SLASKIE

PROCEDURA REKLAMACII UStUG

Spétdzielnia Socjalna Zielone Slgskie
ul. Jana Sieminskiego 22, 44-100 Gliwice | www.zieloneslaskie.pl

I. CEL | ZAKRES

Niniejsza procedura dotyczy sytuacji, w ktérych ustuga nie spetnita oczekiwan odbiorcéw. Procedura
opisuje sposoby rozpatrywania reklamacji oraz mozliwe formy rekompensaty. Procedura jest podana do
wiadomosci odbiorcéw — dostepna na stronie www.zieloneslaskie.pl oraz w siedzibie Spoétdzielni.

Il. SPOSOB SKEADANIA REKLAMACII

Spétdzielnia przyjmuje zastrzezenia i uwagi zwigzane z realizacjg warsztatéw i szkolen za posrednictwem
formularza reklamacyjnego (Formularz reklamacji ustugi — F7), przekazanego w formie pisemnej lub
elektronicznej na adres:

ul. Jana Sieminskiego 22, 44-100 Gliwice

e-mail: szkolenia@zieloneslaskie.pl

tel.: 579 643 667

Zgtoszenie musi zawiera¢ wszystkie informacje oznaczone w formularzu jako wymagane (np. nazwa i
termin szkolenia, dane klienta wraz z adresem, okolicznosci uzasadniajgce reklamacje).

Skarga ustna: W przypadku niezadowolenia uczestnik moze ztozy¢ skarge ustng do trenera, koordynatora
organizacyjnego lub innego pracownika zaangazowanego w realizacje szkolenia. Reklamacja formalna
wymaga formy pisemnej zgodnie z niniejszg procedura.

lll. TERMIN | REJESTRACJA

* Termin rozpatrzenia: Zgtoszenia reklamacyjne sa rozpatrywane nie pdzniej niz w ciggu 14 dni
roboczych od dnia ich otrzymania (14 dni kalendarzowych od otrzymania kompletnego
zgtoszenia — w praktyce stosowana norma branzowa).

® Rejestracja: Kazda reklamacja podlega rejestracji. Rejestr reklamacji zawiera: data zgtoszenia,
dane zgtaszajacego, przedmiot reklamacji, rozstrzygniecie, data rozstrzygniecia. Rejestr stuzy do
corocznej oceny dziatania, analizy przyczyn oraz ewentualnych dziatar korygujacych (Procedura
zapewniania jakosci).

® Decyzja: Przekazywana klientowi w formie pisemnej wraz z uzasadnieniem.

IV. MOZLIWE FORMY REKOMPENSATY

Uczestnik ustugi sktadajacy reklamacje moze wnioskowaé o:
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Forma rekompensaty Uwagi
Dodatkowe, bezptatne materiaty dydaktyczne Forma i zakres
uzgodnione

indywidualnie z
uczestnikiem

Bezpfatny udziat w warsztacie o tej samej lub podobnej tematyce Termin uzgodniony z
uczestnikiem,
uwzglednienie
dostepnosci i
harmonogramu

Bezptatne powtdrzenie warsztatu z innym trenerem W przypadku szkolen
zamknietych

Zwrot kosztéw Mozliwy wytacznie w
przypadku niestawienia
sie trenera w dniu
realizacji bez
wczesniejszego
powiadomienia
uczestnikow (telefon, e-

mail)

V. WARUNKI ROZPATRZENIA

* Bezrozpatrzenia: Spoétdzielnia zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez
rozpatrzenia, gdy wynika ona z nieznajomosci zapiséw zawartej umowy/oferty.

¢ Uwzglednienie: Reklamacja moze by¢ uwzgledniona m.in. gdy warsztat uzyskat $rednig z ocen
ponizej przyjetego progu w ankiecie ewaluacyjnej lub gdy ustuga zostata wykonana niezgodnie z
zapisami umowy/oferty.

VI. SZCZEGOLNE SYTUACJE

Udziat w szkoleniu oséb nietrzezwych lub uniemozliwiajacych prace:
Trener prosi uczestnika o opuszczenie sali, informuje zamawiajacego (w przypadku szkoler zamknietych).
Sytuacja odnotowywana w dokumentacji.

Vil. OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH (RODO)

Dane osobowe w zgtoszeniach reklamacyjnych przetwarzane sg wytgcznie w celu rozpatrzenia reklamacji.
Okres przechowywania — zgodnie z polityka archiwizacji i wymogami prawa.
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