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PROCEDURA ZAPEWNIANIA JAKOSCI USLUG SZKOLENIOWYCH

I. KOMPETENCJE I ROZWOJ KADRY SZKOLENIOWEJ

1. Kazdy trener z ktorym podejmowana jest wspolpraca musi spelniac

nastepujace warunki:

a) kompetencje merytoryczne: posiada doswiadczenie zawodowe i/lub
wyksztalcenie odpowiednie do zakresu tematycznego prowadzonych
szkolen

b) kompetencje spoteczne i metodyczne dotyczace ksztalcenia dorostych:
ukonczyl trwajacy minimum 60h kurs dydaktyczny lub przygotowujacy do
ksztalcenia dorostych lub dysponuje przyznanym przez zewnetrzna
instytucje  certyfikatem  potwierdzajacym = posiadanie kompetencji
zblizonych do wymienionych powyzej lub posiada 750h doswiadczenia
w zakresie edukacji osob dorostych.

2. Podczas rekrutacji kadry szkoleniowej stosowane sg analogiczne kryteria.

W celu potwierdzenia warunkow wymienionych w pkt. 2 kandydat

przedktada CV oraz dokumenty potwierdzajace kwalifikacje i doswiadczenie

(dyplomy, certyfikaty, referencje od klientow, zaswiadczenia, etc.).

3. Trenerzy sa zobowiazani aktualizowa¢ i podnosi¢ swoje kompetencje
merytoryczne i metodyczno-spoteczne, co jest monitorowane przez firme.
Trenerzy biora udzial w co najmniej jednym programie edukacyjnym
trwajacym min. 16h zorientowanym na rozwdéj i aktualizacje kompetencji
w ciagu kazdego roku wspoélpracy z firma.

4. W ramach wspolpracy przy realizacji szkolenia trener zobowiazany jest
minimum do:

» zapoznania sie¢ z wynikami analizy potrzeb szkoleniowych,

» konsultacji z Kierownikiem Merytorycznym przed i poszkoleniowych,

* przygotowania programu zatwierdzanego przez Kierownika
Merytorycznego,

» opracowania materialow szkoleniowych przygotowanych w sposob
respektujacy prawa autorskie,

» przeprowadzenia szkolenia,

» prowadzenia dokumentacji szkoleniowej.

5. Firma prowadzi baze kadry merytorycznej wraz z elektroniczna wersja
zeskanowanych dokumentow potwierdzajacych doswiadczenie i kwalifikacje.
Baza jest systematycznie aktualizowana (minimum jeden raz na kwartal)
przez osoby odpowiedzialne w firmie za jakos¢ szkolenia.

6. Firma publikuje na stronie internetowej aktualne informacje o kadrze
szkoleniowe;j.
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7. Firma prowadzi systematyczna ocene kadry szkoleniowej w sposob
uwzgledniajacy teoretyczng i praktyczna wiedze z zakresu tematyki szkolen
oraz kompetencje spoleczne i metodyczne zwiazane 2z ksztalceniem
dorostych.

8. Kadra szkoleniowa oceniana jest w ramach kazdego realizowanego
szkolenia (np. w ramach ankiet ewaluacyjnych). Wyniki i wnioski z ewaluacji
przekazywane sa trenerom i dyskutowane w ramach zespotu realizujacego
dany projekt szkoleniowy.

9. Wyniki ewaluacji stanowia podstawe okresowej oceny kadry szkoleniowe;.
10. Nadzor nad praca trenerow petni Kierownik merytoryczny.

11. Kierownik merytoryczny posiada wyksztalcenie adekwatne do tematyki
szkolenia, minimum 3 letnie do$wiadczenie zawodowe lub minimum 300
godzin praktyki w formie szkolen/doradztwa 2z adekwatnego obszaru
tematycznego oraz ukonczone szkolenie z zakresu kompetencji trenerskich.

II. MERYTORYCZNE PRZYGOTOWANIE SZKOLEN

1. Kazde szkolenie projektowane jest w oparciu o analize potrzeb
szkoleniowych.

2. Metodyka projektowanych szkolen uwzglednia specyfike uczenia sie
dorostych oraz dynamike procesu grupowego. W ramach szkolen
wykorzystywane sa roznorodne angazujace uczestnikow warsztatowe metody
ksztalcenia, uzaleznione od zakresu i tematyki szkolenia

3. Programy nauczania odnosza sie Scisle do celow sformulowanych na bazie
identyfikacji potrzeb szkoleniowych i sa sformulowane w jezyku efektow
uczenia sie. Kazdy program szkoleniowy okresla co najmnie;j:

a. cel ogolny,
b. cele szczegolowe w odniesieniu do wiedzy, umiejetnosci i postaw,

c. poruszane zagadnienia tematyczne w powiazaniu ze stosowanymi
metodami szkoleniowymi i czasem zaplanowanym na ich realizacje.

