PROCEDURA REKLAMACII
Procedura zgtaszania reklamacji i dziatania w sytuacjach nieprzewidzianych:

Wprowadzona procedura ma na celu okreslenie zasad zgtaszania, rozpatrywania i rozwigzywania
reklamacji zwigzanych z ustugami szkoleniowymi swiadczonymi przez firme Zemano Krystian
Zemanowicz, a takze okreslenie zasad postepowania w sytuacjach, ktére nie zostaty przewidziane
przez strony w umowie lub regulaminie. Celem niniejszej procedury jest zapewnienie wysokiej jakosci
ustug, szybka reakcje na zgtaszane problemy i elastycznos$¢ w trudnych lub nietypowych sytuacjach,
jak rowniez zadowolenia uczestnikdw szkolen.

1. Procedura stanowi regulamin zgtaszania i reagowania na reklamacje ustug szkoleniowych oraz
opisuje dziatania podejmowane przez firme w sytuacjach przez strony nieprzewidzianych.

2. Organizatorem szkolen jest firma Zemano Krystian Zemanowicz z siedzibg w Olsztynie (ul. Marii
Sktodowskiej - Curie 24/28, 10-112 Olsztyn) wpisana do rejestru przedsiebiorcéw nr NIP 7393209136.
3. Szkolenia sg realizowane zgodnie z programem i harmonogramem przedstawionym w Regulaminie
dotyczacym danego szkolenia lub umowie zawieranej z Uczestnikiem.

4. Organizator szkolenia zobowigzuje sie, ze:

a. Szkolenie odbedzie sie zgodnie z Programem i Harmonogramem szkolenia

b. Zostang zrealizowane cele szkolenia

c. Zapewni odpowiednie warunki podczas Swiadczenia ustug szkoleniowych, réwniez zapewni
dostepnosc szkolenia dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami

d. Szkolenie bedzie prowadzone przez trenera, ktéry posiada niezbedng wiedze merytoryczng oraz
praktyczng w zakresie objetym umowa

e. Szkolenie bedzie przeprowadzone z nalezytg starannoscig, z poszanowaniem wszelkich zasad
etycznych i moralnych.

5. Organizator szkolenia oczekuje od Uczestnikow:

a. Uczestnictwa w szkoleniach zgodnie z programem, harmonogramem oraz wedfug ustalonych
wczesniej zasad

b. Czynnego udziatu we wszystkich czynnosciach ustalonych z ekspertem, w tym wypetnienia testu
koncowego na poziomie co najmniej 60 %, celem uzyskania certyfikatu szkolenia

c. Bezzwtocznego informowania o przyczynach uniemozliwiajgcych uczestnictwo w szkoleniu

d. Informowania Organizatora o biezgcych uchybieniach.

6. Uczestnik szkolenia moze ztozy¢ reklamacje w przypadku stwierdzenia uchybien realizacji
szkolenia, ktére sg okreslone w obowigzujgcym Regulaminie dotyczgcym realizowanego szkolenia lub
zawartej umowie lub gdy szkolenie zostato przeprowadzone niezgodnie z Umowg bgdz Regulaminem
szkolenia.

7. Przede wszystkim Uczestnik moze ztozy¢ reklamacje, gdy:

a) tresci przekazywane na szkoleniu byty nieadekwatne do zapowiedzianych efektéw uczenia sie

b) Organizator nie przeprowadzit weryfikacji efektéw uczenia sie tj. brak przeprowadzonego testu,
¢wiczen praktycznych i obserwacji

c) Szkolenie odbyto sie niezgodnie z programem i harmonogramem szkolenia

d) Organizator nie zapewnit odpowiednich warunkéw organizacyjnych podczas szkolenia tj. Nie
wreczyt materiatéw dydaktycznych, miejsce szkolenia nie spetniato minimalnych standardéw
szkoleniowych, problemy techniczne uniemozliwiaty petne uczestnictwo w szkoleniu (brak internetu,
problemy techniczne z oprogramowaniem do ¢wiczen praktycznych)

e) Organizator bez wiedzy i zgody uczestnika zmienia warunki realizacji ustugi np. ukryte koszty,
zmiana prowadzgcego bez uprzedzenia



f) Uczestnik nie otrzymat certyfikatu mimo spetnienia warunkdw uczestnictwa

g) Organizator nie dostarczyt niezbednych informacji przed rozpoczeciem szkolenia tj. Warunkow
uczestnictwa w szkolenia, jak rowniez wszelkiej dokumentacji szkoleniowej ( umowy, programu,
harmonogramu, zaktadanych celéw i efektow szkolenia.

