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HOUSE OF IMPACT

REGULAMIN REKLAMACJI

House of Impact Sp. z o.0.

Dokument dla klientéw i uczestnikéw ushug

§ 1. Dane Organizatora

1. Niniejszy Regulamin reklamacji okresla zasady sktadania, przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji dotyczacych ustug szkoleniowych, doradczych i rozwojowych §wiadczonych
przez:

HOUSE OF IMPACT SPOLKA Z OGRANICZONA ODPOWIEDZIALNOSCIA
ul. Ztota 61 /101

00-819 Warszawa, Polska

NIP: 5273103049

KRS: 0001092768

REGON: 528031457

dalej jako: Organizator, House of Impact albo HOL

2. Regulamin ma zastosowanie do uslug $wiadczonych przez House of Impact, w szczegdlnosci
dla hoteli, restauracji oraz innych podmiotéw z branzy HoReCa.

3. Regulamin ma zastosowanie rowniez do ushug publikowanych, realizowanych lub
rozliczanych za posrednictwem Bazy Uslug Rozwojowych, w tym ustug objetych
dofinansowaniem ze srodkoéw publicznych, o ile odrebne przepisy, Regulamin BUR, zasady
operatora dofinansowania, Karta Ustugi lub umowa z Klientem nie stanowig inacze;j.

4. Celem Regulaminu jest zapewnienie przejrzystego, rzetelnego i jednolitego sposobu obstugi
reklamacji oraz umozliwienie Klientom i Uczestnikom zglaszania zastrzezen dotyczacych
jakosci, organizacji lub przebiegu ustug §wiadczonych przez House of Impact.



§ 2. Definicje

Na potrzeby niniejszego Regulaminu stosuje si¢ nastepujace definicje:

1.

10.

Organizator / HOI / House of Impact — House of Impact Sp. z o.0., $wiadczaca ustugi
szkoleniowe, doradcze i rozwojowe.

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna, jednostka organizacyjna, przedsigbiorca, hotel,
restauracja, grupa hotelowa, firma gastronomiczna, instytucja lub inny podmiot zamawiajacy
ustuge u Organizatora albo kierujacy uczestnikow do udziatu w ustudze.

Uczestnik — osoba bioraca udziat w szkoleniu, warsztacie, konsultacji, audycie, doradztwie
lub innej ustudze rozwojowej realizowanej przez Organizatora.

Usluga — szkolenie, warsztat, konsultacja, doradztwo, audyt, mentoring, usluga rozwojowa,
ustuga edukacyjna lub inne dziatanie realizowane przez Organizatora na rzecz Klienta lub
Uczestnika.

Reklamacja — zgloszenie zastrzezen dotyczacych niewykonania albo nienalezytego
wykonania ustugi przez Organizatora, w szczego6lnosci w zakresie organizacji, zgodnosci z
oferta, zgodnosci z Kartg Ustugi, jakosci realizacji, dokumentacji, materiatow, certyfikatow,
komunikacji lub innych elementéw pozostajacych po stronie Organizatora.

Zglaszajacy — Klient, Uczestnik albo osoba upowazniona przez Klienta lub Uczestnika do
ztozenia reklamacji.

BUR / Baza Uslug Rozwojowych — system teleinformatyczny prowadzony przez Polska
Agencje Rozwoju Przedsigbiorczosci, umozliwiajacy publikacje, wyszukiwanie, oceng i
obstuge ustug rozwojowych.

Karta Uslugi — opis ustugi opublikowany w BUR lub przygotowany przez Organizatora,
okreslajacy w szczegolnosci zakres, cel, program, termin, miejsce, forme, warunki udziatu,
liczbg godzin, osobe prowadzaca, ceng oraz inne istotne parametry ustugi.

Operator — podmiot odpowiedzialny za obstuge dofinansowania, przydzielenie ID
wsparcia, weryfikacj¢ kwalifikowalno$ci, monitoring, rozliczenie lub kontrole ustug
dofinansowanych.

Dzien roboczy — dzien od poniedziatku do piatku, z wylaczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy w Polsce.

§ 3. Zakres reklamacji

Reklamacja moze dotyczy¢ w szczegolnosci:
1. niezgodnoS$ci ustugi z oferta, umowsg, zamowieniem, harmonogramem albo Kartg
Ustugi,

2. niezgodnosci zakresu merytorycznego ushugi z ustaleniami,

3. nieprawidlowej organizacji ustugi,

4. nieprawidtowosci w komunikacji organizacyjne;j,

5. opodznienia w rozpoczeciu lub zakonczeniu ustugi z przyczyn lezacych po stronie
Organizatora,

6. nieuzasadnionej zmiany terminu, miejsca, formy lub osoby prowadzacej ustuge,

7. zastrzezen dotyczacych jako$ci prowadzenia ushugi,
8. zastrzezen dotyczacych materiatow szkoleniowych,



