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Definicje:

1. Klient - osoba fizyczna, firma, organizacja lub instytucija, ktéra zawarta umowe z Fractal
Natura Sp. z 0.0. na $wiadczenie ustug.

2. Procedura reklamacyjna - zbiér zasad i etapdw postepowania okreslajgcych sposdb
zgtaszania, rozpatrywania i rozwigzywania reklamaciji dotyczgcych ustug oferowanych
przez Fractal Natura Sp. z 0.0.

3. Reklamacja - formalne zgtoszenie klienta dotyczgce niezadowolenia z jakosci ustugi
Swiadczonej przez Fractal Natura Sp. z o.0. w ramach ustug szkoleniowych,
rozwojowych lub doradczych.

4. Reprezentant reklamacyjny — osoba wyznaczona przez Fractal Natura Sp. z o.o.,
odpowiedzialna za obstuge reklamacii.

5. Reprezentant reklamacyjny — pracownik odpowiedzialny za obstuge reklamacii

6. Standardy SUS 2.0 i SUS 3.0 — normy regulujgce jako$¢ ustug edukacyjnych, ktére
okreSlajg wymagania w zakresie precyzyjnego definiowania celéw nauczania,
efektywnosci metod oraz oceny wynikdw uczenia sie. ISO 29990 — miedzynarodowa
norma dotyczqgca systemoéw zarzgdzania jakoscig w edukacii i szkoleniach, ktéra
koncentruje sie na efektywnosci, jakosci i wynikach uczenia sie.

7. Szkolenie - warsztat lub wyktad na temat okreslony przez Organizatora zgodnie
z ogtoszonym programem.

8. Szkolenie otwarte - ustuga oferowana na stronie Organizatora lub innych
przestrzeniach Internetowych, na ktérg moze zapisac sie kazdy Uczestnik, pod
warunkiem przestania zgtoszenia w okreSlonym terminie, dostepnosci miejsc
szkoleniowych w chwili otrzymania zgtoszenia przez Fractal Natura sp. z 0.0. oraz
zebrania sie odpowiedniej liczby uczestnikdw w grupie szkoleniowe].

9. Szkolenie zamkniete — ustuga zorganizowana dla Klienta, na ktérg zostata przez niego
zgtoszona grupa zainteresowanych osdéb.

10. Ustugi — ustugi oferowane przez Fractal Natura Sp. z 0.0. w zakresie szkoleh, rozwoju
kompetencji oraz doradztwa biznesowego.

11. Ustuga szkoleniowa - dziatanie polegajgce na organizaciii przeprowadzeniu szkolenia
w formie stacjonarnej, online lub hybrydowej, majgce na celu przekazanie okreslonej
wiedzy, umiejetnosci i kompetencii uczestnikom.

12. Zarzqd - organ odpowiedzialny za strategiczne decyzje i nadzér nad dziatalnoscig
Fractal Natura Sp. z o.0.

13. Zamawiajgcy - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej, ktéra zawarta umowe z Firmg X na realizacje
ustugi szkoleniowe.

14. Igtoszenie reklamacyjne - formalne zgtoszenie niezadowolenia lub zastrzezen,
zawierajgce szczegdtowy opis problemu, oczekiwania wobec rozwigzania oraz dane
umozliwiajgce identyfikacje reklamacii.
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§ 1. Postanowienia ogdlne

1. Niniejsza procedura okresla zasady i reklamacji dia ustug Swiadczonych przez Fractal
Naftura Sp. z o.0., w tym ustug szkoleniowych, rozwojowych oraz doradztwa

biznesowego.

2. Procedura reklamacji jest zgodna z krajowymi i miedzynarodowymi standardami

jakosci i zarzgdzania ryzykiem, w tym z normgq SUS 2.0 oraz SUS 3.0.

3. Celem procedury jest zapewnienie wysokiej jakosci ustug Swiadczonych przez Fractal

Natura Sp. z 0.0. oraz skutecznego rozpatrywania reklamaciji zgtoszonych przez

4. Fractal Natura sp. z 0.0. zarejestrowana w todzi przy ul. Pogonowskiego 64/52, realizuje
ustugi szkoleniowo-rozwojowe i gwarantuje dotozenie wszelkich staran, by realizowac
je na najwyzszym poziomie. W ponizszym dokumencie znalez& mozna informacje jak

postepujemy z reklamacjami.

