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I. Cel

Celem niniejszej procedury jest uregulowanie procesu przyjmowania i rozpatrywania
reklamaciji zgtaszanych przez kursantow i/lub klientéw Altkom Akademii S.A.

Procedura ta ma na celu zapewni¢, ze reklamacje sq skutecznie i profesjonalnie
rozpatrywane, a kursanci otrzymujq satysfakcjonujgce rozwigzania.

II. Zakres
Procedura ta dotyczy wszystkich kursantéw Altkom Akademii S.A., uczestniczqcych
w szkoleniach zdalnych, stacjonarnych, hybrydowych Ilub korzystajgcych ze szkolen
e-learningowych.

III. Definicje
W tresci procedury uzywane sq nastepujqce definicje:

Reklamacja - formalna skarga lub zastrzezenie ztozone przez kursanta w zwiqzku z jakosciq
lub przebiegiem szkolenia.

Kursant - osoba biorgca udziat w szkoleniach oferowanych przez Altkom Akademie S.A.
Klient - osoba zgtaszajgca inne osoby na szkolenia oferowane przez Altkom Akademie S.A.

Szkolenia Zdalne - (inna nazwa Szkolenia Distance Learning) szkolenia, ktére odbywajq sie
w czasie rzeczywistym, bez koniecznosci obecnosci kursantow na Sali szkoleniowej,
przeprowadzane za pomocq technologii Zoom Video Communications (lub innej
poréwnywalnej), ktéra zapewnia komunikacje wideo na urzgdzeniach stacjonarnych
i mobilnych. Sesja szkoleniowa odbywa sie zdowolnego miejsca, w formie wideo konferenciji,
a ¢wiczenia praktyczne sq prowadzone z wykorzystaniem takiego samego oprogramowania,
z jakiego korzysta trener.

Szkolenia Stacjonarne - szkolenia, ktére odbywajqg sie w standardowej formule - 1j. zarbwno
trener, jak i kursanci obecni sq podczas Szkolenia na Sali szkoleniowe;j.

Szkolenia Hybrydowe - szkolenia, ktére odbywajg sie w mieszanej formule - 1j. czes¢ grupy
szkoleniowej jest obecna na Sali szkoleniowej, a druga czes¢ uczestnicy w szkoleniu zdalnie.
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Szkolenia e-learningowe - szkolenia, w ktorych kursanci uczq sie w dowolnym miejscu
i czasie, korzystajgc z dostarczonych przez Akademie treSci i materiatdw edukacyjnych
dostepnych przez Internet - online w okre$lonym czasie jedynie dla oséb wskazanych przez

Klienta.

Kamera - urzgdzenie umozliwiajgce przesytanie obrazu w czasie rzeczywistym podczas
szkolenia zdalnego.

IV. Proces reklamacji
1. Zgtoszenie reklamacji

a.

Kursant lub klient powinien ztozy¢ reklamacje przesytajgc Formularz
zgtoszenia reklamacji, ktéry stanowi zatqcznik do niniejszej Procedury na

adres: reklamacje@altkom.pl lub na adres witasciwego Handlowca - Opiekuna
klienta.

Kursant lub klient ma prawo do otrzymania potwierdzenia ztozenia reklamaciji.
Reklamacje mozna ztozy¢ najpdzniej w ciggu 7 dni liczgc od dnia zakonczenia
szkolenia dla szkolen zdalnych i stacjonarnych oraz w ciggu 7 dni od daty
udzielenia dostepu do szkolenia e-learningowego.

2.  Obstuga reklamacji

a.

b.

Reklomacje sg obstugiwane i rejestrowane przez wyznaczonego
pracownika Altkom Akademii.
Kursant lub klient otrzymuje potwierdzenie ztozenia reklamacji w terminie
3 dni roboczych na adres e-mail podany w zgtoszeniu.
Altkom Akademia S.A. zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji
bez rozpatrzenia, jezeli:

i. reklamacja zostanie ztozona po przekroczeniu terminéw, o ktérym

mowa w pkt. IV 1 ¢) niniejszej procedury;

ii. reklamacja szkolenia zdalnego bedzie dotyczyta kursanta lub
kursantow, ktorzy nie mieli wiqczonej kamery podczas zajec.
Altkom Akademia S.A. ma 14 dni na rozpatrzenie reklamacji,
a w przypadkach wymagajgcych dodatkowych czynnosSci wyjasniajgcych
czas rozpatrywania reklamacji moze ulec wydtuzeniu maksymalnie do

30 dni.
Altkom Akademia S.A. ma prawo zwrocic sie do sktadajgcego skarge lub
reklamacje o dodatkowe pisemne wyjasnienia.

3. Ocena reklamacgji
da. Reklaomacje sq rozpatrywane przez zespét pracownikow kierowany przez
Petnomocnika ds. Jakosci.

Altkom
Akademia S.A.
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b. Ocena reklamacji odbywa sie poprzez analize wszystkich zgromadzonych informac;ji
(w tym ankiet poszkoleniowych pozostatych kursantéw biorgcych udziat w szkoleniu,
ktérego dotyczy reklamacja) w celu oceny poprawnosci reklamaciji oraz jej zwigzkow
z jakosciq szkolenia,.

4. Rozpatrzenie reklamacji

a. Po doktadnej analizie reklamacji, zespot odpowiedzialny za jej rozpatrzenie podejmuje
decyzje w sprawie reklamaciji.

b. Reklamacja moze zosta¢ uznana lub odrzucona.

c. Kursant lub klient zostaje niezwtocznie poinformowany o wyniku rozpatrzenia wraz z
uzasadnieniem w wiadomosci e-mail przestanej na podany przez niego w zgtoszeniu

adres.
V. Dziatania naprawcze
1 Jesli reklamacja zostanie uznana za zasadng, Altkom Akademia S.A. podejmuje
dziatania naprawcze, aby zrekompensowa¢ klientowi zaistniatq sytuacje.
2. Gdy Altkom Akademia S.A. zaproponuje forme rekompensaty, klient ma 14 dni na jej

zaakceptowanie. W sytuacjach wymagajgcych dodatkowych wyjasnien, czas na
potwierdzenie moze zosta¢ wydtuzony, maksymalnie do 30 dni.

VI. Monitorowanie i doskonalenie

Procedura Reklamagcji jest regularnie monitorowana i poddawana ocenie w celu jej
doskonalenia. Zgromadzone dane z reklamacji mogg by¢ wykorzystane do identyfikowania
obszarow wymagajqcych poprawy w naszych szkoleniach.

VII. Postanowienia koncowe
a. Niniejsza procedura jest dostepna dla wszystkich kursantow i innych
zainteresowanych stron na stronie www Altkom Akademii S.A.
b. Niniejsza procedura jest obowiqgzujgca od daty publikacji i podlega regularnym
przeglgdom oraz aktualizacjom w miare potrzeb.

Zatgcznik nr 1
Formularz Zgtoszenie reklamacji.docx
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