Mozliwos$¢ dofinansowania

GWARANCJA | REKLAMACJE PO 1 094,70 PLN bt
leffect ZMANACH - PRAKTYKA 0D 27 890,00 PLN netto
0INBTTECT  \wRzESNIA 2026 ROKU - szkolenie 18245 PLN brutto/h

0srodek Szkolen i Informacji

Numer ustugi 2026/06/15/7829/3626566

OSRODEK SZKOLEN
I INFORMACJI & Ustuga szkoleniowa
"EFFECT"JOANNA

JAROSZ-OPOLKA
& Zajecia grupowe

d Ak Kkkde 44/5 (D 06:00h

593 oceny £ 24.08.2026 do 24.08.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikow
Maksymalna liczba uczestnikow

Data zakonczenia rekrutacji

148,33 PLN netto/h
225,33 PLN cena rynkowa @

[l zdalna w czasie rzeczywistym

Biznes / Sprzedaz

Szkolenie adresujemy do:
Dziatéw reklamaciji i obstugi klienta

e o osoby przyjmujace i rozpatrujgce reklamacje,
e kierownikéw dziatéw reklamacji,
¢ specjalistéw ds. zgodnosci towaru z umowa,
e pracownikéw infolinii i e-commerce.

Dziatéw prawnych i compliance

e o prawnikéw wewnetrznych,
¢ specjalistow ds. zgodnosci,
e osoby nadzorujgce dokumentacje i procedury sprzedazowe.

Dziatéw sprzedazy i e-commerce

e ¢ menedzeréw sprzedazy,
e wiadcicieli sklepéw internetowych,
¢ o0soby odpowiedzialne za regulaminy i komunikacje marketingowa.

Dziatéw zarzadu i kadry menedzerskiej

e « wtascicieli firm,
¢ dyrektoréw operacyjnych,
¢ osoby odpowiedzialne za wdrozenie zmian legislacyjnych w

organizacji.
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Forma prowadzenia ustugi zdalna w czasie rzeczywistym

Certyfikat systemu zarzadzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Ustuga przygotowuje do samodzielnego wdrozenia nowych procedur reklamacyjnych i zarzadzania reklamacjami

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik wyjasnia kluczowe zmiany
wynikajgce z Rozporzadzenia
2025/1960

Uczestnik dostosowuje regulaminy,
wzory gwarangcji i formularze
reklamacyjne

Uczestnik identyfikuje ryzyka prawne w
procedurach

Kryteria weryfikacji

wskazanie obszary wymagajace pilnej
aktualizacji

wyjasnia czym s harmonizowane
informacje o gwaranc;ji

omawia zmiany dotyczace komunikac;ji
marketingowej wokot gwaranciji

charakteryzuje schemat procedury
reklamacyjnej ,krok po kroku”

charakteryzuje proces rozpatrywania
reklamaciji

analizuje przygotowanie uméw z
producentami i dystrybutorami

modyfikuje tres¢ kart gwarancyjnych
oraz opisy produktéw na stronach
internetowych zgodnie z nowymi
wymogami

omawia jak sporzadzi¢ odpowiedz na
reklamacje

unika ryzyk zwigzanych z terminami,
transportem, demontazem i kosztami

ogranicza ryzyko sporéw, sankcji i
btedéw proceduralnych

charakteryzuje kary i sankcje

Metoda walidaciji

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie

Test teoretyczny z wynikiem
generowanym automatycznie



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéow uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikacji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument lub wyraZnie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzaja
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Ustuga skierowana do os6b odpowiedzialnych za sprzedaz, obstuge klienta, dokumentacje oraz zgodnos¢ firmy z przepisami prawa
konsumenckiego, oséb odpowiedzialnych za obstuge posprzedazows.

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

Uczestnik powinien posiada¢ komputer, laptop lub inne urzadzenie z dostepem do internetu z predkoscia tacza od 512 KB/sek., kamerka,
mikrofon-wbudowane lub wej$cie USB, stuchawki (opcjonalnie). Wymagania sprzetowe - system operacyjny Windows 8/10/11, macOS, Linux,
Chrome OS. Przegladarka - Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari, Edge lub Opera

Zajecia teoretyczne - 6 godzin zegarowych.
1 godzina szkolenia = 45 minut

Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi ale sg uwzglednione w "Harmonogramie ustugi’- 3 x 15 minut (I przerwa 10:00-10:15, II
przerwa 11:45-12:00, IIl przerwa 13:3--13:45)

WALIDACJA - test teoretyczny z wynikiem generowanym automatycznie, przeprowadzony na zakonczenie szkolenia
Przerwy i walidacja sg integralng czescig ustugi rozwojowe;j.
https://effect.edu.pl/szkolenie-obsluga-klienta-reklamacje/gwarancja-reklamacja?date=83859

1. Rozporzadzenie UE 2025/1960 (od 27.09.2026). Harmonised Notice i Harmonised Label — nowe obowiazki informacyjne

e Czym sg harmonizowane informacje o gwaranc;ji?

