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I. Zakres i definicje

1. Zakres procedury: reklamacje dotyczace ustug szkoleniowych $wiadczonych przez Centrum
Edukacji i Kultury ,,Zenit”, obejmujace:

e jakosc swiadczonych ustug (np. stopief merytoryczny, zgodnosé z programem),

e prace trenerow (kompetencje, sposéb prowadzenia zaje¢, profesjonalizm),

e materiaty szkoleniowe (aktualnos$é, zgodnos¢ z programem, kompletnosc),

e warunki lokalowo-sprzetowe (sale, sprzet, wyposazenie),

e organizacje zajec (logistyka, harmonogram, obstuga).
2. Reklamacja: zgtoszenie niezadowolenia klienta z powodu wspomnianych aspektow, wraz z
zadaniem wyjasnienia, naprawy, rekompensaty lub innego dziatania.
3. Strony: Klient (osoba sktadajgca reklamacije) i Dyrektor (osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie i
decyzje).

Il. Uprawnione osoby i odpowiedzialno$¢

1. Klient — ma prawo ztozy¢ reklamacje w formie pisemnej lub elektroniczne;.

2. Koordynator projektu / opiekun szkolenia — wstepna weryfikacja i rejestracja reklamaciji.

3. Dyrektor Centrum Edukacji i Kultury ,Zenit” — rozpatrzenie reklamacji i podjecie decyzji finalne;j.
4. Recepcja/Obstuga klienta — przekazanie informacji zwrotnej klientowi, wysytka potwierdzen,
utrzymanie dokumentacji.

lll. Formy ztozenia reklamacji

1. Elektroniczna: e-mail na adres: cezenit@op.pl z tytutem ,Reklamacja ustug szkoleniowych”.

2. Pocztg tradycyjng lub osobiscie (wypetniony wniosek na dedykowanym formularzu reklamacyjnym
- zatacznik do procedury reklamacyjnej) na adres: Centrum Edukacji i Kultury ,,Zenit” Wtoctawek
87-800 ul. Mtynarska 1a/3.

IV. Wymagane dane w reklamacji (co powinno zawierac zgtoszenie reklamacji)

1. Dane identyfikacyjne klienta: imie i nazwisko, nazwa firmy (jezeli dotyczy), kontakt (e-mail,
telefon).

2. Nr umowy/ nazwe szkolenia.

3. Data i miejsce szkolenia.

4. Opis zastrzezen: precyzyjne odniesienie do jakosci, trenerédw, materiatdéw, warunkdéw, organizacji
zajec (ktore elementy, co byto niezgodne z oczekiwaniami, odniesienie do faktéw).

5. Proponowany sposdb rozwigzania sprawy: np. powtdrzenie szkolenia, zwrot czesci kosztéw, rabat
na kolejne szkolenie, inna forma rekompensaty.

6. Dowody zataczone (jezeli sg): np. zdjecia, materiaty, zestawienie brakdéw, korespondencja
wczesniejsza.
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VI. Zasady i terminy (czas rozpatrzenia reklamacji)

1. Potwierdzenie otrzymania reklamacji: niezwtocznie, nie pdzniej niz 2 dni robocze od otrzymania.
2. Rejestracja reklamacji w ewidencji reklamacji.

3. Czas na rozpatrzenie: do 14 dni roboczych od daty otrzymania kompletnej reklamacji.

W uzasadnionych przypadkach mozna przedtuzy¢ termin o dodatkowe 7 dni, informujac klienta.

4. Informacja zwrotna: klient powinien otrzymacé pisemne (e-mail) lub telefoniczne potwierdzenie
przyjecia reklamacji oraz odpowiedZ merytoryczng z decyzjg Dyrektora lub informacji o koniecznosci
dodatkowych wyjasnien.

VII. Przebieg procesu reklamacyjnego (krok po kroku)

1. Ztozenie reklamacji przez klienta zgodnie z powyzszymi zasadami.

2. Rejestracja reklamacji.

3. Wstepna weryfikacja reklamacji przez Koordynatora projektu / opiekuna szkolenia, ktérego
dotyczy reklamacja (sprawdzenie kompletnosci dokumentow, identyfikacja kwestii do rozstrzygniecia
itp.).

4. Zebranie niezbednych informacji/wyjasnien od stron (np. trenerzy, organizatorzy, dostawcy
materiatow itp.).

5. Decyzja Dyrektora i przekazanie odpowiedzi klientowi (z uzasadnieniem, ewentualnymi
rekompensatami).

6. Dokumentacja i archiwizacja.

VIIl. Formy odpowiedzi i mozliwe decyzje

1. Uznanie reklamacji w czesci lub catosci: rekompensata (np. znizka na kolejne szkolenie, zwrot
czesci kosztow, darmowy dodatek itp.).

2. Czesciowe odrzucenie: wyjasnienie powoddw oraz zaproponowanie alternatyw.

3. Zatwierdzenie dziatant naprawczych: zmiana organizacyjna, szkolenie trenera, aktualizacja
materiatdw, poprawa warunkéw lokalowych, dodatkowe sesje itp.

4. Informacja o podjetych dziataniach naprawczych i terminy ich wdrozenia.

IX. Dokumentacja i archiwizacja

1. Kazda reklamacja musi by¢ zarejestrowana w systemie wraz z datg ztozenia, charakterem
zgtoszenia, stronami zaangazowanymi, decyzjg i terminem realizacji.

2. Dokumenty powigzane (dopisy, korespondencja, potwierdzenia itp.) kompletowane sg w
segregatorze reklamacyjnym z odpowiednim opisem.
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X. Poufnosé¢ i RODO

1. Dane klientéw objete sg ochrong danych osobowych.

2. Informacje dotyczace reklamacji sg przetwarzane wytacznie w celach rozpatrzenia reklamacji i
nieudostepniane osobom niezaangazowanym w proces.

3. Wszelkie dokumenty mogg by¢ przetwarzane tylko przez uprawnionych pracownikéw.

XI. Wewnetrzne zasady komunikacji

1. Wszystkie odpowiedzi kierowane do klienta powinny by¢ jasne, zrozumiate i bez zbednego
zargonu.

2. W przypadku wnioskdw o powtdrzenie szkolenia lub inne dziatania, terminy muszg by¢ realnie
okreslone.
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zatacznik nr 1 do Procedury sktadania reklamacji

FORMULARZ REKLAMACYINY

DANE KLIENTA
(imie i nazwisko, nazwa i adres firmy, nr
telefony, adres e-mail)

SZKOLENIE, KTOREGO DOTYCZY
REKLAMACIA

(nazwa szkolenia, nr umowy, termin
realizacji, miejsce realizacji)

OPIS REKLAMACII
(opis problemu / uwag)

PROPONOWANY SPOSOB
ROZWIAZANIA SPRAWY

(np.: powtdrzenie szkolenia, zwrot czesci
kosztow, rabat na kolejne szkolenie,
dodatkowe materiaty szkoleniowe itp.)
DOWODY ZAtACZONE

(np.: zdjecia, materiaty, zestawienie
brakdw, korespondencja wczesniejsza
itp.)

Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych w zakresie niezbednym do rozpatrzenia
reklamacji.

Data i podpis Klienta

DECYZJA DYREKTORA CENTRUM EDUKACII | KULTURY ,,ZENIT”

Data i podpis Dyrektora
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