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CEL

W 2022 r. czekajg nas duze zmiany w zakresie rekojmi i gwarancji konsumenckiej, spowodowane implementacjg unijnej
dyrektywy towarowe;j.

Zmiany w prawie wymuszaja od przedsiebiorcéw nowego podejscia do zagadnien zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji.
Jedna z nowosci jest wprowadzenie pojecia niezgodnosci towaru zumowa.

Poza tym, wraz z nowelizacjg zmianie ulegnie m.in. zakres ochrony konsumenta oraz warunki udzielanych gwarancji.

Podczas szkolenia zostang poruszone praktyczne aspekty zmian w zakresie reklamacji oraz ich wptyw na dziatalnos¢
przedsiebiorcow.

Uczestnicy zdobeda wiedze w zakresie obstugi ré6znego typu klientéw, zastosowania odpowiedniej komunikacji oraz
wykorzystywania stosownej argumentacji.

Porozmawiamy o najczestszych btedach popetnianych w procesie reklamacji, emocjach oraz asertywnosci w obstudze
klienta.

Kto powinien wzia¢ udziat:

Wszystkie osoby zainteresowane profesjonalng obstuga reklamacji, m.in. pracownicy dziatéw: reklamacji, jakosci, serwisu,
obstugi klienta oraz osoby pracujgce w biurze obstugi klienta i infolinii.
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PROGRAM
Wrtorek, 30 sierpnia
10:00
Rozpoczecie
WARSZTAT |
10:05

REKLAMACJE W SWIETLE OBOWIAZUJACYCH PRZEPISOW
S Dagmara Cieniawska, Radca prawny, Kancelaria Affre i Wspdlnicy

Czym jest rekojmia i gwarancja konsumencka
Niezgodnosc¢ towaru z umowa zamiast wady
Uprawnienia konsumenta w ramach rekojmi
Istotnos¢ wady i jej domniemanie

Warunki udzielonej gwarangcji

Whioski i przewidywania na przysztosc

SesjaQ&A

11:35
Przerwa

WARSZTAT I

11:50
EFEKTYWNA OBStUGA TRUDNEGO KLIENTA - KLUCZOWE ELEMENTY SUKCESU

S Maciej Bus, Ekspert, Manager w obszarze obstugi klienta, Customer Fixe / Klientomania

Czy kazde zgtoszenie musi byc ... reklamacja?

Trudni klienci i trudne sytuacje obstugowe - skad sie biorg
Emocje klienta w sytuacjach okoto-reklamacyjnych
Podstawy asertywnosci w obstudze klienta

Jak odmoéwic i zjednaé sobie klienta

SesjaQ&A

13:20
Zakonczenie

Q, 223339777 DPA konferencje@pb.pl (10336)
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PRELEGENCI

Maciej Bus

Ekspert, Manager w obszarze obstugi klienta Customer Fixe / Klientomania

Moja ideg jest klient! Zawodowo i z przekonania zajmuje sie
usprawnianiem komunikacji marek z ich klientami po to aby
budowac pozytywne doswiadczenia. Wierze, ze to klient jest

ostatecznym recenzentem firmowych proceséw i organizacji
pracy. Specjalizuje sie w budowaniu strategii komunikacji,
sprzedazy i obstugi klienta w sSrodowisku omnichannel.
Jestem tworca idei oraz strategii Customer Fixe. Od
klikunastu lat spritus movens polskiego sektora Cutsomer
service / Contact Center. Za swoja dziatalnos¢ na tym polu
zostatem wyrdézniony przez miedzynarodowe gremium CCC
Special Award. Jestem autoram artykutéw eksperckich,
komentatorem rzeczywistosci branzowej, prowadze blog i
podcast www.klientomania.pl. Obecnie koncentruje swoja
uwage na wspieraniu manageréw customer service jako
mentor dzielac sie swojg wiedzg, doswiadczeniami i
wartosciowymi kontaktami.

Q, 223339777 DA konferencje@pb.pl (10336)
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Maciej Bus

Ekspert, Manager w obszarze obstugi klienta Customer Fixe / Klientomania

Moja ideg jest klient! Zawodowo i z przekonania zajmuje sie usprawnianiem
komunikacji marek z ich klientami po to aby budowacé pozytywne doswiadczenia.
KLIENTS Wierze, ze to klient jest ostatecznym recenzentem firmowych proceséw i organizacji

B | MAN

pracy. Specjalizuje sie w budowaniu strategii komunikacji, sprzedazy i obstugi klienta

w $rodowisku omnichannel. Jestem tworca idei oraz strategii Customer Fixe.

