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PROCEDURA ZAPEWNIENIA JAKOSCI USLUG ROZWOJOWYCH

Firma Dariusz Pierzak — Szkolenia Projekty Doradztwo stosuje procedure jakosci realizacji ustug
rozwojowych. Celem procedury jest zapewnienie najwyzszej jakosci §wiadczonych uslug, ciaglego
doskonalenia jako$ci ustug 1 warsztatu pracy trenerdw. Procedura obejmuje najwazniejsze aspekty
procesu rozwojowego swiadczace o jako$ci ustug oferowanych przez firme tj. system doboru kadry
trenerskiej, system oceny efektow ksztalcenia, wykorzystanie wnioskow z ewaluacji w rozwoju ustug
oraz kwestie dotyczace ewentualnych reklamacji.

l. DOBOR KADRY TRENERSKIEJ
Firma wspotpracuje z trenerami, ktorzy speiniaja co najmniej jeden z wymienionych ponizej
warunkow:

1. ukonczyli trwajacy min. 60 godzin kurs dydaktyczny lub kurs przygotowujacy do ksztalcenia
dorostych, tj. shluzacy rozwojowi kompetencji zblizonych do nastepujacych: rozumienie
sytuacji uczacych si¢ dorostych, definiowanie celow edukacyjnych, projektowanie programu
szkolenia, prezentowanie wiedzy, stosowanie aktywizujacych metod nauczania

2. dysponuja przyznanym przez zewnetrzng instytucje certyfikatem potwierdzajacym posiadanie
kompetencji zblizonych do wymienionych powyzej

3. posiadajg 750 godzin do$§wiadczenia w zakresie edukacji os6b dorostych

4. posiadaja specjalistyczne wyksztatcenie i min. 5-letnie doswiadczenie zawodowe w danej
dziedzinie.

Dodatkowo kazdy trener musi wykazaé:

1. Doswiadczenie zawodowe w obszarze tematycznym, w ktorym prowadzi szkolenia.

2. Przeprowadzenie co najmniej 3 szkolen o podobnej tematyce.

Trenerzy podejmujacy wspolprace z firmg przedktadajg dokumenty potwierdzajace spelnienie ww.
warunkéw w postaci kserokopii dyploméw/certyfikatow, CV/§wiadectw pracy potwierdzajacych
podsiadanie doswiadczenia zawodowego; wykaz zrealizowanych szkolen.

1. SYSTEM OCENY EFEKTOW KSZTALCENIA
Za szczegolnie wazny element jakosSci systemu szkolenia uznaje si¢ badania majace na celu ewaluacje
szkolenia i pomiar efektywnos$ci w zakresie realizacji celow szkoleniowych. Majg one forme:
a) ankiet majacych na celu uzyskanie opinii uczestnikow szkolen o jakosci pracy trenerdéw, ich
sposobu przekazywania wiedzy oraz opinie uczestnikow co do spelnienia oczekiwanych
efektow danego szkolenia
b) raportow poszkoleniowych przygotowywanych przez trenera prowadzacego szkolenia
C) raportow poszkoleniowych przygotowywanych przez firme¢ na zlecenie instytucji
zamawiajacej szkolenie
d) indywidualnych planow rozwoju przygotowywanych przez trenera z uczestnikiem szkolenia
System oceny efektow szkolenia ma charakter wielopoziomowy i roztozony w czasie tak aby w
najlepszy sposob dokona¢ pomiaru i uzyska¢ wiarygodne wyniki.
Wyniki badan sg wykorzystywane do:

1. Ciaglego doskonalenia jakosci ksztalcenia

2. Okresowej oceny trenerow wspolpracujacych z firma

1. REKLAMACJE

Uczestnik szkolenia/klient zamawiajacy szkolenie moze zglosi¢ reklamacje w ciagu 14 dni od
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zakonczenia §wiadczenia ushugi szkoleniowej. Reklamacje dotyczace $wiadczonych przez firme ustug
szkoleniowych moga by¢ zgtaszane w formie pisemnej za posrednictwem poczty listem poleconym,
faksu, osobiScie na adres firmy.

Oceny zasadnosci reklamacji dokonuje wiasciciel firmy po sprawdzeniu realizacji ushugi zgodnie z
przyjetymi standardami i procedurami obowigzujacymi w firmie oraz rozmowie z trenerem
prowadzacym szkolenie. W przypadku uznania reklamacji przewiduje si¢ nastgpujace firmy
rekompensaty:

- ponowne szkolenie
- dodatkowe indywidualne konsultacje tematyczne dla uczestnikéw lub inne szkolenie

- rekompensate finansowg w postaci zwrotu czesci lub catosci kosztéw szkolenia

Kazda reklamacja podlega rejestracji w ksiedze reklamacji i stluzy do oceny dziatania firmy
dokonywanej corocznie przez wtasciciela.

V. WYSTAPIENIE NIEPRZEWIDZIANYCH OKOLICZNOSCI
UNIEMOZLIWIAJACYCH PRZEPROWADZENIE SZKOLENIA.

1. W przypadku, gdy trener wyznaczony do realizacji szkolenia nie moze wykonac¢ ustugi w
wyznaczonym terminie zglasza ten fakt do biura firmy lub koordynatora organizacyjnego (w
przypadku szkolen trwajacych powyzej 16 h), ktorzy kontaktuja si¢ z Klientem i proponuja
Zmiang trenera (Klientowi przedstawiana jest notka trenerska nowego trenera) lub ustalenie
nowego terminu szkolenia z pierwotnie wyznaczonym trenerem.

2. W przypadku zaistnienia sytuacji dotyczacej braku mozliwosci organizacji szkolenia z
powodu braku dostgpnosci sali szkoleniowej na skutek wystgpienia zdarzenia losowego
trener, ktory znajduje si¢ na miejscu informuje o tym fakcie biuro firmy/ koordynatora
organizacyjnego szkolenia (w przypadku szkolen trwajacych powyzej 16 h). Biuro firmy lub
odpowiednio koordynator organizacyjny podejmujg probg znalezienia sali rezerwowej, w
ktorej moglyby zosta¢ zorganizowane zajecia. Jezeli sala rezerwowa nie zostanie znaleziona w
ciggu 30 minut od zgloszenia problemu szkolenie jest odwolywane i ustala si¢ nowy termin
szkolenia.
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