Mozliwos$¢ dofinansowania

SZKOLENIE: Zarzadzanie reklamacjami 2 890,50 PLN brutto

Numer ustugi 2026/05/26/15908/3587705

TQM

TQMsoft spotka z
ograniczong

© Krakow

o " & Ustuga szkoleniowa
odpowiedzialnoscig

Fook ok kY 4375
733 oceny

¥ stacjonarna

{2 Zajecia grupowe

®© 14:00h

5 15.06.2026 do 16.06.2026

Informacje podstawowe

Kategoria

Grupa docelowa ustugi

Minimalna liczba uczestnikéw
Maksymalna liczba uczestnikow
Data zakornczenia rekrutacji

Forma prowadzenia ustugi

Podstawa uzyskania wpisu do BUR

Cel

Cel edukacyjny

2 350,00 PLN netto
206,46 PLN brutto/h
167,86 PLN netto/h
284,58 PLN cena rynkowa @

Biznes / Zarzadzanie przedsiebiorstwem

¢ Osoby odpowiedzialne za wspotprace z Klientami - kierownicy i
pracownicy dziatéw: jakosci, logistyki, handlu, sprzedazy, wspétpracy z
Klientami, wspotpracy z dostawcami, SQA, marketingu firm
produkcyjnych i firm wspétpracujgcych z nimi z ok. rocznym
doswiadczeniem.

e Kierownicy i koordynatorzy projektéw z ok. rocznym doswiadczeniem..

¢ Petnomocnicy d/s systeméw zarzadzania, osoby odpowiedzialne za
jakos¢, specjalisci d/s jakosci z ok. rocznym do$wiadczeniem..

e Auditorzy wewnetrzni, auditorzy i uczestnicy auditéw drugiej strony z
ok. rocznym doswiadczeniem..

12

05-06-2026

stacjonarna

Certyfikat systemu zarzgdzania jako$cig wg. 1ISO 9001:2015 (PN-EN I1SO
9001:2015) - w zakresie ustug szkoleniowych



Celem szkolenia jest zdobycie praktycznej wiedzy i umiejetnosci w zakresie skutecznego zarzadzania reklamacjami
zgodnie z wymaganiami norm jakosci, w tym ISO 10002. Uczestnik nauczy sig analizowa¢ przyczyny reklamacji,
stosowaé metody 8D, 5Why i Ishikawy, planowa¢ dziatania korygujace oraz doskonali¢ procesy obstugi klienta i jakosci w
organizacji.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiaggniecia i Metody walidacji

Efekty uczenia sie

Uczestnik charakteryzuje wymagania
dotyczace zarzadzania reklamacjami
zgodnie z normami jakosci, w tym 1ISO

Kryteria weryfikacji

Uczestnik rozréznia typy reklamacji,
wskazuje wymagania norm
jakosciowych oraz opisuje etapy

Metoda walidacji

Test teoretyczny

10002. procesu reklamacyjnego.

Uczestnik identyfikuje przyczyny
Zrédtowe problemu i dobiera wiasciwe
narzedzie analizy do przedstawionego
przypadku.

Uczestnik analizuje przyczyny
reklamaciji z wykorzystaniem metod
5Why oraz diagramu Ishikawy.

Test teoretyczny

Uczestnik wskazuje etapy raportu 8D,
dobiera dziatania korekcyjne i
korygujace oraz interpretuje dane
reklamacyjne.

Uczestnik stosuje metodologie 8D w

Test teoretyczn
procesie zarzadzania reklamacja. yezny

Uczestnik proponuje dziatania
Uczestnik planuje dziatania korygujace i propont

doskonalgce w procesie
reklamacyjnym.

ograniczajace powtarzalnosé¢ reklamacji

. X Test teoretyczn
oraz wykorzystuje dane reklamacyjne yezny

do doskonalenia procesoéw.

Uczestnik wskazuje dobre praktyki
komunikac;ji z klientem oraz zasady

Uczestnik komunikuje zasady
prawidtowej obstugi reklamacji i
wspoétpracy z klientem.

Test teoretyczny
dokumentowania reklamaciji.

Kwalifikacje

Kompetencje
Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.
Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajacy uzyskanie kompetencji lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty
zZwigzane ze wsparciem zawierajg opis efektéw uczenia sie?