8. Po rozpatrzeniu reklamacji Organizator podejmie decyzje o:

a. Uznaniu reklamacji i podjeciu dziatan naprawczych

b. Odrzuceniu reklamacji, w przypadku braku podstaw

9. Dziatania naprawcze: W przypadku uznania reklamacji Organizator podejmuje dziatania takie jak:
a. Wymiana trenera- w przypadku zgtoszenia niezadowolenia z jakosSci prowadzonych zajec¢ firma
zorganizuje dodatkowe zajecia z innym trenerem.

b. Zwrot czesci optaty- w przypadku, gdy kurs nie zostat zrealizowany w petnym zakresie firma moze
zaoferowac proporcjonalnie zwrot czesci optaty

c. Przedtuzenie kursu- w przypadku opdznienia w harmonogramie lub innych nieprzewidzianych
zdarzen, firma moze zaproponowac przedtuzenie szkolenia lub dodatkowe indywidualne konsultacje
z trenerem

d. Dodatkowe materiaty- W przypadku braku materiatéw edukacyjnych lub ich niewtasciwej jakosci
firma dostarczy brakujace lub poprawione materiaty.

10. Reagowanie w przypadkach nieprzewidzianych:

W sytuacjach nieprzewidzianych przez strony, takich jak awarie techniczne, choroba trenera, kleski
zywiotowe, trudnosci organizacyjne firma postepuje zgodnie z procedura:

|. Potwierdzenie zaistniatej sytuacji nieprzewidzianej:

Organizator szkolenia niezwtocznie informuje uczestnikdw szkolenia o zaistnieniu sytuacji
nieprzewidzianej, przedstawiajgc doktadny opis problemu oraz mozliwe konsekwencje (np.
opdznienie kursu, zmiana terminu szkolenia, zmiana trenera).Przesyta rowniez proponowane
rozwigzanie i ewentualne terminy lub formy realizacji kursu.

II. Opcje rozwigzania sytuacji nieprzewidzianej:

W zaleznosci od charakteru sytuacji nieprzewidzianej firma moze zaproponowac nastepujgce
rozwigzania:

a. Zmiana terminu szkolenia

b. Zmiana formy szkolenia

¢. Wymiana trenera

d. Zwrot optaty- Jezeli szkolenie nie moze zostaé przeprowadzone w terminie lub ustalonym
standardzie Organizator moze zaoferowac zwrot czesci optaty lub umozliwic¢ uczestnikowi
przeniesienie na inny kurs.

e. Przedtuzenie szkolenie lub dodatkowe indywidualne konsultacje z trenerem

11. Zgtoszenie mozna wystac na adres biuro@zemano.pl

12. Reklamacje mozna ztozy¢ najpdzniej w terminie 7 dni liczagc od dnia zakonczenia szkolenia.

13. Reklamacja musi zawiera¢ szczegotowy opis zakresu niezgodnosci lub inne okolicznosci j3
uzasadniajgce.

14. Na rozpatrzenie reklamacji Organizator ma 14 dni roboczych, liczac od dnia zgtoszenia szkolenia.
15. Naruszenie warunkdw postepowania reklamacyjnego skutkuje niewaznoscig wniesionej
reklamacji.

16. Organizator szkolenia prowadzi rejestr zgtoszonych reklamaciji i ich statuséw oraz rejestr
wystgpien sytuacji nieprzewidzianych i dziatan podjetych w reakgji.



17. W zakresie nieunormowanym przez niniejszg procedure zastosowanie majg obowigzujgce
przepisy prawa, w tym w szczegdlnosci postanowienia Kodeksu Cywilnego.

18. Zemano Krystian Zemanowicz zastrzega sobie prawo negatywnego rozpatrzenia reklamacji w
przypadku, gdy opis zgtaszanych zastrzezen bedzie niezrozumiaty lub gdy bedzie zaprzeczat zapisom
zawartym w umowie lub procedurze zarzadzania jakoscig ustug szkoleniowych.

O przyjeciu lub odrzuceniu reklamacji zgtaszajgcy reklamacje jest informowany pisemnie. Informacja
pisemna jest wysytana e-mailem lub pocztg, zgodnie z formg wybrang przez zgtaszajgcego.



