POLITYKA REKLAMACJI I ZWROTOW

Human For Human
Wersja z dnia 23 pazdziernika 2026 r.

§ 1. Postanowienia ogélne

1. Niniejsza Polityka reklamacji i zwrotow (,, Polityka ) wyjasnia w praktyczny sposéb, na jakich zasadach
Klient moze zrezygnowac z zakupu (zwrot / odstapienie od umowy) oraz kiedy przystuguje mu prawo do
zgtoszenia wady (reklamacja), w trzech obszarach platformy Human For Human: Sklepie (Materiaty cyfrowe),
Sesjach 1:1 oraz — w zarysie — programach dla Firm (B2B).

2. Definicje poje¢ (Platforma, Ustugodawca, Specjalista, Klient, Material, Sesja, Sklep, Sprzedawca, Konsument)
znajduja sie w Regulaminie Sklepu oraz Regulaminie dla Klientéw indywidualnych, do ktérych niniejsza
Polityka odpowiednio sie odwotuje.

3. Sprzedawca kazdego Materiatu jest Specjalista, ktory go opublikowat — zgodnie z § 1 ust. 3 Regulaminu
Sklepu Ustugodawca nie jest strong Umowy sprzedazy i posredniczy wylacznie technicznie. Ta zasada
determinuje podziat odpowiedzialnosci opisany w § 5 niniejszej Polityki.

4. Rozroznienie zwrotu i reklamacji:

- Zwrot (odstapienie od umowy) Reklamacja (niezgodnos¢ z umowa)

Podstawa Klient rezygnuje z zakupu bez podania Material/Sesja ma wade lub jest niezgodny z opisem
przyczyny
Termin 14 dni od zawarcia umowy Zgodnie z ustawowymi terminami odpowiedzialnosci: dla

Materiatow cyfrowych — za niezgodnos¢ tresci cyfrowej z
umowa (ustawa o prawach konsumenta), dla Sesji — przepisy o
nienalezytym wykonaniu umowy

Mozna Tak — dla tresci cyfrowych, pod warunkiem = Nie — prawa reklamacyjnego konsumenta nie mozna wylaczyc¢
wylaczy¢? uprzedniej, wyraznej zgody Klienta (art. 38 umownie
pkt 13 ustawy o prawach konsumenta)

Czego dotyczy =~ Glownie Materiatow cyfrowych — inny Materiatéw i Sesji
rezim dla Sesji, patrz § 3

§ 2. Materiaty cyfrowe w Sklepie

1. Zasada. Zgodnie z § 8 Regulaminu Sklepu, prawo odstapienia od umowy zakupu Materialu wygasa z chwilg
uzyskania do niego dostepu (pobrania pliku PDF/e-book lub rozpoczecia streamingu wideo), pod warunkiem
ze Klient zostat o tym poinformowany i wyrazit na to uprzednia, wyrazna zgode przed rozpoczeciem
spetniania Swiadczenia.

2. Mechanizm zgody w checkoucie. Aby powyzsze wylaczenie bylo skuteczne, ekran checkoutu musi przed
finalizacja zakupu — zaréwno Materiatu ptatnego, jak i bezptatnego (checkout 0 zt, poniewaz dostep jest
natychmiastowy w obu przypadkach) — zawiera¢ osobny, domys$lnie niezaznaczony checkbox o tresci
zblizonej do: [] Wyrazam zgode na natychmiastowe dostarczenie zakupionej tresci cyfrowej i przyjmuje do
wiadomosci, ze w zwigzku z tym trace prawo do odstapienia od umowy w terminie 14 dni. Checkbox musi
by¢: odrebny od akceptacji Regulaminu (nie moze by¢ potaczony w jedno pole), blokujacy przycisk zakupu do
momentu zaznaczenia, a fakt i tre§¢ wyrazonej zgody muszg zosta¢ zapisane i dotaczone do e-maila
potwierdzajacego zakup jako dowdd na wypadek sporu. Ostateczna tre$¢ checkboxa:.

3. Reklamacja pozostaje mozliwa niezaleznie od zgody, o ktérej mowa w ust. 2 — kwalifikacje typowych
sytuacji przedstawia tabela na konicu niniejszego paragrafu.

4. Proces reklamacyjny: (a) Klient zglasza reklamacje przez Panel Klienta (zaktadka ,,Zakupione materiaty” —
,»Z.gto$ problem”) lub na adres reklamacje@humanforhuman.pl; (b) zgloszenie trafia jednoczesnie do



Sprzedawcy (Specjalisty) i do Ustugodawcy; (c) ocena zasadnosci nalezy w pierwszej kolejnosci do
Sprzedawcy jako strony Umowy sprzedazy, zgodnie z § 9 Regulaminu Sklepu; (d) jezeli Sprzedawca nie
ustosunkuje sie w terminie 7 dni od zgloszenia, decyzje przejmuje Ustugodawca, rozstrzygajac watpliwosci na
korzys¢ Klienta; (e) niezaleznie od tego, czy sprawe rozstrzyga Sprzedawca czy Ustugodawca, odpowiedz
udzielana jest Klientowi w terminie 14 dni od zgloszenia, zgodnie z ustawowym terminem na rozpatrzenie
reklamacji konsumenckiej; (f) wynik pozytywny oznacza przywr6cenie dostepu do Materiatu lub zwrot pelnej

kwoty, do wyboru Klienta, jezeli naprawa nie jest mozliwa.

Sytuacja Kwalifikuje sie jako reklamacja?

Plik uszkodzony lub nie otwiera sie Tak

Plik/nagranie niedostepne Tak

Tre$¢ wyraznie niezgodna z opisem lub zajawka Tak

Materiat wideo nie odtwarza sie na skutek btedu Tak

Platformy

Klient ,,zmienit zdanie” po zapoznaniu sie z Nie — to przypadek zwrotu, wytaczony zgoda z ust. 2

Materiatem

Klient jest niezadowolony z jako$ci merytorycznej Nie — to kwestia oceny, wtasciwa dla systemu opinii, nie niezgodnosci z
umowa

§ 3. Sesje 1:1

1. Sesja nie jest trescia cyfrowa, lecz ustuga Swiadczona na Zzywo w wyznaczonym terminie — podlega
odrebnemu rezimowi niz Materiaty. Zasady zwrotu/reklamacji w typowych sytuacjach przedstawia tabela na
koncu niniejszego paragrafu.

2. Prawo odstgpienia od umowy o Sesje wygasa, jezeli Sesja zostata w petni zrealizowana za wyrazna, uprzednia
zgoda Klienta, wyrazong przed uptywem terminu odstapienia, zgodnie z art. 38 pkt 1 ustawy o prawach
konsumenta (ustuga w pelni wykonana). Sesje odwotane lub niezrealizowane nie podlegaja temu wylaczeniu.

3. Odstapienie od umowy o Sesje. Zasady dotyczace odwolania Sesji i niestawiennictwa, opisane w tabeli, nie
ograniczajq uprawnien Klienta bedacego Konsumentem do odstgpienia od umowy o Sesje w terminie 14 dni
od jej zawarcia, o ile Sesja nie zostala w pelni wykonana (ust. 2). Konsument, ktory odstepuje od umowy po
zgloszeniu zadania rozpoczecia $wiadczenia przed uptywem terminu do odstapienia, jest zobowiazany do
zaplaty za $wiadczenia spelnione do chwili odstapienia. W takim przypadku Specjalistowi nie przystuguje
wynagrodzenie za Sesje, ktdra sie nie odbyla.

Sytuacja Zwrot / Zasada
reklamacja

Klient odwotuje Sesje >24h przed Nie dotyczy Slot zwalniany automatycznie, mozliwa ponowna rezerwacja
terminem
Klient odwohije Sesje <24h przed Brak zwrotu, z = Oplata co do zasady nie podlega zwrotowi, zgodnie z § 7 ust. 5
terminem zastrzezeniem  Regulaminu dla Klientéw; nie dotyczy to Konsumenta, ktory odstapit od
ust. 3 umowy (ust. 3)
Klient nie stawia sie na Sesje (no- Brak zwrotu, z  Sesja rozliczona jako zrealizowana, z zastrzezeniem ust. 3
show) zastrzezeniem
ust. 3
Specjalista nie stawia sie na Sesje Pelny zwrot Zwrot ptatnosci, zgodnie z § 7 ust. 7 Regulaminu dla Klientow
(no-show)
Specjalista odwotuje Sesje i Nie dotyczy Sesja przeniesiona na nowy termin, bez zwrotu oplaty, zgodnie z § 6 ust.
proponuje nowy termin, ktéry 6 Regulaminu dla Specjalistow

Klient akceptuje



Sytuacja Zwrot / Zasada
reklamacja

Specjalista odwotuje Sesje bez Pelny zwrot Zwrot ptatnosci, zgodnie z § 7 ust. 7 Regulaminu dla Klientéw i § 6 ust.
zaproponowania nowego terminu 6 Regulaminu dla Specjalistow

lub Klient nie akceptuje

zaproponowanego terminu

Problem techniczny Reklamacja Bezptatny nowy termin lub zwrot ptatnosci, do wyboru Klienta
uniemozliwiajacy Sesje online z
winy Platformy (ustuga potaczen

wideo)
Konsument odstepuje od umowy o Pelny zwrot Zwrot zgodnie z § 6; prawo odstapienia wygasa dopiero po pelnym
Sesje w terminie 14 dni od jej wykonaniu Sesji (ust. 2)

zawarcia, przed odbyciem Sesji

8 4. Pakiety dla Firm (B2B)

1.

Firma nie jest Konsumentem — przepisy o odstgpieniu od umowy (14 dni) oraz o niezgodnos$ci towaru/ustugi
cyfrowej z umowa w rezimie konsumenckim nie majq do niej zastosowania wprost.

Zasady rozliczen i reklamacji dla Subskrypcji Firmowej reguluje Regulamin dla Firm
(humanforhuman.pl/regulamin-firmy, § 16), poza zakresem niniejszej Polityki. Zasady dla programu
Voucheré6w B2B reguluje odrebna dokumentacja tego programu.

Reklamacja pojedynczej Sesji zrealizowanej przez pracownika Firmy w ramach puli firmowej rozpatrywana
jest analogicznie do § 3 niniejszej Polityki — rozliczenie nastepuje wewnetrznie z pulg Firmy, bez ujawniania
pracodawcy tozsamo$ci pracownika ani tresci Sesji (zgodnie z zasadg poufnosci programéw B2B).

Pracownik jako konsument. Pracownik korzystajacy z Sesji benefitowej jest wobec Specjalisty
konsumentem, a Firma — nie. Uprawnienia Pracownika (odstgpienie od umowy, reklamacja) okresla
Regulamin dla Klientéw indywidualnych oraz niniejsza Polityka, z zastrzezeniem ust. 3; rozliczenie zwrotu
Sesji do puli firmowej nastepuje miedzy Firma a Ustugodawca zgodnie z Regulaminem dla Firm.

§ 5. Podziat odpowiedzialnosci miedzy Specjalistg a Ustugodawca

1.

Zgodnie z modelem przyjetym w Regulaminie Sklepu (8§ 1 ust. 3) i Regulaminie dla Specjalistow, Sprzedawca
Materiatu i strong $wiadczaca Sesje jest zawsze Specjalista — to on odpowiada merytorycznie za jako$¢, tre$é
i zgodnos¢ z opisem swojej oferty.

Ustugodawca odpowiada wytacznie za prawidlowe dziatanie infrastruktury technicznej Platformy (checkout,
hosting, odtwarzacz, ustuga polaczen wideo) i w tym zakresie samodzielnie rozpatruje reklamacje wynikajace
z usterek technicznych niezaleznych od Specjalisty.

