Szkota Administracji Samorzadowej Sp. z o.0.,
os. Albertynskie 1-2, 31-851 Krakéw
tel. 12 648 02 80, fax: 12 648 00 25

adres e-mail: sas@sas.edu.pl

Regulamin reklamacji szkolenia

§1
Zakres i cel postepowania reklamacyjnego

1. Szkota Administracji Samorzadowej Sp. z o0.0. stosuje procedure sktadania
reklamacji ustug szkoleniowych.

2. Procedura reklamacji szkolenia obejmuje swym zakresem postepowanie
dotyczace:

* przyjecia i rejestracji reklamacji

» rozpatrywania reklamacji

= wyboru form rekompensaty dla oséb szkolonych
= zamkniecia procesu reklamacji

3. Celem postepowania reklamacyjnego jest sprawne i efektywne rozpoznanie
przyczyn nieprawidlowosci zglaszanych odnosnie jakosci organizowanych
spotkan szkoleniowych oraz ewentualne podjecie dziatan o charakterze
korygujacym lub zapobiegawczym w taki sposob, aby szkolenia speiniaty
oczekiwania odbiorcow.

§2
Przyjecie i rejestracja reklamacji

1. Whniesienie reklamacji mozliwe jest w przypadku:
= zastrzezen co do poziomu merytorycznego szkolenia

* niezgodnoSci tresci realizowanych w trakcie spotkania szkoleniowego z
ofertg szkoleniowg

» zastrzezen odno$nie pracy Wyktadowcy

2. Reklamacja moze zostac¢ zgtoszona przez Uczestnika szkolenia (w odniesieniu do
szkolen otwartych i zamknietych) lub Zamawiajacego (w odniesieniu do szkolen
zamknietych) w formie pisemnej w postaci:

= listu poleconego - na adres Organizatora szkolenia: Szkota Administracji
Samorzadowej Sp. z 0.0., 0s. Albertynskie 1-2, 31-851 Krakow

= fax’u-nanrfax: 12 648 00 25

= wiadomosci e-mail - na adres: sas@sas.edu.pl
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Uczestnik szkolenia moze nadesta¢ reklamacje korzystajac z Karty zgloszenia
reklamacyjnego, stanowigcej Zatgcznik nr 1niniejszego Regulaminu.

. Reklamacje nalezy zgtosi¢ najp6zniej w terminie 7 dni od daty zakonczenia
realizacji ustugi szkoleniowe;j.

. Zgtoszenie reklamacyjne musi zawierac:

* nazwe i termin szkolenia, wobec ktérego zgtasza sie zastrzezenie

* imie i nazwisko Uczestnika szkolenia/Zamawiajgcego oraz jego dane
kontaktowe (adres, telefon, e-mail)

= dane kontaktowe jednostki delegujacej Uczestnika szkolenia

= opis zgtaszanego problemu wraz z uzasadnieniem reklamacji

= proponowany przez Uczestnika szkolenia/Zamawiajgcego sposéb
rozwigzania sprawy

= wskazanie preferowanej formy odpowiedzi na reklamacje (list lub e-mail)

. W przypadku, gdy zgtoszenie reklamacyjne nie bedzie zawieralo wszystkich
informacji wskazanych w § 2 wust. 5 Regulaminu, Uczestnik szkolenia/
Zamawiajgcy zostanie wezwany do ztozenia uzupetnionej reklamacji w ciggu 7
dni roboczych od daty otrzymania wezwania.

. Wezwanie do ztozenia uzupetnionej reklamacji nie jest kierowane w
przypadkach brakéw zgtoszenia reklamacyjnego dotyczacych wyltacznie
wskazania sposobu preferowanej formy odpowiedzi na reklamacje. Organizator
szkolenia zastrzega sobie w takich przypadkach korzystanie z formy odpowiedzi
w postaci listu poleconego lub wiadomosci e-mail wedtug wiasnego uznania.

. Organizator szkolenia zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez
rozpatrzenia, jezeli:

» zgloszenie reklamacyjne ztozone zostanie po uptywie terminu, o ktérym
mowa w § 2 ust. 4 Regulaminu

* nie zostanie ztozone uzupetnione zgloszenie reklamacyjne w dodatkowym
terminie, o ktérym mowa w § 2 ust. 6 Regulaminu

. Zgtoszenie reklamacyjne podlega rejestracji w prowadzonym przez Organizatora
szkolenia Rejestrze reklamacji.

§3
Rozpatrywanie reklamacji

. Zgtoszenie reklamacji zostanie rozpatrzone w ciggu 14 dni roboczych liczonych
od dnia otrzymania przez Organizatora szkolenia informacji o zgtaszanej
nieprawidtowosci. W  przypadku ztozenia uzupetnionego zgloszenia
reklamacyjnego termin na rozpatrzenie reklamacji liczony jest od dnia
otrzymania przez Organizatora szkolenia uzupetnionej reklamacji.

. Organizator zastrzega, iz w przypadkach wymagajacych dodatkowych czynnosci
wyjasniajacych czas rozpatrzenia reklamacji moze ulec wydtuzeniu, nie diuzej
jednak niz do 30 dni roboczych od daty otrzymania przez Organizatora szkolenia
informacji o zgtaszanej nieprawidtowosci.

. Zgtoszenie reklamacyjne rozpatrywane jest pod katem stusznosci, w
szczegblnosci przy dokonaniu oceny zgodnoSci realizacji ustugi z oferta
szkoleniowa, analizy wynikéw ankiet ewaluacyjnych szkolenia oraz po
zapoznaniu sie z wyjasnieniami Wyktadowcy.



