Mozliwos$¢ dofinansowania

Cyfrowe narzedzia do wsparcia jakosci 5 375,00 PLN brutto
</> obstugi klienta i procesu reklamacji w 537500 PLN netto
= duchu zréwnowazonej produkciji. 268,75 PLN brutto/h

ernabo Numer ustugi 2026/01/22/192372/3275294 268,75PLN netto/h
software

ERNABO

SOFTWARE SPOLKA

© Myszkéw / stacjonarna
Z OGRANICZONA

ODPOWIEDZIALNOS
CIA ® 20h

£ 22.04.2026 do 30.04.2026

& Ustuga szkoleniowa

Brak ocen dla tego dostawcy

Informacje podstawowe

Kategoria Informatyka i telekomunikacja / Obstuga komputera

Ustuga skierowana jest do:

e o pracownikéw przedsiebiorstw produkcyjnych i logistycznych,

» specjalistéw i kadry operacyjnej odpowiedzialnej za dane,
raportowanie i procesy,

e pracownikéw dziatéw IT, produkcji, utrzymania ruchu, energetyki i
logistyki,

e specjalistow ds. ESG, ochrony srodowiska, jakosci i
zrbwnowazonego rozwoju,

¢ kadry menedzerskiej odpowiedzialnej za raportowanie ESG oraz

Grupa docelowa ustugi
podejmowanie decyzji w oparciu o dane.

Uczestnikami moga by¢ osoby, ktére w ramach obowigzkéw
zawodowych:

e o pracujg z systemami ERP, CRM lub systemami produkcyjnymi,
e uczestniczg w gromadzeniu, analizie lub raportowaniu danych
$rodowiskowych,
¢ odpowiadajg za realizacje celéw $rodowiskowych i zgodno$é z
regulacjami ESG.

Minimalna liczba uczestnikow 8
Maksymalna liczba uczestnikéw 8
Data zakonczenia rekrutacji 13-04-2026
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 20



Certyfikat systemu zarzgdzania jakos$cig wg. ISO 9001:2015 (PN-EN 1SO

Podstawa uzyskania wpisu do BUR
y P 9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych

Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie przygotowuje uczestnikéw do samodzielnego projektowania, wdrazania i doskonalenia cyfrowego procesu
obstugi klienta i reklamacji w przedsiebiorstwie produkcyjnym, w oparciu o dane jakosciowe, produkcyjne i
Ssrodowiskowe, analize przyczyn reklamaciji oraz integracje informac;ji z obstugi klienta z procesami produkgiji i jakosci, w
celu redukc;ji strat materiatowych i logistycznych.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidaciji

Wymienia co najmniej 3 rodzaje strat
Srodowiskowych wynikajacych z Test teoretyczny
reklamaciji.

Charakteryzuje wptyw procesu
yzdle wpiyw Wymienia co najmniej 3 rodzaje strat

reklamacji na srodowisko i koszty . . Test teoretyczny
o logistycznych lub materiatowych.
przedsiebiorstwa.
Uzasadnia zalezno$¢ pomiedzy liczba
reklamacji a zuzyciem materiatow i Test teoretyczny

transportem.

Identyfikuje powtarzalne przyczyny

Test teoretyczn
reklamacji w danych jakosciowych. yezny

Analizuje przyczyny reklamacji w . . L
R Rk e X Analizuje trendy reklamacyjne w ujeciu
oparciu o dane jakos$ciowe i L . L. Test teoretyczny
iloSciowym i jako$ciowym.

produkcyjne.
Formutuj ioski dot
. je \’Nr:IIOS i dotyczace przyczyn Test teoretyczny
niezgodnosci.
Wymienia funkcje systemu CRM
ymienia tnkcje sy u . Wywiad swobodny
wykorzystywane w procesie reklamacji.
Obstuguje cyfrowe narzedzia Opisuje sposob rejestracji i klasyfikacji .
Lo . . , . . Wywiad swobodny
wspierajgce obstuge klienta i zgtoszen reklamacyjnych w systemie.
reklamaciji.

Wyjasnia sposoéb aktualizacji i
porzadkowania danych klienta w Wywiad swobodny
systemie CRM.



Efekty uczenia sie

Stosuje cyfrowg komunikacje
wielokanatowg w obstudze klienta.

Integruje informacje z reklamacji z
procesami produkcji i jakosci.

Raportuje wskazniki jako$ciowe i
srodowiskowe zwigzane z

reklamacjami.

Projektuje docelowy proces reklamaciji.