Od klikunastu lat spritus movens polskiego sektora Cutsomer service / Contact Center.
Za swoja dziatalnos¢ na tym polu zostatem wyrdzniony przez miedzynarodowe
gremium CCC Special Award. Jestem autoram artykutéw eksperckich, komentatorem
rzeczywistosci branzowej, prowadze blog i podcast www.klientomania.pl. Obecnie
koncentruje swoja uwage na wspieraniu manageréw customer service jako mentor
dzielac sie swoja wiedza, doswiadczeniami i wartosciowymi kontaktami.

Dagmara Cieniawska

Radca prawny Kancelaria Affre i Wspdlnicy

Specjalizuje sie w ochronie danych osobowych, e-commerce oraz prawie
konsumenckim. W Kancelarii Affre i Wspdlnicy zajmuje sie rowniez prawem
konkurencji. Byta cztonkiem zespotu Inspektora Ochrony Danych Osobowych w jednej
z wiodacych grup mediowych na polskim rynku. Jako pierwsza osoba w Polsce petnita
funkcje punktu kontaktowego ustanowionego przy Prezesie UOKIiK do spraw

pozasadowego rozwigzywania sporéw. Reprezentowata takze stanowisko Urzedu
przed Komisjg Europejska w Brukseli w odniesieniu do Platformy ODR (platforma
do internetowego rozwigzywania sporow).

Q, 223339777 DPA konferencje@pb.pl (10336)
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Marketing Manager
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Formularz rejestracji: Sprawna obsluga reklamaciji - prawo i

praktyka

Cena

Sprawna obstuga reklamacji - prawo i praktyka
30 ssierpnia 2022, Online

395 zt netto od 2022-08-30 do 2022-08-30

Kod promocyjny

Osoba zgtaszajaca Dane do faktury
D firma

Imig |:| osoba fizyczna

Nazwisko Panstwo

Stanowisko NIP

Dziat Nazwa/Imie i nazwisko

pole opcjonalne

Miejscowosc

E-mail

Ulicainumer

Telefon

Kod pocztowy

Potwierdzam, ze zapoznatam/em sie z Regulaminem wydarzenia i akceptuje jego tresc.
Chce wiedzied pierwszy i otrzymywac Newsletter Konferencje "PB" od wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) na zasadach okreslonych w ,Regulaminie serwiséw
internetowych Bonnier Business Polska”.

Chce by¢ na biezaco! Zgadzam sie na otrzymywanie od wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) e-maili z informacjami o promocjach i ciekawych ofertach jego
produktéw i ustug.

OO oo

Chce wiedzie¢ wiecej! Zgadzam sie, by dzwonit do mnie przedstawiciel wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) i informowat mnie o promocjach i ciekawych ofertach
jego produktow i ustug.

Administratorem danych osobowych jest Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie. Dane s3 przetwarzane w celu organizacji konferencji oraz w celach marketingowych na
podstawie odrebnie udzielonych zgdd, ktére moga zostac¢ odwotane w kazdej chwili. Wiecej informacji na temat przetwarzania danych osobowych znajduje sie w Klauzuli Informacyjnej
RODO Zobacz wigcej

Pieczatka i podpis

Qx 223339777 [PA  konferencje@pb.pl (10336)


https://apps.bonnier.pl/regulaminy/pdf/Regulamin_wydarzen_platnych_05072022_pdf.pdf
https://apps.bonnier.pl/regulaminy/pdf/RODO_klauzula_informacyjna_konferencje.pdf

Formularz rejestracji: Sprawna obsluga reklamaciji - prawo i

praktyka

Podaj e-maile i telefony oséb, ktére beda uczestniczy¢ w konferencji. Zgtoszone przez Ciebie osoby otrzymaja od nas e-mail

z prosba o potwierdzenie swoich danych, akceptacje regulaminu oraz wyrazenie stosownych zgdd. Potwierdzenie danych

przez te osoby oraz akceptacja regulaminu sa niezbedne do wziecia udziatu w konferencji.

Podane dane kontaktowe beda nam stuzy¢ takze do przekazania informacji o ewentualnych zmianach czy przestania

materiatéw szkoleniowych z wydarzenia.

1. Dane uczestnika

Imie

Nazwisko

Stanowisko

Dziat

pole opcjonalne

E-mail

Telefon

2.Dane uczestnika

Imie

Nazwisko

Stanowisko

Dziat

pole opcjonalne

E-mail

Telefon

Q, 223339777

P4 konferencje@pb.pl (10336)
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Regulamin uczestnictwa w konferencjach, warsztatach, szkoleniach ptatnych organizowanych przez Bonnier Business Polska Sp. z 0.0.