9. nieprawidtowosci dotyczacych list obecnosci, certyfikatow, zaswiadczen lub innych
dokumentow potwierdzajacych udzial,
10. nieprawidtowosci dotyczacych ewaluacji, walidacji lub potwierdzania efektow
uczenia sig¢, jezeli byly przewidziane,
11. problemow technicznych po stronie Organizatora w przypadku ustug zdalnych lub
mieszanych,
12. innych dziatan lub zaniechan Organizatora, ktére mogly wptynaé na prawidlowa
realizacj¢ ustugi.
2. Reklamacja powinna dotyczy¢ okolicznos$ci, za ktore odpowiada Organizator.
3. Reklamacja nie obejmuje w szczegolnosci:
1. decyzji operatora dofinansowania,
2. decyzji Administratora BUR, Administratora Regionalnego BUR lub innego
podmiotu kontrolujacego,
3. odmowy przyznania dofinansowania,
utraty dofinansowania z przyczyn lezacych po stronie Klienta, Uczestnika,
Pracodawcy, Operatora lub innych podmiotow trzecich,
problemoéw technicznych po stronie Klienta lub Uczestnika,
nieobecnosci Uczestnika,
braku spetienia przez Uczestnika warunkow ukonczenia ushugi,
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niewypekienia przez Uczestnika ankiet, testow, formularzy lub obowigzkow
wymaganych przez BUR albo Operatora,
9. niewdrozenia rekomendacji przez Klienta po zakonczeniu ustugi,
10. braku osiagnigcia oczekiwanego rezultatu biznesowego, jezeli rezultat ten zalezy od
dziatan Klienta, Uczestnikow lub innych osob po zakonczeniu ustugi,
11. subiektywnej oceny ustugi, jezeli nie wskazano konkretnych uchybien po stronie
Organizatora.

4. Ocena ustugi lub komentarz wystawiony w systemie BUR nie stanowi automatycznie
reklamacji w rozumieniu niniejszego Regulaminu, chyba Ze jego tres¢ zostata jednoczes$nie
przekazana Organizatorowi jako reklamacja w sposob umozliwiajacy jej formalne
rozpatrzenie.

§ 4. Osoby uprawnione do zlozenia reklamacji

1. Reklamacj¢ moze ztozyc¢:

1. Klient,

2. Uczestnik,

3. Pracodawca kierujacy Uczestnika do udziatu w ustudze,
4. osoba reprezentujgca Klienta,

5. osoba kontaktowa wskazana przez Klienta,

6. osoba upowazniona przez Klienta albo Uczestnika.

2. W przypadku ustug zamknigtych realizowanych na rzecz Klienta biznesowego Organizator
moze prowadzi¢ korespondencje reklamacyjng przede wszystkim z osobg reprezentujaca
Klienta albo osoba wskazang do kontaktu organizacyjnego.

3. Jezeli reklamacje sktada Uczestnik ushugi zamoéwionej przez Klienta, Organizator moze
poinformowac Klienta o ztozeniu reklamacji, jezeli jest to niezbedne do jej prawidtowego
rozpatrzenia, z zachowaniem przepisow dotyczacych ochrony danych osobowych i poufnosci.
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§ 5. Forma zloZenia reklamacji

Reklamacja moze zosta¢ zlozona:
1. droga elektroniczng na adres e-mail: jacek@houseofimpact.co
2. pisemnie na adres siedziby Organizatora: ul. Ztota 61 / 101, 00-819 Warszawa,
3. bezposrednio osobie reprezentujacej Organizatora, jezeli reklamacja zostanie
nastegpnie potwierdzona w formie pisemnej lub elektronicznej,
4. w innej formie zaakceptowanej przez Organizatora, umozliwiajgcej utrwalenie tresci
zgloszenia.
Dla celow dowodowych rekomendowang formg ztozenia reklamacji jest forma elektroniczna
lub pisemna.
Reklamacja powinna by¢ oznaczona w sposdb umozliwiajacy jej szybka identyfikacje, np.
poprzez uzycie tytutu wiadomosci: ,,Reklamacja ustugi House of Impact”.
Reklamacje sktadane ustnie, telefonicznie lub podczas szkolenia powinny zostac
potwierdzone w formie pisemne;j albo elektronicznej, jezeli Zglaszajacy oczekuje formalnego
rozpatrzenia reklamacji.

§ 6. Termin zlozenia reklamacji

Reklamacja powinna zosta¢ ztozona niezwlocznie po stwierdzeniu nieprawidlowosci.
Rekomendowany termin ztozenia reklamacji wynosi 14 dni kalendarzowych od dnia
zakonczenia ustugi albo od dnia, w ktérym Zglaszajacy dowiedziat si¢ o okolicznosci
stanowigcej podstawe reklamacji.

