o
imi FIRMA SZKOLENIOWA M) TRAINING
r"." 'F". UL Mogilska 16 lok. 8, 31-516 Krakow

MJT%AI NING tel. (012431 -08-50 NIP573-105-71-35
szkolenia@mijtraining.pl. www.mjtraining.pl

Reklamacje i gwarancje w kryzysie - aspekt prawny kontaktéw z Klientami

Intensywne szkolenie przeznaczone jest dla pracownikdw dziatow obstugi klienta, oséb rozpatrujgcych
reklamacje od klientéw, oséb odpowiedzialnych za kontakty z klientem, przedsiebiorcow, dyrektorow dziatow
obstugi klienta i wszystkich, ktorzy prowadzac dziatalnos¢ gospodarczg majg do czynienia z klientami oraz
z reklamacjami. Szkolenie adresowane jest réwniez do pracownikow dziatdbw reklamy i marketingu
odpowiadajgcych za reklamy, promocje, ulotki, kampanie reklamowe w firmie.

Czym rozni sie rekojmia od niezgodnosci towaru z umowg? Jakie sg konsekwencje jesli przedsigbiorca nie
odpowie w ciggu14 dni na reklamacje? Co zrobic¢ jesli Klient nie odbiera towaru, czy nieodebrany towar
mozna sprzedac? Po ilu dniach Klient moze zwrdcic towar? Czy towar przeceniony podlega reklamacji? Kto
odpowiada jesli Klient zniszczy towar w sklepie — czy mozna takiego Klienta zatrzymac?

Jesli nie znasz odpowiedzi na te pytania - to szkolenie jest dla Ciebie!

Cel szkolenia

Szkolenie ma za zadanie usystematyzowanie wiedzy na temat rekojmi i gwarancji zarbwno w stosunkach
z konsumentem jak i przedsiebiorcg — kontrahentem. Jest to szczegdlnie wazne w okresie kryzysowym- gdzie
wzrasta niezadowolenie konsumentéw oraz liczba reklamac;ji.

Po szkoleniu uczestnik powinien wiedzie¢ czy reklama jest wigzgca dla przedsiebiorcy? Czy mozna zgdac
optaty za nieuzasadniong reklamacje? Kto ponosi koszty przesytki w przypadku nieuwzglednienia reklamac;ji?
Jaki czas ma konsument na odstgpienie od umowy zawieranej poza lokalem przedsiebiorstwa lub przez
Internet? Czy mozna konsumenta odesta¢ do importera lub producenta czy tez reklamacje winien przyjac
sprzedawca? Czy jesli w ciggu 14 dni nie dasz klientowi odpowiedzi reklamacja jest uznana za zasadng?

Program szkolenia:
REKLAMACJE | GWARANCJE W KRYZYSIE

Wprowadzenie do problematyki reklamacyjnej - oméwienie najwazniejszych aktéw prawnych dotyczacych
reklamacji, prawo konsumenckie)

Wyijasnienie nastepujgcych pojec¢ (rozréznienie definicji potocznych i prawnych):

przedsiebiorca, konsument oraz "przecietny konsument" — w rozumieniu szeregu ustaw i w oparciu o
orzecznictwo, niedozwolone klauzule umowne, rekojmia, gwarancja producenta lub sprzedawcy- oméwienie
réznic, Niezgodnosé¢ towaru z umowa a wady fizyczne lub prawne — réznice miedzy tymi pojeciami,
niedozwolone praktyki handlowe — przyktady ,z zycia wziete”

Odmiennosc¢ praw dotyczgcych konsumentow i przedsiebiorcoéw — zawitosci ustawy konsumenckiej (zakres
podmiotowy i przedmiotowy, terminy i uprawnienia konsumenckie w tym zakresie) — ustawa o sprzedazy
konsumenckiej- charakterystyka

Czy sprzedawca moze odesta¢ klienta do producenta i odwrotnie...

