PROCEDURA REKLAMACJI | POSTEPOWANIA W PRZYPADKUWYSTAPIENIA
SYTUACJI NIEPRZEWIDZIANYCH

Instytut Kreowania Przedsiebiorczosci Sp. z o.o0.

1. POSTANOWIENIA OGOLNE

Ponizsza procedura stanowi regulamin $wiadczenia ustug szkoleniowych i ma nacelu wspieranie
jakosci ustug edukacyjnych poprzez ochrone praw klienta jak i instytucji szkoleniowe;.

2. ORGANIZATOR SZKOLEN

1) Organizatorem szkolen jest Instytut Kreowania Przedsigbiorczosci sp. z 0.0. z siedzibg w
Warszawie przy ulicy Swieradowskiej 47, wpisany do KRS pod nr 0000501795.

2) Powyzszy adres jest rownoczesnie adresem korespondencyjnym firmy.

3) Adres e-mail: kontaki@startupacademy.pl

4) Firma organizuje szkolenia zamknigte, wykonujgc ustugi szkoleniowe z nalezyta starannoscig w
zakresie i terminach szczegétowo opisanych w przedstawionej i zaakceptowanej ofercie
szkolenia.

3. ZOBOWIAZANIA STRON

1) Klient ma prawo oczekiwac, ze:
o Szkolenie zostanie zrealizowane zgodnie z ofertg szkoleniowo/doradcza.

¢ Firma szkoleniowa bedzie wspierata klienta merytorycznie, szczegdlnie w przypadkurealizaciji
szkolenia zamknietego, w tym stuzyla mu rekomendacjami i wskazdéwkami odnosnie
realizowanej ustugi.
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¢ W przypadku, gdy firma szkoleniowa odpowiada za organizacje sali szkoleniowej,bedzie
ona zapewniata komfortowe warunki pracy.

¢ Wyktadowca bedzie posiadat wiedze merytoryczng oraz dodwiadczeniezawodowe
dotyczgce zagadnien szkoleniowych

o Firma spetni warunki formalne udziatu w szkoleniu oraz zawartej umowy.

¢ Firma dotozy wszelkich staran, aby dopasowac szkolenie do potrzeb klienta,
szczegdlnie w przypadku realizacji szkolenia zamknietego.

2) Firma szkoleniowa ma prawo oczekiwac, ze:

o Uczestnik ma obowigzek przyby¢ na szkolenie we wskazanym czasie iterminie,
zgodnie z zawartg umowa.

¢ Uczestniczy¢é w szkoleniu w aktywny i zaangazowany sposob, a w szczegdlnosciw sposob
nie utrudniajgcy trenerowi prowadzenie szkolenia

o Uczestnicy wypetnig ankiety badania potrzeb w sposéb umozliwiajgcy dopasowanie programu
szkolenia, a w przypadku szkolenia zamknietego, klient udostepni wszystkie niezbedne
informacje umozliwiajgce opracowanie programu szkolenia.

o W razie zgtoszenia potencjalnie trudnych sytuacji lub zastrzezen dotyczgcych realizacji szkolenia
( np. warunkow na sali szkoleniowej zapewnionej przez Klienta, ktéra moze utrudnic¢ realizacje
szkolenia) przez trenera lub firme szkoleniowg w formie notatki przed szkoleniem, klient
ustosunkuje sie do rekomendacji przed szkoleniem, w celu unikniecia trudnych sytuaciji
podczas szkolenia, lub tez na drodze pisemnej poinformuje o podtrzymaniu swoich ustalen, co
wyklucza pdzniejszg reklamacije.

¢ Uczestnicy szkolenia w petni zaangazujg sie w proces szkolenia, oraz bedg braliudziat w
¢wiczeniach i zadaniach szkoleniowych, a takze dostosujg sie do wspdlnie ustalonych w
czasie szkolenia zasad ( ,kontrakt szkoleniowy”).
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o Uczestnicy przybeda na czas na szkolenie oraz bedg brali udziat w catosciszkolenia,
oraz podpiszg sie na liscie obecno$ci.

3) Obowigzki firmy szkoleniowe;:

. Firma szkoleniowa zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich staran orazrealizaciji
ustug szkoleniowych z nalezytg starannoscig, zgodnie z zaakceptowang ofertg
lub umowa szkoleniows.

. W przypadku wystgpienia sytuacji nieprzewidzianych firma szkoleniowa
podejmie natychmiastowe dziatania, zgodnie z ustalonymi procedurami.

4, REKLAMACJE

1) Klient ma prawo sktadania reklamacji ustugi szkoleniowej, jezeli nie zostata ona
zrealizowana zgodnie z ofertg szkolenia otwartego lub umowa szkolenia zamknietego.

2) Reklamacja zostanie uwzgledniona wytgcznie, jezeli Srednia ocen z danej ustugi szkoleniowej
jest nizsza niz 3.5 w skali od 1 do 5 punktow uzyskanej z ankiety oceny szkolenia, zaréwno
otwartego jak i zamknietego. Aby unikngé¢ subiektywnej oceny poszczegdlnych uczestnikow
szkoleh zanizajgcych ogolng srednig ocen, wziete pod uwage zostang oceny wszystkich
uczestnikow danego szkolenia, co pozwoli na jego obiektywng ocene. Reklamacja nie zostanie
zatem uwzgledniona, wprzypadku, gdy srednia ocen ze szkolenia w ankiecie szkoleniowej
wynosi powyzej 3.5., niezaleznie od oceny osoby sktadajgcej reklamacije.