Wspotpracuje z innymi dziatami w celu
doskonalenia procesu reklamacji.

Kryteria weryfikacji

Dobiera odpowiedni kanat komunikacji
do rodzaju zgtoszenia.

Formutuje klarownga i rzeczowa
odpowiedz do klienta w wybranym
kanale.

Przestrzega zasad bezpieczenstwa
danych i poufnosci informacji w
komunikaciji.

Wymienia dane reklamacyjne
wymagajace przekazania do produkcji
lub jakosci.

Uzasadnia koniecznos¢ wprowadzenia
korekt proceséw produkcyjnych.

Opisuje przyktady dziatan korygujacych
na podstawie analizy reklamaciji.

Wymienia wskazniki jakosciowe
wykorzystywane w raportowaniu.

Wymienia wskazniki srodowiskowe
wykorzystywane w raportowaniu.

Wyjasnia, jak interpretowac raport
reklamacyjny z punktu widzenia jakosci
i Srodowiska.

Opisuje elementy mapy procesu
reklamacji ,to-be”.

Dobiera wskazniki jakosciowe i
srodowiskowe do zaprojektowanego
procesu.

Uzasadnia wybér kluczowych
elementéw procesu reklamaciji.

Komunikuje wnioski z analizy reklamacji
w sposob jasny i rzeczowy.

Opisuje sposoby wspétpracy z innymi
dziatami w procesie reklamacji.

Wskazuje przyktady odpowiedzialnego
wykonywania powierzonych zadan.

Metoda walidacji

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Test teoretyczny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny

Wywiad swobodny



Kwalifikacje

Inne kwalifikacje

Uznane kwalifikacje

Pytanie 4. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kwalifikacji jest rozpoznawalny i uznawalny w danej
branzy/sektorze (czy certyfikat otrzymat pozytywne rekomendacje od co najmniej 5 pracodawcéw danej branzy/
sektorow lub zwigzku branzowego, zrzeszajgcego pracodawcéw danej branzy/sektoréw)?

TAK
Informacje
Podstawa prawna dla Podmiotéw / kategorii uprawnione do realizacji proceséw walidaciji i certyfikowania na mocy
Podmiotow innych przepisow prawa
Nazwa Podmiotu prowadzacego walidacje DR3D Robert Chwastek
Nazwa Podmiotu certyfikujagcego DR3D Robert Chwastek

Program

Ustuga prowadzona jest w godzinach dydaktycznych w formie stacjonarnej. Przerwy nie sg wliczone w ogdiny czas trwania ustugi
rozwojowej. Harmonogram ustugi moze ulec nieznacznemu przesunigciu, poniewaz ilo$¢ przerw oraz dtugos¢ ich trwania zostanie dostosowana
indywidualnie do potrzeb uczestnikéw szkolenia. taczna dtugosé przerw podczas szkolenia nie bedzie dtuzsza anizeli zawarta w
harmonogramie.

Zajecia zostang przeprowadzone przez ekspertdéw z wieloletnim doswiadczeniem, ktérzy przekazuja nie tylko wiedze teoretyczng, ale takze
praktyczne wskazéwki i najlepsze praktyki. Uczestnicy majg mozliwo$¢é czerpania z ich wiedzy i doswiadczenia.

Program szkolenia jest dostosowany do potrzeb uczestnikéw ustugi oraz gtéwnego celu ustugi i jej charakteru oraz obejmuje zakres tematyczny
ustugi. Uczestnik nie musi spetnia¢ dodatkowych wymagan dot. poziomu zaawansowania.

Program szkolenia stanowi spojny i zintegrowany zakres tresci objety jednym procesem walidacji, prowadzacym do uzyskania jednej uznanej
kwalifikacji w obszarze raportowania ESG opartego na danych IT i produkcyjnych.

Informacja o zapleczu technicznym i organizacyjnym szkolenia

W ramach realizacji ustugi szkoleniowej dostawca zapewnia petne zaplecze techniczne niezbedne do prawidtowej realizacji procesu
ksztatcenia. Kazdy uczestnik szkolenia otrzymuje laptop spetniajgcy wymagania sprzetowe i programowe okreslone dla danej tematyki
szkoleniowe;j.

Dla wzbogacenia procesu uczenia sie oraz skutecznego osiggniecia zaktadanych efektéw ksztatcenia, w trakcie szkolenia
wykorzystywane sg technologie immersyjne, w tym okulary wirtualnej rzeczywistosci (VR) dostarczone przez dostawce ustug.
Zastosowanie technologii VR umozliwia realizacje elementéw praktycznych, symulacji oraz interaktywnych ¢wiczen dostosowanych do
zakresu szkolenia.

