

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Zna zasady tworzenia procesu obstugi
reklamacji przyjaznego dla klienta.

Rozumie, w jaki sposéb reklamacje
moga stac sie elementem przewagi
konkurencyjnej firmy.

Kryteria weryfikacji

W tescie wiedzy uczestnik poprawnie
identyfikuje elementy przyjaznego
procesu reklamacyjnego oraz wskazuje
jego etapy.

W studium przypadku uczestnik
analizuje sytuacje reklamacyjng i
wskazuje dziatania, ktére moga
przeksztatci¢ reklamacje w przewage

Metoda walidacji

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

konkurencyjna.

W tescie teoretycznym uczestnik
prawidtowo interpretuje przepisy
Kodeksu Cywilnego i Ustawy o Prawach
Konsumenta, wskazujac obowiazki

Obserwacja w warunkach
symulowanych

Zna prawa i obowiazki przedsiebiorcy
oraz klienta w procesie reklamacyjnym.

stron.

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 weryfikacji?

TAK

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

TAK



Program

godziny
Tematyka zaje¢ edukacyjnych teoretycz
Modut ne
1 Rola reklamacji w budowaniu wizerunku firmy i relacji 05 1
z klientami '
2 Aspekty prawne obstugi reklamacji 3 1
3 Komunikacja w procesie obstugi reklamacji 2 0,5
4 Procedury i dobre praktyki w obstudze reklamacji 1 1
5 Budowanie pozytywnych do$wiadczen obstugi Klienta 1 0,5
6 Transparentna obstuga reklamacji jako wyréznik 1 05
konkurencyjny '
7 Warsztat praktyczny obstugi reklamacji 2
8 Walidacja 0,5 0,5
razem 9 7
Liczba przedmiotow/zaje¢: 8
Przedmiot / temat Data realizacji Godzina
L Prowadzacy L .
zajec zajec rozpoczecia
Rola
reklamacji w
budowaniu .
. . Piotr Zych 22-01-2026 08:00
wizerunku firmy i
relacji z
Klientami
Aspekty
prawne obstugi Piotr Zych 22-01-2026 09:30
reklamaciji
Komunikacja w .
Piotr Zych 22-01-2026 13:30

procesie obstugi
reklamac;ji

Godzina
zakonczenia

09:30

13:30

16:00

Liczba godzin

01:30

04:00

02:30



Przedmiot / temat
L, Prowadzacy
zajec

Procedury i
dobre praktyki w

obstudze
reklamaciji

Piotr Zych

Budowanie
pozytywnych
doswiadczen
obstugi Klienta

Piotr Zych

Transparentna
obstuga
reklamac;ji jako
wyréznik
konkurencyjny

Piotr Zych

Warsztat
praktyczny
obstugi
reklamac;ji

Piotr Zych

Walidacja Piotr Zych

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto
Koszt osobogodziny brutto

Koszt osobogodziny netto

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

Piotr Zych

Data realizacji Godzina
zajeé rozpoczecia
23-01-2026 08:00
23-01-2026 10:00
23-01-2026 11:30
23-01-2026 13:00
23-01-2026 15:00

Cena

1 600,00 PLN

1 600,00 PLN

100,00 PLN

100,00 PLN

Godzina
zakonczenia

10:00

11:30

13:00

15:00

16:00

Liczba godzin

02:00

01:30

01:30

02:00

01:00



Trener skutecznej komunikacji z klientem. Praktyk sprzedazy, obstugi klienta i reklamacji.

O Wspotpracowat z najwiekszg firmg w Polsce w zakresie obstugi firm z branzy sprzedazy aut
uzywanych w zakresie doradztwa biznesowego, poprawiania relacji z klientem i budowania
dtugotrwatych relacji. Prowadzi szkolenia indywidualne, dla matych i $rednich grup. Ma tez bogate
doswiadczenie w wystgpieniach na konferencjach dla 100+ uczestnikéw.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Uczestnik otrzyma do dyspozycji

e Skrypt

* Test z pytaniami

* Wydruk z ustawy o prawach konsumenta
e Wydruk z kodeksu cywilnego

* Teczke

¢ Dtugopis

* Notatnik

Informacje dodatkowe

Mozliwos¢ bezptatnego parkingu w okolicy.

Adres

ul. gen. Jarostawa Dabrowskiego 17E
93-231 t6dz

woj. todzkie

Parking pod osrodkiem szkoleniowym

Kontakt

ﬁ E-mail bogumila@szkoleniazpasja.pl

Telefon (+48) 693 212 226

BOGUMILA HANERT