TAK

Pytanie 2. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg, ze
walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach uczenia sie kryteria ich weryfikaciji i zgodnie z
zaplanowanymi metodami walidac;ji?

TAK



Pytanie 3. Czy dokument lub wyraznie z nim powigzane inne dokumenty zwigzane ze wsparciem potwierdzajg
zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Program i éwiczenia:
1. Idea i rozwdj systemoéw zarzgdzania jakoscia, specyfika réznych branz produkcyjnych i ustug.
2. Kluczowe zasady: podejscie procesowe, ciggte doskonalenie i PDCA.

3. Planowanie ukierunkowanie na Klienta wewnetrznego i zewnetrznego - procesy zorientowane na Klienta (COP — Customer Orientated
Processes).

4. Zalecenia normy ISO 10002 ,Zarzadzanie jakoscia. Zadowolenie Klienta. Wytyczne dotyczace postepowania z reklamacjami w
organizacjach”.

5. Typy reklamacji (wewnetrzne, jakosé¢, logistyka, serwisowe, klient finalny).
6. Zarzadzanie reklamacjg — dobre praktyki:

¢ rejestracja i dokumentowanie reklamaciji, przyktadowe formularze,

e komunikacja z Klientem,

e zespoty interdyscyplinarne,

¢ specyfika branz — wymagania narzucone przez Klientéw: zasady, procedury, podreczniki,

e analiza danych, poszukiwanie przyczyn niezgodnosci, SWhy, 5Why wielo$ciezkowe, diagram Ishikawy,
e raportowanie reklamacji: metodologia 8D,

e dziatania korekcyjne i korygujace,

e postepowanie z wyrobami niezgodnymi u klienta (sortowanie, naprawa),

e analiza danych i sprzezenie zwrotne do procesu produkciji.

e Wykorzystanie audytéw w postepowaniu reklamacyjnym.

Cwiczenia: mozliwo$é dostosowania do potrzeb uczestnikéw poprzez wybér z zakresu:

¢ Kryteria wymagan w zakresie reklamacji — dziatania w celu unikania reklamac;ji.

¢ Studium przypadku — reklamacja w firmie produkcyjnej z zastosowaniem 8D, Ishikawa, 5Why, 5Why wielo$ciezkowe (EOS) -
reklamacja w firmie produkcyjne;j.

e Studium przypadku - z mozliwoscig dostosowania do potrzeb i przyktadéw Uczestnikow.

Czas trwania ustugi

e o tgaczny czas trwania: 14 godzin zegarowych
e Zajecia teoretyczne: 4 godzin zegarowych
e Zajecia praktyczne: 10 godzin zegarowych
¢ Przerwy sa wliczane w czas trwania ustugi

Organizacja walidacji:

e ¢ Walidacja przeprowadzana jest na zakoriczenie szkolenia
e Obejmuje czes$¢ teoretyczna
e Kazdy uczestnik przystepuje indywidualnie do walidacji
¢ Przeprowadzany jest test teoretyczny (pytania zamkniete i/lub opisowe) — jako weryfikacja wiedzy

Harmonogram

Liczba pozycji harmonogramu: 12



Przedmiot / Typ
temat aktywnosci

Ideai

rozwoj
systemoéw
zarzadzania
jakoscia,
specyfika
réznych branz
pr‘odukcyjnyc Zajecia
hi ustug.

Kluczowe

zasady:

podejscie

procesowe,

ciagte

doskonalenie

i PDCA.

- Przerwa

Planowanie
ukierunkowan
ie na Klienta
wewnetrzneg
oi
zewnetrznego
. Zalecenia
normy ISO
10002
»Zarzadzanie
jakoscia.
Zadowolenie

Zajecia

Klienta.
Wytyczne
dotyczace
postepowania
z
reklamacjami
w
organizacjach

n

- Przerwa

Typy

reklamac;ji

(wewnetrzne,

jakosé,

logistyka,

serwisowe, Zajecia
klient finalny).
Zarzadzanie

reklamacja -

dobre

praktyki.

