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PROCEDURA REKLAMACJI | POSTEPOWANIA W PRZYPADKU
WYSTAPIENIA SYTUACJI NIEPRZEWIDZIANYCH

Firma Szkoleniowa IKP Szkolenia

1. POSTANOWIENIA OGOLNE
Ponizsza procedura stanowi regulamin Swiadczenia ustug szkoleniowych i ma na celu
wspieranie  jakosci ustug edukacyjnych poprzez ochrone praw klienta jak

i instytucji szkoleniowe;.

2. ORGANIZATOR SZKOLEN

2.1. Organizatorem szkolen jest IKP Szkolenia Izabela Krejca-Pawski z siedzibg
w Krakowie, ul. Zakopianska 103a/3, 30-418, NIP 6792814447 REGON 123035440.

2.2. Powyzszy adres jest réwnoczesnie adresem korespondencyjnym firmy. Adres e-mail to

biuro@ikpszkolenia.pl

2.3. Firma organizuje zaréwno szkolenia otwarte jak i zamkniete, wykonujgc ustugi
szkoleniowe z nalezytg starannoscig w zakresie i terminach szczegodtowo opisanych

w przedstawionej i zaakceptowanej ofercie szkolenia.

3. ZOBOWIAZANIA STRON
3.1. Klient ma prawo oczekiwacé, ze:
a. Szkolenie zostanie zrealizowane zgodnie z zatozonym celem oraz programem
szkolenia.
b. Firma szkoleniowa bedzie wspierata klienta merytorycznie, szczegdlnie
w przypadku realizacji szkolenia zamknigtego, w tym stuzyta mu rekomendacjami
i wskazéwkami odnos$nie realizowanej ustugi.
c. W przypadku, gdy firma szkoleniowa odpowiada za organizacje sali szkoleniowej,
bedzie ona zapewniata komfortowe warunki pracy.
d. Prowadzgcy bedzie posiadat wiedze merytoryczng oraz doswiadczenie zawodowe

dotyczgce zagadnieh szkoleniowych.
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e. Firma spetni warunki formalne udziatu w szkoleniu oraz zawartej umowy, w tym
wyda materiaty szkoleniowe i certyfikaty uczestnikom.

f. Firma dotozy wszelkich starah, aby dopasowacC szkolenie do potrzeb klienta,
szczegolnie w przypadku realizacji szkolenia zamknigtego.

3.2. Obowiazki klienta:
Uczestnik ma obowigzek przyby¢ na szkolenie we wskazanym czasie i terminie, zgodnie
z zawartg umowa:

a. Uczestniczy¢ w szkoleniu w aktywny i zaangazowany sposob, a w szczegdlnosci
w sposob nie utrudniajgcy trenerowi prowadzenie szkolenia.

b. Uczestnik ma obowigzek podpisac sie na licie uczestnikow, oraz uczestniczyé
w minimum 80% czasu szkolenia, aby méc otrzymac certyfikat.

3.3. Firma szkoleniowa ma prawo oczekiwag, ze:

a. 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
zgodnego.

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

c. Uczestnicy szkolenia w petni zaangazujg sie w proces szkolenia, oraz bedg brali
udziat w ¢wiczeniach i zadaniach szkoleniowych, a takze dostosujg sie do
wspolnie ustalonych w czasie szkolenia zasad ( ,kontrakt szkoleniowy”).

d. Uczestnicy przybedg na czas na szkolenie oraz bedg brali udziat w catosci
szkolenia, oraz podpiszg sie na liscie obecnosci, co zostanie potwierdzone
certyfikatem, w przypadku uczestniczenia w 80% czasu szkolenia.

3.4. Obowigzki firmy szkoleniowej:

a. Firma szkoleniowa zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich staran oraz realizacji
ustug szkoleniowych z nalezytg starannoscia, zgodnie z zaakceptowang ofertg lub
umowa szkoleniowa.

b. W przypadku wystgpienia sytuacji nieprzewidzianych firma szkoleniowa podejmie

natychmiastowe dziatania, zgodnie z ustalonymi procedurami.
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4. REKLAMACJE
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5.1.

Klient ma prawo sktadania reklamacji ustugi szkoleniowej, jezeli nie zostata ona
zrealizowana zgodnie z ofertg szkolenia otwartego lub umowg szkolenia zamknigtego.
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 unikng¢ subiektywnej oceny
poszczegodlnych uczestnikdw 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, w przypadku, gdy
Srednia ocen ze szkolenia w ankiecie szkoleniowej wynosi powyzej 3.5., niezaleznie od
oceny osoby sktadajgcej reklamacje.

