Procedura Rozpatrywania Reklamacji w Lege Patronum Sp. z 0.0.
1. Cel procedury

Celem procedury jest okreslenie zasad i krokdw postepowania przy rozpatrywaniu reklamacji
zgtoszonych przez klientéw firmy Lege Patronum Sp. z 0.0. w celu zapewnienia szybkiego,
sprawiedliwego i efektywnego rozwigzania wszelkich problemdéw zwigzanych z jakoscig $wiadczonych
ustug. Procedura ma na celu réwniez zapewnienie ciggtego doskonalenia jakosci ustug oraz
zadowolenia klientéw.

2. Zakres procedury

Procedura obejmuje wszelkie reklamacje dotyczace ustug Swiadczonych przez firme Lege Patronum
Sp. zo.0., w tym:

Szkolenia,
Ustugi doradcze,
Inne ustugi oferowane klientom.

Procedura dotyczy wszystkich pracownikdow firmy, w szczegdlnosci dziatu obstugi klienta, trenerdw,
konsultantéw oraz cztonkdéw zarzadu.

3. Definicje

Reklamacja: Zgtoszenie od klienta dotyczgce niezadowolenia z jakosci Swiadczonej ustugi, ktére moze
dotyczy¢ jej tresci, organizacji, jako$ci materiatéw, pomieszczen, sprzetu lub innych aspektéw.

Reklamujacy: Klient, ktéry zgtasza reklamacje.

Osoba odpowiedzialna: Osoba wyznaczona do rozpatrzenia reklamacji, ktdra jest odpowiedzialna za
jej rozwigzanie.

4. Odpowiedzialnosci

Osoba odpowiedzialna (Konsultant, Trener): Analizuje reklamacje, podejmuje dziatania korygujace lub
zapobiegawcze, informuje klienta o rozwigzaniu sprawy.

Prezes Zarzadu / Wspdlnik: Odbiera reklamacje, dokumentuje jg, kontaktuje sie z klientem oraz
przekazuje reklamacje do osoby odpowiedzialnej za jej rozpatrzenie. Nadzoruje proces reklamacyjny;,
w razie potrzeby bierze udziat w rozwigzywaniu reklamacji dotyczgcych bardziej ztozonych spraw.

5. Przebieg procedury

5.1. Zgtoszenie reklamacji

Reklamacja moze by¢ zgtoszona na pismie, telefonicznie, mailowo lub osobiscie przez klienta.
Reklamacja powinna zawieraé:

Dane klienta (imie, nazwisko, firma, dane kontaktowe),

Opis zgtoszonego problemu (szczegdty dotyczace niezadowolenia z ustugi),

Data realizacji ustugi, ktérej dotyczy reklamacje.



5.2. Rejestracja reklamacji

Dziat Obstugi Klienta rejestruje kazdg reklamacje w systemie lub w odpowiednim rejestrze reklamacji,
nadajac jej numer identyfikacyjny.

Reklamacja jest nastepnie przekazywana do osoby odpowiedzialnej za jej rozpatrzenie.
5.3. Analiza reklamacji

Osoba odpowiedzialna za rozpatrzenie reklamacji (np. Trener, Konsultant) analizuje zgtoszona
reklamacje pod katem:

Zgodnosci z zapisami umowy lub ustaleniami,
Przyczyn niezadowolenia klienta,
Mozliwosci wdrozenia dziatan korygujgcych lub zapobiegawczych.

W razie potrzeby moze zosta¢ przeprowadzona rozmowa z klientem w celu doprecyzowania
szczegotow reklamacii.

5.4. Podejmowanie dziatan korygujacych
Na podstawie analizy reklamacje podejmuje sie decyzje o dalszym postepowaniu:

Jesli reklamacja jest zasadna, podejmowane sg dziatania korygujace w celu wyeliminowania przyczyny
niezadowolenia klienta.

Jesli reklamacja jest niezasadna, klient jest informowany o decyzji wraz z wyjasnieniem.
5.5. Informowanie klienta
Klient jest informowany o wyniku rozpatrzenia reklamacji:

W przypadku rozwigzania reklamacji w sposdb satysfakcjonujgcy dla klienta, informuje sie go o
dziataniach podjetych w celu naprawienia sytuacji.

W przypadku odmowy rozpatrzenia reklamacji, klientowi przedstawia sie wyjasnienia oraz decyzje w
tej sprawie.

5.6. Monitorowanie i zamkniecie reklamacji
Po wdrozeniu dziatan korygujacych lub zapobiegawczych, reklamacja jest zamknieta w systemie.

Dziat Obstugi Klienta Sledzi efektywnos¢ podjetych dziatan w celu zapewnienia, ze problem nie
wystapi ponownie.

Reklamacja zostaje zamknieta po uzyskaniu potwierdzenia od klienta o zadowoleniu z rozwigzania
sprawy lub po uptywie uzgodnionego terminu odpowiedzi.

6. Dziatania zapobiegawcze i doskonalenie
Wszystkie reklamacje sg analizowane pod katem identyfikacji obszarow wymagajacych poprawy.

Na podstawie zgtoszonych reklamacji opracowywane sg dziatania zapobiegawcze w celu eliminacji
przyczyn problemow i poprawy jakosci $wiadczonych ustug.

Firma regularnie przeglagda raporty z reklamacji i podejmuje decyzje o modyfikacjach proceséw w celu
podniesienia jakoSci ustug.



7. Terminy
Reklamacja powinna by¢ rozpatrzona w ciggu 14 dni kalendarzowych od jej zgtoszenia.

W wyjatkowych przypadkach, gdy nie jest mozliwe rozpatrzenie reklamacji w tym terminie, klient
zostaje poinformowany o wydtuzeniu terminu odpowiedzi.

8. Dokumentacja

Reklamacje sg dokumentowane w rejestrze reklamacji, ktéry zawiera nastepujgce informacje:
Numer reklamacji,

Data zgtoszenia,

Dane klienta,

Opis reklamacji,

Dziatania podjete w odpowiedzi na reklamacje,

Termin odpowiedzi i wynik rozpatrzenia,

Dziatania zapobiegawcze (jesli dotyczy).

Wszystkie dokumenty zwigzane z reklamacjami powinny by¢ przechowywane przez okres minimum 3
lat.

9. Podsumowanie

Procedura rozpatrywania reklamacji ma na celu nie tylko reagowanie na niezadowolenie klientow, ale
takze systematyczne doskonalenie jakosci ustug Swiadczonych przez firme Lege Patronum Sp. z 0.0.
Skuteczne zarzgdzanie reklamacjami pozwala na utrzymanie wysokiego poziomu satysfakcji klientow
oraz na wprowadzanie usprawnien w organizacji.