Prowadzacy

Tomasz
Brzezinski

Tomasz
Brzezinski

Tomasz
Brzezinski

Data realizacji
zajeé

15-06-2026

15-06-2026

15-06-2026

15-06-2026

15-06-2026

Godzina
rozpoczecia

08:30

10:30

10:50

12:30

13:15

Godzina
zakonczenia

10:30

10:50

12:30

13:15

14:15

Liczba godzin

02:00

00:20

01:40

00:45

01:00



Przedmiot /
temat

Rejestracja i
dokumentowa
nie
reklamaciji,
przyktadowe
formularze,
komunikacja
z Klientem,
zespoty
interdyscyplin
arne,
specyfika
branz -
wymagania
narzucone
przez
Klientéw.

Raportowanie
reklamaciji:
metodologia
8D, dziatania
korekcyjne i
korygujace,
postepowanie
z wyrobami
niezgodnymi
u klienta.
Analiza
danychii
sprzezenie
zwrotne do
procesu
produkgciji.

@D

Wykorzystani
e audytéw w
postepowaniu
reklamacyjny
m. Kryteria
wymagan w
zakresie
reklamacji -
dziatania w
celu unikania
reklamaciji.

@

Typ
aktywnosci

Zajecia

Zajecia

Przerwa

Zajecia

Przerwa

Prowadzacy

Tomasz
Brzezinski

Tomasz
Brzezinski

Tomasz
Brzezinski

Data realizacji
zajeé

15-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

16-06-2026

Godzina
rozpoczecia

14:15

08:30

10:30

10:50

12:30

Godzina
zakonczenia

15:30

10:30

10:50

12:30

13:15

Liczba godzin

01:15

02:00

00:20

01:40

00:45



Przedmiot / Typ Prowadzacy Data realizacji Godzina Godzina

(. L, . , . Liczba godzin
temat aktywnosci zajeé rozpoczecia zakonczenia

Studium

przypadku -

reklamacja w

firmie

produkcyjnej

z

zastosowanie Tomasz

Zajecia o 16-06-2026 13:15 15:15 02:00
m 8D, Brzezinski

Ishikawa,
5Why, 5Why
wielosciezko
we (EOS) -
reklamacja w
firmie
produkcyjnej.

- Walidacja - 16-06-2026 15:15 15:30 00:15
Podsumowanie

Rodzaj godzin Liczba godzin

Suma godzin zegarowych ustugi 14:00
w tym suma godzin zajeé 11:35
w tym suma godzin walidacji 00:15
w tym suma przerw 02:10

Suma godzin dydaktycznych bez przerw 15:35

Cennik

Jezeli korzystasz z dofinansowania w wysokos$ci co najmniej 70%, mozesz mie¢ mozliwo$¢ skorzystania ze
zwolnienia z podatku VAT, pod warunkiem spetnienia pozostatych wymogoéw, o ktérych mowa w § 3 ust. 1 pkt 14
rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 grudnia 2013 r. w sprawie zwolnier od podatku od towaréw i ustug
oraz warunkéw stosowania tych zwolnien

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 890,50 PLN



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 2 350,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 206,46 PLN

Koszt osobogodziny netto 167,86 PLN

Liczba godzin ustugi

Rodzaj godzin Liczba godzin
Liczba godzin zegarowych ustugi 14:00
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

o Tomasz Brzezinski

‘ ' + 20 lat w automotive (najmocniejsi dostawcy Tier 1),
+ 11 lat jako quality manager,

+ Praca z klientami VW, BMW , Mercedes , KIA, Hyundai, Ford, Volvo, Audi, Porsche,
+ Redukcje kosztéw o0 90% NQC,

+ Redukcje reklamaciji 0 75%,

* Redukcja scrapu o 80%,

+ Deeskalacje BMW , Mercedes,

« Advanced supplier development 4 lata,

+ Wdrazanie projektow jako projekt manager jak réwniez jako SAQE,
11 lat jako quality manage,

+ PSCR,

* Rozwoj pracownikow,

« Rozmowy kwalifikacyjne, selekcja kandydatow .

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Materiaty i certyfikaty w formie drukowane;.

Adres

ul. Bociana 22a
31-231 Krakoéw

woj. matopolskie



Kontakt

ﬁ E-mail anna.wnek@tgmsoft.eu

Telefon (+48) 452 268 626

ANNA WNEK