Reklamacje ztozone po uplywie terminu wskazanego w ust. 2 moga zostac rozpatrzone, jezeli
ich rozpoznanie jest nadal mozliwe na podstawie dostgpnych informacji, dokumentow lub
dowodow.

W przypadku ushug realizowanych za posrednictwem BUR lub ustug dofinansowanych
termin ztozenia reklamacji nie moze narusza¢ termindw wynikajacych z Regulaminu BUR,
zasad Operatora, umowy o dofinansowanie lub innych dokumentéw wiasciwych dla danej
ustugi.

Ztozenie reklamacji po zakonczeniu ustugi nie zwalnia Klienta ani Uczestnika z obowigzkoéw
wynikajacych z BUR, Karty Ustugi lub zasad Operatora, w szczegdlnosci z obowigzkoéw
dotyczacych potwierdzenia udziatu, oceny ustugi, dokumentacji lub rozliczenia
dofinansowania.

§ 7. Wymagane elementy reklamacji

Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej:
1. imi¢ i nazwisko albo nazwe Zgtaszajacego,
2. dane kontaktowe Zgtaszajacego,
3. nazwe Klienta, jezeli reklamacja dotyczy ushugi zamoéwionej przez firmg lub
instytucje,
4. nazwe lub temat ustugi,
5. termin realizacji ustugi,
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miejsce lub forme realizacji ustugi,
opis zglaszanych zastrzezen,
wskazanie, czego dotyczy reklamacja,
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uzasadnienie reklamacji,

10. oczekiwany sposob rozpatrzenia reklamacji,

11. ewentualne zataczniki, dokumenty, zdjecia, korespondencje lub inne materiaty

potwierdzajace zglaszane zastrzezenia.

W przypadku ushug realizowanych za posrednictwem BUR reklamacja powinna dodatkowo
zawierac, jezeli jest dostgpne:

1. numer lub identyfikator ustugi w BUR,

2. numer ID wsparcia, jezeli dotyczy,

3. informacj¢ o Operatorze,

4. dane pozwalajace zidentyfikowa¢ Karte Ustugi,

5. opis wplywu zglaszanej nieprawidtowosci na realizacje lub rozliczenie ustugi.
Brak niektorych elementéw reklamacji nie powoduje automatycznie pozostawienia reklamacji
bez rozpatrzenia, jezeli na podstawie przekazanych informacji Organizator jest w stanie
ustali¢, jakiej ushugi i jakich okolicznos$ci dotyczy zgloszenie.
Jezeli reklamacja nie zawiera informacji niezbednych do jej rozpatrzenia, Organizator moze
zwrocic si¢ do Zglaszajacego o uzupehienie reklamacji.
Wezwanie do uzupeienia reklamacji moze wstrzymac bieg terminu jej rozpatrzenia do
czasu otrzymania brakujacych informacji.

§ 8. Potwierdzenie przyjecia reklamacji

Organizator potwierdza przyjecie reklamacji, jezeli zostata ztozona w sposob umozliwiajacy
kontakt ze Zgtaszajacym.

Potwierdzenie przyjecia reklamacji moze nastapi¢ w szczegolnosci drogg elektronicznag.
Potwierdzenie przyj¢cia reklamacji nie oznacza uznania reklamacji za zasadna.

Jezeli reklamacja zostata przekazana bezposrednio trenerowi, osobie prowadzacej ustuge lub
innej osobie wspotpracujacej z Organizatorem, osoba ta powinna niezwtocznie przekazaé
reklamacj¢ do osoby odpowiedzialnej po stronie House of Impact za jej rozpatrzenie.

§ 9. Tryb rozpatrywania reklamacji

Reklamacje rozpatrywane sg rzetelnie, bezstronnie i z uwzglednieniem okolicznosci
konkretnej sprawy.
W toku rozpatrywania reklamacji Organizator moze w szczegolnosci:
1. przeanalizowac tres¢ reklamacji,
2. zweryfikowa¢ ofertg, umowe, zamowienie, harmonogram albo Karte Ustugi,
3. zweryfikowa¢ dokumentacj¢ ustugi,
4. zweryfikowac listy obecnosci, certyfikaty, zaswiadczenia albo dokumenty
potwierdzajace udziat,

e

przeanalizowa¢ korespondencj¢ z Klientem lub Uczestnikiem,
6. uzyska¢ wyjasnienia od osoby prowadzacej ushuge,



