
REKLAMACJE I ROSZCZENIA W BRANŻY TSL – STUDIA PODYPLOMOWE – PROGRAM
Łączna liczba godzin: 215  |  Forma: hybrydowa (wykłady, warsztaty, case studies, e-learning)

Legenda: W – wykład, WS – warsztaty, SP – studium przypadku, ĆW – ćwiczenia, L – laboratorium, PD – projekt dyplomowy, Egz. – egzamin

Lp. Przedmiot (moduł) Zagadnienia Prowadzący Rodzaj zajęć Liczba godzin

1.
Wprowadzenie do branży TSL i
systemów odpowiedzialności

Struktura rynku TSL. Rodzaje transportu i specyfika reklamacji. Procesy: przewóz, spedycja, logistyka. Systemy
odpowiedzialności przewoźnika, spedytora i operatora.

Maciej Stajniak; Marta Matuszewska
W 10

2.

Aspekty prawne roszczeń –
regulacje krajowe i
międzynarodowe

Prawo przewozowe, KC, OPWS (zakresy odpowiedzialności, prawo do rozporządzania przesyłką, terminy, limity,
wyłączenia, przedawnienie). Konwencje: CMR, COTIF, Montreal, Haga, Hamburg. Status prawny operatora
intermodalnego, przewoźnika kolejowego i operatora terminalu kontenerowego; rodzaje umów w transporcie
kolejowym i intermodalnym; umowy z operatorem – SLA, zakres usług, odpowiedzialność; OPWS 2022; umowy
trój- i wielostronne; odpowiedzialność operatora transportu intermodalnego i terminalu; prawo kolejowe i
regulacje sektorowe – licencjonowanie, dostęp do infrastruktury, opłaty. Incoterms 2020. RODO w procesie
reklamacyjnym.

Marta Matuszewska; Joanna Taraszewska-
Chmiel; Kamila Krassowska-Bera; Paweł Biały

W + SP 40

3.
Reklamacje w praktyce –
procedury i dokumentacja

Proces reklamacyjny w 15 krokach. Analiza dowodów, pism, szkód. Checklisty, szablony, odpowiedzi na
reklamacje. Komunikacja z klientem i kontrahentem.

Marta Matuszewska; Kamila Krassowska-Bera
W + WS + SP 30

4.
Dochodzenie roszczeń i
postępowania sporne

Regres: od podwykonawcy. Mediacje, negocjacje, sąd, arbitraż – różnice w świetle prawa. Jurysdykcja i wybór
prawa. Orzecznictwo TSL i symulacje postępowań. Warsztaty negocjacyjne.

Kamila Krassowska-Bera; Marta
Matuszewska; Joanna Taraszewska-Chmiel

W + WS + SP 30

5.
Ubezpieczenia w TSL Regres ubezpieczeniowy. OCP, OCS, cargo, OC/AC pojazdów. OWU – analiza, klauzule, wyłączenia. Zgłaszanie

szkód, współpraca z TU. Przykłady odmów wypłaty i sprawy sporne.
Marcin Małuj

W + SP 20

6.
Praktyczne warsztaty i case
studies

Studium przypadków (szkody, kradzieże, spory). Symulacje procesów reklamacyjnych. Analiza dokumentów i
argumentacji. Praca z eCMR, portalami reklamacyjnymi, CRM. Wykorzystanie AI w kwestiach spornych.

Marta Matuszewska; Kamila Krassowska-
Bera; Joanna Taraszewska-Chmiel; Marcel
Nawalny; Patryk Bednarz

WS + SP 35

7.
Zabezpieczenia ładunków,
opakowania i praktyka
operacyjna

Zabezpieczenia fizyczne (EN 12195-1, TAPA TSR, VDI 2700). Rodzaje opakowań i oznaczeń, dobór do środka
transportu, towaru i nośnika. Błędy operacyjne i ich skutki. Rola kierowcy, magazyniera, załadowcy.

Łukasz Lasek
W + WS 10

8.
Finanse, ryzyko i windykacja w
TSL

Ocena ryzyka roszczeniowego i analiza finansowa. Kalkulacja odszkodowań i regresów. Zabezpieczenia: prawo
zastawu, cesja, gwarancje. Weryfikacja wypłacalności kontrahenta. Windykacja polubowna i formalna.
Zarządzanie kosztami procesów reklamacyjnych.

Irmina Miechowicz; Marta Matuszewska;
Joanna Taraszewska-Chmiel W + ĆW 10

9.
Systemy IT w obsłudze reklamacji
i zarządzaniu towarem

Zarządzanie reklamacjami w TMS/WMS/ERP. Platformy e-fakturowania i archiwizacji. Nowoczesne narzędzia z
wykorzystaniem AI. Cyfrowy obieg dokumentów, eCMR. RODO i bezpieczeństwo danych w środowisku
cyfrowym.

Adam Żelazko; Wojtek Borejsza-Wysocki
W + L 10

10.
Zarządzanie reklamacjami w
organizacji

Wdrażanie polityki reklamacyjnej. KPI i mierniki skuteczności. Analiza przyczyn i działania prewencyjne.
Praktyczne użycie darmowych narzędzi przy braku dedykowanego systemu do reklamacji.

Kamila Krassowska-Bera; Marta Matuszewska
W + WS 10

11.
Seminarium dyplomowe / projekt
końcowy

Opracowanie projektu (np. procedura reklamacyjna, analiza regresu). Konsultacje indywidualne. Obrona
projektu. Egzamin końcowy / obrona projektu dyplomowego.

Komisja: Maciej Stajniak + Marta
Matuszewska

PD + Egz. 10

OGÓŁEM 215

Kadra dydaktyczna:

Praktycy branży TSL (spedytorzy, prawnicy, likwidatorzy szkód, kierownicy działów reklamacji)
Specjaliści ds. prawa transportowego i ubezpieczeń
Trenerzy negocjacji i komunikacji biznesowej

• 
• 
• 
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