4. Programy, zawartoS¢ merytoryczna szkolen i materialow opracowywana
jest na podstawie rzetelnych i aktualnych zZrodet wiedzy.

5. Przy projektowaniu szkolen oraz w materialach szkoleniowych
standardowo uwzgledniane sa elementy wspierajace utrwalanie efektow
nauczania: rekomendacje i wskazowki dot. samoksztalcenia, zadania do
wykonania po szkoleniu, konsultacje poszkoleniowe. Dodatkowo na stronie
internetowej firmy publikowane sa materialy i zadania wspierajace dalsze
ksztalcenie i rozwaj.

6. W obszarach tematycznych szkolen, w ktorych jest to wymagane,
programy nauczania oferowane przez firme tworzone sa zgodnie
z obowiazujacymi podstawami programowymi oraz standardami ksztalcenia
okreslonymi przez wlasciwych ministrow.
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7. Uczestnicy kazdego szkolenia otrzymuja materialy szkoleniowe bedace
podsumowanie tresci szkolenia. Materialy szkoleniowe zawieraja odwolanie
do zrodetl wiedzy, na ktorej zostaly oparte w postaci listy publikacji
z podaniem tytutu i autora. Dodatkowo w materialach szkoleniowych
zamieszczane sa rekomendacje dotyczace dalszego samoksztalcenia,
minimum w formie listy polecanych publikac;ji.

III. SYSTEM EWALUACJI SZKOLEN

1. Podstawe dla ewaluacji stanowia programy szkolen precyzyjnie
w mierzalny sposob formulujace cele, ktore sa opisane w jezyku efektow
ksztalcenia, co umozliwia ocene skutecznosci procesu edukacyjnego

2. W celu zapewnienia wysokiej jakosci szkolen, dokonywana jest ocena
w formie przeprowadzenia badania ankietami ewaluacyjnymi.

3. Ankiete ewaluacyjna przygotowuje Kierownik merytoryczny we wspolpracy
z trenerem. Ankieta ewaluacyjna uwzglednia nastepujace obszary: pomiar
efektow ksztalcenia (pre-test - wyjSciowy poziom kompetencji, post-test -
poziom kompetencji po szkoleniu), ocena trenera (ankieta), ocena aspektow
organizacyjnych (ankieta).

4. Ponadto, w zaleznosci od oczekiwan Zamawiajacego, stosowane sa
dodatkowe rozlozone w dtuzszej perspektywie czasowej metody ewaluacji (m.
in. wywiad, testy wiedzy/kompetenc;ji)

5. Firma kazdorazowo przygotowuje notatke podsumowujaca wyniki
ewaluacji.

6. Wyniki ewaluacji przekazywane sa trenerowi prowadzacemu dane
szkolenie i dyskutowane w ramach konsultacji 2z Kierownikiem
Merytorycznym w celu wdrozenia wnioskow z ewaluacji i wypracowania
rekomendacji dotyczacych ulepszania programu, scenariusza, pracy trenera
oraz calej firmy.

7. W przypadku szkolen zamknietych firma przygotowuje raport
poszkoleniowy zawierajacy wyniki ewaluacji, ktory jest przekazywany
zamawiajacemu klientowi.

8. Firma publikuje na stronie internetowej informacje o dziataniach
prowadzonych w celu zapewnienia jakosci szkolen oraz wybrane opinie
uczestnikow szkolen i referencje instytucji.

IV. PROCEDURY DZIALANIA DOTYCZACE NIEPRZEWIDZIANYCH
OKOLICZNOSCI

1. W przypadku zaistnienia nieprzewidzianych trudnosci, ktére na krotko
przed szkoleniem utrudniaja lub w trakcie jego trwania uniemozliwiaja
zrealizowanie szkolenia w przewidziany wczesniej sposob, wszelkie dziatania
sa uzgadniane i podejmowane w toku trgjstronnej komunikacji pomiedzy
Kierownikiem z ramienia SAI sp. z o.0., Klientem i Trenerem.
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W wymienionych ponizej przypadkach losowych SAI sp. z o0.0. stosuje
nastepujace Srodki zapobiegania i reagowania:

Rodzaj Srodki zapobiegawcze Reagowanie
zdarzenia
Nieobecnos¢ -odpowiednie zapisy w | -kontakt telefoniczny z klientem/
osoby umowie z Trenerem uczestnikami szkolen otwartych w
prowadzacej -przypomnienie celu bezzwtocznego

szkolenie w
czasie, w ktorym
powinno sie ono

Trenerowi o terminie i
miejscu szkolenia na
kilka dni przed oraz

poinformowania o sytuacji
-jezeli spoznienie trenera nie
przekroczy 1,5 godziny, a

rozpoczact przekazanie Trenerowi | Klient/uczestnicy wyraza na to
numeru telefonu zgode, zajecia odbywajg sie¢ w
komorkowego osoby, danym terminie (sa przedtuzane,
ktora bedzie dostepna i | lub brakujace godziny sa
ktorej nalezy realizowane innego dnia)
bezzwlocznie zglosic -przetozenie zajec na inny termin
wszelkie trudnosci bez dodatkowych kosztow dla
(spOznienie, uczestnikow/ Klienta
nieobecnosc)

Trener -odpowiednie zapisy w | -kontakt z klientem - propozycja

wyznaczony do umowie z Trenerem zmiany trenera na osobe o

realizacji -zobowigzanie Trenera | rownorzednych kwalifikacjach lub

szkolenia nie
moze wykonac

do bezzwloczne
zgloszenia takiej

zmiany terminu szkolenia

ustugi w sytuacji

wyznaczonym

terminie

Niedostepnosc -potwierdzanie - Trener, ktory znajduje sie na

zaplanowanego dostepnosci sali miejscu informuje o tym fakcie

miejsca realizacji biuro firmy/ koordynatora

szkolenia organizacyjnego szkolenia (w
przypadku szkolen trwajacych
powyzej 16 h)
- firma podejmuje probe
znalezienia sali rezerwowej, w
ktorej moglyby zostac
zorganizowane zajecia
-jezeli sala rezerwowa nie zostanie
znaleziona w ciggu 1 godziny od
zgloszenia problemu szkolenie jest
odwolywane i ustala sie nowy
termin szkolenia.

Nieobecnosc¢ -okreslenie minimalnej | w zaleznosci od sytuacji:

znacznej czesci

liczby uczestnikow

-przetozenie szkolenia na inny
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grupy w szkolenia w umowie termin,

przypadku -okreslenie praw i - zmiana zaplanowanych metod
realizacji szkolen | obowigzkow uczestnika | szkoleniowych/ formy zajec przy
otwartych w regulaminie, w tym zachowaniu celow (decyzja
utrudniajaca lub | terminu zgloszenia zatwierdzana przez Kierownika
uniemozliwiajaca | rezygnaciji z Merytorycznego i podejmowana w
realizacje uczestnictwa w porozumieniu z Klientami)
zaplanowanego szkoleniu

programu -Trenerzy przygotowani

do wprowadzania
modyfikacji metod
ksztalcenia do potrzeb
grupy/ sytuacji
(alternatywne
scenariusze zajec)

inne -firma bezzwlocznie informuje Klientow o wszelkich
zmianach w realizacji szkolenia wynikajacych ze zdarzen
losowych;

-wszelkie podejmowane zmiany uzgadniane sg w
porozumieniu z zamawiajacym Kklientem/ uczestnikami
szkolen otwartych i uwzgledniaja jako priorytet realizacje
zaplanowanych celow ksztalcenia i komfort uczestnikow

V. PROCEDURA REKLAMACJI

1)Klient ma prawo zlozy¢ reklamacje w przypadku wykonania ustugi
niezgodnie z zapisami umowy lub przedstawionej oferty

2)Reklamacje mozna zlozy¢ najpozniej w terminie 7 dni od daty
zakonczenia szkolenia

3)Reklamacje przyjmowane sa wylacznie w formie pisemne;j:

a) jako list polecony na adres firmowy — liczy sie data stempla
pocztowego

b) pismo w formie dokumentu elektronicznego, na ktorym znajduje sie
podpis Uczestnika lub Zamawiajacego  wyslany na skrzynke
mailowa Organizatora

4)Pismo dotyczace reklamacji powinno zawierac:
a) nazwe i termin szkolenia
b) dane klienta wraz z adresem i numerem kontaktowym

c) okolicznosci uzasadniajace reklamacje
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S)Reklamacja jest rozpatrywana w terminie 14 dni roboczych od otrzymania
kompletnego zgloszenia reklamacyjnego, pod warunkiem zachowania
wymaganych regulaminem terminow. Decyzja jest przekazana Klientowi
w formie pisemnej wraz z uzasadnieniem.

6)W przypadku uznania reklamacji przewiduje sie nastepujace formy
rekompensaty:

a) ponowny udzial w czesci lub calosci szkolenia
b) indywidualne konsultacje (osobiscie, telefonicznie lub mailowo)

c) czeSciowy lub catkowity zwrot kosztow z wyjatkiem kosztow
wyzywienia i noclegow, jezeli stanowily one czeSc¢ ceny szkolenia

7)Kazda reklamacja podlega rejestracji w ksiedze reklamacji i shuzy do
oceny dzialania firmy dokonywanej corocznie przez wtasciciela
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