. Organizatorem warsztatdw/konferencji/szkolen ptatnych (,Wydarzenia”) jest Bonnier Business (Polska) Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie, ul. Kijowska 1, wpisana do Rejestru

Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla M. St. Warszawy w Warszawie, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS
0000024847, NIP: 113-01-55-210, wysokos¢ kapitatu zaktadowego: 2 000 000,00 PLN (,Organizator”).

. Wynagrodzenie nalezne Organizatorowi za udziat jednej osoby w Wydarzeniu (,Cena”) okreslane sa kazdorazowo na dedykowanej stronie Wydarzenia (,Strona Wydarzenia”) w

informacjach ogdlnych dotyczacych Wydarzenia lub innej sekcji wg wyboru Organizatora. Cena obejmuje prelekcje, materiaty szkoleniowe, a w przypadku konferencji stacjonarnych
takze przerwy kawowe, lunch. Wszelkie inne koszty niewskazane przez Organizatora (np. koszty przejazdu, zakwaterowania) uczestnik Wydarzenia pokrywa we wtasnym zakresie. W
przypadku Wydarzen organizowanych z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej cena obejmuje wytacznie prelekcje oraz materiaty szkoleniowe.

. Ptatnosci nalezy dokonywac na rachunek bankowy Organizatora wskazany kazdorazowo na Stronie Wydarzenia z uwzglednieniem informacji wskazanych przez Organizatora na fakturze

pro forma lub na fakturze VAT.

Wypetnienie elektronicznego formularza zgtoszeniowego udostepnionego przez Organizatora i zamieszczonego na stronie internetowej Wydarzenia (tj. www.konferencje.pb.pl lub innej
wskazanej przez Organizatora) (,Zgtoszenie”) i zatwierdzenie Zgtoszenia poprzez aktywowanie dedykowanego przycisku ,Zarejestruj z obowiazkiem zaptaty” lub pobranie, wypetnienie i
odestanie podpisanego przez osoby uprawnione (w formie papierowej lub skanem na adres e-mail Organizatora) formularza w formacie .pdf zamieszczonego na stronie internetowe;j
Wydarzenia, jest réwnoznaczne z zawarciem z Organizatorem przez podmiot wskazany w Zgtoszeniu jako podmiot zgtaszajacy umowy, ktérej przedmiotem jest umozliwienie osobom
wskazanym w Zgtoszeniu uczestnictwa w Wydarzeniu. Na podstawie Zgtoszenia Organizator wystawia i przesyta na adres poczty elektronicznej wskazany w Zgtoszeniu fakture pro
forma ptatna w terminie siedmiu (7) dni od daty Zgtoszenia.

. Biorac pod uwage fakt, ze Zgtoszenie dokonywane moze by¢ przez osobe fizyczna dziatajaca w imieniu i na rzecz innych oséb, osoba zgtaszajaca zobowiazana jest w trakcie dokonywania

Zgtoszenia do potwierdzenia stosownego upowaznienia. W przeciwnym wypadku Organizator zastrzega sobie prawo odmowy przyjecia Zgtoszenia.

. Osoba dokonujaca Zgtoszenia ponosi odpowiedzialno$¢ za oswiadczenia sktadane w trakcie realizacji procedury Zgtoszenia. Szczegétowe warunki Zgtoszenia, sposdb postepowania w

trakcie i po dokonaniu Zgtoszenia oraz zakres wymaganych oswiadczen osoby zgtaszajacej oraz oséb zgtaszanych Organizator okresla w interaktywnym formularzu Zgtoszenia
zamieszczonym na Stronie Wydarzenia.

O rezygnacji z udziatu w Wydarzeniu nalezy poinformowa¢ Organizatora przesytajac taka informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora: konferencje@pb.pl.

. W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w Wydarzeniu nie pdzniej niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy zostanie

obciazony optata w wysokosci stanowiacej réwnowartosc¢ 20% Ceny. Niniejsze postanowienie nie ma zastosowania w przypadku dokonania Zgtoszenia w terminie pdZniejszym niz na
dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia.

. W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie krétszym niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy

zostanie obcigzony petna Cena.

Nieodwotanie Zgtoszenia lub niewziecie udziatu w Wydarzeniu nie zwalnia podmiotu zgtaszajacego z obowiazku zaptaty Ceny.

. Niedokonanie wptaty kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie wskazanym w pkt 4 powyzej nie jest jednoznaczne z rezygnacja z uczestnictwa w Wydarzeniu. Niedokonanie

wptaty kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu nie wytacza prawa do stosowania przez Organizatora uprawnien z pkt 9 i 10 Regulaminu.

