Procedura Obstugi Reklamacji

§1. Cel i Zakres Procedury

1. Celem procedury jest zapewnienie sprawnego, profesjonalnego i zgodnego z
prawami konsumenta procesu obstugi reklamacji na kazdym etapie kontaktu z
klientem.

2. Procedura jest elementem utrzymania i ciggtego doskonalenia Systemu
Zarzadzania Jakoscig zgodnego z normag PN-EN ISO 9001:2015.

3. Zakres procedury obejmuje ustugi szkoleniowe oraz konsultacyjno-doradcze
realizowane przez D&P DIAMOND PROGRESS ACADEMY SPOLKA Z
OGRANICZONA ODPOWIEDZIALNOSCIA, w tym analize potrzeb, projektowanie

programow, realizacje zajec i doradztwo.
§2. Przyymowanie Zgtoszen Reklamacyjnych

1. Zgtoszenia reklamacyjne moga byc¢ sktadane przez uczestnikow szkolen lub
kontrahentow korzystajgcych z ustug doradczych.

2. Reklamacje nalezy kierowac droga korespondencyjng na adres siedziby firmy lub
za posrednictwem dedykowanego adresu e-mail: biuro@dp-academy.pl.

3. Zgtoszenie powinno zawierac precyzyjny opis zastrzezen dotyczgcych
zrealizowanej ustugi.

83. Analiza i Rozpatrywanie Reklamacji

1. Za koordynacje procesu rozpatrywania reklamacji odpowiada Kierownictwo oraz
uprawnieni pracownicy spotki.
2. W celu obiektywnej oceny zasadnosci zgtoszenia, analiza moze obejmowac:

- Weryfikacje etapu projektowania programu i analizy potrzeb rynkowych,
- Ocene pracy, kwalifikacji i postawy trenera realizujgcego zajecia,

- Kontrole i weryfikacje dostawcow lub podwykonawcow (np. platform online, hoteli,
cateringu), jesli zgtoszenie dotyczy ich obszaru odpowiedzialnosci,

- Analize zebranych narzedzi ewaluacyjnych, takich jak powigzane badanie satysfakcji
uczestnikow danego projektu.

84. Decyzja i Dziatania Korygujgce (Cykl PDCA)

1. Kazdawniesiona reklamacja jest rejestrowana i traktowana jako mierzalny
element oceny skutecznosci systemu oraz podejscia opartego na ryzyku |
szansach.

2. Informacja o sposobie rozstrzygniecia reklamaciji jest przekazywana klientowi w
Sposob transparentny.



3. W przypadku uznania reklamacji za zasadna, Kierownictwo niezwtocznie inicjuje

wewnetrzne dziatania doskonalace | korygujace.
4. Dane z rejestru reklamacji sg obowigzkowo uwzgledniane podczas auditow

wewnetrznych oraz przeglagdow zarzadzania, stanowigc staty element cyklu
PDCA majacy na celu doskonalenie SZJ.
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