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Procedura rozpatrywania reklamacji
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1. Cel i zakres

Procedura okresia prosty i bezstronny sposéb zgiaszania oraz rozpatrywania zastrzezen dotyczacych ustug szkoleniowych,
doradczych, coachingowych, mentoringowych i walidacyjnych realizowanych przez AS ROZWOIU sp. z 0.0. Dotyczy ustug
komercyjnych i dofinansowanych, w tym publikowanych w Bazie Ustug Rozwojowych {BUR).

2. Kogo i czego moze dotyczy¢ reklamacja

Reklamacje moze zlozy¢ uczestnik, klient lub zlecajgcy, pracodawca kierujacy uczestnika, ptatnik albo inna osoba uprawniona.
Zgtoszenie moze dotyczy¢ w szczegblnosci:

® niezgodnosci ustugi z umowa, oferta, Kartg Ustugi BUR, programem lub harmonogramem;
e jakosci merytorycznej, metod pracy, materiatéw, walidacji, organizacji lub komunikacii;
» zachowania trenera, doradcy, walidatora, podwykonawcy albo koordynatora;
¢ warunkéw lokalowych, technicznych, bezpieczeristwa, dostepnosci, dokumentdw lub rozliczen.
Jezeli wiadomos¢ jest pytaniem, prosba organizacyjng albo wnioskiem o zmiane terminu, AS ROZWOIU odpowiada zgodnie z jej
trescia. Samo nazwanie wiadomosci ,reklamacja” nie przesadza jeszcze o jej zasadnosci.

3. Jak ztozy¢ reklamacje

s | - Dane
E-mail — zalecany biuro@asrozwoju.pl

Listownie AS ROZWOJU sp. z 0.0., ul. Nowy Swiat 39/4, 33-100 Tamc’)ﬁ

Osobiscie w biurze w Tarnowie, po wezedniejszym uzgodnieniu terminu

Pomoc telefoniczna +48 606 357 800; zgtoszenie zostanie nastepnie potwierdzone e-mailem lub notatka

Formularz nie jest wymagany. Na prosbe osoby ze szczegdlnymi potrzebami uzgodnimy dostepna forme zgloszenia.

4. Co powinna zawierac reklamacja
Wiadomos¢ powinna zawieraé, w miare moiliwosci:

® imie i nazwisko albo nazwe podmiotu oraz dane do kontaktu;
¢ nazwe ustugi, date, miejsce lub numer Karty Ustugi BUR;
konkretny opis zdarzen: czego dotyczy zastrzezenie, kiedy wystgpito i kogo dotyczy;

¢ oczekiwany sposob rozwigzania oraz posiadane dokumenty lub inne dowody.
Dla sprawnego wyjasnienia warto oddzieli¢ opis faktow od ocen i wskazac Zrddio informacji. Jezeli zgtaszajacy powotuje sie na
wiadomosé¢, dokument, nagranie albo wypowiedz innej osoby, powinien — o ile moze — dotaczyé materiat lub wskazad, jak
mozina go zweryfikowac.
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5. Termin ztozenia i uzupetnienie zgtoszenia

Rekiamacje najlepiej ztozy¢ niezwlocznie po stwierdzeniu problemu, aby moina byto zabezpieczyé dokumenty i rzetelnie ustali¢
przebieg zdarzen. AS ROZWOIU nie stosuje krdtkiego terminu, po ktorym reklamacja automatycznie przestaje by¢
rozpatrywana. Obowigzuja terminy wynikajace z prawa, umowy i — przy ustugach dofinansowanych — zasad danego projektu
lub operatora.

Brak czesci danych nie oznacza automatycznego odrzucenia zgtoszenia. Jezeli bez nich nie mozna wyjasnic sprawy, poprosimy o
uzupetnienie w wyznaczonym terminie. Zgtoszenie anonimowe moze zosta¢ wykorzystane jako sygnaf jakoéciowy, lecz brak
kontaktu moie uniemozliwi¢ przekazanie odpowiedzi lub weryfikacje zarzutdw.

6. Przyjecie i rozpatrywanie reklamacji

Otrzymanie reklamacji potwierdzamy co do zasady w ciagu 2 dni roboczych. Potwierdzenie wplywu oznacza wytgcznie
rozpoczecie postepowania wyjasniajgcego — nie jest uznaniem reklamacji, odpowiedzialnosci ani wskazanego roszczenia.

