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PROCEDURA REKLAMACYJNA

| Przedmiot i zakres stosowania procesu reklamacyjnego
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2.

Za reklamacje uznajemy skarge zgtoszong przez uczestnika szkolenia otwartego lub osobe,
ktéra skierowata uczestnika na szkolenie (przetozony, pracownik HR).
Skarga moze dotyczyé roznych aspektow szkolenia, moze tez zawierac zgdanie rekompensaty.

1l. Sposéb postepowania i odpowiedzialnos$¢

1.

10.

11.

Reklamacja powinna zosta¢ zgtoszona do WIB w formie pisemnej lub elektronicznej, nie jest
wymagany specjalny formularz.

Po otrzymaniu reklamacji w WIB dokonywana jest analiza danego szkolenia pod katem
zgtoszonej reklamacji.

Wstepna analiza dokonywana jest przez Menedzera Projektéw a nastepnie kierowana
z rekomendacjami do Dyrektora Projektéw Rozwojowych.

Rekomendacje dotyczacego finalnego rozstrzygniecia zgtoszenia reklamacyjnego trafiajg do
V-ce Prezesa WIBu, ktdry akceptuje lub modyfikuje rozwigzanie.

Analizie podlega raport zbiorczy z ankiet oceny szkolenia, opinia trenera po szkoleniu, opinia
przedstawiciela WIB uczestniczagcego w szkoleniu (jesli uczestniczyt), program, materiaty
szkoleniowe i ew. inne elementy, ktdrych reklamacja dotyczy.

W wyniku analizy wszystkich istotnych czynnikéw majgcych wptyw na przebieg szkolenia
stwierdzana jest zasadnos$¢ danej reklamacji. Waznym kryterium jest zestawienie reklamacji
z ocenami i komentarzami pozostatych uczestnikdw szkolenia.

W zaleznosci od uznania, w jakim stopniu reklamacja jest zasadna, stosowane sg rézne formy
rekompensaty ze strony WIB. Przyktadowo:

e formy rzeczowe, np. podarowanie ksigzki, podrecznika, publikacji, etc.

e przyznanie rabatu/éw na kolejne szkolenie/a otwarte WIB

e mozliwosé nieodptatnego udziatu w szkoleniu otwartym WIB

Katalog rekompensat jest otwarty, a dobdr formy i wielkosci rekompensaty jest uzalezniony
od stopnia zasadnosci i wagi reklamacji, jakie zostang uznane przez WIB.

W przypadku, gdy reklamacja zostanie uznana za catkowicie bezzasadng, rekompensata nie
jest przyznawana.

Informacja o uznaniu, badz nie, reklamacji wraz z uzasadnieniem i ewentualng rekompensata
jest przekazywana przez WIB osobie, ktora zgtosita reklamacje, w formie pisemnej. Odpowiedz
powinna zostaé przestana do klienta nie pdzniej niz 3 tygodnie od otrzymania reklamacji.
Reklamacja uczestnika oraz odpowiedZ? WIB stanowig zapisy w procesie i nalezy je
przechowywa¢ w dokumentacji danego szkolenia.
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