PROCEDURY REKLAMACII | POSTEPOWANIA W PRZYPADKACH WYSTAPIENIA SYTUACII
NIEPRZEWIDZIANYCH

§1 POSTANOWIENIA OGOLNE

Ponizsza procedura stanowi regulamin swiadczenia ustug szkoleniowych i ma na celu wspieranie
jakosci ustug rozwojowych poprzez ochrone praw klienta jak i instytucji szkoleniowe;j.

§2 ORGANIZATOR SZKOLEN

1. Organizatorem szkolen jest Instytucja szkoleniowa: Centrum Rozwoju LiderON spodtka z
ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Chorzowie, przy ul. Mieczystawa Kartowicza 11 , 41—
506 Chorzéw, zarejestrowana w Sadzie Rejonowym Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego pod nr KRS: 0001153855 REGON: 540834543, NIP: 6272797240, kapitat zaktadowy
5000,00 zt wptacony w catosci.

2. Powyzszy adres jest rownoczes$nie adresem korespondencyjnym Instytucji szkoleniowej, jej adres
e-mail to biuro@lider-on.pl

3. Instytucja szkoleniowa organizuje zaréwno szkolenia otwarte jak i zamkniete, wykonujac ustugi
rozwojowe z nalezytg starannoscig w zakresie i terminach szczegétowo opisanych w przedstawionej i
zaakceptowanej ofercie szkolenia.

§3 ZOBOWIAZANIA STRON
1. Klient ma prawo oczekiwaé:
a) osiggniecia zatozonych celéw szkolenia,

b) zapewnienia komfortowych warunkéw pracy, odpowiadajgcym wymogom i specyfikacji
realizowanej ustugi rozwojowej,

c) ze prowadzacy posiadac bedzie wiedze merytoryczng i praktyczng dotyczacg zagadnien
rozwojowych,

d) ze prowadzacy szkolenie przeprowadzi zajecia w sposdb profesjonalny zgodnie ze specyfikg
ksztatcenia osdb dorostych,
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e) w czasie realizacji ustug zostanie zrealizowany zakres merytoryczny i praktyczny ustugi rozwojowej,
okreslony w jej opisie,

f) instytucja szkoleniowa dotozy wszelkich staran, aby dopasowac ustuge rozwojowg do potrzeb
klienta, szczegélnie w przypadku realizacji ustugi rozwojowej zamknietej.

g) instytucja szkoleniowa spetni warunki formalne udziatu w ustudze rozwojowej oraz zawartej
umowy, w tym wyda materiaty szkoleniowe i certyfikaty uczestnikom.

2. Instytucja szkoleniowa ma prawo oczekiwac, ze:

a) uczestnicy ustugi rozwojowej w petni zaangazujg sie w proces jej Swiadczenia oraz bedg brali udziat
w éwiczeniach i zadaniach, a takze dostosujg sie do wspdlnie ustalonych w czasie szkolenia zasad
(,,kontrakt szkoleniowy”),

b) uczestnicy dostosujg sie do ustalonych w czasie ustugi rozwojowej regut,

c) uczestnicy wypetnig ankiety badania potrzeb w sposéb umozliwiajgcy dopasowanie programu
ustugi rozwojowej, a w przypadku ustugi rozwojowej zamknietej, klient udostepni wszystkie
niezbedne informacje umozliwiajgce opracowanie programu ustugi rozwojowej zgodnego z jego
potrzebami.

d) w razie zgtoszenia potencjalnie trudnych sytuacji lub zastrzezen dotyczacych realizacji ustugi
rozwojowej (np. warunkdw na sali szkoleniowej zapewnionej przez Klienta, ktéra moze utrudnié
realizacje ustugi rozwojowej) przez trenera w formie notatki przed szkoleniem, klient ustosunkuje sie
do rekomendacji przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi rozwojowej, w celu unikniecia trudnych
sytuacji podczas jej Swiadczenia, lub tez na drodze pisemnej poinformuje o podtrzymaniu swoich
ustalen, co wyklucza pdzniejsza reklamacje.

e) uczestnicy przybedg na czas oraz bedg brali udziat w catosci ustugi szkoleniowej, zgodnie z
przewidziang dla nich $ciezkg oraz podpiszg sie na liscie obecnosci, co zostanie potwierdzone
certyfikatem, w przypadku uczestniczenia w 80% czasu ustugi rozwojowe;j.

f) zostang spetnione inne formalne warunki umowy.

§4 REKLAMACIE

1. Klient ma prawo skfadania reklamacji ustugi rozwojowej, jezeli nie zostata ona zrealizowana
zgodnie z ofertg lub zawartg umowa.

