PROCEDURA REKLAMACJI I POSTEPOWANIA

W PRZYPADKU WYSTAPIENIA SYTUACJI NIEPRZEWIDZIANYCH

§1
POSTANOWIENIA OGOLNE

Ponizsza procedura stanowi regulamin §wiadczenia ustug szkoleniowych i doradczych i ma na celu

wspieranie jako$ci ustug edukacyjnych poprzez ochrong praw klienta jak i firmy doradczo-szkoleniowe;.

§2
ORGANIZATOR

CoMeRo Coaching Mentoring Szkolenia — Mariola Trzepizur, 42-218 Cz¢stochowa, ul. Moscickiego
12/6 NIP:5731126155, Regon: 241419212

1.
2.
3.

Powyzszy adres jest rownoczesnie adresem korespondencyjnym firmy.

Adres dla zgloszen elektronicznych: m.trzepizur@comero.pl

Firma organizuje zaro6wno ustugi otwarte jak i zamknigte, wykonujac uslugi szkoleniowe i
doradcze z nalezyta staranno$cig w zakresie i terminach szczegdétowo opisanych w przedstawionej

1 zaakceptowanej ofercie.

§3
ZOBOWIAZANIA STRON

. Klient ma prawo oczekiwac, ze:

zostang spetnione zalozone cele,

. zostang zapewnione komfortowe warunki pracy (jesli za organizacj¢ odpowiadata firma),

prowadzacy bedzie posiadal wiedz¢ merytoryczng i praktyczng dotyczaca zagadnien

danego tematu realizowanej ustugi,

. prowadzacy przeprowadzi zajecia w sposob profesjonalny zgodnie ze specyfika

ksztatcenia osob dorostych,

w czasie realizacji ustugi zostanie zrealizowany zakres merytoryczny i praktyczny,

firma dotozy wszelkich staran, aby dopasowac ustuge do potrzeb klienta, szczegdlnie w
przypadku realizacji ushugi zamknigtej.

firma speini warunki formalne udzialu w usludze oraz zawartej umowy, w tym wyda

materialy i certyfikaty uczestnikom.

2. Firma ma prawo oczekiwac, ze:

a. uczestnicy ustugi w pelni zaangazuja si¢ w proces ustugi, oraz beda brali udziat w

¢wiczeniach i1 zadaniach, a takze dostosuja si¢ do wspolnie ustalonych w czasie realizacji

ustugi zasad (,,kontrakt”).
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b. uczestnicy dostosuja si¢ do ustalonych w czasie realizacji ustugi regut,

c. uczestnicy wypelniag ankiety badania potrzeb w sposéb umozliwiajacy dopasowanie
programu ustugi, a w przypadku ustugi zamknigtej, klient udostepni wszystkie niezbgdne
informacje umozliwiajgce opracowanie programu zgodnego z potrzebami.

d. w razie zgloszenia potencjalnie trudnych sytuacji lub zastrzezen dotyczacych realizacji
ustugi (np. warunkéw na sali szkoleniowej zapewnionej przez Klienta, ktéra moze
utrudni¢ realizacj¢ ustugi) przez trenera lub firm¢ w formie notatki przed ustuga, klient
ustosunkuje si¢ do rekomendacji przed ushluga, w celu uniknigecia trudnych sytuacji
podczas realizacji ustugi, lub tez na drodze pisemnej poinformuje o podtrzymaniu swoich
ustalen, co wyklucza pdzniejsza reklamacje.

e. uczestnicy przybeda na czas oraz beda brali udziat w catosci przewidzianego procesu, oraz
podpisza si¢ na liScie obecnos$ci, co zostanie potwierdzone certyfikatem/zaswiadczeniem,
w przypadku uczestniczenia w 80% czasu .

f. zostang spelnione inne formalne warunki umowy,

g. w przypadku realizowanych w ramach projektow dofinansowanych z funduszy unijnych
uczestnicy dopetnia wszystkich formalnosci przewidzianych regulaminem projektu.

3. Obowiazki firmy:

a. Firma zobowigzuje si¢ do dotozenia wszelkich staran oraz realizacji ustug szkoleniowych i
doradczych z nalezytg starannoscia, zgodnie z zaakceptowang ofertg lub umowa.

b. W przypadku wystgpienia sytuacji nieprzewidzianych firma podejmie natychmiastowe

dziatania, zgodnie z ustalonymi procedurami.

§4
REKLAMACJE

1. Klient ma prawo sktadania reklamacji ustugi szkoleniowej i doradczej, jezeli nie zostala ona
zrealizowana zgodnie z ofertg lub umowa.

2. Reklamacja zostanie uwzglgdniona wytacznie, jezeli srednia ocen z danej ustugi jest nizsza niz 3.5
w skali od 1 do 6 punktow uzyskanej z ankiety oceny, zardbwno otwartego jak 1 zamknigtego. Aby
unikna¢ subiektywnej oceny poszczegdlnych uczestnikow zanizajacych ogdlng $rednig ocen,
wziete pod uwage zostang oceny wszystkich uczestnikow danej ustugi, co pozwoli na jego
obiektywng oceng. Reklamacja nie zostanie zatem uwzgledniona, w przypadku, gdy $rednia ocen
ze w ankiecie wynosi rowno lub powyzej 3.5., niezaleznie od oceny osoby sktadajacej reklamacjg.