uzyska¢ wyjasnienia od osoby odpowiedzialnej za organizacj¢ ushugi,
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zwrocic si¢ do Zglaszajacego o dodatkowe informacje,
9. zwrdcic si¢ do Klienta o stanowisko, jezeli reklamacja zostata ztozona przez
Uczestnika,
10. zweryfikowac zgodno$¢ realizacji ustugi z zasadami BUR, jezeli ustuga byta
realizowana za posrednictwem BUR,
11. zweryfikowa¢ wymagania Operatora, jezeli ustuga byta dofinansowana.
3. Organizator moze odmowi¢ rozpatrzenia reklamacji w catosci albo w czesci, jezeli:
1. reklamacja nie dotyczy ustugi §wiadczonej przez Organizatora,
2. reklamacja dotyczy okolicznosci, za ktore Organizator nie odpowiada,
3. reklamacja jest oczywiscie bezzasadna,
4. reklamacja nie zawiera danych pozwalajgcych na identyfikacj¢ ustugi lub
Zgtaszajacego, a ich uzupehienie nie nastgpito mimo wezwania,

e

reklamacja zostala ztoZzona po czasie uniemozliwiajacym jej rzetelne zweryfikowanie,
6. reklamacja dotyczy wylgcznie subiektywnej oceny ustugi bez wskazania konkretnych
uchybien,
7. sprawa zostala juz wcze$niej rozpatrzona, a Zglaszajgcy nie przedstawit nowych
okolicznosci.
4. Odmowa rozpatrzenia reklamacji wymaga przekazania Zgtaszajacemu informacji o
przyczynie odmowy, o ile Organizator posiada dane kontaktowe Zgtaszajacego.

§ 10. Termin rozpatrzenia reklamacji

1. Organizator rozpatruje reklamacj¢ w terminie do 30 dni kalendarzowych od dnia jej
otrzymania.

2. Jezeli reklamacja wymaga uzupeknienia przez Zglaszajacego, termin rozpatrzenia reklamacji
liczony jest od dnia otrzymania przez Organizatora informacji niezbednych do jej
rozpatrzenia.

3. W sprawach szczegdlnie ztozonych, wymagajacych dodatkowych wyjasnien, analizy
dokumentacji, konsultacji z Operatorem, klientem, trenerem, osoba prowadzaca ushuge albo
innym podmiotem, termin rozpatrzenia reklamacji moze zosta¢ przedtuzony.

4. W przypadku przedtuzenia terminu Organizator informuje Zglaszajacego o przyczynie
opdznienia oraz przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi.

5. W przypadku ustug dofinansowanych albo realizowanych za posrednictwem BUR
Organizator moze uwzgledni¢ terminy wynikajace z zasad Operatora, Regulaminu BUR,
umowy o dofinansowanie lub wymagan kontrolnych.

§ 11. Sposéb rozstrzygniecia reklamacji

1. Po rozpatrzeniu reklamacji Organizator moze:
1. uzna¢ reklamacj¢ w catosci,
2. uzna¢ reklamacje w czgsci,
3. odrzuci¢ reklamacje,



4. pozostawi¢ reklamacj¢ bez rozpatrzenia, jezeli nie jest mozliwe ustalenie, czego
dotyczy, a Zgtaszajacy nie uzupehil wymaganych informacji.
2. W przypadku uznania reklamacji w calosci albo w czgsci Organizator moze zaproponowac
odpowiednie dziatania naprawcze, w szczegolnosci:
1. udzielenie wyjasnien,
korekte dokumentacji,
ponowne wystawienie certyfikatu, zaswiadczenia lub innego dokumentu,
uzupetienie materiatow szkoleniowych,
przekazanie dodatkowych materiatow,
dodatkowa konsultacje,
powtodrzenie wybranego modutu ustugi,
udziat w innym terminie ushugi,
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zmiang organizacyjng w kolejnych ushugach,
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. rabat, zwrot cze$ci wynagrodzenia albo inne rozwigzanie finansowe, jezeli wynika to
z umowy, oferty, decyzji Organizatora albo okolicznos$ci sprawy.

3. Dobor sposobu rozpatrzenia reklamacji zalezy od rodzaju nieprawidtowosci, charakteru
ustugi, zakresu odpowiedzialnosci Organizatora, mozliwosci organizacyjnych oraz wptywu
reklamowanej okolicznosci na Klienta lub Uczestnika.

4. Uznanie reklamacji nie oznacza automatycznego obowigzku zwrotu catosci lub czesci
wynagrodzenia, chyba ze wynika to z umowy, bezwzglednie obowigzujacych przepisow
prawa albo indywidualnej decyzji Organizatora.

5. W przypadku ustug dofinansowanych sposob rozpatrzenia reklamacji nie moze naruszaé
zasad kwalifikowalnosci, rozliczenia dofinansowania, Regulaminu BUR, Karty Ustugi, zasad
Operatora ani obowigzujgcych przepisow prawa.

§ 12. Odpowiedz na reklamacje

1. Odpowiedz na reklamacje¢ przekazywana jest Zglaszajgcemu w formie odpowiadajacej formie
ztozenia reklamacji, chyba ze Zglaszajacy wskazal inng forme kontaktu albo Organizator
uzna inng forme za wlasciwsza.

2. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1. oznaczenie reklamowanej ustugi,

stanowisko Organizatora,

informacj¢ o uznaniu, cz¢sciowym uznaniu albo odrzuceniu reklamacji,

uzasadnienie rozstrzygniecia,
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informacj¢ o dzialaniach naprawczych, jezeli zostaly przewidziane,
6. termin lub sposoéb wykonania dziatan naprawczych, jezeli dotyczy.

3. Organizator moze przekaza¢ odpowiedz rowniez do Klienta, jezeli reklamacja zostata zlozona
przez Uczestnika ustugi zamowionej przez Klienta, a udziat Klienta jest niezbgdny do
wykonania dziatan naprawczych albo prawidtowego zakonczenia sprawy.

4. Odpowiedz na reklamacj¢ jest dokumentowana przez Organizatora.



§ 13. Ponowne rozpatrzenie sprawy

Zgtaszajacy moze zwrocic si¢ do Organizatora o ponowne rozpatrzenie sprawy, jezeli nie
zgadza si¢ z rozstrzygnigciem reklamacji.

Whniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy powinien zosta¢ ztozony w terminie 7 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje.

Whniosek powinien zawiera¢ uzasadnienie oraz wskazanie nowych okolicznosci albo
argumentow, ktore zdaniem Zglaszajacego powinny zosta¢ uwzglednione.

Organizator moze odmowi¢ ponownego rozpatrzenia sprawy, jezeli wniosek nie zawiera
nowych okoliczno$ci, dowodow lub argumentow.

Ponowne rozpatrzenie sprawy nastepuje w terminie do 14 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania kompletnego wniosku.

Decyzja wydana po ponownym rozpatrzeniu sprawy jest ostatecznym stanowiskiem
Organizatora w ramach wewnetrznej procedury reklamacyjne;.

§ 14. Reklamacje dotyczace uslug realizowanych przez BUR

W przypadku ustug realizowanych za posrednictwem BUR reklamacja moze dotyczy¢

wylacznie okolicznos$ci pozostajacych po stronie Organizatora jako Dostawcy Ustug.

Reklamacja dotyczgca ustugi realizowanej przez BUR moze obejmowac w szczegolnosci:
1. niezgodno$¢ realizacji ustugi z Kartg Ustugi,

niezgodno$¢ terminu, miejsca, formy lub zakresu ustugi z Kartg Ustugi,

nieprawidlowos$ci w potwierdzaniu obecnosci,

nieprawidlowos$ci dotyczace osoby prowadzacej ustuge,

nieprawidlowosci dotyczgce materiatow, programu, harmonogramu lub
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dokumentacji,

6. nieprawidtowosci dotyczace certyfikatu, zaswiadczenia lub potwierdzenia udziatu,

7. inne okoliczno$ci zwigzane z realizacjg ustugi przez Organizatora.
Reklamacja sktadana do Organizatora nie zastepuje obowigzkow Klienta, Pracodawcy lub
Uczestnika wynikajacych z BUR, w szczegdlnosci obowigzkow dotyczacych zapisow,
statusow, obecnosci, oceny ustugi, dokumentacji, rozliczenia albo kontaktu z Operatorem.
Jezeli reklamacja dotyczy sprawy lezgcej po stronie Operatora, Administratora BUR,
Administratora Regionalnego BUR albo innego podmiotu odpowiedzialnego za finansowanie
lub kontrole¢ ustugi, Organizator moze poinformowac Zglaszajacego, ze sprawa powinna
zosta¢ skierowana do wlasciwego podmiotu.
Organizator moze wspotpracowac ze Zglaszajacym, Klientem, Operatorem lub innymi
uprawnionymi podmiotami w zakresie wyjasnienia reklamacji, jezeli jest to konieczne dla
prawidtowego rozstrzygniecia sprawy.
W przypadku gdy reklamacja moze mie¢ wptyw na dokumentacje BUR, status uczestnika,
rozliczenie ustugi albo ocene ustugi, Organizator moze podja¢ dziatania wyjasniajace zgodnie
z zasadami BUR i wymaganiami Operatora.



§ 15. Reklamacje a ocena ustugi w BUR

Ocena ustugi lub komentarz wystawiony w systemie BUR stanowi odrgbny mechanizm
informacji zwrotnej i nie jest tozsamy z reklamacja sktadang do Organizatora.
Wystawienie negatywnej oceny w BUR nie uruchamia automatycznie procedury
reklamacyjnej po stronie Organizatora, chyba ze Zgltaszajacy przekaze Organizatorowi
zgloszenie reklamacyjne zgodnie z niniejszym Regulaminem.

Organizator moze analizowa¢ oceny i komentarze w BUR w celu poprawy jakos$ci ustug,
jednak nie jest zobowigzany do traktowania kazdej oceny jako formalnej reklamacji.
Jezeli tres¢ oceny lub komentarza w BUR wskazuje na powazne zastrzezenia dotyczace
realizacji ustugi, Organizator moze skontaktowac si¢ z Klientem lub Uczestnikiem w celu
wyjasnienia sprawy, o ile jest to mozliwe i zgodne z obowigzujacymi zasadami.

