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PF9 ASES - PROCEDURA UStUG SZKOLENIOWYCH

1.Procedura ustug szkoleniowych /program zarzadzania jakos$ciag/
I.  Organizacja ustug szkoleniowych
Realizujemy szkolenia zamkniete na zlecenie zamawiajcego.
Etapy realizacji szkolert zamknietych:

v" badanie potrzeb szkoleniowych,

v' okreélenie celdw i zasad szkolenia,

v rekrutacja, / charakterystyka grupy docelowej/

v" wybér kadry szkoleniowej, / wymagania: trener/ekspert posiada min. 2-letnie doswiadczenie zawodowe w
zakresie odpowiednim do tematyki realizowanych szkolen lub zrealizowat w tym zakresie 200 godzin szkolen,
dysponuje wyksztatceniem, praktykg w zakresie odpowiednim do tematyki szkolenia./

v" wybdr miejsca szkolenia oraz jego przygotowanie merytoryczne,

v'  przeprowadzanie szkolenia,

v" podsumowanie i ewaluacja,

v przygotowanie raportu,

v rozliczenie.
Uczestnicy szkolen, po wczesniejszej konsultacji otrzymujg materiaty zawierajgce tresci zgodne z tematem swiadczonej
ustugi. Wszelkie materiaty sg wykorzystywane zgodnie z prawem dotyczgcym praw autorskich. Przed realizacjg ustugi
opiekun klienta sprawdza wszelkie dokumenty, materiaty.
Oferowane przez firme materiaty wspomagajgce ksztatcenie sg wykorzystywane w sposéb respektujgcy prawo
autorskie.
Fundacja realizujgc swoje ustugi wykorzystuje nowoczesne metody ksztatcenia, przekazywania wiedzy zgodnie ze
specyfikg Swiadczonej ustugi jak rowniez indywidualnych potrzeb klientow.
W realizacji szkoler/ustug wykorzystujemy réznorodne metody ksztatcenia, ktdre staramy sie dostosowac do specyfiki
szkolenia/ustugi. Staramy sie dostosowaé¢ metody adekwatnie do deklarowanych rezultatéow, tresci szkolenia/ustugi i
specyfiki grupy.
Zgodnie z naszymi standardami dgzymy do podnoszenia jakosci swiadczonych ustug na biezgco. Analizujemy ankiety
ewaluacyjne w zaleznosci od Swiadczonej ustugi, nastepnie na ich podstawie przygotowujemy raporty.
Stosujemy podczas szkolen procedure oceny efektdw uczenia sie, uwzgledniajgcg badanie opinii uczestnikdéw w postaci
raportow ewaluacyjnych sporzadzanych na podstawie ankiet ewaluacyjnych przekazywanych uczestnikom. Raporty
zawierajgce ocene efektdw uczenia sie udostepniane sg kadrze prowadzacej dane szkolenie, jak rdwniez na zyczenie
zlecajacej je instytucji.

Il. Dbatos¢ o kompetencje i rozwdj kadry szkoleniowej

Kazde szkolenie realizowane przez firme objete jest nadzorem opiekuna merytorycznego odpowiedzialnego za
zapewnienie rzetelnosci tresci i adekwatnych do celéw metod pracy. Funkcja ta jest petniona przez osobe prowadzaca
szkolenia — wyznaczonego trenera /eksperta.
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Wszyscy szkoleniowcy, pracownicy i wspdtpracownicy posiadajg doswiadczenie zawodowe lub wyksztatcenie
odpowiednie do zakresu tematycznego prowadzonych szkolen. Fundacja dba o dobdr najlepszych specjalistéw w danej
dziedzinie.

Oceny kompetencji dokonuje sie na podstawie dokumentdw przedstawionych przez kandydata na opiekuna
merytorycznego/trenera, tj. CV, dyplomow, certyfikatdw, nabytych uprawnien, zaswiadczen o realizacji szkolen i kurséw
itp.

lll. Organizacja, obstuga klienta i infrastruktura.

Szkolenia odbywajg sie w pomieszczeniach spetniajgcych warunki i standardy naszej firmy.

Fundacja stosuje procedure reklamacji dotyczgca sytuaciji, w ktérych szkolenie/ustuga nie spetnito/a oczekiwan naszych
odbiorcow/klientéw.

W przypadku niezadowolenia uczestnika z danego szkolenia moze on ztozy¢ skarge ustng skierowang do trenera lub
koordynatora organizacyjnego lub innego pracownika firmy zaangazowanego w realizacje szkolenia. W przypadku
ztozenia reklamacji musi ona zostaé sporzgdzona w formie pisemnej zgodnie z procedurg reklamacji.

