Osterreich Institut

PROCEDURA REKLAMACI]I | POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
WYSTAPIENIA SYTUAC)I NIEPRZEWIDZIANYCH
W OSTERREICH INSTITUT POLSKA SP.Z O.0.

Cel procedury: wspieranie jakosci ustug edukacyjnych poprzez ochrong praw kursanta i
ochrone praw naszej instytucji.

PRAWA KURSANTA:

Kursant ma prawo oczekiwaé, ze:

|. zostang mu zapewnione komfortowe i przyjazne warunki do nauki

2. lektor bedzie germanista lub lingwista stale podnoszacym swoje kwalifikacje,

3. zajecia beda prowadzone w przyjaznej atmosferze,

4. w trakcie kursu zostana zrealizowane zatozenia programowe zgodne z Europejskim Systemem Opisu
Ksztatcenia Jezykowego,

5. zostana spetnione warunki zapisane w umowie szkoleniowej,

PRAWA OSTERREICH INSTITUT POLSKA SP. Z 0.0O:
Osterreich Institut Polska Sp. z 0.0. ma prawo oczekiwaé¢, ze kursanci:

|. beda angazowac sig w proces nauki tj.: przygotowywac sig na zajecia, odrabia¢ zadania domowe, aktywnie i
regularnie uczestniczy¢ w kursach,

2. beda przestrzegac ustalonych na zajeciach zasad,

3. beda dbali o przyjazna atmosfere w trakcie zaje¢,

4. beda w statym kontakcie z lektorem,

PROCEDURA REKLAMAC]I

I. Kursant ma prawo ztozy¢ reklamacje dotyczaca kurséw, w ktorych uczestniczy w zakresie przystugujacych mu
praw, o ktérych mowa powyze;j.

2. Reklamacje nalezy ztozy¢ w formie pisemnej do biura kurséw lub elektronicznie na adres: biura kurséw w
terminie nie pézniejszym niz do potowy przeprowadzonych zajec.

3. Reklamacja powinna zawierac co najmniej:

a. przedmiot reklamacji,

b. konkretne argumenty przemawiajace za jej zasadnoscia - uzasadnienie merytoryczne i formalne reklamacji,

c. Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawiera¢ nazwe firmy i/lub imie i nazwisko uczestnika, dane kontaktowe
osoby zgtaszajacej reklamacje,

4. Osterreich Institut po drobiazgowej analizie sprawy ma prawo uwzglednié¢ reklamacje w catosci, czesci lub
catkowicie od niej odstapic.

5. Osterreich Institut przedktada kursantowi swoja decyzje w formie pisemnej w terminie 14 dni od daty
wplyniecie pisma z reklamacja do biura kursow. Decyzja ta jest ostateczna i nie przystuguje od niej odwotanie. W
przypadkach wymagajacych dodatkowych czynnosci wyjasniajacych czas rozpatrywania reklamacji moze ulec
wydtuzeniu maksymalnie do 21 dni roboczych.

6. Organizator szkolenia zastrzega sobie prawo do braku odpowiedzi na ztozona reklamacje w przypadku, gdy
bedzie ona niezrozumiata albo, gdy bedzie zaprzeczata zapisom zawartym w umowie.

7. Organizator szkolenia ma prawo zwroci¢ sie do skiadajacego reklamacje o dodatkowe pisemne wyjasnienia.
8. Organizator szkolenia zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez rozpatrzenia, jezeli reklamacja
zostanie ztozona po przekroczeniu terminu, o ktérym mowa w pkt. 2 niniejszej procedury.

9. Pozostate kwestie zwiazane z reklamacja normowane sg przez Kodeks Cywilny.

SPOSOB PROWADZENIA DZIALAN KORYGUJACYCH W PRZYPADKU STWIERDZENIA
NIEPRAWIDLOWOSCI:


mailto:wroclaw@oei.org.pl

Osterreich Institut

Opis typowych sytuacji problemowych:

|. wymiana lektora- gdy cata grupa skfada wniosek o zmiane osoby prowadzacej to wtedy nastepuje wymiana z
Urzedu. Kiedy prosbe taka sktadaja pojedynczy kursanci, to zawsze szczegétowo omawiamy zastrzezenia i
przekazujemy je za zgoda kursanta lektorowi. Czesto taka interwencja jest wystarczajaca. Jezeli nadal sa problemy
to proponujemy w zamian inng grupe, gdzie jest inny prowadzacy.

2. zapewnienie zastgpstwa na zajeciach- dysponujemy duza kadra lektorska. Zawsze w sytuacjach
nieprzewidzianych jesteSmy w stanie zapewnic¢ zastepstwo na zajeciach.

3. dluzsza nieobecnos¢ kursanta na kursie- gdy nieobecnos¢ przekracza 3 spotkania z rzedu, lub gdy frekwencja
przekracza 75% wtedy kontaktujemy sie z kursantem. Proponujemy dwa bezptatne spotkania Lerncoaching.

4. niezadowolenie kursanta z harmonogramu - proponujemy zmiang grupy

Dziatanie w przypadku sytuacji nietypowych:

W przypadkach nietypowych zawsze nad kazda sprawa zastanawiamy sie indywidualnie. Na poczatku Dyrektor
omawia sprawe wraz z asystentami i lektorem. Podejmuje decyzje na podstawie zebranych danych. Konsultuje
sie tez w razie potrzeby.



