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GLOWNE ZAGADNIENIA

Kwestie odpowiedzialnosci przedstawiciela instytucji finansowej w zakresie zapiséw umownych
przedstawionych klientowi pod rygorem Rozporzgdzenia PRIIPs

- Warsztat interaktywny: Przez reklamacje do serca

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji i Rzeczniku Finansowym jako szansa na poprawe jakosci obstugi
klientow

Problematyka korelacji instytucji finansowej z UOKiK-iem- informacje przekazywane Urzedowi,
kontrola, odpowiedzialnosc

Obowigzki sprawozdawcze i problematyka raportowania w procedurze reklamacyjnegj
Pozasgdowe rozstrzyganie sporow z klientami — obowigzki, szanse, ryzyka
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Dzien pierwszy, 24 kwietnia 2017 r

09:00 Rejestracja i poranna kawa

09:30 Kwestie odpowiedzialnosci przedstawiciela
instytucji finansowej w zakresie zapisow
umownych przedstawionych klientowi
pod rygorem Rozporzadzenia PRIIPs

- Misseling - sposoby przeciwdziatania oraz zakres
odpowiedzialnosci pracownikdw sektora finansowego
w przypadku jego funkcjonowania

- Informowanie klienta o wszelkich mozliwych ryzykach
zwigzanych z uzytkowaniem produktu

- Konsekwencje dla instytucji finansowych z tytutu
niewywigzania sie ze standardéw dostatecznego
poinformowania klienta zgodnie z Rozporzgdzeniem
PRIIPs

Joanna Jezewska, Radca Prawny, Kancelaria Radcy Prawnego
Centrum Prawa Konkurencji

Przerwa kawowa

Warsztat interaktywny: Przez reklamacje
do serca

- Czy istniejg idealne zwigzki?

- Partner AD 2017

- Terapia czy rozwod?

- Przepisy na pozytywne emocje

Patrycja Hackiewicz, Dyplomowany trener hiznesu, Customized Group

Przerwa na lunch

Ustawa o rozpatrywaniu reklamacji

i Rzeczniku Finansowym jako szansa

na poprawe jakosci obstugi klientow

- ustawa ,,reklamacyjna” w praktyce - pierwsze
doswiadczenia Rzecznika Finansowego

- kluczowe problemy interpretacyjne zapisow ustawy
,reklamacyjnej”

- postepowanie polubowne przy Rzeczniku
Finansowym w praktyce - jak wykorzysta¢ nowe
mozliwosci zakonczenia sporu z klientem

Pawet Zagaj, Zastgpca Rzecznika Finansowego

Zakonczenie | dnia warsztatow

Dzien drugi, 25 kwietnia 2017 r

09:00 Rejestracja i poranna kawa

09:30 Problematyka korelacji banku instytucji
finansowej z UOKiK-iem - informacje
przekazywane Urzedowi, kontrola,
odpowiedzialnos¢é

- Funkcjonowanie Instytucji Rzecznika Finansowego
w procesie reklamacyjnym - case study

- Zasady wspotpracy na linii Rzecznik Finansowy
- UOKIK i wptyw ich stanowisk na procedure
zarzgdzania reklamacjami

- Jak unikng¢ interwencji Rzecznika Finansowego
- problematyka rozpatrzenia roszczenia klienta
a szacowanie kosztow obstugi kolejnych reklamacji

Michat Tomasiak, Radca Prawny, Kancelaria Rachelski i Wspdlnicy

Przerwa kawowa

Obowigzki sprawozdawecze i problematyka

raportowania w procedurze reklamacyjnej
- Dbowigzki sprawozdawcze wynikajgce
z funkcjonujgcych aktéw prawnych w zakresie
reklamacji - zasady wewnetrznego raportowania
oraz oceny ryzyka w tym ohszarze

- Raportowanie do zarzadu danych o reklamacjach
- liczby i przyczyny reklamacji, koszty i ryzyka

- Stanowisko KNF-u i Rzecznika Finansowego
w obszarze raportowania reklamacji i wptyw ich
dziatan na praktyke branzowa