¢ Obowigzek informowania o 2-letniej gwarancji prawnej w formie standaryzowanej.

e Gdzieijak eksponowac?

¢ Wymogi dotyczace ekspozycji w sklepie stacjonarnym.

e Wymogi dla sprzedazy internetowej (widoczno$é, dostepnosé, UX).

¢ QR-kod i obowigzek odsytania do oficjalnych informacji o prawach konsumentéw.

¢ Jak zmienia sie komunikacja marketingowa wokét gwarancji? Modyfikacja strony internetowej, regulaminéw, materiatéw sprzedazowych.

Praktyka wdrozeniowa:

¢ Czy Twoja firma jest gotowa na kontrole w 2026 roku?
e Jak przeprojektowac strone produktu?



¢ Jak zmieni¢ karte gwarancyjng?
¢ Jak unikngé wprowadzania konsumenta w btad?
¢ Ryzyka sankcyjne i kontrolne.

2. Right to repair (od 31.07.2026).
Nowe obowiazki naprawcze producentow i ich wptyw na sprzedawce

¢ Obowigzek oferowania napraw po uptywie okresu gwarancji. Wptyw na procedure reklamacyjna i odpowiedzialno$¢ sprzedawcy.
¢ Kiedy klient moze zagda¢ naprawy zamiast wymiany?

¢ Wydtuzenie cyklu odpowiedzialnosci za produkt.

¢ Relacja: producent — sprzedawca — serwis.

Analiza ryzyka:

¢ Jak zmienia sie model kosztowy reklamacji?
e Jak przygotowa¢ umowy z producentami i dystrybutorami?
¢ Czy konieczna jest zmiana polityki magazynowej i serwisowej?

3. Podstawy prawne po zmianach — Kodeks cywilny, Ustawa o prawach konsumenta, niezgodnos$¢ z umowa.
Reklamacja po 2023 r. i w 2026 r. — co sie naprawde zmienito?

e KC czy UPK - jak prawidtowo ustali¢ podstawe?

¢ ,Brak zgodnosci z umowg” vs wada fizyczna.

e Odpowiedzialnos¢ w relacji B2C i B2B.

e Ktorzy przedsiebiorcy sg traktowani jak konsumenci?

¢ Co sie stato z regresem i jak zabezpieczy¢ swoje interesy?

Praca na aktualnych interpretacjach i orzecznictwie.
4. Sktadanie reklamacji — nowe standardy. Nowe obowiazki i putapki.
Procedura przyjecia reklamacji po zmianach

e Czy klient musi przedstawi¢ dowdd zakupu?

¢ Jakie dane sg niezbedne?

e Czy mozna odmowié przyjecia reklamacji?

* Reklamacja przez infolinig, e-mail, formularz online — skutki prawne.

5. Zmiany w praktyce

¢ Kto ponosi koszty transportu?

e Czy klient musi dostarczy¢ towar?

¢ Czy kupujacy musi zdemontowac rzecz?

e Kto ptaci za demontaz i ponowny montaz?

e Czy mozna rozpatrzy¢ reklamacje na podstawie zdjec¢?

6. Rozpatrywanie reklamacji — od przyjecia do zatatwienia.
Terminy i skutki ich przekroczenia

¢ Kto odpowiada za rozpatrzenie reklamacji — sprzedawca, producent, serwis?
e Czy trzeba korzysta¢ z rzeczoznawcy?

¢ Terminy ustawowe — skutki przekroczenia.

¢ 14 dni — co oznacza brak odpowiedzi?

* Roznica miedzy rozpatrzeniem a zatatwieniem.

¢ Kiedy mozna odmoéwié realizacji zadania klienta?

¢ Czy klient moze zmieni¢ zadanie w trakcie?

¢ Kiedy warto uzna¢ reklamacje — analiza ryzyka.

7. Odpowiedzialnosé i koszty — najwieksze ryzyko 2026 roku

e Kto ptaci za transport w obie strony?

¢ Co z towarem wywiezionym za granice?
e Co zrzecza nieodebrang?

e Czy mozna zniszczyé nieodebrang rzecz?



* Przedawnienie roszczen.
8. Odpowiedz na reklamacje — ryzyko prawne i formalne

e Jak sporzadzi¢ odpowiedz zgodng z nowymi wymogami?

¢ Jak unikna¢ uznania reklamacji przez brak odpowiedzi?

¢ Jak konstruowa¢ decyzje odmowng?

¢ Przyktady klauzul niedozwolonych i wytgczajacych odpowiedzialnosé.

