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Procedura reagowania na sytuacje
nadzwyczajne i reklamacje

Kancelaria Brokerska Futura Aneta Rydwanska

Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie sprawnego, przejrzystego i empatycznego sposobu
reagowania na sytuacje nadzwyczajne, skargi, reklamacje 1 uwagi uczestnikOw procesow
rozwojowych, szkolen i warsztatow.

Procedura ma na celu utrzymanie wysokiego poziomu jakos$ci ustug oraz budowanie zaufania
1 poczucia bezpieczenstwa wsrod uczestnikow.

Zakres obowigzywania
Procedura dotyczy wszystkich ustug oferowanych przez Kancelarie Brokerska Futura:

e szkolen 1 warsztatow grupowych,
e coachingu i mentoringu indywidualnego,
e dziatan doradczych i rozwojowych.

Obowiazuje wszystkich uczestnikow, klientoéw oraz wspotpracownikéw firmy.
Definicje

e Sytuacja nadzwyczajna — kazde zdarzenie, ktore zaktoca realizacje ustugi, np. nagta
nieobecnos¢ uczestnika lub trenera, przerwa w dostawie pradu, awaria sprzgtu,
problemy techniczne podczas szkolenia online.

o Reklamacja / skarga — kazde zgloszenie uczestnika lub klienta dotyczace
niezadowolenia z przebiegu lub organizacji ustugi, jakosci materiatow, sposobu
komunikacji lub efektow szkolenia.

1. Zasady ogoélne

e Kazda osoba ma prawo do zgloszenia skargi, reklamacji lub uwagi.

e Zgloszenia rozpatrywane sg z poszanowaniem zasad empatii, poufnosci i rownego
traktowania.

e Celem procedury nie jest szukanie winnych, lecz szukanie rozwiazan i wnioskéw na
przyszlos¢.

o Wszystkie zgloszenia sg analizowane, a wnioski z nich wykorzystywane w procesie
doskonalenia jakosci ustug.

2. Zglaszanie sytuacji nadzwyczajnych
Sytuacje nadzwyczajne nalezy zglasza¢ niezwlocznie po ich wystapieniu, w formie:

o ustnej (bezposrednio trenerowi),
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o e-mailowej: biuro@kbfutura.pl,
o telefonicznej: 603-427-603.

W zgloszeniu nalezy krotko opisa¢ zdarzenie, jego okolicznosci i ewentualne skutki.

W przypadku zdarzen majacych wptyw na bezpieczenstwo uczestnikow (np. problemy
zdrowotne, awaria sali, zdarzenie losowe) trener natychmiast przerywa zajecia 1 podejmuje
dziatania zgodne z zasadami bezpieczenstwa.

3. Skladanie reklamacji lub skargi

Reklamacje mozna sktada¢ w terminie do 14 dni od zakonczenia szkolenia / ustugi, w
jednej z ponizszych form:

e pisemnej (formularz reklamacji lub e-mail),
e ustnej (podczas rozmowy z trenerem),
e anonimowo — jesli uczestnik nie chce ujawnia¢ danych.

Zgloszenie powinno zawierac:
e imi¢ i nazwisko (opcjonalnie),
e nazwg szkolenia / ustugi,
o date realizacji,

e opis zastrzezen i oczekiwania uczestnika.

4. Sposob rozpatrywania reklamacji

—

Wszystkie zgloszenia trafiajg do wtascicielki firmy — Anety Rydwanskiej.
2. Kazde zgloszenie jest analizowane w ciggu 7 dni roboczych.
W zalezno$ci od charakteru sprawy podejmowane sg dzialania naprawcze, np.:
o rozmowa wyjasniajaca z uczestnikiem,
o dodatkowe konsultacje lub materiaty,
o rekompensata (np. mozliwo$¢ udziatu w kolejnym szkoleniu).
4. Odpowiedz przekazywana jest uczestnikowi pisemnie lub ustnie — z informacja o
sposobie rozwigzania sprawy.
5. Wszystkie reklamacje sg rejestrowane w Rejestrze zgloszen i reklamacji,
prowadzonym przez wiascicielke firmy.

(98]

5. Post¢powanie w sytuacjach kryzysowych

W przypadku zdarzen wymagajacych natychmiastowej reakcji (np. problem zdrowotny
uczestnika, przerwanie zaje¢, konflikt w grupie):

e trener / prowadzaca podejmuje decyzje o przerwaniu lub kontynuacji zaje¢,

e zapewnia bezpieczenstwo uczestnikom,

e dokumentuje zdarzenie w Formularzu zdarzenia nadzwyczajnego,

e przekazuje informacje uczestnikom o dalszym postepowaniu (nowy termin, forma
rekompensaty itp.).