Dariusz Gradzi, Adwokat, Partner, Kancelaria Adwokaci Kostanski
Gradzi Kuczara

Szymon Zych, Aplikant adwokacki, Kancelaria Adwokaci Kostanski
Gradzi Kuczara

Przerwa na lunch

Pozasgdowe rozstrzyganie sporow
z klientami - ohowigzki, szanse, ryzyka
- Ryzyka wynikajgce z eskalacji sporu z klientem

do instytucji nadzarczych i reprezentujgcych
klientaw

- Pozasgdowe rozstrzyganie sporow - sgdy
polubowne, Bankowy Arbitraz Konsumencki,
Rzecznik Finansowy

- Jak powstrzymac eskalacje i rozwigzac spor
- propozycja trzech linii obrony

- A moze by tak Rzecznik Klientow?

Krzysztof Motylski, Dyrektor Zarzgdzajgcy w Departamencie
Compliance Banku

Zakonczenie warsztatow;
Wreczenie certyfikatow Uczestnikom
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Reklamacje to temat problematyczny zardwno dla
klienta, jak i przedstawicieli bankéw instytucji finanso-
wych. Instytucje finansowe Pracownicy tego sektora
majg wiele watpliwosci odnosnie procesu reklamacyj-
nego pomimo ponadrocznego okresu wejscia w zycie
Ustawy. Dodatkowo zostata rdwniez natozona na banki
sektor finansowy duza liczba ohowigzkow zwigzanych
Z powyzszg procedurg m. in. koniecznosc¢ informowa-
nia klientow o procedurze sktadania i rozpatrywania
reklamacji czy udzielenie na nig odpowiedzi w okreslo-
nym terminie. Uczestnicy wydarzenia bedg mieli szanse
poznat praktyczne rozwigzania istotnych kwestii doty-
czgcych reklamacji jak i obstugi klienta. Warsztat ma na
celu przedstawienie obecnie obowigzujgcych, ale takze
pozniejszych regulacji odnoszacych sie do ochowigzkow
pracownikow banku wobec klienta, mediacji w procesie
reklamacyjnym oraz konsekwencje dla banku instytuc;ji
finansowych z tytutu niewywigzania sie ze standardow
dostatecznego poinformowania klienta zgodnie z Rozpo-
rzgdzeniem PRIIPS. Uczestnictwo w wydarzeniu pozwaoli
poznac nie tylko stan prawny, ale roéwniez praktyczne
rozwigzania problemow zwigzanych z rozpatrywaniem
whnioskow. Nasi Eksperci przedstawig Panstwu metody
usprawnienia procesow zarzgdzania reklamacjami oraz
identyfikacje ryzyka prawnego na etapie przygotowania
na nig odpowiedzi.

KONTAKT DO PRODUCENTA:

Izahela Witon
Kierownik Projektu

T. +48 22 379 29 48
i.witon@mmcpolska.pl

GRUPA DOCELOWA:

Warsztat kierujemy do sektora finansowego.
W szczegolnosci serdecznie zapraszamy
dyrektorow, kierownikow i specjalistow z:

- Departamentow Obstugi Klienta

- Departamentow Sprzedazy

- Dziatéw Compliance

- Dziatdw Reklamacji

ORGANIZATOR:

MMC Polska jest niezaleznym organizatorem spotkan hiznesowych
w Polsce. Spotka organizuje szkolenia, warsztaty oraz konferencje
dedykowane specjalistom, kadrze menadzerskiej oraz zarzgdom wio-
dacych firm w Polsce. Szkolenia i warsztaty prowadzone sg przez zna-
nych praktykow, ekspertow posiadajgcych wieloletnie doswiadczenie
w swojej branzy. Konferencje majg charakter miedzynarodowy, skupiajg
petng reprezentacje rynku, zarowno firm, jak i administracji centralnej
i regulatora. MMC Paolska organizuje rowniez szkolenia zamkniete w pet-
ni dopasowane do potrzeb klientow. Efektem organizowanych wydarzen
jest podniesienie kwalifikacji pracownikaw, zdobycie wiedzy praktycz-
nej oraz zwigkszenie przewagi konkurencyjnej. Wspétpracujemy m.in.
z: Orange, T-Maobile, Play, Polkomtel, PKN ORLEN S.A, PGNIG, Tauron
Polska Energia, Hawe SA, Emitel, KPMG, PwC, EGY, Deloitte, UKE, URE,
KNF, PKO BP, PEKAD SA, PZU, NBP, Asseco Poland, Intel, Comarch.
W sktad Grupy MMC Polskawchodzi: MM Conferences S.A., MMC Szkolenia,
MC Events oraz MMC Design.

