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PROCEDURA REKLAMACII SWIADCZONYCH UStUG SZKOLENIOWYCH

Celem postepowania reklamacyjnego jest troska o wysokq jakos¢ ustug swiadczonych przez Certes Sp.
z 0.0. oraz zadowolenie Klienta z tychze ustug.

Kwestie dotyczace procedury reklamacji ustug szkoleniowych oferowanych przez Certes Sp. z 0.0. s3
zgodne z regulacjami Ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U.02.141.1176 z pdzn. zm.).

Procedura reklamacji:

1. Prawo do ztozenia reklamacji
Zleceniobiorca/Uczestnik szkolenia ma prawo whiesienia reklamacji w przypadku:
e zastrzezen dotyczacych poziomu merytorycznego szkolenia
e zastrzezen dotyczacych niezgodnos$ci prezentowanych tresci z programem szkolenia
e zastrzezen dotyczgcych metod wykorzystywanych podczas szkolenia
e zastrzezen dotyczacych jakosci pracy Trenera/Konsultanta z grupa

e zastrzezen dotyczacych aspektdw organizacyjnych szkolenia (przerwy, sprzet itp.)

2. Forma zgtoszenia reklamacji

Reklamacje nalezy zgtaszaé Organizatorowi szkolenia w formie pisemnej, listem poleconym
przestanym na adres Organizatora lub pocztg elektroniczng na adres kontakt@certes.pl. Reklamacje
mozna zgtaszaé najpdzniej w terminie 14 dni od daty zakonczenia realizacji ustugi szkoleniowej.

3. Wymogi formalne
Zgtoszenie reklamacyjne powinno zawierac:

e nazwe i adres firmy oraz imie, nazwisko, stanowisko, nr telefonu i e-mail osoby zgtaszajgcej
reklamacje

e nazwe i date ustugi, wobec ktdrej zgtasza sie zastrzezenie

e opisany przedmiot (problem) reklamacji
e uzasadnienie reklamacji z podaniem przyczyny jej ztozenia
e proponowany sposéb rozwigzania reklamacji

e zgtoszenie reklamacyjne wg wzoru zatagcznika 1 — karta zgtoszenia reklamacyjnego
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4. Etapy rozpatrywania reklamacji

e Odebranie reklamacji przez osobe koordynujacg projekt szkoleniowy. Wystanie potwierdzenia
odebrania reklamacji. Poinformowanie o procedurach reklamacyjnych.

e Rozpatrzenie sprawy — konsultacje z osobg odpowiedzialng za powstanie problemu, zestawienie
wynikow ankiet poszkoleniowych/wywiady z Uczestnikami szkolenia itp.

e Podjecie decyzji oraz sporzgdzenie protokotu postepowania reklamacyjnego.
e Pisemne i telefoniczne poinformowanie zgtaszajgcego reklamacje. Sprawdzenie akceptacji.
5. Rozpatrzenie reklamacji

e Zgtoszona reklamacja zostanie rozpatrzona nie pdzniej niz w ciggu 14 dni roboczych, liczonych
od momentu otrzymania przez Organizatora informacji o powstatej nieprawidtowosci, za$s
w przypadkach szczegdlnie skomplikowanych, nie pdzniej niz w ciggu 21 dni roboczych.

e Certes Sp. z 0.0. zastrzega sobie prawo do pozostawienia reklamacji bez rozpoznania, jezeli
wynika¢ bedzie ona z nieznajomosci postanowienn umowy. Jezeli zgtoszenie reklamacyjne nie
bedzie zawierato wszystkich informacji wskazanych w pkt.3 — Organizator wyznaczy
uczestnikowi szkolenia 7-dniowy termin na ztozenie poprawnego zgtoszenia reklamacyjnego.

e Reklamacja zostanie uwzgledniona wytgcznie, jezeli uzyskana z ankiet srednia ocen danej ustugi
szkoleniowej jest nizsza niz 3.0 (poszczegdlne oceny sg w skali od 1 do 5). Dotyczy to zaréwno
ustug o charakterze zamknietym, realizowanych na potrzeby konkretnego przedsiebiorstwa jak
i ustug o charakterze otwartym, w ktérym uczestniczg osoby indywidualne. Reklamacja nie
zostanie zatem uwzgledniona w przypadku, gdy Srednia wszystkich ocen ustugi w ankiecie
ewaluacyjnej wynosi powyzej 3.0., niezaleznie od oceny osoby sktadajacej reklamacje.

e Zpostepowania reklamacyjnego sporzadzany jest protokdt zgodnie z zatgcznikiem 2,
udostepniany do wgladu w siedzibie firmy.

6. Zadoscuczynienie

W przypadku uznania zgtoszenia reklamacyjnego, Certes Sp. z 0.0. gwarantuje bezptatne, ponowne
szkolenie grupowe lub indywidualne (albo inng forme rozwoiju, tj. coaching, konsultacje indywidualne,
kursy e-learningowe, gry, AC etc.) w terminie uzgodnionym z Uczestnikiem/Zleceniobiorcg szkolenia.
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Zatacznik 1 - Karta zgtoszenia reklamacyjnego

Certes Sp. z 0.0. KARTA ZGLOSZENIA REKLAMACII
ul. Hafciarska 11, 04-704 Warszawa

1. Przedmiot reklamacji — opis

2. Dane zgtaszajgcego* — nazwa firmy, adres firmy, imie, nazwisko — osoby zgtaszajgcej reklamacje,
stanowisko — osoby zgtaszajgcej reklamacje, telefon i e-mail — osoby zgtaszajgcej reklamacje

3. Nazwa i date ustugi, wobec ktdrej zgtasza sie zastrzezenie

4. Uzasadnienie reklamacji z podaniem przyczyny jej ztozenia

5. Proponowany sposdb zatatwienia reklamacji

Miejscowost .........ccevevvuveenn. Data .......ccveevvcnene

* Uzupetniajac niniejszg karte zgtoszenia reklamacji wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych
osobowych wykazanych w niniejszym dokumencie przez Certes Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy
ul. Hafciarskiej 11, bedgcg Administratorem moich danych osobowych, dla potrzeb niezbednych do
zgtoszenia i realizacji niniejszej reklamaciji.

Podanie danych osobowych jest dobrowolne, jednakie niepodanie danych moze skutkowac
z niemozliwoscig rozpatrzenia reklamacji.
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Zatacznik 2 — Protokét reklamacyjny

PROTOKOL POSTEPOWANIA

Certes Sp. 2 0.0. REKLAMACYJNEGO

ul. Hafciarska 11,
04-704 Warszawa

1. Zgtoszony przedmiot reklamacji

2. Zgtaszajacy reklamacje

3. Nazwa i termin ustugi bedgcego przedmiotem reklamacji

4. Wynik rozpatrzenia reklamacji wraz z uzasadnieniem

5. Uwagi

Miejscowost ..........cevevvuveenen. Data .......ccveevvcrnee
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