Wszelkie licencje, oprogramowanie, narzedzia cyfrowe oraz srodowiska szkoleniowe wykorzystywane podczas zaje¢ sg zapewniane
przez dostawce ustug i udostepniane uczestnikom na czas trwania szkolenia, bez koniecznos$ci ponoszenia dodatkowych kosztéw przez
uczestnikéw lub podmiot delegujacy.

Wielkosci grup — nie dotyczy
Liczba i rodzaju stanowisk pracy — nie dotyczy

Program szkolenia



Modut 1. Reklamacje jako Zrédto danych srodowiskowych (2 godz.)

¢ Analiza wptywu reklamacji na srodowisko, koszty i zasoby.
¢ |dentyfikacja strat materiatowych, logistycznych i kosztowych zwigzanych z reklamacjami.
e Powigzanie procesu reklamacji z zasadami zréwnowazonej produkcji.

Modut 2. Cyfrowa obstuga klienta i reklamaciji (2 godz.)

¢ System CRM jako centrum informac;ji o kliencie i reklamacjach.
e Cyfrowa rejestracja i klasyfikacja zgtoszen reklamacyjnych.
¢ Komunikacja wielokanatowa z klientem oraz bezpieczenstwo danych.

Modut 3. Analiza przyczyn reklamacji (3 godz.)

e |dentyfikacja powtarzalnych probleméw i niezgodnosci.
¢ Analiza trendéw reklamacyjnych w oparciu o dane jakosciowe i produkcyjne.
e Whnioskowanie przyczynowe i rekomendacje dziatan.

Modut 4. Integracja obstugi klienta z produkcja i jakoscia (3,5 godz.)

¢ Przekazywanie informacji reklamacyjnych do produkc;ji i jakosci.
¢ Uzasadnianie koniecznosci korekt proceséw produkcyjnych.
¢ Raportowanie wskaznikéw jakosciowych i sSrodowiskowych.

Modut 5. Projekt zrownowazonego procesu reklamaciji (3,5 godz.)

e Opracowanie mapy procesu reklamacji ,to-be”.
e Dobor wskaznikéw jakosciowych i srodowiskowych do procesu.
e Komunikacja wnioskéw z analiz reklamacyjnych w ramach wspoétpracy migdzydziatowej.

Walidacja szkolenia - Egzamin (podmiot zewnetrzny) (1 godz.)
Walidacja szkolenia odbywa sie w ostatnim dniu szkolenia i wlicza sie w czas trwania ustugi.
ROZDZIELNOSC PODMIOTOWA WALIDACJI

Rozdzielno$¢ szkolenia od walidacji - rozdzielnos¢ podmiotéw. Osoba szkolgca nie ocenia wiedzy i umiejetnosci swoich kursantéw w zakresie, w
ktérym nauczata. Koricowa walidacje prowadzi odrebny podmiot zewnetrzny.

Okres oczekiwania na wydanie wyniku przeprowadzonej walidacji: Czas oczekiwania na wydanie wyniku przeprowadzonej walidacji wynosi
do 5 dni roboczych, liczac od kolejnego dnia roboczego po jej przeprowadzeniu. Z uwagi na to, data zakonczenia ustugi zostata wydtuzona.

Teoria: 40% (5,5 godz.)

Praktyka: 60% (8,5 godz.)

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zajeé: 10

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
Prowadzacy

L. L. . ; . Liczba godzin
zajeé zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut 1.

Reklamacje jako
Zrédto danych
srodowiskowych

Marcin Rat 22-04-2026 08:00 10:00 02:00

Przerwa Marcin Rat 22-04-2026 10:00 10:15 00:15



Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina i .
. Prowadzacy L, X , i Liczba godzin
zajet zajeé rozpoczecia zakonczenia

Modut 2.

Cyfrowa obstuga
klienta i
reklamaciji

Marcin Rat 22-04-2026 10:15 12:15 02:00

Przerwa Marcin Rat 22-04-2026 12:15 12:30 00:15

Modut 3.

Analiza przyczyn Marcin Rat 22-04-2026 12:30 15:30 03:00
reklamacji

Modut 4.

Integracja

obstugi klienta z Marcin Rat 23-04-2026 08:00 11:30 03:30
produkcja i

jakoscia

Przerwa Marcin Rat 23-04-2026 11:30 11:45 00:15

Modut 5.