ADRES WARSZTATU

Sheraton Warsaw Hotel
ul. Bolestawa Prusa 2
00-493 Warszawa
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PRELEGENCI:

Pawet Zagaj

Zastepca Rzecznika Finansowego

0Od 2016 r. Zastepca Rzecznika Finansowego nadzorujgcego Wydziat

Pozasadowego Rozwigzywania Sporéw. Wczesniej przez 7 lat petnit

funkcje Naczelnika Wydziatu Strategii i Analiz oraz Wydziatu Polityki

Konsumenckiej w Departamencie Ochrony Intereséw Konsumentéw

w UOKIK. W 2011 r. byt Attaché ds. Konsumenckich w Statym

Przedstawicielstwie RP w Brukseli i jednoczes$nie przewodniczagcym
Grupy Roboczej ds. Informacji i Ochrony Konsumentéw w Radzie UE. Radca Prawny,
absolwent Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Warszawskiego.

Dariusz Gradzi

Adwokat, Partner, AKGK Kancelaria Adwokaci Kostariski

Gradzi Kuczara

Absolwent Uniwersytetu Jagielloriskiego i Szkoty Gtéwnej Handlowej

Warszawie. Stypendysta Fundacji im. Lestawa A. Pagi. Wsp&tpracowat

z wiodaca kancelarig prawng, w ktérej zajmowat sie prawem rynku

kapitatowego i funduszy inwestycyjnych. Wspétpracowat réwniez
z jednym z najwiekszych polskich TFl. Doradza na rzecz czotowej polskiej instytucji
pfatniczej. Posiada bogata, wieloletnig praktyke w zagadnieniach prawa rynku
kapitatowego, ustug ptatniczych, AML i funduszy inwestycyjnych. Prowadzi takze
postepowania sadowe, w tym karne i arbitrazowe w powyzszej tematyce. Jest prelegentem
na konferencjach i szkoleniach.

Patrycja Hackiewicz
Dyplomowany trener biznesu, Custormized Group
Dyplomowany trener biznesu, konsultant i praktyk koncepdji Customer
Experience Management (CEM). Manager z 15 letnim doswiadczeniem
w bankowosci. Odpowiedzialna m.in. za projektowanie i zarzadzanie
procesem reklamacyjnym, wsparciem sprzedazy, modelowanie
standardéw obstugi Klienta we wszystkich punktach styku Klienta
z firmg. Wdrozyfa innowacyjne rozwigzania organizacyjne i procesowe
w celu budowania doskonatych relacji z Klientami i niezwyklych doswiadczen. Byta
odpowiedzialna za zapewnienie najwyzszej jakosci ustug poprzez wdrozenie modelu
CEM i narzedzi wspierajgcych, takich jak metoda badawcza Net Promoter Score. Autorka
unikatowych, jednych z pierwszych na polskim rynku, interaktywnych warsztatéw
z zakresu CEM, w ktorych wzieto juz udziat ponad 450 oséb, pracownikéw instytudji
finansowych jak i uczestnikéw licznych konferencji i kongreséw poswieconych lojalnosci
i budowaniu dtugotrwatych reladji z Klientem. Pasjonatka pozytywnych emocji zycia,
muzyki, gotowania i podrozy. Cztonek Customer Experience Professionals Association.