IV. Zarzadzanie jakoscig ustug szkoleniowych

Fundacja publikuje na stronie internetowej aktualny katalog oferowanych szkoler zawierajacy informacje o
programach nauczania oraz dotychczas zrealizowanych projektach szkoleniowych. Dokumentacja $wiadczonych ustug
prowadzona przez firmg, dokumentujgca proces szkolenia, zawiera co najmniej: program, listg obecnosci, materiaty
szkoleniowe przekazane uczestnikom, ankiety ewaluacyjne, testy (wybrane szkolenia), oraz certyfikaty wydane
uczestnikom.

A. Fundacja projektujgc ustuge rozwojowa, stosuje podejscie oparte na dowodach.
Fundacja ASES stosuje rozwigzania zapewniajgce swiadczenie ustug na wysokim poziomie oraz informuje o spetnianiu
przez siebie standarddw jakosci/m.in. w oparciu o program zarzgdzania jakoscig. Ustugi sg projektowane w oparciu o
dowody i wybrang metodologie, zgodnie z wymaganiami metodycznymi. Zapewnia to profesjonalng realizacje oraz
osiggniecie zaktadanych celdw i/lub efektéw uczenia sie.
Fundacja posiada wewnetrzne procedury zapewniajgce rozwigzania dot. jakosci $wiadczgcych ustug
Proces projektowania ustug szkoleniowych poprzedzony jest analizg potrzeb rozwojowych klientéw oraz uczestnikow,
a takze przegladem aktualnych standardéw branzowych i dobrych praktyk rynkowych.
Ustuga opracowywana jest zawsze zgodnie z przyjetg metodologig projektowg, obejmujacg definiowanie celéw i
efektéw uczenia sie, dobdr adekwatnych metod dydaktycznych oraz zaplanowanie sposobu weryfikacji osiggnietych
rezultatow.
Realizacja ustugi podlega biezgcemu monitorowaniu i ewaluacji, a uzyskane wnioski wykorzystywane sg do jej
doskonalenia. Dzieki temu klient ma zapewnienie, ze ustuga realizowana jest zgodnie z zasadami profesjonalnego
dziatania i pozwala na osiggniecie zaktadanych celéw rozwojowych.

B. Fundacja zapewnia dostep do informacji na temat zrodet wiedzy wykorzystanej w ramach ustugi,
do informacji dotyczacych zrédet wiedzy wykorzystywanych w ramach ustugi, w tym informacji o ich pochodzeniu oraz
dacie ostatniej aktualizacji. Klient ma mozliwo$¢ weryfikacji aktualnosci i wiarygodnosci tych Zzrédet. W rezultacie, w
ramach ustugi Klient moze jednoznacznie zidentyfikowac Zzrédta wiedzy oraz oceni¢ poziom ich aktualnosci.
Klient ma dostep do informacji o programie i zakresie ustugi, w tym materiatéw, ktére wspomagajg uczenie sie. Moze
zweryfikowac ich zastosowanie w stosunku do celéw i/lub efektéw ustugi. Klient korzysta z ustugi zaprojektowanej w
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taki sposdb, aby mozliwe byto osiggniecie celdow i/lub efektéw uczenia sie. Podmiot projektuje program ustugi,
aktywnosci i zasoby w taki sposéb, aby umozliwi¢ Klientom osiggniecie celdw i efektéw uczenia sie

Fundacja identyfikuje i definiuje adekwatne do celdow ustugi Srodowisko uczenia sie, w tym warunki realizacji ustugi
rozwojowe;.

Klienci otrzymuja ustuge zaprojektowang w sposdb umozliwiajgcy osiggniecie jej celéw i efektow. Projekt uwzglednia
wsparcie potrzebne do skorzystania z ustugi.

Opiekun przeprowadza wywiady wstepne w celu okreslenia poziomu wiedzy, doswiadczenia i oczekiwan uczestnikdw (
przeprowadzana jest identyfikacja potencjalnych barier w uczestnictwie, takich jak ograniczenia czasowe, dostep do
technologii, specjalne potrzeby edukacyjne)

Proces: definiowanie srodowiska uczenia sie nastepuje przez wybor formy realizacji ustugi (stacjonarnie, online,
hybrydowo, dotyczy zapewnienia odpowiednich narzedzi i zasobéw edukacyjnych, np. platformy e-learningowej,
materiatdw dydaktycznych, przestrzeni do praktycznych ¢wiczen, ustalenie warunkéw organizacyjnych, w tym
liczebnosci grupy, czasu trwania, harmonogramu zajec.)