Projekt

zrébwnowazonego Marcin Rat 23-04-2026 11:45 15:15 03:30
procesu

reklamacji

Przerwa Marcin Rat 23-04-2026 15:15 15:30 00:15

Walidacja
] - 23-04-2026

. 15:30 16:30 01:00
szkolenia

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 5375,00 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 5375,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 268,75 PLN
Koszt osobogodziny netto 268,75 PLN

W tym koszt walidacji brutto 60,00 PLN



W tym koszt walidacji netto 60,00 PLN
W tym koszt certyfikowania brutto 0,00 PLN

W tym koszt certyfikowania netto 0,00 PLN

Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Marcin Rat

‘ ' Praktyk i szkoleniowiec w zakresie technologii chmurowych oraz programowania. Uczy, jak
skutecznie wykorzysta¢ chmure do optymalizacji proceséw oraz efektywnego zarzadzania
infrastrukturg IT w sposdb sprzyjajgcy zréwnowazonemu rozwojowi. Jako wyktadowca na Uczelni
Wyzszej prowadzi zajecia z programowania klienckiego, zarzagdzania ustugami chmurowymi oraz
baz danych dla aplikacji internetowych. Posiada ponad kilkunastoletnie doswiadczenie w branzy IT i
zrealizowat liczne kursy oraz warsztaty, skierowane zaréwno do poczatkujgcych, jak i
zaawansowanych. Jego szkolenia podkreslaja, ze technologie chmurowe odgrywajag kluczowa role
w transformacji ekologicznej. Dzieki elastycznosci i wydajnosci, jakie oferujg chmury, organizacje
majg mozliwo$¢ zmniejszenia zuzycia energii i zasobdw, co ma pozytywny wptyw na ochrone
Srodowiska.

W ostatnich 24 miesigcach przeprowadzit ponad 200 godzin szkolen zwigzanych z tematyka IT.

W ramach swojej praktyki zawodowej prowadzacy realizowat projekty szkoleniowe i wdrozeniowe
zwigzane z wykorzystaniem systemoéw IT (w tym CRM i narzedzi analitycznych) do optymalizacji
proceséw obstugi klienta, jakosci oraz efektywnego wykorzystania zasobdw w przedsiebiorstwach.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Prezentacja w formie PDF ( przekazana najp6zniej w dniu rozpoczecia szkolenia droga e-mailowa).

Warunki uczestnictwa

Warunkiem zdobycia certyfikatu potwierdzajgcego zdobyte kwalifikacje jest przystapienie do Egzaminu certyfikujgcego.

Na egzamin uczestnik nie musi dokonywa¢ osobnego zapisu oraz jego koszt jest wliczony w koszt ustugi.

Minimalny poziom frekwencji uczestnika na ustudze rozwojowej wynosi 80%.

Uczestnicy przyjmuja do wiadomosci, Ze ustuga moze by¢ poddana monitoringowi z ramienia Operatora lub PARP i wyraZzaja na to zgode.
Uczestnik ma obowiazek zapisania sie na ustuge przez BUR co najmniej w dniu zakoriczenia rekrutacji.

Organizator zapewnia dostepno$é osobom ze szczegdlnymi potrzebami podczas realizacji ustug rozwojowych zgodnie z Ustawg z dnia 19 lipca
2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2022 poz. 2240) oraz ,Standardami dostepnosci dla polityki
spdéjnosci 2021-2027". W przypadku potrzeby zapewnienia specjalnych udogodnien prosimy o kontakt przed zapisem na ustuge!



Informacje dodatkowe

Podstawa zwolinienia z VAT:

1) art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ Ustawy z dnia 11 marca 2024 o podatku od towaréw i ustug - w przypadku dofinansowania w wysokosci
100%

2) § 3ust. 1 pkt. 14 Rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnieri od podatku od towaréw i ustug
oraz warunkow stosowania tych zwolnien - w przypadku dofinansowania w co najmniej 70%

3) W przypadku braku uzyskania dofinansowania lub uzyskania dofinansowania ponizej 70%, do ceny ustugi naleZy doliczy¢ 23% VAT

Adres

ul. Kosciuszki 8
42-300 Myszkow
woj. Slaskie

Oddziat Myszkéw: ,MAGOT"

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
o Wifi

Kontakt

ﬁ E-mail projekt5-15@ernabo.edu.pl

Telefon (+48) 881 709 706

Patrycja Lichacz



