Mozliwos$¢ dofinansowania

Zarzadzanie reklamacjami w praktyce - 1 107,00 PLN brutto
i REWOLUCYJNE ZMIANY 900,00 PLN netto
AvENBANSEN Numer ustugi 2025/04/18/5061/2697953 123,00 PLN  brutto/h

s e 100,00 PLN netto/h

© warszawa / stacjonarna
AVENHANSEN Sp. z

0.0.

& Ustuga szkoleniowa

® 9h
ek ok kS £ 23.06.2025 do 23.06.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Prawo i administracja / Prawo pozostate

Spos6b dofinansowania wsparcie dla pracodawcéw i ich pracownikéw

Szkolenie skierowane jest do kazdej komorki zajmujacej sie reklamacja,

Grupa docelowa ustugi
P 9 niezaleznie od branzy i formy w jakiej ta reklamacja funkcjonuje.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 10

Data zakornczenia rekrutacji 19-06-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 9

Znak Jako$ci Matopolskich Standardéw Ustug Edukacyjno-Szkoleniowych

Podstawa uzyskania wpisu do BUR (MSUES) - wersja 2.0

Cel

Cel edukacyjny

Celem szkolenia jest przygotowanie do realizacji procedur reklamacyjnych i dochodzenia roszczen w zakresie rekojmi,
gwarancji i odpowiedzialnosci za szkody spowodowane przez produkty zgodnie z aktualnymi regulacjami prawnymi.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji



Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Wymienia akty prawne relewantne w
kontekscie roszczen reklamacyjnych Test teoretyczny

konsumenta i wskazuje cezure czasowg
Charakteryzuje podstawowe regulacje

prawne zwigzane z procesem
reklamaciji Wymienia 3 najwazniejsze zmiany, ktére
weszty w zycie dnia 1 stycznia 2023, w
. . . Test teoretyczny
zakresie realizacji prawa rekojmi przy

sprzedazy konsumenckiej

Wymienia etapy przeprowadzenia
procesu reklamacji w firmie pod katem Test teoretyczny
prawnym

Opisuje podstawowe réznice pomiedzy

. oo . Test teoretyczny
rezimem rekojmi i gwarancji

Opisuje etapy przeprowadzenia procesu
reklamacji w firmie

Wymienia 2 podstawowe prawa i

Test teoretyczn
obowiazki konsumenta yezny

Wymienia roszczenia kupujacego w

. . Test teoretyczny
procesie reklamacyjnym

Charakteryzuje etapy procesu

reklamacyjnego

sprzedawcy/przedsiebiorcy z Test teoretyczny
rozréznieniem skutku pozytywnego i

negatywnego dla kupujacego

Monitoruje procedure reklamac;ji w
firmie

Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetenciji

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 walidacji?

TAK



Program

Celem proponowanego szkolenia jest dostarczenie wiedzy z zakresu prawnych aspektéw zarzgdzania reklamacjami i zmian jakie weszty
w zycie. Udziat w szkoleniu ma za zadanie przyblizy¢ nowe regulacje prawne i obowigzki w procesie reklamacji. Zostang oméwione
réwniez potencjalne problemy jakie moga pojawiaé sie w zwigzku ze stosowaniem nowych przepiséw. Ponadto podczas szkolenia bedzie
mozna uzyska¢ odpowiedzi na nurtujgce pytania, by rozwia¢ pojawiajgce sie watpliwosci dotyczace praktycznych aspektéw stosowania
nowych przepiséw z zakresu omawianej tematyki. Podczas szkolenia zostang poruszone zagadnienia odnoszace sie do istoty i pojecia
reklamacji jak réwniez dotyczace sprzedazy konsumenckiej. Zaproponowane zostang nowe schematy postepowania w stosunku do
nowej grupy uprzywilejowanych przedsigbiorcéw do ktérych zastosowanie majg znowelizowane przepisy reklamacji konsumenckiej.
Zaprezentowany zostanie ponadto przebieg postepowania reklamacyjnego w firmie oraz pozycja konsumenta w procesie reklamaciji.
Zostang okreslone procedury i dokumenty, ktére nalezy zmodyfikowa¢ w firmie i dostosowacé je do nowych regulacji prawnych. Niezwykle
wazne jest takze postepowanie przed Rzecznikiem Praw Konsumentdéw jak rowniez postepowanie polubowne oraz sgdowe w procesie
reklamacji. Oméwione zostang takze skutki oddziatywan nowych przepiséw oraz sankcje za niezastosowanie sie do nich.

Szkolenie skierowane jest do kazdej komorki zajmujacej sie reklamacjami zarowno w stosunku do przedsiebiorcow jak i konsumentow,
niezaleznie od branzy i formy w jakiej ta reklamacja funkcjonuje.

