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PROCEDURA REKLAMACII UStUG SZKOLENIOWYCH

1. Prawo do ztozenia reklamacji Zleceniobiorca/Uczestnik szkolenia ma prawo wniesienia
reklamacji w przypadku:

a) zastrzezen dotyczacych poziomu merytorycznego szkolenia

b) zastrzezen dotyczacych niezgodnosci prezentowanych tresci z programem
szkolenia

c) zastrzezen dotyczgcych metod wykorzystywanych podczas szkolenia

d) zastrzezen dotyczacych jakosSci pracy Trenera/Konsultanta z grupg

e) zastrzezen dotyczacych aspektdéw organizacyjnych szkolenia (przerwy, sprzet itp.)

2. Forma zgtoszenia reklamacji:
Reklamacje nalezy zgtasza¢ Organizatorowi szkolenia w formie pisemnej, listem poleconym
przestanym na adres Organizatora (Smart Safety Consulting Sp. z 0.0., ul. Spokojna 9, 23-110
Krzczonow, email: biuro@smartsc.com.pl). Reklamacje mozna zgtaszac najpdzniej w terminie 14
dni od daty zakoriczenia realizacji ustugi szkoleniowe;.

3. Wymogi formalne Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawierac¢:

a) nazwe i adres firmy oraz imie, nazwisko, stanowisko, nr telefonu i e-mail osoby
zgtaszajacej reklamacje

b) nazwe i date ustugi, wobec ktdrej zgtasza sie zastrzezenie

c) opisany przedmiot (problem) reklamacji

d) uzasadnienie reklamacji z podaniem przyczyny jej ztozenia

e) proponowany sposéb rozwigzania reklamacji

f) zgtoszenie reklamacyjne wg wzoru

g) odebranie reklamacji przez osobe koordynujaca projekt szkoleniowy. Wystanie
potwierdzenia odebrania reklamacji. Poinformowanie o procedurach
reklamacyjnych.

h) rozpatrzenie sprawy — konsultacje z osobg odpowiedzialng za powstanie problemu,
zestawienie wynikow ankiet poszkoleniowych/wywiady z Uczestnikami szkolenia
itp.

i) podjecie decyzji oraz sporzadzenie protokotu postepowania reklamacyjnego.

j) pisemne i telefoniczne poinformowanie zgtaszajacego reklamacje. Sprawdzenie
akceptacji.

4. Rozpatrzenie reklamac;ji

a) Reklamacje beda rozpatrywane niezaleznie od oceny koricowej szkolenia. Oznacza to, ze
uczestnik moze ztozy¢ reklamacje nawet wtedy, gdy ocena szkolenia jest réwna lub wyzsza
niz 3 w pieciostopniowej skali ocen (niezaleznie od formy szkolenia — stacjonarne/ zdalne).

b) Kazda reklamacja bedzie rozpatrywana indywidualnie, a decyzje bedg oparte na
rzeczywistych okolicznosciach zgtoszenia, a nie wytgcznie na ocenie korncowe;j.

c) Zgtoszona reklamacja zostanie rozpatrzona nie pdzniej niz w ciggu 14 dni roboczych,
liczonych od momentu otrzymania przez Organizatora informacji o powstatej
nieprawidtowosci, zas w przypadkach szczegdlnie skomplikowanych, nie pdzniej niz w ciggu
14 dni roboczych.
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Smart Safety Consluting Sp. z 0.0. zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez
rozpoznania, jezeli wynika¢ bedzie ona z nieznajomos$ci postanowiern umowy. Jezeli
zgtoszenie reklamacyjne nie bedzie zawierato wszystkich informacji wskazanych w pkt. 3 —
Organizator wyznaczy uczestnikowi szkolenia 7-dniowy termin na ztozenie poprawnego
zgtoszenia reklamacyjnego.

Reklamacja zostanie uwzgledniona wytgcznie, jezeli uzyskana z ankiet srednia ocen danej
ustugi szkoleniowej jest nizsza niz 3.0 (poszczegdlne oceny sg w skali od 1 do 5). Dotyczy to
zarowno ustug o charakterze zamknietym, realizowanych przez Smart Safety Consulting Sp.
z 0.0. ul. Spokojna 9, 23-110 Krzczondéw, NIP 9462662622, REGON 365309720;
biuro@osmartsc.com.pl; tel.: 534 483 483 na potrzeby konkretnego przedsiebiorstwa jak i
ustug o charakterze otwartym, w ktérym uczestniczg osoby indywidualne. Reklamacja nie
zostanie zatem uwzgledniona w przypadku, gdy Srednia wszystkich ocen ustugi w ankiecie
ewaluacyjnej wynosi powyzej 3.0., niezaleznie od oceny osoby skfadajacej reklamacje.

