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PROCEDURA ZAPEWNIANIA JAKOSCI UStUG SZKOLENIOWYCH

l. WSTEP

1. Niniejsza procedura okresla warunki zapewniania jakosci ustug szkoleniowych $wiadczonych
przez Fundacje Klaster Innowacji Spotecznych z siedzibg w Ojca Jana Sieminskiego 22, 44-100
Gliwice.

Il. KOMPETENCJE | ROZWOQJ KADRY SZKOLENIOWE)

1. Wszyscy trenerzy spetniajg nastepujgce warunki:
a) kompetencje merytoryczne:
o posiadajg doswiadczenie zawodowe i/lub
o posiadajg wyksztatcenie odpowiednie do zakresu tematycznego prowadzonych szkolen
b) kompetencje spoteczne i metodyczne dotyczace ksztatcenia dorostych:
o ukonczyt trwajgcy minimum 60h kurs dydaktyczny lub przygotowujacy do ksztatcenia
dorostych i/lub
o dysponuje przyznanym przez zewnetrzng instytucje certyfikatem potwierdzajgcym
posiadanie kompetencji zblizonych do wymienionych powyzej i/lub
o posiada 750h doswiadczenia w zakresie edukacji oséb dorostych

2. W czasie rekrutacji kadry szkoleniowej stosowane sg analogiczne kryteria. W celu potwierdzenia
kwalifikacji kandydat przedktada CV oraz dokumenty potwierdzajgce kwalifikacje i doswiadczenie
(dyplomy, certyfikaty, referencje od klientdw, zaswiadczenia, itp.).

3. Trenerzy s zobowigzani do aktualizowania i podnoszenia swoich kompetencji merytorycznych i
metodyczno-spotecznych. Trenerzy biorg udziat w co najmniej jednym programie edukacyjnym
trwajgcym min. 16h zorientowanym na rozwdj i aktualizacje kompetencji w ciggu kazdego roku.

4. W ramach wspétpracy przy realizacji szkolenia trener zobowigzany jest minimum do:

zapoznania sie z wynikami analizy potrzeb szkoleniowych

konsultacji z Kierownikiem Merytorycznym przed i poszkoleniowych

przygotowania programu zatwierdzonego przez Kierownika Merytorycznego

O O O O

opracowania materiatéw szkoleniowych przygotowanych w sposéb respektujgcy prawa
autorskie
o przeprowadzenia szkolenia
o prowadzenia dokumentacji szkoleniowej
5. Klaster Innowacji Spotecznych prowadzi baze kadry merytorycznej.
6. Firma publikuje na stronie internetowej aktualne informacje o kadrze szkoleniowe;j.
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Klaster Innowacji Spotecznych prowadzi systematyczng ocene kadry szkoleniowej w sposdb
uwzgledniajgcy teoretyczng i praktyczng wiedze z zakresu tematyki szkolen oraz kompetencje
spoteczne i metodyczne zwigzane z procesem ksztatcenia.

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

Wyniki ewaluacji stanowig podstawe oceny kadry szkoleniowej.

Nadzdr nad praca treneréw petni Kierownik Merytoryczny.

Kierownik Merytoryczny posiada minimum 3-letnie doswiadczenie zawodowe lub min. 300
godzin praktyki w formie szkoleri/doradztwa oraz ukoriczone szkolenie z zakresu kompetencji
trenerskich.

lIl. MERYTORYCZNE PRZYGOTOWANIE SZKOLEN

Szkolenia projektowane sg w oparciu o analize potrzeb szkoleniowych.

Metodyka projektowanych szkolen uwzglednia specyfike uczenia sie uczestnikéw oraz dynamike
procesu grupowego. W ramach szkolen wykorzystywane sg réoznorodne angazujace uczestnikéw
warsztatowe metody ksztatcenia.

Programy nauczania odnoszg sie Scisle do celéw sformutowanych na bazie identyfikacji potrzeb
szkoleniowych. Kazdy program szkoleniowy okresla co najmniej: cel ogdlny, cele szczegétowe w
odniesieniu do wiedzy, umiejetnosci i postaw, poruszane zagadnienia tematyczne w powigzaniu
ze stosowanymi metodami szkoleniowymi i czasem zaplanowanym na ich realizacje.

Programy, zawartos$é merytoryczna szkolen i materiatdw opracowywana jest na podstawie
rzetelnych i aktualnych zrodet wiedzy.

Przy projektowaniu szkolen oraz w materiatach szkoleniowych standardowo uwzgledniane sg
elementy wspierajgce utrwalanie efektéw nauczania: rekomendacje i wskazéwki dot.
samoksztatcenia, zadania do wykonania po szkoleniu, konsultacje poszkoleniowe.