Okreslenie celéw i efektow ustugi w sposdb mierzalny i realistyczny.

Zaprojektowanie przebiegu ustugi w sposéb umozliwiajgcy osiggniecie zatozonych efektéw, z uwzglednieniem etapdéw
wprowadzajacych, ¢wiczeniowych i podsumowujgcych.

Uwzglednienie wsparcia dodatkowego dla uczestnikéw, np. mentoringu, konsultacji indywidualnych, materiatéw
dodatkowych — drogg mailowa, wywiad.

C. Podmiot projektuje ustugi uwzgledniajgc zgtoszone przez Klienta specjalne potrzeby. Podmiot, projektujac
ustuge, analizuje wymagania dotyczgce dostepnosci.

Fundacja projektuje ustugi uwzgledniajac zgtoszone przez Klienta specjalne potrzeby oraz analizuje wymagania
dotyczace dostepnosci,
- w szczegdblnosci w oparciu o Standard dostepnosci ustug szkoleniowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
obejmujgce m.in. identyfikacje i analize potrzeb uczestnikdw, dostosowanie form i metod realizacji szkolen,
zapewnienie dostepnosci architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-komunikacyjnej, a takze biezgce monitorowanie i
doskonalenie stosowanych rozwigzan w celu zapewnienia rownego dostepu do ustug szkoleniowych,
Standard dostepnosci ustug szkoleniowych dla 0séb ze szczegdInymi potrzebami (uzupetnienie Regulaminu szkolen oraz
Standarddw pracy dostepna na stronie www)

D. Fundacja uzgadnia lub komunikuje zakres przygotowania sie Klienta do ustugi. Podmiot realizuje uzgodniony
zakres przygotowania Klienta do ustugi lub informuje o sposobie samodzielnego przygotowania sie do ustugi.

Fundacja uzgadnia z Klientem zakres przygotowania do realizacji ustugi, w tym wymagania merytoryczne oraz
techniczne niezbedne do prawidtowego wykonania ustugi.
Po dokonaniu uzgodnien przekazuje Klientowi kompletne informacje dotyczace sposobu samodzielnego przygotowania
sie do ustugi.
Dziatania Fundacji obejmujg w szczegélnosci:
przekazanie informacji dotyczgcych wymagan merytorycznych (np. zakres wiedzy, materiaty, dokumenty, kompetencije),
przekazanie informacji dotyczacych wymagan technicznych (np. sprzet, oprogramowanie, dostep do systemoéw, warunki
lokalowe),
instrukcje organizacyjne zwigzane z realizacjg ustugi,
biezacg komunikacje z Klientem w zakresie przygotowania do ustugi.
Rezultatem realizowanych dziatan jest zapewnienie, ze Klient posiada komplet informacji umozliwiajgcych prawidtowe
i samodzielne przygotowanie sie do ustugi. Informacje te obejmujg zaréwno przygotowanie merytoryczne, jak i
techniczne.
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E. Fundacja podczas realizacji ustugi stosuje praktyki angazujgce Klientéw w osigganie celow ustugi.

Fundacja realizujgc swoje ustugi wykorzystuje nowoczesne metody ksztatcenia, stosuje rézne praktyki angazujgce

Klientéw w osigganie celéw zgodnie ze specyfikg Swiadczonej ustugi jak rowniez indywidualnych potrzeb klientow.

Klient ma stworzone realne mozliwosci do angazowania sie w proces realizacji ustugi oraz do aktywnego udziatu w

osigganiu jej celow.

W realizacji szkolen/ustug Fundacja wykorzystuje réznorodne metody ksztatcenia, ktdre stara sie dostosowaé do

specyfiki szkolenia/ustugi. Podmiot stara sie dostosowa¢ metody adekwatnie do deklarowanych rezultatéw, tresci

szkolenia/ustugi i specyfiki grupy.

Zaangazowanie Klientéw jest realizowane na wszystkich kluczowych etapach ustugi, poczawszy od etapu diagnozy

potrzeb, poprzez planowanie dziatan, realizacje wsparcia, az po monitorowanie postepdw i ocene efektow.