PROGRAM SZKOLENIA:

MODUL I. REGULACJE PRAWNE REKLAMACJI - OMOWIENIE OSTATNICH ZMIAN PRZEPISOW (prezentacja Power Point, interaktywny
wyktad)

Po zakonczeniu modutu, Uczestnicy zdobeda wiedze na temat podstaw prawnych regulujgcych kwestie reklamacji i najnowszych zmian
przepisow. Omawiane podczas szkolenia aspekty prawne, znajdg swoje zrodto w konkretnych przepisach powotanych ustaw.

. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. 2019, poz. 1145)

. Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. 2014, poz. 827)

. Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. 2007 nr 171, poz. 1206)

. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. 2007 nr 50, poz. 331 ze zm.)

. Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (t.j. Dz. U. 2014, poz. 148)

. Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. w sprawie okreslenia regulaminu organizacji i dziatania statych
polubownych sgdéw konsumenckich (Dz. U. 2001 nr 113, poz. 1214)
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MODUL II. CO TO JEST REKLAMACJA? (prezentacja Power Point, interaktywny wyktad, case study - analiza przypadku)

Dzieki zdobytej wiedzy w ramach tego modutu - kazdy Uczestnik zapozna sie z podstawowymi kwestiami dotyczgcymi istoty reklamaciji.
Wyjasnione zostanie samo pojecie reklamacji oraz okolicznosci jej stosowania.

1. Pojecie reklamaciji

2. Kto moze ztozy¢ reklamacije?

3. Czemu nie nalezy ba¢ sie reklamac;ji?
4. Przyczyny reklamacji

MODUL Ill. ZMIANY OD 1 STYCZNIA 2023 R. W ZAKRESIE SPRZEDAZY KONSUMENCKIEJ ORAZ REKLAMACJI KONSUMENCKIEJ
(prezentacja Power Point, interaktywny wyktad, case study - analiza przypadku)

Po zakonczeniu tego modutu, Uczestnicy zapoznajg sie z wprowadzonymi zmianami w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz reklamaciji
sktadanej przez konsumenta i niektorych przedsiebiorcéw, ktéra to procedura zostata wytagczona obecnie z przepiséw kodeksu cywilnego.
Poruszane zagadnienia wyjas$nig najistotniejsze uregulowania przy zawieraniu umoéw, w tym uméw o dostarczanie tresci cyfrowej lub
ustugi cyfrowe;j.

. Umowy i ich rodzaje

. Ogdlne uregulowania przy zawieraniu uméw z konsumentami

. Nowe definicje i rodzaje uméw objete procesem reklamaciji.

. Umowy o dostarczanie tresci cyfrowych lub ustug cyfrowych.

. Wytaczenie regulacji dotyczacych reklamacji konsumenckich z kodeksu cywilnego — dwa tryby dochodzenia roszczen.

. Rozszerzenie odpowiedzialnosci sprzedawcy w przypadku niezgodno$ci towaru z umowa poprzez zastosowanie definicji pozytywne;j.

. Modyfikacja roszczen przystugujacych konsumentowi z tytutu rekojmi — gradacja i wybér sprzedawecy.

. Wymiana lub naprawa towaru jako podstawowe obowigzki sprzedawcy w przypadku reklamacji konsumenckiej.

. Nowe regulacje dotyczace zgdania obnizenia ceny oraz odstagpienia od umowy — domniemanie istotnosci wady i trudnosci dowodowe
sprzedawcy.

10. Termin realizacji uprawnien z tytutu rekojmi oraz wydtuzony termin domniemania istnienia wady.
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11. 6 letni termin przedawnienia w przypadku zgtaszania roszczen przez konsumenta.
12. Wytaczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy — nowe, bardziej restrykcyjne obowigzki.



13. Zmiany w przepisach dotyczacych gwarancji w stosunku do konsumenta.
14. Rekojmia z kodeksu cywilnego — zestawienie zmian od poczatku 2023 r.
15. Istnienie i tre$¢ gwarancji.

16. Zastosowanie nowych przepiséw do poprzednio obowigzujgcych umow.

MODUL IV. PROCES REKLAMACJI W FIRMIE (prezentacja Power Point, interaktywny wyktad, warsztaty, case study - analiza przypadku)
Uczestnicy beda wiedzieli jak wyglada organizacja i proces reklamacyjny w firmie. Poznaja takze rodzaje reklamaciji i ich definicje.

1. Organizacja komorki ds. reklamacji

2. Odpowiedzialnos$¢ komorki ds. reklamaciji

3. Rodzaje reklamaciji i ich definicje

4. Karta gwarancyjna

5. Organizacja i opis postepowania reklamacyjnego w firmie

MODUL V. POZYCJA KONSUMENTA W PROCESIE REKLAMACJI (prezentacja Power Point, interaktywny wyktad, warsztaty, case study -
analiza przypadku)

Po zakonczeniu modutu, Uczestnicy dowiedzg sie jak wyglada pozycja konsumenta w procesie reklamaciji, jak wyglada tryb zgtaszania
reklamacji oraz jakie prawa i obowigzki ma konsument.