3. Skarga lub reklamacja powinna zosta¢ ztozona w formie pisemnej na adres: CoMeRo Coaching
Mentoring Szkolenia — Mariola Trzepizur, 42-218 Cze¢stochowa, ul. Moscickiego 12/6, na
formularzu stanowigcym Zalacznik nr 1 do niniejszej procedury za posrednictwem poczty
tradycyjnej lub poczty elektronicznej na adres: m.trzepizur@comero.pl, lub dorgczona osobiscie

do siedziby firmy.



Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawiera¢ nazwe firmy oraz imi¢ i nazwisko uczestnika, dane
kontaktowe osoby zglaszajacej reklamacje, przedmiot reklamacji (nazwa ustugi, termin i miejsce
realizacji), uzasadnienie merytoryczne i formalne reklamacji, oczekiwania wobec firmy.
Reklamacje mozna ztozy¢ najpdzniej w ciggu 7 dni kalendarzowych liczac od dnia zakonczenia
ushugi.

Organizator ushugi zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez rozpatrzenia, jezeli
reklamacja zostanie ztozona po przekroczeniu terminu, o ktorym mowa w § 4 pkt 4. niniejszej
procedury.

Organizator ushugi ma 14 dni roboczych na rozpatrzenie reklamacji, a w przypadkach
wymagajacych dodatkowych czynno$ci wyjasniajacych czas rozpatrywania reklamacji moze ulec
wydtuzeniu maksymalnie do 21 dni roboczych.

Organizator ustugi ma prawo zwroci¢ si¢ do skladajacego skarge lub reklamacje o dodatkowe
pisemne wyjasnienia.

Organizator ustugi zastrzega sobie prawo do braku odpowiedzi na zlozong reklamacje
w przypadku, gdy bedzie niezrozumiata albo gdy bedzie zaprzeczala zapisom zawartym

w umowie lub procedurze zarzadzania jakos$cig ustug szkoleniowych i doradczych.

§5
REKOMPENSATA

W przypadku uznania reklamacji w calo$ci lub cze$ciowo, firma zaproponuje jedna z nastepujacych form

rekompensaty:

1.

powtdrzenie ustugi w innym terminie,

. realizacja dodatkowej formy wsparcia, uzupetiajacej ustuge,

2
3.
4

znizka na kolejne ushugi, wedtug indywidualnych ustalen

otrzymanie dodatkowych materiatéw edukacyjnych

§6
KODEKS CYWILNY

Pozostate kwestie zwigzane z reklamacja normowane sg przez Kodeks Cywilny.

1.

2.

§7
PROCEDURA POSTEPOWANIA W PRZYPADKU WYSTAPIENIA DZIALAN
NIEPRZEWIDZIANYCH
Zachowanie zasad bezpieczenstwa na sali szkoleniowe;j:
a. Firma organizuje szkolenia w salach szkoleniowych spetniajacych zasady BHP i PPO.
b. W przypadku wystagpienia sytuacji zagrazajacych bezpieczenstwu uczestnikow,
zastosowanie maja przepisy BHP i PPO.

Ogodlne zasady postgpowania w sytuacjach nieprzewidzianych:
3



a. Trener realizujacy usluge ma obowigzek niezwlocznie skontaktowaé — sig
z Przedstawicielem Firmy, w celu podjecia krokow do rozwigzania zaistnialych
problemow mozliwie jak najszybcie;j.

b. Przedstawiciel firmy ma obowigzek niezwtocznie skontaktowaé si¢ z Przedstawicielem
Klienta w celu przedstawienia sytuacji oraz ustalenia krokéw do rozwigzania zaistniatych
probleméw mozliwie jak najszybciej.

3. Choroby lub inne sytuacje powodujace nieobecnos¢ trenera:

a. Firma zastrzega sobie prawo do zaproponowania zmiany terminu realizacji ustugi nie

p6zniej niz 3 dni przed datg jego rozpoczecia bez ponoszenia konsekwencji.
4. Brak dostepnosci miejsca szkolenia:

a. W przypadku braku dost¢pnosci miejsca realizacji ustugi Firma podejmie dziatania do
zapewnienia innej sali szkoleniowej w tym samym budynku, o ile zachowuje wymagany
standard.

b. W przypadku ushugi otwartej Firma zastrzega sobie prawo do odwotania ushugi w
przypadku braku mozliwos$ci zapewniania odpowiedniej sali zastepcze;.

5. Pozostate procedury pozostaja bez zmian.
6. Udzial osob nietrzezwych. Poza standardowymi procedurami postgpowania, trener ma prawo
poproszenia uczestnika o opuszczenie sali, a w wyjatkowych sytuacjach, zadania opuszczenia sali,

jezeli zachowanie uczestnika uniemozliwia realizacj¢ ustugi.

Dokument sporzadzono w dniu: 01.01.2017 r.
Zatwierdzil: Mariola Trzepizur



Zatacznik nr 1 — Formularz zgloszenia skargi/reklamacji
Formularz zgloszenia skargi/reklamacji

1. Opis zgloszonego problemu:






