Patrino Sp. z 0.0.
Procedura reklamacyjna

I. Cel procedury

Celem procedury reklamacyjnej jest zapewnienie sprawnego, rzetelnego i przejrzystego rozpatrywania rekla-
macji zwigzanych z realizacja ustug szkoleniowych, uwzgledniajac standardy jakosci, satysfakcje klientow
oraz przepisy prawa.

Il. Zakres procedury
Procedura obejmuje wszystkie reklamacje sktadane przez klientdw, zaréwno dotyczace jakosci realizowanych
szkolen, jak i kwestii organizacyjnych, takich jak obstuga, dostepnos¢ materiatow czy kwestie techniczne.

Ill. Odpowiedzialnos¢ za proces reklamacyjny

1. Dziat obstugi klienta (DO)
Odpowiada za rejestracje, weryfikacje i przekazanie reklamacji do odpowiednich dziatéw w firmie.
Informuje klienta o statusie jego reklamacji oraz jej rozpatrzeniu.

2. Kierownik dziatu szkoleniowego (KDS)
Odpowiada za weryfikacje reklamacji dotyczacych merytorycznej zawartosci szkolen oraz dziatania
trenerow.
Ocenia zasadnos¢ reklamacji i podejmuje decyzje dotyczace dziatan naprawczych.

3. Dziat prawny (DP)
W przypadku reklamacji, ktére moga miec konsekwencje prawne, dziat prawny ocenia ryzyko i zapewnia
zgodnos¢ procesu reklamacyjnego z przepisami prawa.

4. Inspektor Ochrony Danych (IOD)
W przypadku, gdy reklamacja dotyczy naruszenia ochrony danych osobowych, IOD prowadzi dodat-
kowe dziatania wyjasniajace oraz zabezpiecza dane.

IV. Sposéb sktadania reklamacji
1. Formy sktadania reklamacji
Klient ma prawo zgtosi¢ reklamacje w nastepujacy sposob:
Mailowo na dedykowany adres e-mail (np. reklamacje@firma.pl),
Listownie na adres siedziby firmy,
Telefonicznie, kontaktujac sie z dziatem obstugi klienta,
Osobiscie w siedzibie firmy lub podczas szkolenia.
2. Dane wymagane przy zgtaszaniu reklamacji
Aby reklamacja zostata przyjeta do rozpatrzenia, klient musi dostarczy¢ nastepujace informacje:
Imie i nazwisko lub nazwa firmy,
Numer umowy lub numer zamodwienia (jesli dotyczy),
Opis problemu oraz uzasadnienie reklamacji,
Proponowane rozwiazanie (np. ponowne przeszkolenie, zwrot kosztéw, itp.),
Dane kontaktowe klienta.

V. Przyjecie reklamacji

1. Rejestracja reklamacji
Po otrzymaniu reklamacji, dziat obstugi klienta ma obowigzek zarejestrowac¢ zgtoszenie w systemie
reklamacyjnym. Kazda reklamacja powinna otrzymac unikalny numer sprawy.
Klient otrzymuje potwierdzenie przyjecia reklamacji (e-mailowo lub listownie), w ktérym znajduje sie
numer sprawy oraz przewidywany czas odpowiedzi.

2. Czas na zgtoszenie reklamacji
Reklamacja powinna by¢ ztozona w terminie do 30 dni od zakoriczenia szkolenia lub wystapienia prob-
lemu. W przypadku reklamacji ztozonych po tym okresie firma ma prawo odmowic ich rozpatrzenia.
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VI. Proces rozpatrywania reklamacji

1. Weryfikacja reklamacji
Dziat obstugi klienta przekazuje zgtoszona reklamacje do odpowiedniego dziatu, ktéry odpowiada za jej
merytoryczne rozpatrzenie (dziat szkoleniowy, dziat techniczny, dziat prawny, itp.).
Kazda reklamacja jest analizowana pod katem jej zasadnosci, w oparciu o dostepne materiaty, opinie
trenerdw oraz informacje zgromadzone w systemie.

2. Decyzja o zasadnosci reklamacji
Reklamacje sg oceniane w ciggu 14 dni roboczych od daty ich przyjecia.
W przypadku bardziej ztozonych przypadkdw, czas rozpatrywania reklamacji moze zosta¢ wydtuzony, o
czym klient jest informowany wraz z podaniem przyczyny opdéznienia.

3. Przyznanie rekompensaty

Jesli reklamacja zostanie uznana za zasadna, firma moze zaoferowac nastepujace formy rekompensaty:
Powtérne szkolenie: klient moze uczestniczy¢ w szkoleniu o tej samej tematyce w innym terminie.
Zwrot kosztéw: firma moze zaproponowac czesciowy lub petny zwrot kosztéw szkolenia.
Poprawa materiatéw dydaktycznych: jesli reklamacja dotyczy jakosci materiatéw, firma moze dostarczyc¢
poprawione wersje.

W przypadku odmowy reklamacji, firma dostarcza uzasadnienie swojej decyzji w formie pisemnej.

4. Niezgoda na decyzje

Jesli klient nie zgadza sie z decyzja firmy, ma prawo wnies¢ odwotanie w terminie 14 dni od otrzymania de-

cyzji. Odwotanie jest rozpatrywane przez kierownictwo firmy lub dziat prawny w ciggu kolejnych 14 dni.

VII. Rejestrowanie i archiwizacja reklamacji

1. Rejestr reklamacji

Wszystkie reklamacje musza byc¢ rejestrowane w systemie reklamacyjnym, w ktérym przechowywane s3
informacje o dacie zgtoszenia, numerze sprawy, rodzaju reklamacji oraz decyzji koncowej.

2. Archiwizacja dokumentacji reklamacyjnej

Dokumentacja dotyczaca reklamacji (zaréwno elektroniczna, jak i papierowa) musi by¢ przechowywana
przez okres 3 lat od daty jej rozpatrzenia, zgodnie z polityka archiwizacji firmy.

VIII. Analiza reklamacji i dziatania naprawcze

1. Analiza przyczyn reklamacji

Po zakonczeniu kazdego kwartatu dziat szkoleniowy oraz dziat obstugi klienta analizuja reklamacje w celu
zidentyfikowania ewentualnych problemdw systemowych, ktére moga wptywac na jakos¢ ustug.

2. Dziatania naprawcze

W oparciu o analize reklamacji, firma podejmuje odpowiednie dziatania naprawcze, takie jak poprawa pro-
gramow szkoleniowych, zmiany w obstudze klienta lub modyfikacje proceséw organizacyjnych.

IX. Ochrona danych osobowych w procesie reklamacyjnym
1. Przetwarzanie danych osobowych
Dane osobowe klienta przetwarzane w zwigzku z reklamacja sa wykorzystywane wytagcznie w celu roz-
patrzenia reklamacji oraz prowadzenia korespondencji z klientem.
Przetwarzanie danych odbywa sie zgodnie z zasadami wynikajacymi z RODO, a dane osobowe sg zabez-
pieczone przed nieuprawnionym dostepem.
2. Usuwanie danych osobowych
Po zakonczeniu procesu reklamacyjnego i uptywie okresu archiwizacji (3 lata), dane osobowe klienta sg usu-
wane z systemu, chyba ze dalsze ich przetwarzanie jest wymagane zgodnie z przepisami prawa.

X. Postanowienia koricowe

1. Zmiany w procedurze reklamacyjnej

Wszelkie zmiany w procedurze reklamacyjnej moga by¢ dokonywane wytacznie za zgoda Zarzadu firmy.
Pracownicy odpowiedzialni za obstuge klienta musza by¢ natychmiast informmowani o wprowadzonych zmi-
anach.

2. Szkolenia dla pracownikéw

Wszyscy pracownicy obstugujacy proces reklamacyjny musza regularnie uczestniczy¢ w szkoleniach do-
tyczacych obstugi klienta oraz procedur reklamacyjnych, aby zapewni¢ najwyzsza jakos¢ swiadczonych
ustug.

Xl. Obowigzywanie procedury

Niniejsza procedura reklamacyjna wchodzi w zycie z dniem jej zatwierdzenia przez Zarzad firmy tj. 01.01.2021
i obowigzuje wszystkich pracownikoéw zaangazowanych w proces obstugi reklamacji.
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