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' | CEL PROCESU
Celem procedury jest usystematyzowanie dzialan zwigzanych z odwolaniami i skargami/reklamacjami zwiazanymi z

dziatalnoscig jednostki szkoleniowej Centrum Szkoleniowe Lektor Wioletta Stefankowska-Skorka

». | PRZEDMIOT DOKUMENTU

Przedmiotem procedury jest usystematyzowanie dziatan zwigzanych z przyjeciem, analiza, rozpatrzeniem i decyzja w

sprawie odwolan i skarg/reklamacji

Terminy, definicje
3. | ZAKRES ZASTOSOWANIA

Procedura jest stosowana przez wszystkich pracownikéw | Odwolanie - wystapienie osoby bedacej klientem Centrum
Centrum  Szkoleniowego Lektor, a takze jednostek [ Szkoleniowego Lektor o ponowne rozpatrzenie wydanej
wspolpracujacych na zasadach okreslonych w odrgbnych | decyzji podjetej przez Centrum Szkoleniowe Lektor,
umowach. dotyczacej sprawy klienta

Skarga/reklamacja - zgloszenie niezadowolenia, innego
niz odwolanie przez dowolng osobe lub organizacje
wymagajaca pisemnej odpowiedzi.

H ODPOWIEDZIALNOSC, PRZEBIEG REALIZACJI, DOKUMENTOWANIE

Realizacja, odpowiedzialnosé Zapisy
4.1 Odwolania Rejestr skarg/reklamacji,
odowilan

Klienci Centrum Szkoleniowego Lektor maja prawo do  odwolania sic od wydanej
decyzji. Wymagane jest, wniesienie odwolania wylacznie w formie pisemnej ( pismo tradycyjne,
poczta elektroniczna: e-mail na adres: biuro@kursylektor.pl. Po wplynieciu do Centrum
Szkoleniowego Lektor odwolanie zostaje zarejestrowane w Rejestrze odwolan, skarg. Strona
wnoszaca odwolanie/ skarge, otrzymuje potwierdzenie ( e-mail), dotarcia dokumentu do Centrum

Szkoleniowego Lektor.

4.2 Analiza odwolania

Po otrzymaniu odwotania od decyzji Centrum Szkoleniowego Lektor, Kierownik Osrodka w
ciaggu 30 dni od daty otrzymania odwolania ma obowiazek pisemnie udzieli¢ odpowiedzi.
Kierownik Osrodka dokonuje analizy zgloszenia, potwierdza zasadno$¢ odwolania lub brak jego

zasadnos$ci (oddalenie odwotlania).

Odwotlanie zasadne skutkuje dziataniami naprawczymi. Wyniki analizy sa zapisywane.




4.3 Zakonczenie postepowania w sprawie odwolania

Klient informowany jest pisemnie do 30, od daty otrzymania odwolania o jego wynikach,
podjetych decyzjach i jesli zasadne, uruchomionych dziataniach korygujacych.

Dokumenty z  odwotania sa archiwizowane w biurze Centrum szkoleniowego Lektor,
zachowywana jest poufno$é¢ informacji.

Skfadanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie odwolan nie skutkuje dziataniami
skierowanymi przeciwko osobie skladajacej odwotanie.

Jezeli skladajacy odwolanie nie zgadza si¢ z decyzja Centrum Szkoleniowego Lektor, moze
wnies¢ sprawe do sadu, wlasciwego ze wzgledu na siedzibe Centrum Szkoleniowego Lektor.

Opis procesu dotyczacego odwotania ( kpl. dokumentéw z postepowania z odwolaniem) dostepny

jest w biurze Centrum Szkoleniowego Lektor.

Dokumenty z procesu
odwolania

4.4 Wplynigcie skargi

Rejestr skarg/reklamacji,

Klienci Jednostki maja prawo zlozy¢ skarge na kazdym etapie procesu szkolenia, ktore odbywaja oRvotgf

w Centrum Szkoleniowym Lektor.

Wymagana jest forma pisemna zgloszenia skargi (pismo, e-mail). Dopuszcza sie zgloszenie

telefoniczne, ktore powinno zawiera¢ imi¢ i nazwisko zglaszajacego, jego adres oraz przedmiot

skargi. Skargi anonimowe nie beda rozpatrywane.

Pracownik Centrum Szkoleniowego Lektor przyjmujacy skarge jest odpowiedzialny za

sporzadzenie notatki ze zgloszenia lub skargi klienta przekazanej telefonicznie, osobiscie.

4.5 Analiza skargi

Po otrzymaniu skargi nastepuje weryfikacja, czy skarga odnosi sie do dzialalnosci Centrum Pquﬁm%é.
Bezpieczenstwo

Szkoleniowego Lektor.,

Weryfikacje przeprowadza osoba bedaca przetozonym osoby/obszaru, ktorego dotyczy skarga (na
zasadzie ,1 poziom wyzej”). Weryfikator skargi nie jest zaangazowany w sprawe bedaca
przedmiotem skargi. Po stwierdzeniu zasadnosci skargi, ustalane sg dzialania korygujace,
skladajacy skarge jest informowany pisemnie o wyniku rozpatrzenia. Brak zasadnosci skargi
skutkuje jej oddaleniem. Postgpowanie zwigzane z rozpatrywaniem skarg przebiega z

zachowaniem poufhosci informacji (z pominigciem informacji, ktorych podanie wymaga prawo).

4.6 Zakonczenie postepowania w sprawie skargi

Klient informowany jest pisemnie do 30 dni od daty wplynigcia skargi o wynikach
rozpatrywanego problemu, podjetych decyzjach i uruchomionych dziataniach korygujacych.
Dokumenty ze skargi sa archiwizowane.

Skladanie, rozpatrywanie i podejmowanie decyzji w sprawie skarg nie skutkuje dzialaniami
skierowanymi przeciwko skladajacemu skarge.

Jezeli osoba sktadajaca skarge nie zgadza sie z decyzja Centrum Szkoleniowego Lektor, moze
whnies¢ sprawe do sadu, wlasciwego ze wzgledu na siedzibe Centrum Szkolenia Lektor.

Opis procesu dotyczacego skargi ( kpl. dokumentéw z postepowania ze skarga) dostepny jest w

biurze Centrum Szkoleniowego Lektor.

Pismo o zakonczeniu
rozpatrzenia