1. W kazdej sytuaciji Klient, ktéry korzysta z ustug szkoleniowo-rozwojowych ma prawo do
ztozenia reklamaciji ustugi zrealizowanej przez Fractal Natura sp. z 0.0. jezeli uzna, iz nie
zostata ona zrealizowana zgodnie z ofertg szkolenia otwartego, umowq szkolenia
zamknietego lub umowq ustug doradczych.

2. Kazdy uczestnik szkolen otwartych lub podmiot zamawiajgcy szkolenie zamkniete lub
ustuge doradczg ma prawo do ztozenia reklamaciji dotyczgcej zrealizowanej ustugi w
terminie 7 dni kalendarzowych od daty zakonczenia szkolenia.

3. Reklamacje ustug szkoleniowo-doradczych mozna zgtaszaé w formie pisemnej listem
poleconym lub za posrednictwem poczty elekironicznej.

4. Itozono reklamacja powinna zawiera¢ nastepujgce informacije:

e — dane kontaktowe uczestnika lub podmiotu, ktdry zgtasza reklamacije — imie i
nazwisko lub nazwe firmy, adres, telefon, adres e-mail;

e —nazwe oraz date realizowanej ustugi;

e —imie i nazwisko trenera wobec ktdrej zgtasza sie zastrzezenie;

e —Opis przedmiotu reklamacji wraz uzasadnieniem;

e —roszczenia i oczekiwania wobec Fractal Natura sp. z o.0.

5. Reklamacja zostanie rozpatrzona nie pdzniej niz w ciggu 14 dni kalendarzowych
liczonych od momentu otrzymania przez firmeinformacji o powstatej
nieprawidtowosci.

6. W szczegdlnych przypadkach czas rozpatrzenia moze ulec wydtuzeniu, o czym Fractal
Natura sp. z 0.0. poinformuje pocztq elektroniczng lub pocztg tradycyjng nie pdzniej
niz przed uptywem 14 dni kalendarzowych od otrzymania przez firme informacji o

powstatej nieprawidtowosci.
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7. Decyzja Fractal Natura sp. z 0.0. dotyczgca reklamacji wraz ewentualng propozycjq
rekompensaty w przypadku, gdy reklomacja jest zasadna, zostanie przestana
sktadajgcemu reklamacje pocztqg elekironiczng lub pocztg tfradycyjng na wskazanych
w reklamaciji adres.

8. Reklamacja zostanie uwzgledniona w ponizszych sytuacjach:

e frener nie zrealizowat programu szkolenia ze swojej winy;
e wszkoleniach zamknietych trener zmienit samowolnie tres¢ szkolenia, pomimo ze tre$¢
zostata prawidtowo dobrana do uczestnikdw przez analize potrzeb;
o frener zachowywat sie na sali niezgodnie z zasadami etyki frenerskiej.
9. Mozliwe formy zadoscuczynienia ze strony Fractal Natura sp. z o.0., jelli reklamacja
zostanie uznana w czesci lub w catosci:
e readlizacja dodatkowej formy wsparcia (szkolenie, konsultacje, doradztwo);
e powtdrna realizacja szkolenia w zmienionych warunkach (miejsce, trener);

e obnizenie pierwotnie zatozonej ceny szkolenia o 10%.

10. Reklamacja nie zostang uwzglednione W przypadku, ady:

e fres$c szkolenia i cele nie zostaty zrealizowane z powodu przekazania firmie szkoleniowej
nierzetelnych oraz niepetnych informaciji o poziomie umiejetnosci oraz zaawansowania
uczestnikow;

e cele szkolenia nie zostaty zrealzowane z powodu niezapewnienia przez
Zamawiajgcego wtasciwych warunkdw lokalowych i sprzetu;

e cele szkolenia nie zostaty zrealizowane z winy uczestnikdw lub przetozonego
przebywajgcego na szkoleniu (niewtasciwe zachowanie, brak zaangazowania);

e oOpinie w ankietach wynikajg z tresci szkolenia, ktére zostato ustalone przez
zamawiajgcego i niedopasowane do poziomu umiejetnosci uczestnikdw.