. Uwzglednienie reklamacji mozliwe jest jedynie woéwczas, gdy uzyskana Srednia
ocen w odniesieniu do przedmiotu reklamacji, wyrazona w ankietach
ewaluacyjnych szkolenia, jest nizsza niz 2.5 w skali od 1 do 5 punktow. W
odniesieniu do przedmiotu reklamacji nie podlegajagcego punktowej ocenie w
ankietach ewaluacyjnych szkolenia, postepowanie reklamacyjne zakonczone
zostaje uwzglednieniem reklamacji wéwczas, gdy w ankiecie ewaluacyjnej
szkolenia w polu ,Inne uwagi” zostang wyrazone zastrzezenia zbiezne z
przedmiotem reklamacji przez co najmniej pieciu Uczestnikow szkolenia.

. Do nieuwzglednienia reklamacji dochodzi wéwczas, gdy okres§lona w punktach
Srednia ocen w odniesieniu do przedmiotu reklamacji, wyrazona w ankietach
ewaluacyjnych szkolenia, wynosi co najmniej 2.5. W odniesieniu do przedmiotu
reklamacji nie podlegajagcego punktowej ocenie w ankietach ewaluacyjnych
szkolenia, postepowanie reklamacyjne zakonczone zostaje nieuwzglednieniem
reklamacji wéwczas, gdy w ankiecie ewaluacyjnej szkolenia w polu ,Inne uwagi”
zostang wyrazone zastrzezenia zbiezne z przedmiotem reklamacji przez czterech
lub mniejszg liczbe Uczestnikow szkolenia.

. Stanowisko Organizatora szkolenia w przedmiocie sposobu rozpatrzenia
reklamacji, w tym o pozostawieniu zgtoszenia reklamacyjnego bez rozpatrzenia,
przekazane zostaje niezwtocznie do wiadomosci Uczestnika
szkolenia/Zamawiajgcego oraz zamieszczone w Rejestrze reklamacji.

. Stanowisko Organizatora szkolenia odnos$nie sposobu rozpatrzenia reklamacji
zawiera informacje o wynikach analizy w przedmiocie wystepowania
zglaszanych nieprawidtowosci oraz wskazanie przyczyn
uwzglednienia/nieuwzglednienia reklamacji.

. Stanowisko Organizatora uwzgledniajgce reklamacje zawiera wzmianke o
charakterze podjetych dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

§4

Formy rekompensaty

. W przypadku uwzglednienia reklamacji przewiduje sie dla Uczestnika
szkolenia/Zamawiajgcego jedng z nastepujgcych form rekompensaty:

= prawo do ponownego, bezptatnego uczestnictwa w szkoleniu o tej samej
lub podobnej tematyce w kolejnym terminie, jeZeli jest ono przez
Organizatora szkolen planowane

* uzupetniajgce indywidualne konsultacje droga mailowa z Wyktadowcy -
w terminie uzgodnionym z Uczestnikiem szkolenia/Zamawiajacym

* bezptatne dodatkowe materiaty dydaktyczne

. Wyboru formy rekompensaty Organizator szkolenia dokonuje w miare
mozliwosci z  uwzglednieniem  proponowanego  przez  Uczestnika
szkolenia/Zamawiajacego sposobu rozwigzania sprawy.

. W przypadku wyboru przez Organizatora szkolenia innej formy rekompensaty
niz preferowana przez Uczestnika szkolenia/Zamawiajgcego, brak akceptacji dla
proponowanej formy rekompensaty moze zostaC przez Uczestnika
szkolenia/Zamawiajacego zgtoszony w terminie 7 dni roboczych od dnia
powiadomienia o uwzglednieniu reklamacji. Zgtoszenie braku akceptacji dla
proponowanej formy rekompensaty obliguje organizatora szkolenia do



przedstawienia  alternatywnej  formy  rekompensaty  spos$réd  form
przewidzianych w § 4 ust. 1 Regulaminu.

Przedstawienie alternatywnej formy rekompensaty przez Organizatora szkolenia
nastepuje w ciggu 7 dni roboczych od otrzymania zgtoszenia o braku akceptacji
pierwotnie proponowanej formy rekompensaty. Ostatecznego wyboru formy
rekompensaty sposrod sposobdw proponowanych przez Organizatora dokonuje
Uczestnik szkolenia/Zamawiajgcy w ciggu 7 dni roboczych od przedstawienia
alternatywnej formy rekompensaty. Niedokonanie ostatecznego wyboru przez
Uczestnika szkolenia/Zamawiajgcego poczytuje sie za rezygnacje z
rekompensaty.

§5
Zamkniecie procesu reklamacji

Do zamkniecia procesu reklamacji dochodzi w przypadku:

= nieuznania reklamacji

= akceptacji proponowanej formy rekompensaty przez Uczestnika
szkolenia/Zamawiajacego

* nie zgloszenia do wiadomoS$ci Organizatora szkolenia braku akceptacji dla
proponowanej formy rekompensaty w terminie przewidzianym w § 4 ust.
3 Regulaminu

* rezygnacji z rekompensaty

Zalaczniki:

Zatacznik nr 1 - Karta zgtoszenia reklamacyjnego



Szkota Administracji Samorzadowej Sp. z o0.0.,

os. Albertyfiskie 1-2, Formularz zgloszenia
31-851 Krakow

tel. 12 648 02 80, fax: 12 648 00 25 reklamacyj nego
adres e-mail: sas@sas.edu.pl

1. nazwa i termin szkolenia, wobec ktorego zgtasza sie zastrzezenie

Data, miejscowos¢, podpis
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