Angazowanie Klientéw na etapie planowania ustugi:

na etapie rozpoczecia wspotpracy Fundacja:

przeprowadza m.in. rozmowy wstepne, konsultacje indywidualne lub spotkania grupowe z Klientami,

identyfikuje potrzeby, oczekiwania oraz cele Klientéw zwigzane z realizowang ustuga,

informuje Klientow o zakresie wsparcia

W trakcie realizacji ustugi:

umozliwia Klientom aktywny udziat w dziataniach (warsztatach, spotkaniach, konsultacjach, dziataniach praktycznych),

zacheca Klientdw do wyrazania opinii, zgtaszania uwag oraz sugestii dotyczacych przebiegu ustugi, dostosowuje

dziatania do biezgcych potrzeb i postepdw Klientow,

wspiera Klientéw w samodzielnym podejmowaniu decyzji i dziatarh prowadzgcych do osiggania celow.

Fundacja prowadzi biezgce monitorowanie postepdéw Klientéw poprzez:

rozmowy podsumowujace,

ankiety, formularze opinii lub inne narzedzia ewaluacyjne,

analize realizacji indywidualnych lub grupowych celéw

Klienci sg traktowani jako aktywni uczestnicy procesu, a nie wytgcznie odbiorcy wsparcia.

Zgodnie z naszymi standardami dgzymy do podnoszenia jakosci Swiadczonych ustug na biezaco.

F. Fundacja uzgadnia z Klientem adekwatne przetwarzanie i udostepnianie danych dotyczgcych realizacji ustugi.
Fundacja uzgadnia z Klientem adekwatne przetwarzanie i udostepnianie danych na etapie zawierania umowy lub/ przed
rozpoczeciem realizacji ustugi oraz — w razie potrzeby — aktualizuje dane w trakcie jej trwania. Zakres uzgodnien
obejmuje w szczegdlnosci:
rodzaj i kategorie danych przetwarzanych w toku realizacji ustugi,
cel przetwarzania danych,
sposéb gromadzenia, przechowywania oraz udostepniania danych Klientowi,
okres dostepnosci danych oraz zasady ich archiwizacji lub usuwania,
role i odpowiedzialnos$¢ stron w zakresie dostepu do danych.

G. Fundacja zapewnia Klientowi mozliwo$¢ dostepu do uzgodnionego zakresu materiatdw powstajgcych w
trakcie realizacji ustugi, zgodnie z ustaleniami umownymi oraz obowigzujgcymi przepisami prawa. Zakres ten
jest kazdorazowo dostosowany do charakteru ustugi oraz potrzeb Klienta.

Materiaty udostepniane Klientowi:

materiaty dotyczgce walidacji i ewaluacji realizowanej ustugi,

materiaty wspomagajace proces uczenia sie,

materiaty wypracowane przez uczestnikdw procesu uczenia sieg,

dane dotyczace aktywnosci, zaangazowania oraz postepow uczestnikdw,
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w przypadku ustug cyfrowych:

— pliki zZrédtowe wykorzystywane w procesie realizacji ustugi,

— pliki docelowe wytworzonych materiatéw cyfrowych.

Dostep do powyzszych materiatow realizowany jest w sposdb zapewniajacy:
integralnosc¢ i poufnosé danych,

zgodnos¢ z ustalonym zakresem dostepu,

H. Fundacja realizuje cele ustugi poprzez biezgce dostosowywanie tresci, form i metod pracy do tych celéw, a
rownoczesnie zapewnia dostepnosc ustugi rozwojowe] przez caty okres jej realizacji.
Proces realizacji ustugi oparty jest na analizie potrzeb Klienta, ktéra stanowi punkt wyjscia do doboru adekwatnych
tresci merytorycznych, metod dydaktycznych oraz form realizacji zaje¢. W trakcie realizacji ustugi Podmiot na biezgco
monitoruje postepy Klienta oraz stopien realizacji zatozonych celéw, a w razie potrzeby wprowadza modyfikacje w
zakresie:
zakresu i poziomu trudnosci przekazywanych tresci,
stosowanych metod pracy (np. metody aktywizujgce, warsztatowe, indywidualne konsultacje), form realizacji ustugi
(np. praca indywidualna, praca w grupie, zajecia stacjonarne lub zdalne).
Dostosowania te majg na celu zapewnienie, ze realizowana ustuga pozostaje spéjna z ustalonymi celami
rozwojowymi oraz odpowiada aktualnym potrzebom Klienta, umozliwiajgc mu efektywne przyswajanie wiedzy i
rozwdj kompetencji.
Jednocze$nie Podmiot zapewnia dostepnos¢ ustugi rozwojowej przez caty okres jej realizacji. Dostepnos¢ ta
rozumiana jest jako:
ciggtosc realizacji ustugi zgodnie z harmonogramem,
mozliwo$¢ biezgcego kontaktu Klienta z osobg prowadzgcg oraz koordynujgcg ustuge po stronie Fundacji,
elastycznos¢ organizacyjna umozliwiajgca reagowanie na uzasadnione potrzeby Klienta (np. zmiana termindw,
formy realizacji),
zapewnienie warunkéw organizacyjnych i technicznych umozliwiajgcych petne uczestnictwo w ustudze.
Dzieki przyjetym rozwigzaniom Klient ma realng mozliwos$¢ osiggniecia ustalonych celéw rozwojowych, poniewaz
tresci, metody i formy realizacji ustugi s3 adekwatne do tych celéw oraz na biezgco dostosowywane w trakcie jej
realizacji. Zapewniona dostepnos¢ ustugi przez caty okres jej trwania pozwala na konsekwentng i skuteczng
realizacje zaplanowanego procesu rozwojowego.