11. Pozostate kwestie zwigzane z reklamacjg normowane sq przez Kodeks Cywilny
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§ 2. Procedura reklamacyjna

1. Zgtoszenie reklamagcji 1.1. Klient moze zgtosic reklamacje w formie pisemnej lub
elektronicznej (e-mail) w terminie maksymalnie do 14 dniroboczych od daty wykonania

ustugi.
2. Reklamacja powinna zawierac:
e imie i nazwisko osoby sktadajgcej reklamacije,
e dane kontaktowe,
e szczegdtowy opis problemu oraz ustugi, ktéra jest przedmiotem reklamacii,
e oczekiwane rozwigzanie reklamacii.
3. Rejestracja reklamacii:

e Reklamacja zostaje zarejestrowana przez Reprezentanta reklamacyjnego

w Katalogu reklamacji (plik excel).

o Reklamacja jest przypisywana odpowiedniemu dziatowi Ilub osobie

odpowiedzialnej za rozpatrzenie sprawy.

4. Reprezentant reklaomacyjny w ciggu 7 dni roboczych od ofrzymania reklomacii
podejmuje decyzje o dalszym ftoku postepowania, analizujgc zgtoszony problem w

kontekscie zgodnosci z umowq i standardami jakosci.

5. W przypadku potrzeby dodatkowych wyjasnien, Reprezentant reklamacyjny kontaktuje

sie z klientem, aby uzyskaé niezbedne informacje.

6. W terminie do 14 dni roboczych od daty zgtoszenia reklamaciji, Klient ofrzymuje

odpowiedz, zawierajgcq jednq z ponizszych decyzji:

e uznanie reklamacji i zaproponowanie rekompensaty lub alternatywnego

rozwigzania,
e odrzucenie reklamaciji wraz z uzasadnieniem.

7. W przypadku uznania reklamaciji, Fractal Natura Sp. z 0.0. proponuje rozwigzanie, ktére

moze obejmowac:
e poprawe jakosci ustugi,
e zwrot czesci lub catosci wynagrodzenia,
e ponowne $wiadczenie ustugi w uzgodnionym terminie.

8. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Fractal Naftura Sp. z 0.0. w terminie 14 dni

roboczych, reklamacja jest uznawana za uznang.
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§ 3. Monitorowanie i ocena skutecznosci reklamacji
1. Wszystkie reklamacje sg monitorowane i analizowane przez dziat zarzgdzania jakosciq.

2. Raporty dotyczgce reklomaciji sqg przedstawiane zarzgdowi w celu weryfikacii

skutecznosci procedury i identyfikacji potencjalnych obszaréw do poprawy.

3. Andliza reklamacji stanowi cze$¢ oceny ryzyka i ciggtego doskonalenia systemu

zarzqdzania jakosciq.
§ 4. Odpowiedzialnosé

1. Odpowiedzialno$¢ za skuteczne wdrozenie i przestrzeganie niniejszej procedury ponosi

Zarzad Fractal Natura Sp. z 0.0. oraz wyznaczeni Reprezentanci reklamacyijni.

2. Wszystkie dane osobowe zgtoszone w ramach Reklamaciji i informacje dotyczgce
przebiegu szkolen, bedqg przetwarzane zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa
dotyczgcymi ochrony danych osobowych, w tym Rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO).

3. Osoby odpowiedzialne za reklomacje sg zobowigzane do przechowywania

dokumentacji reklamacyjnej przez okres 5 lat.
§ 5. Zakonczenie
1. Procedura reklamaciji wchodzi w zycie z dniem podpisania niniejszej uchwaty.

2. Wszelkie zmiany w niniejszej procedurze wymagajg uchwaty Zarzgdu Fractal Natura Sp.

Z 0.0. i bedg ogtaszane wszystkim pracownikom oraz klientom.

3. Pozostate kwestie zwigzane z reklamacjg normowane sq przez Kodeks Cywilny.
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