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I. WSTEP

Niniejsza procedura okres$la zasady zapewniania jakosci ustug doradczych swiadczonych
przez ERP&M Consulting Mateusz Zborowski.

Procedura wdraza wewnetrzny system zapewniania jakosci, ktory uwzglednia analize
potrzeb klientoéw, ocene przebiegu ustug doradczych oraz wykorzystanie wnioskow z
realizowanych projektéw do doskonalenia §wiadczonych ustug.

Tre$¢ procedury jest udostepniana osobom wspédtpracujacym przy realizacji ustug
doradczych, ktére zobowigzane sg do zapoznania sie z jej zapisami oraz ich stosowania.

Il. KOMPETENCIJE | ROZWOJ KADRY DORADCZE)

e Doradcy posiadajg kompetencje merytoryczne odpowiednie do zakresu realizowanego
doradztwa.

e Doradcy posiadajg doswiadczenie zawodowe lub wyksztatcenie zwigzane z obszarem
doradztwa (np. zarzadzanie projektami, analiza proceséw biznesowych, zarzadzanie
organizacjq).

e Rekrutacja doradcoéw odbywa sie na podstawie analizy CV, dokumentow
potwierdzajacych kwalifikacje oraz doswiadczenia zawodowego.

e Doradcy uczestnicza w dziataniach rozwojowych takich jak szkolenia specjalistyczne,
konferencje branzowe oraz projekty rozwojowe.

e Firma prowadzi baze doradcow i ekspertow zawierajgca informacje o ich kwalifikacjach
oraz do$wiadczeniu.

Ill. MERYTORYCZNE PRZYGOTOWANIE UStUG DORADCZYCH

o Ustugi doradcze realizowane sg w oparciu o analize potrzeb klienta.

e Diagnoza potrzeb obejmuje analize probleméw zgtaszanych przez organizacje oraz
analize funkcjonujacych proceséow projektowych.

e Zakres ustugi doradczej ustalany jest na podstawie przeprowadzonej diagnozy.
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e W ramach realizacji doradztwa stosowane sg m.in. wywiady z przedstawicielami
organizacji, analiza dokumentacji projektowej, analiza proceséw organizacyjnych oraz
konsultacje eksperckie.

e  Wynikiem realizacji ustugi doradczej sa m.in. raport z analizy proceséw, rekomendacje
usprawniajgce oraz plan dziatan.

IV. SYSTEM OCENY JAKOSCI UStUG DORADCZYCH

e Ocena jakosci ustug doradczych moze by¢ realizowana poprzez rozmowe
podsumowujacg z klientem.

e Analizowane s3 opinie klienta po zakonczeniu realizacji ustugi.

e Ocena obejmuje stopien realizacji celow doradztwa oraz przydatno$¢ rekomendacji.

o W przypadku dtuzszych projektéw doradczych mozliwe jest przeprowadzenie spotkan
ewaluacyjnych.

e Whnioski z realizacji ustug doradczych wykorzystywane sg do doskonalenia metod pracy
oraz oferty doradczej.

V. PROCEDURY DOTYCZACE NIEPRZEWIDZIANYCH OKOLICZNOSCI

W przypadku wystapienia sytuacji uniemozliwiajacych realizacje ustugi doradczej zgodnie z
planem (np. niedostepnos$¢ doradcy, problemy organizacyjne po stronie klienta, zdarzenia
losowe) podejmowane s3 dziatania organizacyjne uzgodnione z klientem.

Moze to obejmowaé w szczeg6lnosSci zmiane terminu spotkania doradczego, zmiane formy
realizacji (np. spotkanie zdalne) lub zmiane osoby realizujacej ustuge doradcza.

VI. PROCEDURA REKLAMACII

W przypadku gdy ustuga doradcza nie spetni oczekiwan klienta, stosowana jest procedura
reklamacji ustug doradczych. Reklamacje przyjmowane sg w formie pisemnej lub
elektronicznej i rozpatrywane w terminie do 14 dni roboczych.

Whioski z reklamacji wykorzystywane sg do doskonalenia jakosci §wiadczonych ustug.