Organizator dopuszcza by zamiast osoby wskazanej w Zgtoszeniu, w Wydarzeniu wzieta udziat inna osoba wskazana przez podmiot zgtaszajacy. O zmianie, podmiot zgtaszajacy informuje
Organizatora przesytajac stosowng informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora: konferencie@pb.pl nie pdzniej niz w dniu poprzedzajacym dzien rozpoczecia Wydarzenia.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmian programu Wydarzenia, w szczegdlnosci polegajacej na zmianie godziny danego wystapienia, zmianie osoby prowadzacej lub zmiany
lokalizacji Wydarzenia, jak réwniez do odwotania Wydarzenia.

W przypadku odwotania Wydarzenia uiszczona Cena lub jej cze$¢ zostang zwrdcone lub -za zgoda podmiotu zgtaszajacego-przeznaczone na pokrycie kosztéw uczestnictwa winnym
Wydarzeniu.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmiany terminu Wydarzenia. W przypadku braku akceptacji nowej daty Wydarzenia, podmiotowi zgtaszajacemu, ktory optacit Cene, Organizator
zwraca Cene w petnej wysokosci.

Wszystkie materiaty przekazane uczestnikowi w zwiazku z Wydarzeniem (,Materiaty”) stanowia wtasnos¢ Organizatora (lub podmiotéw wspotpracujacych z Organizatorem) i w zwiazku
z tym przeznaczone sa wytacznie do uzytku osobistego uczestnika Wydarzenia.

Zabronione jest zwielokrotnianie Materiatéw, wprowadzanie ich do obrotu, rozpowszechnianie w jakikolwiek sposéb, uzyczanie, wyswietlania, publiczne udostepnianie Materiatéw w
taki sposéb, aby kazdy mégt miec do nich dostep w miejscu i w czasie przez siebie wybranym oraz jakiekolwiek inne wykorzystanie sprzeczne z celem lub zakresem wskazanym w ust. 17
Regulaminu.

Zgtaszajacy zobowiazany jest poinformowac uczestnika zgtaszanego do wziecia udziatu w Wydarzeniu, ze Organizator moze utrwala¢ przebieg Wydarzenia -w celu informacyjnym -za
pomoca urzadzen rejestrujacych dZzwiek lub obraz. Brak zgody uczestnika zgtaszanego do wziecia udziatu w Wydarzeniu na powyzsze czynnosci wyklucza mozliwos¢ wziecia udziatu w
Wydarzeniu. Organizator moze zamiesci¢ utrwalone nagranie w wybranym przez siebie medium z uwzglednieniem obowiazujacych w tym zakresie przepiséw prawa dotyczacych
ochrony débr osobistych, w tym danych osobowych.

Dokonanie Zgtoszenia jest rownoznaczne z udzieleniem Organizatorowi upowaznienia do wystawienia faktury VAT bez podpisu przez osobe zgtaszajaca lub podmiot w imieniu ktérego
osoba zgtaszajaca dziata.

Organizator udziela osobie dokonujacej Zgtoszenia oraz uczestnikowi Wydarzenia rabatu w wysokosci co najmniej 5% na rejestracje na organizowane, w ciagu roku od daty Wydarzenia,
jego kolejne edycje lub konferencje, warsztaty, szkolenia ptatne zwiazane tematycznie z Wydarzeniem. Celem skorzystania z rabatu uprawniony wprowadza przekazany przez
Organizatora kod rabatowy podczas rejestracji. Rabat naliczy sie automatycznie. Kod rabatowy bedzie przesytany przez Organizatora - na adres e-mail osoby dokonujacej Zgtoszenia
oraz uczestnika Wydarzenia podany w formularzu rejestracyjnym na Wydarzenie - w zaproszeniu na kolejna edycje Wydarzenia lub konferencje, warsztat, szkolenie ptatne zwigzane
tematycznie z Wydarzeniem. Kod rabatowy jest aktywny do uptywu wskazanego terminu rejestracji na kolejna edycje Wydarzenia lub konferencje, warsztat, szkolenie ptatne zwigzane
tematycznie z Wydarzeniem. Rabat dotyczy kazdego uczestnika zgtaszanego przez osobe uprawniong do rabatu. Rabat taczy sie z innymi rabatami, chyba ze Organizator postanowi
inaczej, o czym uprawniony zostanie poinformowany w zaproszeniu.