Skrocony przebieg procesu reklamacyjnego:

Przyjecie System (Panel Klienta)
zgloszenia

Powiadomieni =~ System — Specjalista + Ustugodawca
e stron

Ocena Specjalista, w terminie 7 dni od zgloszenia
zasadnosci w

pierwszej

instancji

Brak reakcji Ustugodawca przejmuje sprawe i w pozostatych 7 dniach proponuje rozwigzanie; zwrot na rzecz
Specjalisty w  Klienta nastepuje, jezeli Specjalista wyrazil na to uprzednia zgode w umowie z Operatorem
terminie Platnosci albo zlecit zwrot w danej sprawie



Zwrot Ushugodawca przekazuje Operatorowi Platnosci zgloszenie anulacji z kwota zwrotu, ktére na
srodkow podstawie statej dyspozycji Specjalisty stanowi jego zlecenie zwrotu; Operator Platnosci zwraca

$rodki ze srodkéw naleznych Specjalistowi. Ustugodawca nie dysponuje Srodkami Specjalisty i
informuje go o zwrocie

Spor miedzy Ushlugodawca pehni role mediatora i nie rozstrzyga sporu wiazaco; nie wylacza to drogi sadowej

Klientem a ani praw Klienta bedacego konsumentem
Specjalista

§ 6. Terminy zwrotu sSrodkéw

1.

Zwrot $srodkéw Klientowi — niezaleznie od tego, czy wynika z uznanej reklamacji, skutecznego odstapienia
od umowy czy odwolania/niestawiennictwa Specjalisty na Sesji — inicjowany jest przez Uslugodawce
niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia uznania zwrotu za zasadny (rozpatrzenia reklamaciji,
przyjecia oswiadczenia o odstapieniu lub odnotowania niestawiennictwa Specjalisty). W przypadku
odstgpienia od umowy termin ten wynika z art. 32 ustawy o prawach konsumenta; w pozostatych przypadkach
Ushugodawca stosuje ten sam termin.

Zwrot realizowany jest tym samym kanatem ptatnosci, ktérym dokonano ptatnosci pierwotnej, za
posrednictwem Operatora Ptatnosci (Meest Transfer sp. z 0.0.), chyba ze Klient wyraznie zgodzi sie na inny
sposéb zwrotu niewiazacy sie dla niego z dodatkowymi kosztami.

Termin wskazany w ust. 1 dotyczy zainicjowania zwrotu przez Uslugodawce, nie zaksiegowania srodkéw na
rachunku Klienta. Faktyczne odzyskanie sSrodk6w przez Klienta zalezy dodatkowo od terminéw
rozliczeniowych Operatora Platnosci oraz banku lub wydawcy instrumentu ptatniczego Klienta i moze
nastgpi¢ w ciggu kilku dodatkowych dni roboczych od zainicjowania zwrotu — op6znienie na tym etapie nie
obcigza Ushugodawcy.

Srodki moga podlega¢ czasowej rezerwie zabezpieczajacej lub wstrzymaniu po stronie Operatora Platnosci
(rezerwa do 5% wartoSci transakcji, wstrzymanie srodkéw maksymalnie do 180 dni, zgodnie z umowa taczaca
Ushugodawce z Operatorem Platnosci) — nie stanowi to podstawy do wydhuzania terminu zwrotu wskazanego
w ust. 1 wobec Klienta.

§ 7. Chargebacki (obciazenia zwrotne)

1.

Niezaleznie od mozliwos$ci zgloszenia reklamacji lub zwrotu za posrednictwem Panelu Klienta (§ 2—3), Klient
moze zainicjowac zwrot platnosci bezposrednio u wystawcy swojej karty platniczej lub w swoim banku
(chargeback, obciazenie zwrotne). Ustugodawca rekomenduje w pierwszej kolejnosci zgtoszenie sprawy przez
Panel Klienta — pozwala to zwykle rozwiaza¢ sprawe szybciej niz droga bankowa.