I.  Adekwatnie do ustalonych celéw ustugi Fundacja okresla dziatania, ktére umozliwiajg transfer i utrwalenie
efektédw uczenia sie.

Dostosowany jest do potrzeb Klientow, uwzgledniajgc charakter ustugi, grupe docelowg oraz oczekiwane efekty

uczenia sie. Na tej podstawie projektowane s3 dziatania wspierajgce osiggniecie oraz utrwalenie zaktadanych

rezultatow.

W celu zapewnienia trwatosci efektow uczenia sie Podmiot wdraza nastepujgce kluczowe dziatania:

planowanie dziatarh edukacyjnych i rozwojowych w oparciu o jasno okreslone cele ustugi,

stosowanie metod pracy umozliwiajgcych praktyczne wykorzystanie zdobytej wiedzy i umiejetnosci (np. ¢wiczenia
praktyczne, studia przypadkéw, symulacje, zadania wdrozeniowe),

zapewnienie Klientom dostepu do materiatéw wspierajacych proces uczenia sie (materiaty szkoleniowe, instrukcje,
prezentacje, materiaty uzupetniajace),

umozliwienie utrwalania efektow uczenia sie poprzez powtdrzenia, podsumowania oraz dziatania sprawdzajgce poziom
przyswojenia tresci,
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biezgce wsparcie merytoryczne w trakcie realizacji ustugi, w tym mozliwos¢ zadawania pytan i konsultacji.

Dziatania te sg spdjne z zaktadanymi efektami ustugi i dostosowane do specyfiki oferowanego wsparcia. Podmiot

zapewnia, ze Klienci sg informowani o zakresie wsparcia w sposéb jasny i zrozumiaty, w szczegdlnosci poprzez:

przekazywanie informacji na etapie rozpoczecia ustugi (np. regulamin, oferta, harmonogram, opis ustugi),

udostepnianie informacji o dostepnych dziataniach wspierajgcych realizacje efektéw uczenia sie,

biezgca komunikacja w trakcie realizacji ustugi (kontakt bezposredni, komunikacja elektroniczna).

Klient Fundacji posiada staty dostep do zaprojektowanych dziatan oraz materiatdw, ktére wspierajg osiggniecie

zatozonych efektow ustugi.

J.  Fundacja kazdorazowo przeprowadza ewaluacje ustugi. Podmiot uzgadnia i/lub komunikuje zakres dziatan
ewaluacyjnych Klientowi. Dobiera adekwatne metody pomiaru.
Podmiot kazdorazowo przeprowadza dziatania weryfikujgce osiggniecie celdw i/lub efektow ustugi. Ich zakres uzgadnia
i/lub komunikuje Klientowi
Podmiot kazdorazowo przeprowadza dziatania weryfikujgce osiggniecie celéw i/lub efektéw swiadczonej ustugi oraz ze
ich zakres zostat uzgodniony i/lub przekazany Klientowi.
Zakres dziatan weryfikacyjnych
Po przeprowadzeniu dziatan weryfikacyjnych Klient jest:
poinformowany o stopniu realizacji ustalonych celéw i/lub efektéw ustugi;
Swiadomy wszelkich odchylen od oczekiwanych wynikdw i mozliwych dziatan korygujgcych

K. Fundacja na podstawie wnioskdéw z ewaluacji dokonuje przegladu ustug i wprowadza adekwatne zmiany, ktore
stuzg rozwojowi i doskonaleniu, w tym rozwojowi kompetencji kadry

L. Fundacja na podstawie wnioskéw z ewaluacji dokonuje systematycznego przegladu ustug i wprowadza
adekwatne zmiany stuzgce rozwojowi i doskonaleniu, w tym rozwojowi kompetencji kadry.