Q, 223339777 DA konferencje@pb.pl (10336)
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Jesli osoba dokonujaca rejestracji wyraza badz utrzymuje wyrazone uprzednio zgody marketingowe na kontakt e-mailowy oraz telefoniczny otrzymuje 5% statego rabatu na dokonywane
przez siebie rejestracje na ptatne Wydarzenia organizowane przez Organizatora i ogtaszane (oferowane) poprzez dedykowany Wydarzeniom serwis internetowy dziatajacy pod adresem:
www.konferencje.pb,.pl (do momentu wycofania zgdd lub jednej ze zgdd). Rabat ten taczy sie z innymi. Weryfikacja nastepuje w czasie rzeczywistym na podstawie podanego w Zgtoszeniu
adresu e-mail osoby zgtaszajacej. Rabat naliczany jest automatycznie. Prawo do rabatu przystuguje wytacznie osobie dokonujacej rejestracji (dokonujacej Zgtoszenia) i dotyczy danego
Zgtoszenia bez wzgledu na liczbe uczestnikdw rejestrowanych przez osobe dokonujaca rejestracji i uprawniong do otrzymania rabatu.

Uczestnictwo w Wydarzeniu odbywajacym sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wymaga dysponowania przez uczestnika Wydarzenia systemem
teleinformatycznym spetniajacym nastepujace minimalne wymagania techniczne:

21.1.1dostep do Internetu,
21.1.2 urzadzenie koricowe,

21.1.3 zastosowanie w niektérych przypadkach oprogramowania umozliwiajacego odczytywanie plikéw w réznych formatach (m.in. graficznych, dzwiekowych, multimedialnych,
tekstowych, wideo itp.).

Qile jest to niezbedne ze wzgledu na charakter Wydarzenia odbywajacego sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, Organizator w procesie Zgtoszenia przekazuje
informacje o ewentualnych dodatkowych wymaganiach technicznych niezbednych do wzigcia udziatu w Wydarzeniu

Organizator Wydarzenia odbywajacego sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej nie ponosi odpowiedzialnosci za:

23.1.1 problemy telekomunikacyjne wywotane dziataniami lub zaniechaniami oséb trzecich,

23.1.2 niedziatanie albo wadliwe dziatanie wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia oprogramowania firm trzecich, w tym dziatanie wiruséw komputerowych,

23.1.3 niewtasciwa konfiguracje sprzetu wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia w celu wziecia udziatu w Wydarzeniu,

23.1.4 wady sprzetu komputerowego uczestnika Wydarzenia,

23.1.5 brak lub przerwy w dostepie do Internetu po stronie uczestnika Wydarzenia

23.1.6 nieprawidtowa obstuge aplikacji przez uczestnika Wydarzenia,

23.1.7 innymi okolicznosci uniemozliwiajace lub utrudniajace uczestnictwo w Wydarzeniu niespowodowane dziataniami lub zaniechaniami Organizatora.

W przypadku Wydarzen stacjonarnych, w sytuacji wprowadzenia, aktami wtadzy panstwowej lub lokalnej na terenie kraju lub jego czesci, ograniczen, a takze wytycznych wtasciwych
stuzb, instytucji oraz innych podmiotéw realizujacych ustawowe obowiazki, ktore wptywatyby na sposob organizacji Wydarzenia, Organizator zastrzega mozliwos¢ wprowadzenia
dodatkowych wymagan dla uczestnikdw Wydarzenia celem zapewnienia ochrony ich zdrowia i bezpieczeristwa. Organizator powiadomi uczestnikdw Wydarzenia, na adres e-mail podany
w zgtoszeniu rejestracyjnym, o dodatkowych wymogach uczestnictwa oraz koniecznosci potwierdzenia ich akceptacji w terminie wskazanym w przestanej wiadomosci. Organizator
zastrzega sobie prawo odmowy dopuszczenia do uczestnictwa w Wydarzeniu oséb, ktére nie wyraza zgody na przestrzeganie wymogdw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim.

Osoba dokonujaca Zgtoszenia podejmujac czynnosci w celu dokonania Zgtoszenia potwierdza, ze dane zgtaszanego uczestnika sa prawdziwe, a osoba zgtaszana do wziecia udziatu w
Wydarzeniu wyrazita zgode na dokonanie Zgtoszenia z uwzglednieniem jej danych osobowych. Po dokonaniu zgtoszenia osoba, ktérej dane w nim wskazano, zostanie poinformowana o

tym kto dokonat Zgtoszenia oraz jakie dane zostaty wskazane z prosba o ich potwierdzenie.

Niniejszy regulamin obowiazuje od chwili jego opublikowania na Stronie Wydarzenia. Organizator zastrzega sobie prawo do jego zmiany, z zastrzezeniem ze dokonane zmiany obowiazuja
od chwili ich przekazania do publicznej wiadomosci.

Qx 223339777 [PA  konferencje@pb.pl (10336)
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