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1. Cel i zakres
Procedura określa prosty i bezstronny sposób zgłaszania o.az rozpatrYwania zastrzeżeń dotyczących usłu8 szkoleniowych,
doradczych, coachingowych, mentoringowych iWalidacyjny.h realizowanych prżez As RoZWo]U sp. ż o.o. Dotyczy usług
komelcyjnych i dofinansowanych, W tym pUblikowanych W BaZie Usług Rozwojowych {BUR}.

2, Kogo i czego może dotyczyć reklamacja
Reklamację może złożyć Uczestnik, klient lub zlecający, pracodawca kierujący uczestnika, płatnik albo inna osoba uprawniona,
Z8ło57enie .noże dotvczyc w 5żczeBó|noś{;:

. nieżgodności usługi z umową, ofeńą Kańą Uslu8i BUR, pro8ramem lUb harmono8ramem;

. jakości meMorvcżnej, metod pracy, materiałów, Walidacji, organizacji lub komunikac]i;

. zachowania trenera, doradcy, walidatora, podwykonawcy albo koordynato.a;

. warunków lokalowych, technlcznych, bezpieczeństwa, dostępności, dokumentów lub rozliczeń,
Jeżeli wiadomość jest pYtaniem, prośbą organizacyjną albo wnioskiern o zmianę terminu, AS RoZWoJU odpowiada Zgodnie z jej

treścią, 5amo nazwanie Wiadorności ,,reklama€ją" nie przesądza jeszcZe o jej zasadności.

3. Jak złożyć reklamację

Formularz nie jest Wyrnagany. Na prośbę o5oby ze §z€zególnymi potrzebami uzgodnimy dostępną formę zgłoszenia.

4. Co powinna zawierać reklamacja
Wiadomość powinna zaWierać, w miarĘ możliWości:

. imię inazwisko albo nazwę podmiotu oraz dane do kontaktu;

. nazwę usiu8i, datę, miejsce lub numer Karty Usługi BuR;

. konkfetny opis zd aęeń: czega datyczY zastrzeźenie, kiedy wystąpiło i ko8o dotycży;
o oczekiwany sposób rozwiązania oraz posiad?ne dokumenty lub inne dowody,

Dla sprawne8o Wyjaśnienja Warto oddżielić opis iaktów od ocen i wskazać źródto informacji. Jeżeli Zgłaszający powołuje 5ię na
Wiadomość, dokument, nagranie albo WypoWjedź inne.j o5obY, powinien - o ile może - dołącżyć materiał lub Wskazać, jak
moźna go zweryfikować.

5. Termin złożenia iuzupełnienie zgłoszenia
Rek|amację najlepiejzłożyć niezwłocżnie po stwierdZeniu problemu, aby można było zabeZpieczyć dokumenty i rzetelnie ustalić
przebieg zdarz€ń. As RoZWo.JU nie sto§uje krótkiego terminU, po którym reklamacja automatycznie przesta,ie być
rozpatryWana, obowiązują terminy Wynikające z prawa, umowy i- przy usłUgach dofinansowanych - zasad danego projektu
lUb operatora.

Brak części danych nie oznacza automatycznego odrzucenia z8ło5zenia. leżeli bez nich nie moźna Wyjaśnić sprawy, popro5imy o
UzUpełnienie w Wyznaczonym terminie, Zgłoszenie anonimowe może zostać Wykorzystane jako sygnat jakościowy, lecz brak
kontaktU może uniemoźliWić przekazanie odpowiedZi lub weryfikację ZarzutóW.

6. Przyjęcie i rozpatrywanie reklamacji
otrzymanie reklamacji potwierdzarny co do żasady w ciągU 2 dni foboczych. Potwierdzenie Wpływu oZnacza Wyłącznie
rozpocręcie postępowania Wyjaśniają€e8o - nie jest uznaniem reklamacji, odpowiedżialności ani Wskazanego roszczenia,

Podczas rozpatrywania .eklamacji As RoZWoJU:

. analiZUje umoWę, ofertę, Kańę Uslugi, pfogram, harmcno8ram, n]ateriały, korespondencjĘ iinne dostępne dowody;

. UmożliWia zgłaszającemu oraz osobom, któfych dotycży sprawa, prżedstawienie wyjaśnień;
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. ustala, które okoliczności 5ą potwierdzone, które pozostają sporne, oraz jaki miały wptyw na realizację usługi;

. ocenia zgto§zenie bezstronnie; osoba, której bezpośrednio dotyczy reklamacja, nie rozstrzyBa jej samodzielnie,

tJstne rożrnowy i propożvcje rozwiązania są podsumowywane na trwałym nośniku. Przeprosiny, Wyrażenie UboleWania,

gotowość do .ozmóW lub propozycja polUbowna nie oznaczają same W sobie użnania reklamacji; decyzja następUje dopiero W

pisemnej odpowiedzi po Zakończeniu analizy.