6. Dokumentowanie i analiza zgloszen
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Kazde zgloszenie (skarga, reklamacja, zdarzenie nadzwyczajne) jest zapisywane w rejestrze,
ktéry zawiera:

e date zgloszenia,

e rodzaj sytuacji,

e opis problemu,

e dziatania podjete,

e termin i sposob rozwigzania,
e wnioski do wdrozenia.

Whioski z rejestru analizowane sg raz w roku i omawiane w ramach rocznego przegladu
jakoSci.

7. Odpowiedzialno$¢

Za przyjmowanie, analiz¢ i archiwizowanie zgloszen odpowiada:
Aneta Rydwanska — coach, trener, trener mentalny.

8. Poufnos¢ i zasady etyczne

Wszystkie zgloszenia sg traktowane jako poufne.

Osoby zglaszajace maja gwarancje, ze ich uwagi nie wplyng negatywnie na dalsza
wspolprace ani ocene.

Wszystkie dzialania podejmowane sg zgodnie z Kodeksem Etycznym Trenera i zasadami
zaufania.

Data wdrozenia procedury: listopad 2025
Data aktualizacji: listopad 2025

Aneta Rydwanska
coach, trener, trener mentalny

Kancelaria Brokerska Futura Aneta Rydwanska
ul. Konarskiego 3/3, 33-300 Nowy Sacz
e-mail: biuro@kbfutura.pl | tel. 603-427-603



FUTUR/N

Formularz reklamacji / zgloszenia sytuacji
nadzwyczajnej

Kancelaria Brokerska Futura Aneta Rydwanska

Cel formularza

Formularz stuzy do zgtaszania wszelkich uwag, skarg, reklamacji lub sytuacji
nadzwyczajnych dotyczacych przebiegu szkolenia, warsztatu, coachingu lub mentoringu.
Celem jest wspolne znalezienie rozwigzania oraz ciagle doskonalenie jakoS$ci ustug
oferowanych przez Kancelari¢ Brokerska Futura.

1. Dane osoby zglaszajacej

(jesli zgtoszenie ma charakter anonimowy, pozostaw puste pola)

IMIQ 1 NAZWISKO: .eevieeiiiieeie et

Nazwa firmy / organizacji (je$li dOtyCZY): ..eovvvreeriieeiiieeeieeeee e

Adres e-mail / telefon kontaktowy: .........ccoceeiiiiiiiiiiini e

2. Dane ustugi, ktorej dotyczy zgloszenie

Tytul szkolenia / warsztatul / PrOCESU: ......ccveeervieeriieeeeiee e e evee e
Data 1€alIZACTL: ..eouviiieiiiiiiiieteeee e
Forma realizacji: [] stacjonarna [] online ] hybrydowa

3. Rodzaj zgloszenia (prosze¢ zaznaczy¢ wlasciwe pole)

[] Reklamacja dotyczaca jakos$ci lub przebiegu ushugi

] Skarga na organizacj¢, materiaty lub warunki szkolenia

L1 Zgloszenie sytuacji nadzwyczajnej (zdarzenie losowe, techniczne, zdrowotne itp.)
L] INNE (PrOSZE OPISAC) .vveeviierieeiiieieeeiteeteeeiteereesteesesbeesteeeseesseeesseessaesnseeseeenns

4. Opis zgloszenia
Proszg opisac, czego dotyczy zgloszenie, wskaza¢ sytuacje lub problem, ktéry si¢ pojawit:

5. Oczekiwany sposob rozwigzania sprawy / propozycje uczestnika



6. Sposob zlozenia formularza

0] Przekazano osobiscie trenerce prowadzacej
[0 Wyslano e-mailem na adres: biuro@kbfutura.pl
L0 INN@ FOTMAT 1ottt ettt st e e e

7. Potwierdzenie przyje¢cia zgloszenia
(data 1 podpis osoby przyjmujacej zgloszenie)

Data przyjecia: ....oooeeeierieeieerie et
POdPIS: eveeeeieeee e
Imi¢ 1 nazwisko: Aneta Rydwanska — coach, trener, trener mentalny

Dziekuje za zgloszenie i podzielenie si¢ opinia.
Kazda uwaga jest dla mnie wazna i stuzy temu, by kolejne szkolenia i procesy byly jeszcze
lepsze i bardziej dopasowane do potrzeb uczestnikow.

Kancelaria Brokerska Futura Aneta Rydwanska
ul. Konarskiego 3/3, 33-300 Nowy Sacz
e-mail: biuro@kbfutura.pl | tel. 603-427-603
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