Uczestnicy szkolenia otrzymujg materiaty szkoleniowe bedgce podsumowaniem tresci szkolenia
(forma papierowa lub nosnik elektroniczny). Materiaty szkoleniowe zawierajg odwotanie do
zrodet wiedzy, na ktdrej zostaty oparte (lista publikacji z podaniem tytutu i autora). W
materiatach zamieszczane sg rekomendacje dot. dalszego samoksztatcenia, minimum w formie
listy polecanych publikacji.

IV. SYSTEM EWALUACJI SZKOLEN

1.

Podstawe dla ewaluacji stanowig programy szkolen precyzyjnie w mierzalny sposéb formutujgce
cele, opisane w jezyku efektédw ksztatcenia, co umozliwia ocene skutecznosci procesu
edukacyjnego.

W celu zapewnienia wysokiej jakosci szkolen kazdorazowo dokonywana jest ocena, minimum w
formie przeprowadzenia badania ankietami ewaluacyjnymi.
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Ankiete ewaluacyjng przygotowuje Kierownik Merytoryczny we wspoétpracy z trenerem. Ankieta
ewaluacyjna uwzglednia minimum: ocene trenera, ocene aspektdw organizacyjnych.
Ponadto, w zaleznosci od oczekiwan Zamawiajacego, stosowane sg dodatkowe roztozone w
czasie metody ewaluacji (m.in. wywiad, testy wiedzy/kompetencji).

Klaster Innowacji Spotecznych kazdorazowo przygotowuje protokdt podsumowujgcy wyniki
ewaluacji.

Wyniki ewaluacji przekazywane sg trenerowi prowadzgacemu dane szkolenie i dyskutowane w
ramach konsultacji z Kierownikiem Merytorycznym w celu wdrozenia wnioskow z ewaluacji i
wypracowania rekomendacji dot. ulepszania programu/scenariusza, pracy trenera.

Klaster Innowacji Spotecznych publikuje na stronie internetowej informacje o dziataniach
prowadzonych w celu zapewnienia jakosci szkoler oraz wybrane opinie uczestnikéw szkolen i
referencje instytucji.

V. PROCEDURY DZIAtANIA DOTYCZACE NIEPRZEWIDZIANYCH OKOLICZNOSCI

1.

2.

W przypadku zaistnienia nieprzewidzianych trudnosci (krétko przed szkoleniem lub w trakcie),
ktére utrudniajg lub uniemozliwiajg realizacje szkolenia w przewidziany sposdb, wszelkie
dziatania sg uzgadniane i podejmowane w toku tréjstronnej komunikacji pomiedzy firma
realizujacg szkolenie, Klientem i trenerem.
Klaster Innowacji Spotecznych stosuje nastepujgce srodki zapobiegania i reagowania:
o kontakt telefoniczny z klientem/uczestnikami w celu bezzwtocznego poinformowania o
sytuacji
o jezeli spdznienie trenera nie przekroczy 1,5 godziny, a Klient/uczestnicy wyrazg zgode —
zajecia odbywajg sie w danym terminie (przedtuzane lub brakujace godziny realizowane
innego dnia)
przetozenie zajec na inny termin bez dodatkowych kosztéw dla uczestnikow/Klienta
propozycja zmiany trenera na osobe o rownorzednych kwalifikacjach lub zmiany terminu
szkolenia
o zmiana zaplanowanych metod szkoleniowych/formy zaje¢ przy zachowaniu celéw
(decyzja zatwierdzana przez Kierownika Merytorycznego i w porozumieniu z klientami)

VI. PROCEDURA REKLAMACII

1.

Klient ma prawo ztozy¢ reklamacje w przypadku wykonania ustugi niezgodnie z zapisami
umowy/oferty.

Reklamacje mozna zgtosi¢ najpdzniej w terminie do 7 dni od daty zakorczenia szkolenia.
Reklamacje przyjmowane sg w formie pisemne;j (list polecony, e-mail na adres
[szkolenia@klaster.org.pl). Tres¢ zgtoszenia powinna zawierac: nazwe, termin szkolenia, dane
klienta wraz z adresem, okoliczno$ci uzasadniajgce reklamacje.
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4. Reklamacja jest rozpatrywana w terminie do 14 dni kalendarzowych od otrzymania kompletnego
zgtoszenia, w oparciu o zapisy oferty i/lub umowy oraz regulaminu.

5. Decyzja jest przekazywana klientowi w formie pisemnej wraz z uzasadnieniem.

6. Kazda reklamacja podlega rejestracji i stuzy do corocznej oceny dziatania.
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