9. Odwotania i spory

e Czy istnieje formalne odwotanie od reklamac;ji?
e Jak odpowiada¢ na odwotanie?

* Rola rzecznika konsumentéw.

¢ Kiedy sprawa trafia do sadu?

e Jak minimalizowac¢ ryzyko sporu?

10. Modut wdrozeniowy - co trzeba zmieni¢ w firmie?
Audyt gotowosci organizacji na 2026 r.

Jakie dokumenty musisz zmienié?

Jakie ryzyka prawne w procedurze musisz zidentyfikowaé?

e Dokumenty i regulaminy.

e Wzory gwarangcji i formularze.

¢ Procedury obstugi klienta.

e Szkolenie pracownikéw.

¢ Relacje z producentami i serwisami.
¢ Komunikacja marketingowa.

11. Kontrole, odpowiedzialnos$¢ i sankcje po zmianach przepisow
Organy kontrolne - kto i czego moze zadaé?

¢ Uprawnienia UOKiK i Inspekcji Handlowej

e Kontrole w e-commerce vs sprzedazy stacjonarnej

¢ Weryfikacja obowigzkéw informacyjnych (Harmonised Notice / Label)
e Kontrola procedur reklamacyjnych i dokumentaciji

¢ Dokumenty, ktére przedsiebiorca musi przedstawi¢

Kary i sankcje

e Kary finansowe naktadane przez UOKiK

¢ Sankcje za naruszenie obowigzkdéw informacyjnych
* Ryzyko uznania praktyki za nieuczciwa

¢ Konsekwencje reputacyjne i publikacja decyzji

e Koszty sporéw i postgpowan sgdowych

Gdzie firmy najczesciej popetniaja btedy?

* Nieprawidtowa informacja o gwarancji

¢ Mieszanie gwarancji z niezgodnoscia towaru z umowa

¢ Brak spéjnosci miedzy strong internetowa a regulaminem
¢ Btedy w odpowiedziach odmownych

* Przekroczenie terminu 14 dni

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 8



Przedmiot /
temat

Gwarancja i
reklamacje-
wyktad-czesé
|-

Rozporzadzen

ie UE
2025/1960
(od
27.09.2026)-
Right to
Repair (od
31.07.2026)-
Podstawy
prawne po
zmianach

-

Gwarancja i
reklamacje-
wyktad-czesé
II-Sktadanie
reklamacji-
Zmiany w
praktyce-
Rozpatrywani
e reklamacji

@-

Gwarancja i
reklamacje-
wyktad-czesé
11-
Odpowiedzial
nos$¢ i koszty-
Odpowiedz na
reklamacje-
Odwotania i

spory

-

T
P L. Prowadzacy
aktywnosci
Zaiecia Romana

e Pietruk
Przerwa -
Zaiecia Romana

i

e Pietruk
Przerwa -
Zaieci Romana
ajecia

e Pietruk
Przerwa -

Data realizacji
zajeé

24-08-2026

24-08-2026

24-08-2026

24-08-2026

24-08-2026

24-08-2026

Godzina
rozpoczecia

08:30

10:00

10:15

11:45

12:00

13:30

Godzina
zakonczenia

10:00

10:15

11:45

12:00

13:30

14:00

Liczba godzin

01:30

00:15

01:30

00:15

01:30

00:30



Przedmiot / Typ Data realizacji Godzina Godzina

. Prowadzacy . . B X Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakorczenia
Gwarancja i
reklamacje-
wyktad-czesé
IV-Modut
L. L Romana
wdrozeniowy- Zajecia i 24-08-2026 14:00 14:15 00:15
Pietruk
Kontrole,
odpowiedzial
nos¢ i sankcje
po zmianach
przepiséw
Romana
3T) - Walidacj 24-08-2026 14:15 14:30 00:15
alidacya Pietruk
Podsumowanie

Rodzaj godzin Liczba godzin
Suma godzin zegarowych ustugi 06:00

w tym suma godzin zajeé 04:45

w tym suma godzin walidaciji 00:15

w tym suma przerw 01:00
Suma godzin dydaktycznych bez przerw 06:30

Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania i ustuga stanowi ustuge ksztatcenia zawodowego lub przekwalifikowania
zawodowego wraz z ustuga lub dostawa towarow scisle zwigzang z ustugami ksztatcenia zawodowego lub
przekwalifikowania zawodowego to mozesz mieé mozliwos¢é skorzystania za zwolnienia z podatku VAT na
podstawie art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. c ustawy z dnia 11 marca 2024 r. o podatku od towaréw i ustug, jesli ustugaw
catosci jest finansowana ze $rodkéw publicznych lub § 3 ust. 1 pkt 14 rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia
20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnien od podatku od towaréw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnief w
przypadku, gdy ustuga jest finansowana w co najmniej 70% ze srodkéw publicznych.

