POLITYKA REKLAMACYINA W FIRMIE

Instytut Ksztalcenia Zawodowego Kadr Sp. z o.o0.
z siedziba w Bielsku-Biatej

I. PREAMBULA

Zarzad Instytutu Ksztatcenia Zawodowego Kadr Sp. z o0.0. (IKZK) w ramach $wiadczenia wysokiej jakosci ustug,
podjat decyzje o wprowadzeniu polityki reklamacyjnej. Klienci s najwazniejszymi interesariuszami Firmy, dlatego
nalezy dazy¢ do jak najwyzszej jakosci Swiadczonych ustug. Polityka reklamacyjna jest kluczowym elementem obstugi
sprzedazowej i posprzedazowej Klienta i nalezy jg Swiadczy¢ w oparciu o wypracowane standardy polityki
reklamacyjnej. Szczegdlnie dziatalno$¢ ustugowa dotyczgca Swiadczenia ustug szkoleniowych, doradczych czy
konsultingowych jest narazona na problemy wynikajace z niskiej jakosci $wiadczonych ustug i negatywnej oceny
branzy przez odbiorcow ustug. Przyjeta polityka reklamacyjna ma na celu zapewnienie najwyzszej jakosci ustug
i standardow $wiadczenia ustug przez Realizatora ustug edukacyjnych, a takze wyptywa¢ na budowanie

dtugoterminowych, pozytywnych relacji z Klientami.
II. POSTANOWIENIA OGOLNE

Niniejsza polityka reklamacyjna stanowi dokument okreslajgcy sytuacje i zdarzenia zwigzane ze Swiadczeniem ustug
edukacyjnych przez Realizatora ustug edukacyjnych dla Klientdw i ma na celu wspieranie jakosci prowadzonych na

rzecz Klienta ustug szkoleniowych, doradczych, konsultingowych poprzez ochrone jego praw.
III. REALIZATOR USLUG EDUKACYINYCH

1. Realizatorem ustug edukacyjnych jest Instytut Ksztatcenia Zawodowego Kadr Sp. z o0.0. (IKZK)
Z siedzibg w Bielsku-Biatej przy ul. 3 Maja 13, kod pocztowy: 43-300, NIP: 7962960304, REGON: 146267402, KRS:
0000430696, tel. +48 792-163-360, e-mail: ikzk.projekty@gmail.com

2. Realizator ustug edukacyjnych $wiadczy na rzecz swoich Klientdw m.in. takie ustugi jak: szkolenia otwarte,
szkolenia zamkniete, ustugi doradcze, ustugi konsultingowe i wdrozeniowe. Realizujgc kazdg ustuge dazy do
zachowania nalezytej starannosci i najwyzszych standardéw w zakresie dostarczenia Klientowi wysokiej wartosci
merytorycznej ustugi oraz niezbednych zasobdw technicznych. Przeprowadzenie przez realizatora kazdej ustugi
poprzedzone jest konsultacjami z Klientem odnosnie jego oczekiwan i wymagan co do zamawianej ustugi

edukacyjnej.
IV. REKLAMACIE

1. Kazdy Klient Realizatora ustug edukacyjnych ma prawo ztozenia reklamacji do ustugi edukacyjnej przeprowadzonej

przez realizatora na jego rzecz, w sytuacji w ktore nie zostata ona przeprowadzona zgodnie z przedstawionym
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i zaakceptowanym przez Klienta programem szkolenia, harmonogramem czy innymi aspektami, ktére byty

przedmiotem uzgodnien Klienta z Realizatorem ustugi edukacyjnej.

Przypadki zastosowania polityki reklamacyjnej:

1. Szkolenie nie odbywato sie z winy Realizatora ustugi edukacyjnej.

2. Przeprowadzona ustuga edukacyjna nie obejmowata zagadnien okreSlonych w programie ustugi

przedstawionym Klientowi przed realizacjg ustugi.

3. Harmonogram realizacji ustugi edukacyjnej odbiegat od harmonogramu przedstawionego Klientowi przed
realizacjg ustugi.

4. Klient dochodzi roszczen reklamacyjnych zwigzanych z jakoscig przeprowadzonej ustugi edukacyjnej (aspekty

merytoryczne i techniczne).