7. Terrnin i treść odpowiedzi
odpowiedzi udzie'amy bez zbędnej Zwłoki, standardowo nie później niż W ciągu 14 dni kalendarzowych od otlzymania
reklamacji, Wobec kor]sumentóW stosujemy art. 7a ustawy o prawach konsumenta oraz terminy Wynikające z przepisóW

sz€zególnych. W sprawach klientóW instytucjonalnych wymagających dod6tkowych ustaleń przed upływem terminu
poinformujemy o przycżynie i prżewidywanym terminie odpowiedzi.

odpowiedź prżekażujemy e,mailem albo listownie. ZaWiera ona;

. rożstrżygnięcie: użnanie rek|amac.ii w calości, w cżęści albo jej nieuwżględnienie;

. najwaźniejsze ustalenia iuzasadnienie, z rozróżnieniem okoliczności potwierdzonych ispornych;

. przYjęty sposób oraz termin Wykonania rożWiązania - jeźeli reklam3cja zostala użnana;

. informację o moź|iwości przedstawienia nowych okoliczności lub wniosku o ponowne rożpatrżenie.

8. Możliwe sposoby rozwiązania
Rolwiążanie dobieramy do ustalonej niezgodności, jej 5kutkóW, umowy. przepisóW izasad finansowania. Może ono obejmować
W 5żczególności:

" wyjaśnienie, sprostowanie iub prżep,osiny;
. uzupełnienie aibo poprawę dokumentacji, n-raterialów lub rezultatu doradztwa;
. powtórzenie całośc! lub części usługi, dodatkową konsultację lub zmianę prowadzącego;
. obniźenie ceny, zwrot całości albo części opłaty - jeżeli wynika to z prawa, umowy lub uzgodnienia;
o inne polubowne rozwiązanie żaakceptowane przez stroły i, jeżeli to konieczne, przez operatora finansowania.

PropoZycja polubowna może zostać przedstawiona róWnież bez uznania odpowiedzialności. staje się Wiążąca po
jednoZna.Znym zaakceptowaniu jej WarunkóW. Przy usługach dofinansowanych zmiana programu, prowadząc€8o, terminU lub
rozliczenia może Wymagać Zgody ope.atora albo aktualizacji dokumentóW projektu,

9. Ponowne rozpatrzenie idalsze prawa
]eżeli żgiaszający nie z8adza się z odpowiedzią, może W ciągu 14 dni kalendarzowych prżedstaWić nowe okolicżności, dowody
lub Wniosek o ponowne rozpatrzenie, W miarę możliWości sprawę analiZuje osoba Wcześniej niezaangażowana, a odpowiedź
jest Udżielana W ciągU 14 dni kalendarzowych,

Procedura nie ogranicza praw WYnikających z przepisów, Umo$,y, Zasad BUR lub reguIaminu operatora, zgłasżająry może
5korzYstać z drogi sądowej, pomocy rzecznika konsurnentów albo 7Wrócić się do właściWe8o operatora lub instytUcji
finansującej.

10. Prywatność i doskonalenie jakości
Dane ze zgłoszenia Wykorzystujemy Wyłącznie W zakresie potrzebnym do Wyjaśnienia sprawy, Wykonania umowy, realiżacji
obowiążków prawnych oraż ustalenia, dochodżen:a lub obrony roszczeń. sżczegółowe informacje o przetwa.zaniU danYch
zawiera polityka prywatności dostępna na stronie As RoZWo]tJ.

Reklamacje są analizowane W celu zapobiegania podobnym problemom. ]eżeli sprawa Wskazuje na powtarzającą się lub istotną
niezgodność, As RoZWolU podejmUje WeWnętrzne dziołani3 koryBujące. Aktualna Wersja niniejszej procedUry je§t
publikowana na WWW,asrozwoju.pl,
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