2. Reklamacja ustugi rozwojowej zostanie uwzgledniona wytacznie, jezeli $Srednia ocen z danej ustugi
jest nizsza niz 3.0 w skali od 1 do 5 punktéw uzyskanej z ankiety oceny. Aby unikng¢ subiektywnej
oceny poszczegdlnych uczestnikéw ustugi rozwojowej zanizajgcych ogdlng srednig ocen, wziete pod
uwage zostang oceny wszystkich uczestnikéw danej ustugi rozwojowej, co pozwoli na jego
obiektywng ocene. Reklamacja nie zostanie zatem uwzgledniona, w przypadku, gdy Srednia ocen z
ustugi rozwojowej w ankiecie wynosi réwno lub powyzej 3.0, niezaleznie od oceny osoby sktadajacej
reklamacje.
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3. Skarga lub reklamacja powinna zostac ztozona w formie pisemnej na adres: Centrum Rozwoju
LiderON spoétka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Chorzowie, przy ul. Mieczystawa
Kartowicza 11, 41— 506 Chorzéw za posrednictwem poczty tradycyjnej lub poczty elektronicznej na
adres: biuro@lider-on.pl lub doreczona osobiscie do biura firmy.

4. Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawieraé nazwe firmy oraz imie i nazwisko uczestnika, dane
kontaktowe osoby zgtaszajgcej reklamacje, przedmiot reklamacji (nazwa ustugi rozwojowej, termin i
miejsce jej realizacji), uzasadnienie merytoryczne i formalne reklamacji, oczekiwania wobec firmy
szkoleniowej.

5. Reklamacje mozna ztozy¢ najpdzniej w ciggu 7 dni kalendarzowych liczac od dnia zakonczenia
szkolenia.

6. Instytucja szkoleniowa zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez rozpatrzenia, jezeli
reklamacja zostanie ztozona po przekroczeniu terminu, o ktérym mowa w par. 4, pkt. 5. niniejszej
procedury.

7. Instytucja szkoleniowa ma 14 dni roboczych na rozpatrzenie reklamacji, a w przypadkach
wymagajgcych dodatkowych czynnosci wyjasniajgcych czas rozpatrywania reklamacji moze ulec
wydtuzeniu maksymalnie do 21 dni roboczych.

8. Instytucja szkoleniowa ma prawo zwrécic sie do sktadajgcego skarge lub reklamacje o dodatkowe
pisemne wyjasnienia.

9. Instytucja szkoleniowa zastrzega sobie prawo do braku odpowiedzi na ztozong reklamacje w
przypadku, gdy bedzie niezrozumiata albo gdy bedzie zaprzeczata zapisom zawartym w umowie lub
procedurze zarzgdzania jakoscig ustug szkoleniowych.

§5 REKOMPENSATA

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

1. powtdrzenie szkolenia w innym terminie,
2. realizacja dodatkowej formy wsparcia, uzupetniajacej szkolenie,
3. znizka 20% na kolejne szkolenie

4. otrzymanie dodatkowych materiatéw edukacyjnych

§6 KODEKS CYWILNY

Pozostate kwestie zwigzane z reklamacjg normowane sg przez Kodeks Cywilny.
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§7 PROCEDURA POSTEPOWANIA W PRZYPADKU WYSTAPIENIA DZIAtAN NIEPRZEWIDZIANYCH
1. Zachowanie zasad bezpieczenstwa na sali szkoleniowej:
a. Instytucja szkoleniowa organizuje ustugi rozwojowe w salach spetniajgcych zasady BHP i PPO.

b. W przypadku wystgpienia sytuacji zagrazajgcych bezpieczenstwu uczestnikdw, zastosowanie maja
przepisy BHP i PPO.

2. Ogodlne zasady postepowania w sytuacjach nieprzewidzianych:

a. Trener realizujgcy ustuge rozwojowa ma obowigzek niezwtocznie skontaktowad sie z Instytucjg
szkoleniowg, w celu podjecia krokéw do rozwigzania zaistniatych problemoéw mozliwie jak
najszybcie;j.

b. Przedstawiciel Instytucji szkoleniowej ma obowigzek niezwtocznie skontaktowac sie z
Przedstawicielem Klienta w celu przedstawienia sytuacji oraz ustalenia krokow do rozwigzania
zaistniatych problemdéw mozliwie jak najszybcie;j.

3. Choroby lub inne sytuacje powodujgce nieobecnos¢ trenera: Instytucja szkoleniowa zastrzega
sobie prawo do zaproponowania zmiany terminu ustugi rozwojowej nie pdzniej niz 3 dni przed datg
jego rozpoczecia bez ponoszenia konsekwencji.

4. Brak dostepnosci miejsca realizacji ustugi rozwojowe;j:

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

b. W przypadku szkolen otwartych Instytucja szkoleniowa zastrzega sobie prawo do odwotania
szkolenia w przypadku braku mozliwosci zapewniania odpowiedniej sali zastepczej.

5. Pozostate procedury pozostajg bez zmian.
6. Udziat w ustudze rozwojowej 0séb nietrzezwych.

Poza standardowymi procedurami postepowania, trener ma prawo poproszenia uczestnika o
opuszczenie sali, a w wyjgtkowych sytuacjach, zadania opuszczenia sali, jezeli zachowanie uczestnika
uniemozliwia prowadzenie ustugi rozwojowej.