5. Inne sytuacje, ktére zwigzane byly ze $wiadczong ustugg edukacyjng i powodujg uzasadnione roszczenia

Klienta.

2. Realizator ustug edukacyjnych zastrzega, iz rozpatrzenie i/lub uwzglednienie reklamacji Klienta zostanie dokonane
w sytuacji, w ktorej Srednia ocena przeprowadzona na podstawie ankiety oceny ustugi edukacyjnej dokonana przez
uczestnikow danej ustugi edukacyjnej, co do ktorej zgtaszana jest reklamacja, jest nizsza niz 3,75 w skali 5-
punktowej, a reklamacja zostanie ztozona nie pozniej niz 15 dni roboczych od dnia zakonczenia realizacji ustugi
rozwojowej - wzor ankiety oceny ustugi edukacyjnej stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej polityki reklamacyjnej.
W sytuacji, w ktdrej Srednia ocena ustugi jest wyzsza niz 3,75, Realizator nie ma obowigzku uwzglednienia reklamagji,
niemniej w celu zachowania dobrych relacji z Klientem zobowiazuje sie do jej rozpatrzenia i zaproponowania Klientowi

optymalnego dla obu stron rozwigzania sprawy.

3. W przypadku ustug szkoleniowych, doradczy czy konsultingowych zamknietych, gtéwng podstawg do

rozpatrzenia/uwzgledniania reklamacji przez Realizatora ustugi edukacyjnej jest:

1. Notatka z przeprowadzonego spotkania dotyczagcego badania potrzeb edukacyjnych/rozwojowych

okreslonych przez Klienta.
2. Harmonogram ustugi okreslony z Klientem.
3. Program ustugi edukacyjnej ustalony z Klientem.

4. Ankiety oceny ustugi rozwojowej dokonanej przez Klienta i/lub jego pracownikéw.,

4. W sytuacjach, w ktorych oczekiwania Klienta mogg wptynac na ocene ustugi edukacyjnej przez uczestnikdw ustugi
(np. wybdr wskazanego przez Klienta miejsca realizacji ustugi edukacyjnej), informacja taka powinna zostac zawarta
w notatce sporzadzonej przed szkoleniem przez pracownika Realizatora ustugi edukacyjnej i zaakceptowana przez

Klienta, co w dalszym dziataniu wyklucza mozliwo$¢ reklamacji tego aspektu oceny ustugi edukacyjnej.
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5. Reklamacje do przeprowadzonych ustug edukacyjnych, Klient moze zgtosi¢ wytgcznie w formie pisemnej - listem

poleconym lub mailem wystanym na adres Realizatora ustug edukacyjnych. Przy sktadaniu reklamacji Klient moze

skorzystac z Formularza zgtoszenia reklamacji stanowigcego zatacznik nr 2 do niniejszej polityki reklamacyjnej.

6. Prawidtowo ztozone zgtoszenie reklamacyjne musi zawierac:

Dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej reklamacje oraz nazwe i adres pomiotu w imieniu ktdrego sktadana jest

reklamacja.

Przedmiot reklamacji (nazwa ustugi edukacyjnej, termin przeprowadzenia ustugi edukacyjnej i miejsce

realizacji ustugi).

Uzasadnienie merytoryczne reklamacji oraz oczekiwania wobec Realizatora ustugi edukacyjne;j.

7. Realizator ustug edukacyjnych odpowie na zgtoszenie reklamacyjne w terminie do 7 dni od daty jego wptyniecia,

a decyzja dotyczaca uwzglednienia lub odrzucenia reklamacji, zostanie przestana w formie pisemnej (poczta, e-mail),

w zaleznosci od preferowanego przez Klienta kanatu komunikaciji.

8. W przypadku uznania reklamacji przez Realizatora ustugi edukacyjnej w catosci lub czeSciowo, zaproponuje on

Klientowi jedna z nastepujacych form rekompensaty:

1.
2.
3.

Obnizenie zaakceptowanej pierwotnie ceny ustugi edukacyjne;j.
Przeprowadzenie dodatkowych uzupetniajgcych dziatan edukacyjnych na rzecz Klienta.

Zaptate kary umownej, jesli byla przewidziana w umowie z Klientem podpisanej przed realizacjg ustugi

edukacyjnej.