3) Reklamacja moze by¢ rozpatrzona negatywnie w przypadku stwierdzonejcheci
wytudzenia zwrotu pieniedzy za szkolenie lub ewidentnej niedorzecznosci.

4) W przypadku szkolen zamknigtych podstawg do uwzglednienia reklamacii jest notatka z
badania potrzeb, program szkolenia oraz ankiety oceny szkolenia fgcznie.W sytuacji, gdy cele
zamawiajgcego wptyng na ocene szkolenia przez uczestnikéw,informacja taka powinna zostac
zawarta w notatce trenerskiej przed szkoleniem i zaakceptowana przez zamawiajgcego, co
wyklucza mozliwo$¢ pozniejszej reklamacji. Dotyczy to takze rekomendacgiji, ktére zostang
pominiete przez klienta (np. zbyt mata sala szkoleniowa).
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5) Reklamacje ustug szkoleniowych mozna zgtasza¢ w formie pisemnej listem
poleconym na adres: Instytut Kreowania Przedsigbiorczosci Sp. z 0.0., ul. Swieradowska 47,
02-662 Warszawa lub mailowo na adres: kontakt@startupacademy.pl najpdzniej w
terminie 14 dni od daty zakonczenia realizacji danej ustugi szkoleniowej.

Uczestnik ustugi rozwojowej moze pobrac karte zgtoszenia reklamacji w siedzibie

firmy lub ze strony internetowe;.

6) Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawierac:

¢ nazwe firmy oraz imie i nazwisko uczestnika

¢ dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej reklamacje

¢ przedmiot reklamaciji (nazwa szkolenia, termin i miejsce realizaciji)

¢ uzasadnienie reklamacji z podaniem przyczyny jej ztozenia

¢ proponowany przez uczestnika szkolenia/doradztwa sposob rozwigzania skargi

7) Firma odpowie na zgtoszenie reklamacyjne w terminie do 14 dni od daty jego wpltyniecia, zas w
przypadkach szczegdlnie skomplikowanych nie pdzniej niz w ciggu
21 dni (z uwzglednieniem w obu przypadkach dni roboczych), a decyzja dotyczaca
uwzglednienia lub odrzucenia reklamacji, zostanie przestana zaréwno w formie
pisemnej jak i mailowej.

8) W przypadku uznania reklamacji w catosci lub czesciowo, firma szkoleniowa
zaproponuje jedng z nastepujacych form rekompensaty:

¢ powtdrzenie szkolenia w innym terminie

¢ Realizacja dodatkowej formy wsparcia, uzupetniajgcej szkolenie.
o Obnizenie pierwotnie zatozonej ceny szkoleniowe;j.

¢ Kary umowne (jezeli umowa takie przewiduje).

9)  Z postepowania reklamacyjnego sporzadzany jest protokét udostepniany do wgladu
w siedzibie firmy.
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5. PROCEDURA POSTEPOWANIA W PRZYPADKU WYSTAPIENIA
DZIALAN NIEPRZEWIDZIANYCH

1) Zachowanie zasad bezpieczenstwa na sali szkoleniowe;j:

¢ Firma szkoleniowa organizuje szkolenia w salach szkoleniowych spetniajgcych
zasady BHP i PPO.

o W przypadku wystgpienia sytuacji zagrazajgcych bezpieczernstwu
uczestnikdw, zastosowanie maja przepisy BHP i PPO.

2) Ogolne zasady postepowania w sytuacjach nieprzewidzianych:

o Trener prowadzacy szkolenie ma obowigzek niezwtocznie skontaktowac siez
Przedstawicielem Firmy szkoleniowej, w celu podjecia krokéw do rozwigzania
zaistniatych probleméw mozliwie jak najszybcie;.
v Przedstawiciel firmy szkoleniowej/ Kierownik merytoryczny ma obowigzek
niezwtocznie skontaktowac sie z Przedstawicielem Klienta w celu
przedstawienia sytuacji oraz ustalenia krokéw do rozwigzania zaistniatych probleméwmozliwie

jak najszybciej.

3) Choroby lub inne sytuacje powodujgce nieobecnosé trenera:

o Instytucja szkoleniowa zastrzega sobie prawo do zaproponowania zmiany terminu
szkolenia otwartego nie pozniej niz 3 dni przed datg jego rozpoczecia bezponoszenia
konsekwenc;ji.

s W przypadku zaistnienia nagtej sytuacji losowej (nagta choroba trenera,

wypadek losowy) zostanie podjety odpowiedni schemat dziatan.
4) Brak dostepnosci miejsca szkolenia:
o W przypadku braku dostepnosci miejsca szkolenia Firma szkolenia podejmie dziatania

do zapewnienia innej sali szkoleniowej w tym samym budynku, o ile zachowuje
wymagany standard.

o W przypadku szkolenia otwartego Firma szkoleniowa zastrzega sobie prawo do odwotania
szkolenia w przypadku braku mozliwosci zapewniania odpowiedniej sali zastepczej.

s Pozostate procedury pozostajg bez zmian.

5) Udziat w szkoleniu osdb nietrzezwych.
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Poza standardowymi procedurami postepowania, trener ma prawo poproszenia uczestnika o
opuszczenie sali szkoleniowej, a w wyjgtkowych sytuacjach, Zzgdania opuszczenia sali, jezeli zachowanie
uczestnika uniemozliwia prowadzenie szkolenia.
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