W przypadku szkolen zamknietych podstawg do uwzglednienia reklamaciji jest notatka
z badania potrzeb, program szkolenia oraz ankiety oceny szkolenia tgcznie. W sytuacji,
gdy cele zamawiajgcego wptyng na ocene szkolenia przez uczestnikéw, informacja taka
powinna zosta¢ zawarta w notatce trenerskiej przed szkoleniem i zaakceptowana przez
zamawiajgcego, co wyklucza mozliwos¢ pdzniejszej reklamacji. Dotyczy to takze
rekomendaciji, ktére zostang pominiete przez klienta ( np. zbyt mata sala szkoleniowa).
Reklamacje ustug szkoleniowych mozna zgtasza¢ w formie pisemnej listem poleconym
na adres: IKP Szkolenia Izabela Krejca-Pawski z siedzibg w Krakowie, ul. Zakopianska
103a/3, 30-418 lub mailem, na adres biuro@ikpszkolenia.pl.

Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawieraé nazwe firmy oraz imie i nazwisko

uczestnika, dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej reklamacje, przedmiot reklamacji
(nazwa szkolenia, termin i miejsce realizacji), uzasadnienie merytoryczne i formalne
reklamacji, oczekiwania wobec firmy szkoleniowej.
Firma odpowie na zgtoszenie reklamacyjne w terminie do 14 dni od daty jego wptyniecia,
a decyzja dotyczgca uwzglednienia lub odrzucenia reklamacji, zostanie przestana
zarowno w formie pisemnej jak i mailowe;.
W przypadku uznania reklamacji w cafosci lub czesciowo, firma szkoleniowa
zaproponuje jedng z nastepujgcych form rekompensaty:

a. Realizacja dodatkowej formy wsparcia, uzupetniajgcej szkolenie.

b. Obnizenie pierwotnie zatozonej ceny szkoleniowe;j.

c. Kary umowne (jezeli umowa takie przewiduje).

PROCEDURA POSTEPOWANIA W PRZYPADKU WYSTAPIENIA DZIALAN
NIEPRZEWIDZIANYCH

Zachowanie zasad bezpieczenstwa na sali szkoleniowej:
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Firma szkoleniowa organizuje szkolenia w salach szkoleniowych spetniajgcych
zasady BHP i PPO.
W przypadku wystgpienia sytuacji zagrazajgcych bezpieczenstwu uczestnikéw,

zastosowanie majg przepisy BHP i PPO.

5.2. Ogdlne zasady postepowania w sytuacjach nieprzewidzianych:

a.

Trener prowadzgcy szkolenie ma obowigzek niezwiocznie skontaktowac sie
z Przedstawicielem Firmy szkoleniowej, w celu podjecia krokow do rozwigzania
zaistniatych problemow mozliwie jak najszybcie;.

Przedstawiciel firmy szkoleniowej/ Kierownik merytoryczny ma obowigzek
niezwiocznie skontaktowac sie z Przedstawicielem Klienta w celu przedstawienia
sytuacji oraz ustalenia krokéw do rozwigzania zaistniatych problemoéw mozliwie jak

najszybcie;j.

5.3. Choroby lub inne sytuacje powodujgce nieobecnosc¢ trenera:

a.

b.

Instytucja szkoleniowa zastrzega sobie prawo do zaproponowania zmiany terminu
szkolenia otwartego nie pozniej niz 3 dni przed datg jego rozpoczecia bez
ponoszenia konsekwenciji.

W przypadku zaistnienia nagtej sytuacji losowej (nagta choroba trenera, wypadek
losowy np. wypadek samochodowy) zostanie podjety schemat dziatan

przedstawiony w zataczniku 1 dotgczony do niniejszej procedury.

5.4. Brak dostepnos$ci miejsca szkolenia:

a.

b.

C.

W przypadku braku dostepnosci miejsca szkolenia Firma szkolenia podejmie
dziatania do zapewnienia innej sali szkoleniowej w tym samym budynku, o ile
zachowuje wymagany standard.

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

Pozostate procedury pozostajg bez zmian.

5.5. Udziat w szkoleniu os6b nietrzezwych.

Poza standardowymi procedurami postepowania, trener ma prawo poproszenia uczestnika o

opuszczenie sali szkoleniowej, a w wyjgtkowych sytuacjach, zgdania opuszczenia sali, jezeli

zachowanie uczestnika uniemozliwia prowadzenie szkolenia.
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