REKOJMIA W OBROCIE GOSPODARCZYM- ODMIENNOSC PRAW DOTYCZACYCH
PRZEDSIEBIORCOW

Prawa i obowigzki sprzedawcy (przedsiebiorcy) i klienta (przedsiebiorcy)
Charakter i forma odpowiedzialnosci z rekojmi miedzy przedsigbiorcamin - wyjasnienie pojec: rekojmia wady
fizyczne i rekojmia wady prawnej, wada ukryta i wada jawna itp.



Roszczenia wobec partneréw biznesowych - nieodebranie zamowionego towaru, niedotrzymanie zobowigzan,
brak zaptaty za tpwar

Gwarancja w obrocie miedzy profesjonalistami

Zagadnienia wstepne dotyczgce praw i obowigzkéw wynikajgcych z gwarancji w obrocie profesjonalnym
Odpowiedzialnos¢ ustugodawcy z tytutu gwaranciji

Odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu gwarancji

Towar z gwarancjg, potwierdzenie umowy na pismie

Roszczenia reklamacyjne czyli czego klient ma prawo zadaé - niedotrzymanie warunkéw umowy
Promocja i przecena a kwestia reklamacji, rekojmi i gwarancji

Towary uzywane — czy mozna je reklamowac?

Reklamacje realizowane przez konsumentoéw- terminy, przedawnienia, rodzaje

ODPOWIEDZIALNOSC ZA SZKODE- ODPOWIEDZIALNOSC Z TYTULU GWARANCJI | REKOJMII:

Uwagi ogélne — podstawa prawno odpowiedzialnosci

Szkoda majagtkowa i niemajatkowa- rozréznienie pojeé

Uprawnienia i obowigzki przedsiebiorcow w procesie reklamacyjnym
Zapisy umowy

Roszczenia regresowe miedzy przedsiebiorcami

Kary umowne, odszkodowania

Produkt niebezpieczny — odpowiedzialnos¢ przedsigbiorcéw za wprowadzany na rynek produkt
Uprawnienia osoby poszkodowanej

Mozliwos$ci zwolnienia sie przedsiebiorcy od odpowiedzialnosci za szkode
Terminy wynikajgce z tytutu rekojmi i gwarancji

Terminy dochodzenia prawa z tytutu gwaranc;ji i rekojmi

REKLAMA | NIEDOZWOLONE PRAKTYKI HANDLOWE- czy reklama jest wigzaca?

Nieuczciwe praktyki handlowe stypizowane w aktach normatywnych dotyczgce obszaru reklamy i marketingu
Dziatania wprowadzajgce w btad

Kryptoreklama

Lokowanie produktu

Listy kierowane do oznaczonych adresatow

Reklama w Internecie

Nasladownictwo

SADOWNICTWO W SPRAWACH Z ZAKRESU REKOJMI, GWARANCJI, NIEZOWOLONYCH PRAKTYK
REKLAMOWYCH

Skomplikowane procesy sgdowe z zakresu reklamaciji, case study, sesja pytan i odpowiedzi, stadium
przypadkow , rozwigzywanie kazuséw wraz z uczestnikami

Przedstawienie przyktadow orzeczeh UOKIK, polskich sadéw powszechnych a takze dorobku orzecznictwa
wspolnotowego w Swietle nieuczciwych praktyk stosowanych w reklamie i marketingu

UWAGA BONUS:

W cenie szkolenia — bonus tj. mozliwo$¢ zadania pytania do trenera. Jesli juz dzis pojawily sie jakies
watpliwosci w dziedzinie rekojmi i gwarancji mozna przekazac¢ pytanie na adres szkolenia@mijtraining.pl .
Casus zostanie bezptatnie zanalizowany pod katem zgodnosci z ustawa.

Forma szkolenia: Szkolenie prowadzone jest w oparciu o metode warsztatowg, w oparciu o wiedze trenera
oraz najnowsze orzecznictwo, podczas szkolenia uczestnicy zobowigzani sg do rozwigzywania casusow
»Z Zycia wzietych”, szkolenie zakonczone jest testem sprawdzajgcym wiedze
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