martykon

Procedura zarzadzania reklamacjq
1. Cel procedury

Celem procedury jest zapewnienie przejrzystego, skutecznego i przyjaznego dla kursanta sposobu
przyjmowania, rozpatrywania oraz dokumentowania reklamacji dotyczgcych ustug szkoleniowych
$wiadczonych przez MARTYKON ACADEMY Konrad Bajor (zwany dalej ,Martykon Academy”).

2. Zakres

Procedura obejmuje wszystkie reklamacje zgtaszane przez kursantéw lub ich przedstawicieli —
pisemnie, telefonicznie lub elektronicznie — dotyczgce jakosci szkolenia, pracy instruktora,
organizacji zaje¢ lub sprzetu komputerowego/materiatéw szkoleniowych.

3. Definicje

 Reklamacja — kazde zgtoszenie niezadowolenia klienta dotyczgce swiadczonych ustug,
wymagajgce reakcji lub wyjasnienia.
o Klient — kursant lub osoba zgtaszajgca reklamacje w jego imieniu.

4. Sposoéb przyjmowania reklamacji
1. Reklamacje mogg by¢ zgtaszane wytgcznie mailowo lub pisemnie:

« Pisemnie — poprzez formularz reklamacyjny (Zatgcznik nr 1),
e Mailowo — na adres: szkolenia@martykon.pl.

2. Kazda reklamacja zostaje zarejestrowana w Rejestrze Reklamaciji (Zatgcznik nr 2).
5. Sposob rozpatrywania reklamacji

1. Reklamacja jest rozpatrywana w ciggu maksymalnie 14 dni od daty zgtoszenia.

2. Jesli sytuacja wymaga dodatkowych wyjasnien (np. z instruktorem), klient zostaje o tym
poinformowany i czas rozpatrzenia reklamacji moze ulec wydtuzeniu.

3. Mozliwe formy rekompensaty:

zmiana instruktora lub wyznaczenie nowego terminu zajec,

dodatkowe godziny zajec,

czesciowy zwrot kosztow,

catkowity zwrot kosztow jest mozliwy w przypadku zaplanowanych zajec, ktore nie

mogty sie odby¢ z winy Martykon Academy i nowy wyznaczony termin nie mégt byc

przyjety przez klienta.
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6. Sposob udzielania odpowiedzi

1. Odpowiedz udzielana jest pisemnie (mailowo lub na pismie) i zawiera sposob rozpatrzenia
reklamacji, a w przypadku odrzucenia reklamacji szczegdtowe wyjasnienie, dlaczego reklamacja
zostata odrzucona.
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2. Forma odpowiedzi jest analogiczna do formy zgtoszenia reklamaciji, tj.: zgtoszenie pisemne,
odpowiedz pisemna. Zgtoszenie mailowe, zgtoszenie telefoniczne — odpowiedz w formie e-mail.

3. Kazda odpowiedz jest dotgczana do formularza reklamac;ji i archiwizowana przez okres 2 lat.
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Zalacznik nr 1

Formularz Reklamac;ji

Dane klienta:

Imig i NAZWISKO: .....coeeeiieeeeee e
Telefon / e-mail: ....c.ooneeie e,

Przedmiot reklamacji:

Dataiforma zgloszenia: ...

Oczekiwana forma rozwigzania:

1 Wyjasnienie sprawy

0 Zmiana instruktora / terminu

L1 Dodatkowe zajecia

[ Zwrot kosztow

O INNE: e,

/podpis osoby zgtaszajgcej reklamacije/ /podpis osoby przyjmujgcej/



Zatacznik nr 2

Rejestr Reklamaciji

Academy v

Nr/rok

Data
zgtoszenia

Imig,nazwisko
klienta

Przedmiot
reklamacji

Sposdb rozpatrzenia

Data
odpowiedzi

Uwagi
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