PLPROCEDURA SKLADANIA SKARG

Capricorn Taallessen en Vertalingen — Rotterdam
KVK-nummer: 89231538
Zatacznik nr 4 do Umowy edukacyjnej

1. Cel procedury

Celem procedury skarg jest zapewnienie uczniom przejrzystego i bezpiecznego sposobu zgtaszania uwag,
nieporozumien lub problemoéw zwigzanych z przebiegiem kursu.

Szkota zobowigzuje sie do rzetelnego rozpatrywania kazdej skargi.

2. Mozliwe powody ztozenia skargi
Skarge mozna ztozy¢ w przypadku:
e niejasnosci dotyczacych zajeé,
e niezgodnosci zumowa lub regulaminem,
e problemdéw organizacyjnych,
e nieprawidtowej komunikaciji,

e zastrzezen dotyczacych jakosci zajeé.

3. Sposéb ztozenia skargi
Skarge mozna ztozy¢:

@ e-mailowo:
capricorntaallessen@gmail.com

© pisemnie:
Capricorn Taallessen en Vertalingen
Zuidplein 54, 3083 CX Rotterdam

W zgtoszeniu nalezy podacé:
e imieinazwisko,
e adres e-mail lub numer telefonu,
e date,

e  Opis sytuacji.

4. Potwierdzenie przyjecia skargi

Sktadajacy skarge otrzyma potwierdzenie jej przyjecia w ciggu 5 dni roboczych.



5. Termin rozpatrzenia skargi

Szkota zobowiagzuje sie do rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi w terminie maksymalnie 30 dni od
daty otrzymania zgtoszenia.

6. Sposob rozpatrzenia skargi

W ramach rozpatrywania skargi:
1. analizowane sg wszystkie przedstawione informacje,
2. moga zostaé poproszone dodatkowe wyjasnienia,

3. nastepnie przedstawiane jest rozwigzanie lub propozycja dziatania naprawczego.

7. Poufnos¢é

Wszystkie informacje zwigzane ze skarga sa traktowane poufnie.
Dostep do nich majg wytgcznie osoby zaangazowane w rozpatrywanie sprawy.

8. Dokumentacja skarg

Szkota prowadzi rejestr zgtoszonych skarg przez okres 3 lat, wytagcznie na potrzeby kontroli jakosci i
audytow.

9. Brak negatywnych konsekwencji

Ztozenie skargi nie wptywa negatywnie na przebieg nauki ani relacje Uczen-Szkota.

10. Skarga zewnetrzna
Jesli uczen nie jest usatysfakcjonowany sposobem rozpatrzenia skargi, moze ztozy¢ ja do:

Autoriteit Consument & Markt (ACM)
lub
De Geschillencommissie (jesli wymagane w przysztosci).

11. Podpisy

Katarzyna Kurszewska
Capricorn Taallessen en Vertalingen
KVK-nummer: 89231538



NL KLACHTENPROCEDURE

Capricorn Taallessen en Vertalingen — Rotterdam
KVK-nummer: 89231538
Bijlage 4 bij de Onderwijsovereenkomst

1. Doel van de procedure

Deze klachtenprocedure heeft als doel cursisten een duidelijke, veilige en transparante
manier te bieden om opmerkingen, misverstanden of problemen met betrekking tot de
cursus te melden.

De School verbindt zich ertoe elke klacht zorgvuldig te behandelen.

2. Redenen om een klacht in te dienen
Een klacht kan worden ingediend in geval van:
¢ onduidelijkheden over de lessen,
o afwijkingen van de overeenkomst of het reglement,
e organisatorische problemen,
e gebrekkige of onjuiste communicatie,

¢ opmerkingen over de kwaliteit van het onderwijs.

3. Indienen van een klacht
Een klacht kan worden ingediend via:

@ E-mail:
capricorntaallessen@gmail.com

© schriftelijk:
Capricorn Taallessen en Vertalingen
Zuidplein 54, 3083 CX Rotterdam

De klacht dient te bevatten:
e naamvan de cursist,
e e-mailadres of telefoonnummer,

e datum,



e beschrijving van de situatie.

4. Bevestiging van ontvangst

De cursist ontvangt binnen 5 werkdagen een bevestiging dat de klacht is ontvangen.

5. Afhandelingstermijn

De School behandelt de klacht en geeft een inhoudelijke reactie binnen uiterlijk 30
dagen na ontvangst.

6. Wijze van behandeling

Tijdens de behandeling van de klacht:
1. worden alle verstrekte gegevens zorgvuldig geanalyseerd,
2. kan om aanvullende toelichting worden gevraagd,

3. wordt een oplossing of corrigerende maatregel voorgesteld.

7. Vertrouwelijkheid

Alle informatie met betrekking tot de klacht wordt vertrouwelijk behandeld.
Alleen betrokken personen hebben toegang tot deze gegevens.

8. Registratie van klachten

De School registreert alle ingediende klachten gedurende 3 jaar, uitsluitend voor
kwaliteitscontrole en auditdoeleinden.

9. Geen nadelige gevolgen

Het indienen van een klacht heeft geen negatieve gevolgen voor de cursusrelatie of
verdere deelname aan de lessen.

10. Externe klacht

Indien de cursist niet tevreden is met de afhandeling, kan de klacht worden ingediend
bij:



Autoriteit Consument & Markt (ACM)
of
De Geschillencommissie (indien van toepassing in de toekomst).

11. Ondertekening

Katarzyna Kurszewska
Capricorn Taallessen en Vertalingen
KVK-nummer: 89231538

Cursist

D F=) 48] o o HH