Inng forme rekompensaty, uzgodniong i zaakceptowang pisemnie przez Realizatora ustugi edukacyjnej oraz
Klienta.

9. Spory pomiedzy Realizatorem ustugi edukacyjnej a Klientem mogg zosta¢ zakonczone na drodze polubownej badz

zgodnie z zastosowanie przepisow Kodeksu Postepowania Cywilnego.
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IKZK

Zatgcznik nr 1 do Polityki reklamacyjnej

Ankieta oceny ustugi edukacyjnej

Szanowni Paristwo !

Serdecznie prosimy o wyrazenie swojej opinii na temat szkolenia/kursu przez wypeftnienie anonimowej ankiety.
Zapewniamy, Ze Panstwa uwagi isugestie zostang — wnikliwie  rozwazone |  przyczynia — sie
do podniesienia jakosci naszych ustug. Prosimy o swobodna i rzetelng ocene szkolenia organizowanego przez Instytut
Ksztatcenia Zawodowego Kadr, w ktorym brali Paristwo udziat.

1. Jak obecnie ocenia Pan(i) swojq zdolnosc i przygotowanie do praktycznego wykorzystania w pracy

zawodowej wiedzy i umiejetnosci zdobytych na szkoleniu/kursie?

1. [ Bardzo stabo

2. [ Stabo

3. [ Przecietnie

4. [] Dobrze

2. Jak ocenia Pan(i) organizacje i poziom szkolenia/kursu bioragc pod uwage:

5. [] Bardzo dobrze

Pkt.

Elementy szkolenia

Bardzo
dobrze

Dobrze

Przecietnie

Stabo

Bardzo
stabo

Sposob przekazania
informacji o planowanym
szkoleniu/kursie przez
Organizatora

Jakos¢ i dostepnosc
informacji o
szkoleniu/kursie

Kontakt z pracownikami
Organizatora w procesie
rekrutacji na
szkolenie/kurs

Zastosowanie $rodkow
dydaktycznych w trakcie
szkolenia/kursie

Pana(i) wiedze i
umiejetnosci uzyskane w
trakcie szkolenia/kursu

Zapewnione przez
Organizatora warunki
lokalowe i zaplecze
techniczne

Organizacje i logistyke w
trakcie szkolenia/kursu

Kontakt z Organizatorem
w trakcie realizacji
szkolenia/kursu

3. Jak ocenia Pan(i) wykladowce prowadzacego szkolenie/kurs:

Pkt.

Elementy oceny

Bardzo
dobrze

Dobrze

Przecietnie

Stabo

Bardzo
stabo

Przygotowanie
merytoryczne

5

4

3

Sposob prowadzenia
zajec

5

4

3

Doswiadczenie i
znajomos¢ zagadnien

5

4

3
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omawianych na
szkoleniu/kursie

Zaangazowanie w
rozwigzywaniu i
wyjasnianiu kwestii
trudnych

Kontakt z grupg —
przekazywanie tresci
ksztatcenia

Mozliwos¢ kontaktu z
wyktadowca po
przeprowadzonym
szkoleniu/kursie

4. Uwagi dodatkowe / komentarze / propozycje zmian:
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Zatgcznik nr 2 do Polityki reklamacyjnej

REKLAMUJACY:

Imi€ i NAzZWISKO ...ccvvvviiiiiciiis e e
NAZWaA firMY ..

1Y [T

PRZEDMIOT REKLAMACII:

Nazwa UStUGi €AUKACYJNE]J .....oiiueeiiiieie ettt ettt st s bbbt sa e e s beesbeeeeeseeas
Termin przeprowadzenia ustugi €dUKACYJNE] .......eeeivieeiiiie ettt et stee e sare e saree e
Miejsce realizacji ustugi @dUKACYJNE] .....c.eeiuiiiiii e

ZGLOSZENIE REKLAMACII: (uzasadnienie merytoryczne reklamaciji / oczekiwania wobec

Realizatora)

(czytelny podpis Reklamujacego)

Wypehiony i podpisany Formularz zgloszenia reklamacji prosimy odesta¢ w formie papierowej na adres biura: Instytut
Ksztalcenia Zawodowego Kadr Sp. z o.0., ul. 3 Maja 13, 43-300 Bielsko-Biata, lub elektronicznie na adres e-mail:

ikzk.projekty@gmail.com
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