Podczas rozpatrywania reklamacji AS ROZWOJU:

¢ analizuje umowe, oferte, Karte Ustugi, program, harmenogram, materialy, korespondencje i inne dostepne dowody;
s umoizliwia zgtaszajgcemu oraz osobom, ktérych dotyczy sprawa, przedstawienie wyjasnien;
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s ustala, ktdére okolicznosci sa potwierdzone, ktdre pozostajg sporne, oraz jaki miaty wptyw na realizacje ustugi;

e ocenia zgtoszenie bezstronnie; osoba, ktérej bezposrednio dotyczy reklamacja, nie rozstrzyga jej samodzielnie.
Ustne rozmowy i propozycje rozwigzania sg podsumowywane na trwatym nosniku. Przeprosiny, wyrazenie ubolewania,
gotowos¢ do rozmdw lub propozycja polubowna nie oznaczaja same w sobie uznania reklamacji; decyzia nastepuje dopiero w
pisemnej odpowiedzi po zakoriczeniu analizy.

7. Termin i tre$¢ odpowiedzi

Odpowiedzi udzielamy bez zbednej zwloki, standardowo nie pdinie] niz w ciggu 14 dni kalendarzowych od otrzymania
rekiamacji. Wobec konsumentéw stosujemy art. 7a ustawy o prawach konsumenta oraz terminy wynikajgce z przepisoéw
szezegoinych. W sprawach klientdw instytucjonalnych wymagajacych dodatkowych ustalert przed upfywem terminu
poinformujemy o przyczynie i przewidywanym terminie odpowiedzi.

Odpowied? przekazujemy e-mailem albo listownie. Zawiera ona:

s rozstrzygniecie: uznanie reklamacji w catosci, w czesci albo jej nieuwzglednienie;

e najwainiejsze ustalenia i uzasadnienie, z rozréznieniem okolicznosci potwierdzonych i spornych;

® przyjety sposob oraz termin wykonania rozwigzania — jezeli reklamacja zostata uznana;

e informacje o mozliwosci przedstawienia nowych okolicznosci lub wniosku o ponowne rozpatrzenie.

8. Motliwe sposoby rozwigzania

Rozwiagzanie dobieramy do ustalonej niezgodnosci, jej skutkdw, umowy, przepiséw i zasad finansowania. Moze ono obejmowaé
w szczegdlnosci:

o wyjasnienie, sprostowanie [ub przeprosiny;

¢ uzupetnienie albo poprawe dokumentacji, materiaiow lub rezultatu doradztwa;

e powtdrzenie catosci lub czesci ustugi, dodatkowsa konsultacje lub zmiane prowadzacego;

¢ obnizenie ceny, zwrot catosci albo czesci oplaty — jezeli wynika to z prawa, umowy lub uzgodnienia;

* inne polubowne rozwigzanie zaakceptowane przez strony i, jezeli to konieczne, przez operatora finansowania.
Propozycja polubowna moze zostal przedstawiona réwniez bez uznania odpowiedzialnosci. Staje sie wiazaca po
jednoznacznym zaakceptowaniu jej warunkdw. Przy ustugach dofinansowanych zmiana programu, prowadzacego, terminu lub
rozliczenia moze wymagac zgody operatora albo aktualizacji dokumentow projektu.

9. Ponowne rozpatrzenie i dalsze prawa

Jezeli zglaszajacy nie zgadza sie z odpowiedzig, moze w ciggu 14 dni kalendarzowych przedstawi¢ nowe okolicznosci, dowody
lub wniosek o ponowne rozpatrzenie. W miare mozliwosci sprawe analizuje osoba wezesdniej niezaangazowana, a odpowied?
jest udzielana w ciggu 14 dni kalendarzowych.

Procedura nie ogranicza praw wynikajacych z przepiséw, umowy, zasad BUR lub regulaminu operatora. Zgtaszajacy moze
skorzystac z drogi sadowe], pomocy rzecznika konsumentéw albo zwréci¢ sie do wiasciwego operatora lub instytucji
finansujacej.

10. Prywatnosc i doskonalenie jakosci

Dane ze zgloszenia wykorzystujemy wylacznie w zakresie potrzebnym do wyjasnienia sprawy, wykonania umowy, realizacji
obowigzkdw prawnych oraz ustalenia, dochodzenia lub obrony roszczen. Szczegétowe informacje o przetwarzaniu danych
zawiera polityka prywatnosci dostepna na stronie AS ROZWQIU.

Reklamacje sg analizowane w celu zapobiegania podobnym problemom. Jezeli sprawa wskazuje na powtarzajaca sie lub istotng
niezgodnosc, AS ROZWOJU podejmuje wewnetrzne dziatania korygujgce. Aktualna wersja niniejszej procedury jest
publikowana na www.asrozwoju.pl.
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