1. Prawa i obowigzki konsumenta
2. Tryb zgtaszania reklamacji

MODUL VI. RZECZNIK PRAW KONSUMENTOW W PROCESIE REKLAMACJI (interaktywny wyktad, warsztaty, case study - analiza przypadku)

Dzieki zdobytej wiedzy w ramach tego modutu Uczestnicy dowiedzg sie kim jest Rzecznik Praw Konsumentdw i jaka jest jego pozycja w
procesie reklamacji. Oméwione zostanie postepowanie przed Rzecznikiem oraz jego prawa i obowiazki

1. Prawa i obowiagzki Rzecznika Praw Konsumenta
2. Tryb postepowania przed Rzecznikiem Praw Konsumentow

MODUL VIl. POSTEPOWANIE POLUBOWNE W PROCESIE REKLAMACJI (interaktywny wyktad, warsztaty, case study - analiza przypadku)

Po zakoniczeniu tego modutu, Uczestnicy zapoznaja sie z istotg postepowania polubownego w procesie reklamacji. Oméwiona zostanie
takze kwestia zawierania ugody z konsumentem na etapie rozpatrywania reklamacji.

1. Ugoda z konsumentem na etapie rozpatrywania reklamaciji
2. Sadownictwo polubowne dziatajgce przy Inspekcji Handlowej

MODUL VIIl. POSTEPOWANIE SADOWE W ZAKRESIE REKLAMACJI (interaktywny wyktad, warsztaty, case study - analiza przypadku)

Uczestnicy bedg wiedzieli jak wyglada postepowanie sagdowe w zakresie reklamacji, oraz jakie czynnosci sg podejmowane na kazdym
jego etapie.

MODUL IX. CASE STUDY (warsztaty, case study - analiza przypadku)

Dzieki zdobytej wiedzy w ramach tego modutu — kazdy Uczestnik bedzie znat praktyczne wystgpowanie omawianych zagadnien w
konkretnych stanach faktycznych.

MODUL X. WALIDACJA - test teoretyczny zostanie rozdany przez Trenera uczestnikom i zebrany po jego wypetnieniu , a sprawdzony przez
Walidatora

Metody pracy, ktére zastosujemy podczas szkolenia:

¢ prezentacja Power Point

e interaktywny wyktad

e warsztaty

e case study - analiza przypadku

Proporcja zaje¢ praktycznych do teoretycznych to 60/40
Ustuga jest prowadzona w trybie godzin dydaktycznych (45min). Przerwy nie wliczaja sie w czas trwania ustugi.
Szczegotowe informacje dotyczace szkolenia znajduja sie pod ponizszym linkiem:

https://szkolenia.avenhansen.pl/szkolenia-otwarte/zarzadzanie-reklamacjami-rewolucyjne-zmiany-2025-04-28-krakow.html



Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zaje¢: 11

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina i .
L, Prowadzacy L, X , X Liczba godzin
zajec zajeé rozpoczecia zakonczenia

MODUL 1.

REGULACJE

PRAWNE

REKLAMACJI -

OMOWIENIE

OSTATNICH tukasz
ZMIAN Mietkowski
PRZEPISOW

(prezentacja

Power Point,

23-06-2025 09:45 10:30 00:45

interaktywny
wyktad)

31D MODUL 1.

CO TO JEST

REKLAMACJA?

(prezentacja tukasz

Power Point, . . 23-06-2025 10:30 10:45 00:15
. Mietkowski

interaktywny

wyktad, case

study - analiza

przypadku)

EEZED MODVUL Ill.

ZMIANY OD 1

STYCZNIA 2023

R. W ZAKRESIE

SPRZEDAZY

KONSUMENCKIE

J ORAZ
tukasz

REKLAMACJI . . 23-06-2025 10:45 11:15 00:30
Mietkowski

KONSUMENCKIE

J (prezentacja

Power Point,

interaktywny

wyktad, case

study - analiza

przypadku)

MODUL IV.
PROCES
REKLAMACJIW
FIRMIE
taci
(prezen af:ja tukasz
Power Point, K X 23-06-2025 11:15 12:00 00:45
. Mietkowski
interaktywny
wyktad,
warsztaty, case
study - analiza
przypadku)



Przedmiot / temat
zajec

MODUL V.