Z postepowania reklamacyjnego sporzgdzany jest protokét zgodnie z zafgcznikiem 1,
udostepniany do wgladu w siedzibie firmy.

Definicja "Szczegdlnego Przypadku" dla Procedury Reklamacyjnej

W kontekscie procedury reklamacyjnej ,,szczegdlny przypadek” oznacza sytuacje, w ktorej
rozpatrzenie reklamacji wymaga przeprowadzenia dodatkowych, niestandardowych
dziatan analitycznych lub dochodzeniowych, ktérych celem jest rzetelne i sprawiedliwe
rozpatrzenie zgtoszenia. Szczegdlny przypadek moze dotyczy¢ sytuacji, w ktérej:
Ztozonos¢ techniczna lub merytoryczna sprawy: Reklamacja odnosi sie do kwestii
wymagajgcych skomplikowanej analizy technicznej, merytorycznej, czy prawnej, ktora
wykracza poza standardowe procedury obstugi reklamacji.

Zaangazowanie stron trzecich: Rozpatrzenie reklamacji wymaga uzyskania opinii,
ekspertyzy lub dodatkowych informacji od stron trzecich, ktére nie sg bezposrednio
zaangazowane w Swiadczenie ustugi (np. dostawcow technologii, partneréw biznesowych).

Wielowatkowo$¢ sprawy: Reklamacja obejmuje wiele réznych aspektéw ustugi, ktére
wymagajg indywidualnego zbadania i oceny, co znaczgco wydtuza proces dochodzenia do
ostatecznego whniosku.

Potrzeba konsultacji wewnetrznej: Reklamacja wymaga zaangazowania réznych dziatéw
wewnatrz firmy, co moze przedtuzy¢ czas potrzebny na zebranie i analize wszystkich
istotnych informacji.

W kazdym przypadku zakwalifikowania reklamacji jako ,,szczegdlnie skomplikowanej” Smart Safety
Consulting Sp. z 0.0. zobowigzuje sie do pisemnego poinformowania reklamujgcego o koniecznosci
wydtuzenia standardowego czasu rozpatrywania reklamacji oraz o przewidywanym terminie jej
zakonczenia. Termin ten nie moze jednak przekraczaé 21 dni roboczych od dnia zgtoszenia
reklamacji.

Uzasadnienie: Definicja ,,szczegdlnego przypadku” ma na celu klarowne okreslenie, jakie sytuacje moga wydtuzy¢ proces
reklamacyjny. Pozwoli to na lepsze zrozumienie przez klientéw, dlaczego ich sprawa moze by¢ traktowana inaczej niz
standardowe reklamacje, oraz zwiekszy przejrzystos¢ catej procedury. Dodatkowo, informowanie klienta o
zakwalifikowaniu jego reklamacji jako ,szczegdlnie skomplikowanej” z jasno okreslonym terminem odpowiedzi jest
zgodne z wymogami prawnymi i dobrymi praktykami w obstudze klienta.

6.

O [

Zadoscéuczynienie
W przypadku uznania zgtoszenia reklamacyjnego, Smart Safety Consulting Sp. z o.0.
gwarantuje bezptatne, ponowne szkolenie grupowe lub indywidualne (albo inng forme
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rozwoju, tj. coaching, konsultacje indywidualne, kursy e-learningowe, gry, AC etc.) w
terminie uzgodnionym z Uczestnikiem/Zleceniobiorcg szkolenia
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Zatacznik 1

KARTA REKLAMACII
WYPEENIA PRACOWNIK / WSPOtPRACOWNIK

Nazwisko i imie zgtaszajgcego:

Data i podpis wystawiajacego karte: Data i podpis:

Potwierdzenie przekazania informacji klientowi (dot. reklamacji)
Data i podpis

WYPELNIA OSOBA WLASCIWA MERYTORYCZNIE

Zidentyfikowanie przyczyny i uzasadnienie

Osoba odpowiedzialna za przyczyne Data i podpis:

reklamacji / niezgodnosci: Pracownik odpowiedzialny za

zatatwienie:
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Sposéb rekompensaty klientowi (dot. reklamacji)

Zgtoszenie zatatwienia (pracownik odp.) Data i podpis
Data i podpis

Potw. przekazania informacji klientowi (dot. reklamacji) Potw. skutecznosci dz. korygujacych /zapobiegawczych
Data i podpis Data i podpis
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