W przypadku zgloszenia chargebacku Operator Platnosci wzywa do przedstawienia dokumentacji
potwierdzajacej zasadnos$¢ optaty (np. potwierdzenia zrealizowania Sesji, udostepnienia Materiatu, tresci
zgody, o ktorej mowa w § 2 ust. 2) w wyznaczonym terminie. Ustugodawca przekazuje Operatorowi Platnosci
dokumentacje bedaca w posiadaniu Platformy oraz informuje o zdarzeniu Specjaliste, ktéry moze przedstawic¢
wiasne dowody; w tym celu Ustugodawca moze zwrdécic sie do Klienta lub Specjalisty o dodatkowe
informacje. Brak dostarczenia dokumentacji w terminie skutkuje automatycznym uznaniem chargebacku przez
organizacje ptatnicza, niezaleznie od zasadnosci roszczenia.

Do czasu rozstrzygniecia chargebacku przez organizacje ptatnicza (Visa, Mastercard) lub bank Klienta kwota
transakcji objetej chargebackiem moze zosta¢ zablokowana lub potracona przez Operatora Platnosci ze
Srodkéw naleznych odbiorcy ptatnosci (Specjaliscie, a w zakresie prowizji — Ustugodawcy) — nie zwalnia to
Ushugodawcy z obowiazku rownoleglego rozpatrzenia zgltoszonej reklamacji na zasadach niniejszej Polityki.

Jezeli chargeback zostanie ostatecznie uznany, skutek ponosi w pierwszej kolejnosci Specjalista jako odbiorca
ptatnosci, na zasadach regulaminu Operatora Ptatnosci. Jezeli Operator Ptatnosci nie odzyska od Specjalisty
kwoty obciazenia, a Uslugodawca zaptaci ja Operatorowi Platnosci, Specjalista zwraca Ustlugodawcy



zaptacong kwote wraz z optatami natozonymi przez Operatora Platnosci w terminie 7 dni od wezwania, a
Ustugodawca moze ja potracic z naleznosci Specjalisty, po poinformowaniu go o podstawie i wysokosci
potracenia, zgodnie z § 10 ust. 8 Regulaminu dla Specjalistow.

5. Nieuzasadnione lub wielokrotne inicjowanie chargebackéw z pominieciem procedury reklamacyjnej
Platformy, w sytuacji gdy Sesja lub Materiat zostaty prawidlowo zrealizowane, moze stanowi¢ naruszenie
Regulaminu dla Klientéw indywidualnych i skutkowa¢ konsekwencjami tam przewidzianymi (np.
ograniczeniem dostepu do Konta) — bez uszczerbku dla praw konsumenckich Klienta wynikajacych z
bezwzglednie obowigzujacych przepiséw prawa.

§ 8. Dokumentacja i przechowywanie danych reklamacji

Dokumentacja zgtoszen reklamacyjnych (tres¢ zgtoszenia, korespondencja, decyzja) przechowywana jest przez
okres wskazany w Polityce prywatnosci (§ 6: 3 lata od zakonczenia sprawy) — na potrzeby rozliczalnosci oraz
ewentualnej obrony przed roszczeniami.

8§ 9. Postanowienia koncowe

1. Niniejsza Polityka stanowi uzupetienie Regulaminu Sklepu, Regulaminu dla Klientéw indywidualnych i
Regulaminu dla Specjalistéw — w zakresie w niej nieuregulowanym stosuje sie odpowiednio postanowienia
tych dokumentéw oraz Polityki prywatno$ci.

2. Materialy cyfrowe nie podlegajq zwrotom pod warunkiem wyraznej, uprzedniej zgody Klienta zebranej przed
dostawa (8§ 2 ust. 2), ale zawsze podlegaja reklamacji, jezeli sa uszkodzone, niedostepne lub niezgodne z
opisem — tego prawa nie mozna wylaczyc.

3. Ustugodawca zastrzega sobie prawo do zmiany niniejszej Polityki na zasadach okre$lonych w Regulaminie
Sklepu.

4. Aktualna wersja Polityki dostepna jest pod adresem humanforhuman.pl/polityka-reklamacji-i-zwrotow.