§ 16. Reklamacje dotyczace dokumentéw, certyfikatow i zaswiadczen

Reklamacja moze dotyczy¢ btedow w dokumentach wystawianych przez Organizatora, w
szczegoblnosci certyfikatach, zaswiadczeniach, potwierdzeniach udziatu, listach obecnosci lub
innych dokumentach szkoleniowych.
Za btad w dokumencie uznaje si¢ w szczego6lnosci:

1. bledne imi¢ lub nazwisko Uczestnika,

2. Dbfedng nazwe ustugi,

3. bledny termin realizacji,
4. Dbledng liczbe godzin,

5. bledng nazwe Klienta,
6.

brak podpisu lub oznaczenia Organizatora, jezeli s3 wymagane,

7. inng oczywistg omytke.
W przypadku potwierdzenia bledu Organizator dokonuje korekty dokumentu i przekazuje
poprawiony dokument w uzgodnionej formie.
Organizator moze odmowi¢ korekty dokumentu, jezeli zgtoszona zmiana bylaby niezgodna z
rzeczywistym przebiegiem ustugi, dokumentacja obecnosci, warunkami ukonczenia ustugi,
Kartg Ustugi, zasadami BUR albo zasadami Operatora.

§ 17. Reklamacje dotyczgace materialow szkoleniowych

Reklamacja moze dotyczy¢ materiatoéw szkoleniowych, jezeli:

1. materialy nie zostaty przekazane mimo wcze$niejszych ustalen,

2. materiaty s nickompletne,

3. materialy zawierajg oczywiste bledy uniemozliwiajace ich wykorzystanie,

4. materiaty sg niezgodne z zakresem ustugi w stopniu istotnym dla jej realizacji.
Reklamacja dotyczgca materiatdow nie obejmuje sytuacji, w ktorej Uczestnik lub Klient
oczekuje przekazania dodatkowych materialow, narzedzi, procedur, wzoré6w dokumentow,
prezentacji, nagran lub know-how, ktore nie byty objete oferta, umowa, Kartg Ustugi ani
ustaleniami z Organizatorem.

W przypadku uznania reklamacji dotyczacej materiatéw Organizator moze w szczegolnos$ci:
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uzupetni¢ materialy,

poprawi¢ materiaty,

przesta¢ materiaty ponownie,

wyjasni¢ sposob korzystania z materiatow,
zaproponowac¢ inne adekwatne dziatanie naprawcze.

§ 18. Reklamacje dotyczace ustug zdalnych i mieszanych

W przypadku ustug zdalnych i mieszanych reklamacja moze dotyczy¢ probleméw
technicznych, ktore wystapity po stronie Organizatora i mialy istotny wptyw na mozliwos¢
udziatu w ustudze.

Za okolicznosci po stronie Organizatora mozna uzna¢ w szczegolnosci:

L.
2.
3.
4.
5.

brak przekazania linku do ushugi, jezeli Organizator byt za to odpowiedzialny,
btedny link,

niedostepnos¢ platformy wynikajaca z dziatania Organizatora,

brak uruchomienia ustugi przez osobg prowadzaca,

inne problemy techniczne wynikajace z dziatan lub zaniechan Organizatora.

Reklamacja dotyczaca ustugi zdalnej lub mieszanej nie obejmuje problemow technicznych po
stronie Uczestnika lub Klienta, w szczegolnosci:

L.
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braku Internetu,

niestabilnego polaczenia,

awarii sprzetu,

braku kamery lub mikrofonu,

braku aktualnej przegladarki,

blokad systemowych po stronie Klienta,

braku dostepu do poczty elektroniczne;j,

braku umieje¢tnosci obstugi platformy, jezeli Organizator przekazal podstawowe dane
dostepowe.

W przypadku uznania reklamacji dotyczacej ustugi zdalnej lub mieszanej Organizator moze

zaproponowaé odpowiednie dziatanie naprawcze, w szczegdlnosci dodatkowa konsultacje,
udostepnienie materialow, powtorzenie czesci ustugi albo inny adekwatny sposob
rozwigzania sprawy.

§ 19. Reklamacje dotyczace osoby prowadzacej ustuge

Reklamacja moze dotyczy¢ osoby prowadzacej ustuge, w szczegolnosci w zakresie:

L.

vk v

6.

nieprzygotowania merytorycznego,

niezgodnos$ci sposobu prowadzenia z zakresem ustugi,

naruszenia zasad kultury osobiste;j,

nieprzestrzegania harmonogramu,

niewlasciwej komunikacji,

zachowan mogacych narusza¢ dobra osobiste Uczestnikéw lub Klienta.