Joanna Jezewska
Radca Prawny, Kancelaria Radcy Prawnego Centrum
Prawa Konkurencji

Absolwentka Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Kardynata

Stefana Wyszyniskiego w Warszawie. Ukoriczyta British Centre for

English and European Legal Studies przy Uniwersytecie Warszawskim

przy wspétpracy z University of Cambridge oraz kurs komparatystyki
prawniczej na Uniwersytecie im. Roberta Schumana w Strasburgu. Non-Govermental
advisor w ramach podgrupy porozumien antykonkurencyjnych International Comeptiton
Network. Cztonek OIRP w Warszawie, Stowarzyszenia Prawa Konkurencji oraz staty
wspétpracownik Centrum Studiéw Antymonopolowych i Regulacji. Specjalizuje sie w
prawie konkurendji, w tym w M&A, w unijnym prawie konkurencji oraz sprawach z zakresu
nieuczciwej konkurencji. Zakres praktyki obejmuje w szczegélnosci: kompleksowe
doradztwo na rzecz przedsiebiorcéw, reprezentowanie Klientéw w postepowaniach
administracyjnych, w szczegélnosci przed Prezesem UOKIK, jak i w postepowaniach
sgdowych, w tym przed Sadem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Sadem Apelacyjnym
czy Sadem Najwyzszym, doradztwo prawne w procesach kontroli koncentracji. Joanna
Jezewska doradzata m.in. wiodacym firmom polskich z sektora mediéw, ubezpieczen,
transportu kolejowego, energetyki, chemicznego, oraz przedsiebiorstwom komunalnym.
Joanna Jezewska jest réwniez zaangazowana w sprawy zakresu kontroli koncentracji.
Prowadzi szkolenia i warsztaty z zakresu prawa konkurencji i prawa konsumenckiego.

Krzysztof Motylski
Dyrektor Zarzgdzajgey w Departamencie Compliance,

W ciggu 15 lat pracy w bankach komercyjnych zwigzany gtéwnie

z obszarem zarzadzania ryzykiem braku zgodnosci, w szczegdInosci

w zakresie ochrony konsumentéw rynku ustug finansowych

i relacji bankéw z klientami. Kierowat zespotami ekspertow

odpowiedzialnych za wspétprace bankdéw z instytucjami

reprezentujgcymi klientéw oraz wsparcie biznesu w zakresie zgodnosci
produktéw, wzorcéw umownych i dziatari marketingowych bankéw z wymogami
prawnymi i regulatorskimi. Pomystodawca i petnigcy funkcje Rzecznika Klientéw w jednym
z bankéw komercyjnych, trener i prelegent podczas szkolert wewnetrznych i zewnetrznych
konferencji.

Michat Tomasiak

Radca Prawny, Kancelaria Rachelski i Wspolnicy

Absolwent Wydziatu Prawa na Uniwersytecie Wroctawskim, aplikacji

ogolnej w Krajowej Szkole Sgdownictwa i Prokuratury oraz aplikacji

radcowskiej przy Okregowej Izbie Radcéw Prawnych w Warszawie.

Prawnik biznesowy od 2011 roku. Specjalizuje sie w obstudze

. korporacyjnej przedsiebiorcéw, w szczegdlnosci w zakresie prawa

handlowego, cywilnego oraz zagadnieri zwigzanych z ochrong praw

konsumentéw. Posiada doswiadczenie w obstudze prawnej sagdowych i pozasadowych

spaw na linii konsument - instytucje finansowe. Wspétpracuje z Fundacjg na Rzecz

Uczciwej Bankowosci: Fair. Autor szkolen z zakresu ochrony prawa konkurencji

i konsumentéw (ze szczegdlnym uwzglednieniem obstugi procesu reklamacji
w instytucjach finansowych i ubezpieczeniowych).

Szymon Zych

Aplikant adwokacki, AKGK Kancelaria Adwokaci

Kastanski Gradzi Kuczara

Absolwent Uniwersytetu Jagiellonskiego, studiowat réwniez na KU

Leuven. Specjalizuje sie w ustugach ptatniczych, prawie wlasnosci

intelektualnej i prawie handlowym. Zajmuije sie doradztwem prawnym

na rzecz podmiotéw gospodarczych, w tym instytucji ptatniczych
i podmiotéw dziatajgcych na rynku e-commerce. Prelegent na konferencjach i szkoleniach.




