ZALACZNIK 5
S laska Akademia Nauki i Rozwoju
PROCEDURA REKLAMACYJNA
1. Cel i zakres procedury

Celem niniejszej procedury jest zapewnienie sprawnego przeprowadzenia procesu reklamacji oraz analiza przyczyn reklamacji
lub niezgodnosci oraz podjecie dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

2. Opis postepowania

Przebieg procesu reklamacji
1. Zarejestrowanie reklamacji zgloszonej w odpowiednim terminie w formie pisemnej przestanej poczta tradycyjng lub inna
forma dowolna np. elektroniczng (przyktadowo e-mail).
. Przeanalizowanie reklamacji pod wzgledem formalnym
a. Akceptacja formalna reklamacji i przekazanie do analizy merytorycznej
b. Kazda reklamacja bedzie rozpatrzona.
. Analiza reklamacji pod wzgledem merytorycznym
a. Akceptacja merytoryczna reklamacji i przekazanie do rozpatrzenia
b. Kazda reklamacja bedzie rozpatrzona
. Ustalenie propozycji uwzglednienia reklamacji i przedstawienie jej klientowi
a. Akceptacja przez klienta propozycji uwzglednienia reklamacji i zamknigcie procesu reklamacyjnego
b. Brak akceptacji i przekazanie sprawy dalej
. Przeanalizowanie dotychczasowego przebiegu procesu reklamacji
. Kontakt z klientem w celu ustalenia propozycji uwzglednienia reklamacji i proba kompromisowego zatatwienia sprawy
. Zamknigcie procesu reklamacji
. Podjecie dziatan korygujacych
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Terminy
1. Kazdy Klient ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczacych zakupu lub odkupienia w terminie 14 dni kalendarzowych od daty
danej czynnosci.
2. Termin do rozpatrzenia reklamacji wynosi 14 dni kalendarzowych liczac od dnia zarejestrowania reklamacji do przekazania
klientowi informacji o jej akceptacji i propozycji uwzglgdnienia lub jej odrzuceniu.
Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona przez Slaska Akademie Nauki i Rozwoju w ciggu 14 dni kalendarzowych to uznaje sig
ja za uznang. Jezeli klient nie zaakceptuje propozycji uwzglednienia reklamacji przez 14 dni kalendarzowych, to uznaje sig, ze
propozycja uwzglednienia reklamacji zostata uznana przez klienta.

3. Dokumenty zwigzane z funkcjonowaniem procedury

Zalaczniki

Wz6r formularza reklamacyjnego

Zgloszenie reklamacyjne powinno zawieraé:
a) nazwe/imig i nazwisko;
b) adres siedziby/zamieszkania;
c) przedmiot reklamacji (powody reklamacji, termin i miejsce realizacji itp.);
d) uzasadnienie merytoryczne i formalne reklamacji;
e) oczekiwania reklamujacego.



FORMULARZ REKLAMACYJNY
DANE KLIENTA:
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NI raChuNKU DANKOWEGO. ......c.ciiiiiisssss s £ens s e e neneen
PRZEDMIOT REKLAMACII:

(czytelny podpis reklamujacego)

ADNOTACJE Slaskiej Akademii Nauki i Rozwoju — DECYZIJA DOTYCZACA REKLAMACII
Reklamacja zostata uznana/nieuznana z nastepujacych powodow:

Data otrzymania reKIamacji .........cccceevveeeeinncccnennnne
Osoba rozpatrujgca reklamacje .........cccovvvveiererirnnnenns
Data rozpatrzenia reKlamacji ........cccoceevercinciienencnnenn

Dalsze postepowanie reklamacyjne — informacje dla Klienta

(Data, pieczatka i podpis przedstawiciela Slaskiej Akademii Nauki i Rozowju)