Reklamacja dotyczgca osoby prowadzacej powinna zawiera¢ mozliwie konkretny opis
sytuacji, datg¢, miejsce, okolicznos$ci oraz wskazanie osob, ktorych sytuacja dotyczyta.



Organizator moze zwrdcic si¢ o wyjasnienia do osoby prowadzacej ustuge, Klienta,
Uczestnikow lub innych osoéb, jezeli jest to niezbgdne do rozpatrzenia reklamacji.

W przypadku uznania reklamacji Organizator moze zastosowac¢ odpowiednie dziatania
naprawcze, w szczego6lnosci rozmowe wyjasniajacg, zmiang osoby prowadzacej w kolejnych
ustugach, dodatkowe wsparcie dla Klienta albo inne rozwigzanie adekwatne do okolicznosci.

§ 20. Reklamacje dotyczace platnosci

Reklamacje dotyczace faktur, ptatnosci, kwot, terminéw platnosci lub danych nabywcy sa
rozpatrywane na podstawie umowy, oferty, zamoéwienia, faktury oraz obowiazujacych
przepisow prawa.

W przypadku stwierdzenia oczywistego btedu w fakturze Organizator podejmie dziatania
zmierzajace do jego korekty zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Reklamacja dotyczgca jakos$ci ushugi nie wstrzymuje automatycznie obowiazku zaplaty
wynagrodzenia, chyba ze Strony postanowig inaczej albo wynika to z bezwzglednie
obowigzujacych przepiso6w prawa.

W przypadku ushug dofinansowanych kwestie ptatnosci, refundacji, kwalifikowalno$ci
kosztow lub rozliczenia wsparcia mogg podlega¢ zasadom Operatora, umowie o
dofinansowanie lub odrgbnym regulacjom.

§ 21. Dokumentowanie reklamacji

Organizator dokumentuje otrzymane reklamacje oraz sposob ich rozpatrzenia w zakresie
niezbednym do wykazania prawidtowego przebiegu procedury reklamacyjne;j.
Dokumentacja reklamacyjna moze obejmowac w szczegolnosci:
1. tre$¢ reklamacii,
date wptywu reklamacji,
dane Zgtaszajacego,
oznaczenie ustugi,
korespondencje¢ dotyczaca reklamacii,
dokumenty i materialy przekazane przez Zgtaszajacego,
wyjasnienia osob zaangazowanych w realizacj¢ ustugi,
stanowisko Organizatora,
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informacj¢ o sposobie rozpatrzenia reklamacji,

10 informacj¢ o dzialaniach naprawczych, jezeli zostaty podjete.
Dokumentacja reklamacyjna jest przechowywana przez Organizatora przez okres niezbedny
do obstugi reklamacji, wykazania prawidtowos$ci dziatania, obstugi kontroli, audytu,
rozliczenia ustugi lub dochodzenia i obrony roszczen.
W przypadku ustug dofinansowanych dokumentacja reklamacyjna moze by¢ przechowywana
zgodnie z wymaganiami Operatora, BUR, umowy o dofinansowanie lub wtasciwych
przepisow prawa.



§ 22. Ochrona danych osobowych

Dane osobowe przekazane w zwigzku ze ztoZzeniem i rozpatrzeniem reklamacji sa
przetwarzane przez House of Impact Sp. z 0.0. jako administratora danych osobowych, chyba
ze z odrgbnych przepisow, Regulaminu BUR, zasad Operatora lub charakteru sprawy wynika
inna rola Organizatora.
Dane osobowe przetwarzane sa w szczegolnosci w celu:
1. przyjecia reklamacji,
identyfikacji Zgtaszajgcego,
identyfikacji ustugi,
rozpatrzenia reklamacji,
prowadzenia korespondencji,
udzielenia odpowiedzi,
wykonania dziatan naprawczych,
dokumentowania przebiegu procedury reklamacyjne;j,
obstugi kontroli, audytu lub wymagan BUR,
10 dochodzenia lub obrony roszczen.
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Organizator przetwarza dane osobowe zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa, w
szczegoblnosci RODO.

Dane osobowe mogg by¢ przekazane podmiotom uprawnionym do ich otrzymania, w
szczegolnosci Operatorowi, Administratorowi BUR, Administratorowi Regionalnemu BUR,
organom kontrolnym, podmiotom obstugujacym Organizatora prawnie, ksiggowo lub
technicznie, jezeli jest to niezbgdne i zgodne z prawem.

Szczegotowe informacje dotyczace przetwarzania danych osobowych mogg by¢
przekazywane w odrebnej klauzuli informacyjne;.

§ 23. Poufnos$é

Organizator rozpatruje reklamacje z poszanowaniem poufnosci informacji dotyczacych
Klienta, Uczestnikow, przebiegu ustugi oraz okolicznos$ci zgtoszenia.