POZYCJA
KONSUMENTA W
PROCESIE
REKLAMACJI
(prezentacja
Power Point,
interaktywny
wyktad,
warsztaty, case
study - analiza
przypadku)

MODUL VI.
RZECZNIK PRAW
KONSUMENTOW
W PROCESIE
REKLAMACJI
(interaktywny
wyktad,
warsztaty, case
study - analiza
przypadku)

Przerwa

MODUL

VILI.
POSTEPOWANIE
POLUBOWNE W
PROCESIE
REKLAMACJI
(interaktywny
wyktad,
warsztaty, case
study - analiza
przypadku)

MODUL

VIII.
POSTEPOWANIE
SADOWE W
ZAKRESIE
REKLAMACJI
(interaktywny
wyktad,
warsztaty, case
study - analiza
przypadku)

Prowadzacy

tukasz
Mietkowski

tukasz
Mietkowski

tukasz
Mietkowski

tukasz
Mietkowski

tukasz
Mietkowski

Data realizacji
zajeé

23-06-2025

23-06-2025

23-06-2025

23-06-2025

23-06-2025

Godzina
rozpoczecia

12:00

13:00

13:30

14:00

14:45

Godzina
zakonczenia

13:00

13:30

14:00

14:45

15:30

Liczba godzin

01:00

00:30

00:30

00:45

00:45



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

" L . , . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakoriczenia

MODUL

IX. CASE STUDY
tukasz

(warsztaty, case K X 23-06-2025 15:30 16:45 01:15
. Mietkowski
study - analiza

przypadku)

MODUL X.

WALIDACJA -
test teoretyczny
zostanie rozdany

przez Trenera

. . - 23-06-2025 16:45 17:00 00:15
uczestnikom i

zebrany po jego
wypetnieniu, a
sprawdzony
przez Walidatora

Cennik
Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1107,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 900,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 123,00 PLN

Koszt osobogodziny netto 100,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

121

o Lukasz Mietkowski

‘ ‘ Trener z ponad 10 letnim do$wiadczeniem. Swiadczy statg obstuge prawna spétek kapitatowych
dziatajgcych na rynku polskim i niemieckim w zakresie prawa gospodarczego, cywilnego, karnego
oraz karno — skarbowego zwigzang takze z odpowiedzialnoscig cztonkéw organéw spétek za
podejmowane dziatania; reprezentuje podmioty gospodarcze przed sgdami oraz organami
administracji. Doradza przy planowaniu optymalizacji podatkowych oraz inwestycyjnych.
Przygotowuje kompleksowe dziatania nakierowane na obowigzek ochrony srodowiska
informacyjnego - ochrony danych osobowych, ochrony informaciji niejawnych i dostepu do informacji
publiczne;j.



Sekretarz Zespotow Ekspertow w Ministerstwie Sprawiedliwosci.

Trener prawa wspotpracujacy z najwiekszymi wydawnictwami i firmami szkoleniowymi w Polsce.
Wieloletni pracownik i konsultant wiodacych kancelarii prawnych.

Doradca biznesowy i prawny klientow instytucjonalnych.

Autor publikacji z zakresu prawa karnego.

Przygotowuje kompleksowe dziatania nakierowane na obowigzek ochrony srodowiska
informacyjnego - ochrony danych osobowych, ochrony informaciji niejawnych i dostepu do informacji
publiczne;j.

Adwokat — Cztonek Izby Adwokackiej w Krakowie. Absolwent Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu Jagiellonskiego w Krakowie. Doktorant w Katedrze Prawa Karnego Materialnego
Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Autorskie materiaty szkoleniowe (skrypt, ¢wiczenia) oraz certyfikat ukoriczenia szkolenia (przy frekwencji min 80%).

Warunki uczestnictwa

Prosimy o wypetnienie formularza zgtoszeniowego na stronie ,Baza Ustug Rozwojowych” oraz AVENHANSEN

Informacje dodatkowe

W ramach szkolenia otwartego gwarantujemy Panstwu:

+ Mita i fachowa obstuge

« Profesjonalizm trenera

« Ciekawe materiaty szkoleniowe

+ Dyplomy ukoriczenia szkolenia

+ Wsparcie poszkoleniowe Trenera (do miesigca po zakoriczonym szkoleniu)

+ Mozliwos¢ uzyskania pomocy od Treneréw poprzez profesjonalne forum szkoleniowe, stworzone specjalnie na tego rodzaju potrzeby.
+ Mozliwo$¢ wptywu na zakres i przebieg szkolenia akceptowalny przez wszystkich jego uczestnikéw

Oferujemy réwniez mozliwo$¢ wymiany spostrzezen i wnioskéw z innymi uczestnikami szkolenia:

Zobacz forum: www.forum-szkolenia.pl

1 godz. szkoleniowa = 45 min

Adres

ul. Wspdlna 56
00-686 Warszawa

woj. mazowieckie

Centrum szkoleniowe WSPOLNA



Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Klimatyzacja
o Wifi

Kontakt

O Katarzyna Szypowska

ﬁ E-mail kszypowska@avenhansen.pl

Telefon (+48) 515212 452