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 182,45 PLN

Koszt osobogodziny netto 148,33 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 06:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

O
o

1z1

Romana Pietruk

Radczyni prawna z wieloletnim doswiadczeniem w doradztwie prawnym dla przedsiebiorstw oraz
prowadzeniu szkolen dla biznesu. Specjalizuje sie w praktycznych aspektach procesow
reklamacyjnych, odpowiedzialnos$ci sprzedawcy i producenta oraz zarzadzaniu ryzykiem w relacjach
B2B i B2C.Na co dzien wspiera organizacje w porzadkowaniu procedur reklamacyjnych, aktualizacji
dokumentdéw sprzedazowych oraz dostosowywaniu regulaminéw i wzoréw gwarancji do
zmieniajgcych sie przepiséw prawa konsumenckiego. Doradza firmom w zakresie bezpiecznego
wdrazania zmian legislacyjnych oraz ograniczania ryzyk wynikajgcych z nieprawidtowego
rozpatrywania reklamacji.

Zakres specjalizacji obejmuje m.in.:

« reklamacje w relacjach B2B i B2C,

« rekojmie, niezgodnos$¢ towaru z umowa i gwarancje,

+ odpowiedzialnos$¢ sprzedawcy i producenta,

« terminy rozpatrywania reklamac;ji i skutki ich przekroczenia,

« koszty transportu, demontazu i napraw,

* sporzadzanie odpowiedzi na reklamacje (uznanie / odmowa),

« analize klauzul umownych pod katem ryzyk reklamacyjnych,

« przygotowanie organizacji do kontroli i sporow konsumenckich.

Od ponad 15 lat wdraza w firmach standardy obstugi reklamacji oraz prowadzi audyty procedur
reklamacyjnych. Przygotowywata i aktualizowata procedury reklamacyjne, regulaminy sprzedazy,
wzory kart gwarancyjnych oraz dokumentacje wspierajgcg skuteczne dochodzenie roszczen.
Posiada doswiadczenie zdobyte co najmniej 5 lat przed opublikowaniem karty w Bazie Ustug
Rozwojowych.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi



Materiaty - Pliki dokumentéw przygotowanych w formacie PDF

Warunki uczestnictwa

Szkolenie adresowane jest do os6b zajmujgcych sie obstuga posprzedazowa i zgodnoscia prawna:

» Pracownicy dziatéw reklamaciji i obstugi klienta (osoby przyjmujgce i rozpatrujgce reklamacje),
» Specjalisci ds. zgodnosci towaru z umowa (compliance),

¢ Kierownicy dziatlow sprzedazy, e-commerce, logistyki,

¢ Prawnicy wewnetrzni,

 Kadra zarzadzajaca (wtasciciele sklepdw, dyrektorzy operacyjni),

¢ Producenci i dystrybutorzy

Uczestnicy powinni mieé dostep do internetu (komputer, laptop, smartfon).

 Gtosniki/mikrofon/kamerka (aby aktywnie uczestniczy¢ w interaktywnym wyktadzie i zadawac pytania).
e Zapisy: Wymagana jest wczesniejsza rejestracja przez formularz zgtoszeniowy

Informacje dodatkowe

Godziny zaje¢ w harmonogramie podawane sg jako godziny zegarowe. Liczba godzin w programie podawana jest w godzinach
dydaktycznych.

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

Zwolnienie z podatku VAT zgodnie z § 3 ust. 1 pkt. 14 Rozporzgdzania Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013r. w sprawie zwolnier od
podatku od towardéw i ustug oraz warunkéw stosowania tych zwolnier\/ Dz. U. z 2013r. poz. 1722 z pézn. zm.

Zwolnienie dotyczy tylko w przypadku dofinansowania w min. 70%
W przypadku braku dofinansowania lub dofinansowania ponizej 70%, do ceny ustugi nalezy doliczy¢ 23% VAT

Uczestnik przyjmuje do wiadomosci i wyraza zgode, na utrwalanie jego wizerunku w trakcie realizacji ustugi w postaci robienia screendw,
aby udokumentowac jego udziat w ustudze - warunek konieczny do rozliczenia ustugi

Warunki techniczne

Ustuga online w czasie rzeczywistym na platformie ZOOM

Logowanie przez klikniecie w link, ktéry uczestnik otrzymuje droga 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 predkoscig 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

e e Proste, intuicyjne uruchamianie szkolenia na urzadzeniach.
¢ Po rejestracji na szkolenie wszystkie kwestie techniczne bedg Paristwu przestane drogg mailowa.

Kontakt

Joanna Kus



o E-mail effect@effect.edu.pl
ﬁ Telefon (+48) 662 297 689