Informacje zawarte w reklamacji mogg zosta¢ udostgpnione wytacznie osobom, ktorych
udziat jest niezbedny do rozpatrzenia reklamacji, w szczeg6lno$ci osobom reprezentujagcym
Organizatora, osobom prowadzacym ushuge, osobom odpowiedzialnym za organizacje ustugi,
doradcom prawnym, Operatorowi, Administratorowi BUR, Administratorowi Regionalnemu
BUR lub innym uprawnionym podmiotom.

Jezeli reklamacja zawiera informacje poufne dotyczace Klienta, Uczestnikow albo innych
0s0b, Organizator podejmuje dziatania w celu ograniczenia dostepu do tych informacji
wylacznie do 0s6b uprawnionych.

§ 24. Ograniczenia odpowiedzialnosci

Organizator odpowiada za niewykonanie albo nienalezyte wykonanie ushugi w zakresie
wynikajacym z obowiazujacych przepisow prawa, umowy, oferty, zamowienia, Karty Ustugi
oraz niniejszego Regulaminu.



2. Organizator nie odpowiada za okolicznosci, na ktore nie miat wptywu, w szczegolnosci:
1. dziatania lub zaniechania Klienta,

dzialania lub zaniechania Uczestnika,

decyzje Operatora,

decyzje Administratora BUR lub Administratora Regionalnego BUR,

nieprzyznanie, ograniczenie, wstrzymanie lub cofni¢cie dofinansowania,

brak spetienia wymogow formalnych przez Klienta lub Uczestnika,

nieobecnos¢ Uczestnika,

brak aktywno$ci Uczestnika podczas ustugi,

brak wdrozenia rekomendacji po stronie Klienta,
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10. problemy techniczne po stronie Klienta lub Uczestnika,
11. zdarzenia sily wyzszej.

3. Organizator nie ponosi odpowiedzialnos$ci za utracone korzysci, utracone przychody, utrate
dofinansowania, szkody posrednie lub decyzje biznesowe Klienta podjete po zakonczeniu
ustugi, chyba ze bezwzglednie obowigzujace przepisy prawa stanowig inaczej.

4. Postanowienia niniejszego Regulaminu nie ograniczajg praw Klienta lub Uczestnika
wynikajacych z bezwzglednie obowiazujacych przepisow prawa.

§ 25. Zasady komunikacji w sprawach reklamacyjnych

1. Komunikacja w sprawach reklamacyjnych prowadzona jest w sposob profesjonalny,
rzeczowy i umozliwiajacy wyjasnienie okolicznosci sprawy.
2. Zglaszajacy powinien powstrzymac si¢ od uzywania tresci obrazliwych, naruszajacych dobra
osobiste, wulgarnych, dyskryminujgcych lub niezgodnych z prawem.
3. Organizator moze pozostawi¢ bez odpowiedzi kolejne wiadomosci Zglaszajacego, jezeli:
1. sprawa zostala juz wyjasniona,
2. Organizator przekazal ostateczne stanowisko,
3. kolejne wiadomosci nie zawierajg nowych okolicznosci,
4. tre$¢ wiadomosci narusza zasady kultury komunikacji lub dobra osobiste 0sob
zaangazowanych w sprawe.
4. Organizator moze wezwac Zglaszajacego do prowadzenia komunikacji w sposob rzeczowy i
zgodny z celem procedury reklamacyjne;.

§ 26. Zmiana Regulaminu

1. Organizator moze zmieni¢ Regulamin w przypadku:
1. zmiany przepisow prawa,
zmiany Regulaminu BUR,
zmiany zasad operatorow dofinansowania,
zmiany sposobu organizacji ustug,
potrzeby doprecyzowania procedury reklamacyjnej,
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potrzeby poprawy jakosci obstugi reklamacji.



2. Do reklamacji ztozonych przed zmiang Regulaminu stosuje si¢ Regulamin obowiazujacy w
dniu ztozenia reklamacji, chyba Ze zmiana jest korzystna dla Zglaszajacego albo wynika z
bezwzglednie obowigzujacych przepiséw prawa.

§ 27. Postanowienia koncowe

1. Regulamin wchodzi w zycie z dniem wskazanym w jego tresci.
2. W sprawach nieuregulowanych Regulaminem zastosowanie maj3:
1. umowa zawarta z Klientem,
oferta lub zamowienie,
Karta Ustugi,
Regulamin $wiadczenia ushug szkoleniowych i rozwojowych House of Impact,
Regulamin BUR, jezeli dotyczy,
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zasady Operatora, jezeli dotyczy,
7. obowigzujace przepisy prawa.
3. Jezeli ktorekolwiek postanowienie Regulaminu okaze si¢ niewazne albo nieskuteczne, nie
wplywa to na wazno$¢ pozostatych postanowien.
4. Regulamin moze by¢ udostepniany Klientom, Uczestnikom, Operatorom, audytorom,
organom kontrolnym oraz innym uprawnionym podmiotom.
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