Regulamin odptatnych ustug rozwojowych

Stowarzyszenia Polskich Brokerow Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych

1. Celizakres ustug rozwojowych

Ustugi rozwojowe sg organizowane i realizowane przez Stowarzyszenie Polskich Brokeréw
Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych (zwanego dalej ,Stowarzyszeniem”) w celu
zwiekszenia profesjonalizacji rynku ubezpieczeniowego, w tym w szczegdlnosci procesu
tworzenia, zarzadzania i dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych.

2. Organizacja ustug rozwojowych

Ustugi rozwojowe sg realizowane dla klientow. Klientem jest osoba fizyczna albo osoba
prawna, ktéra nabywa ustugi rozwojowe. Uczestnikiem szkolenia jest osoba wskazana przez
Klienta.

Klient zamawia okreslong ustuge rozwojowg poprzez strone internetowg Stowarzyszenia. W
sytuacjach awaryjnych mozliwe jest zamdwienie szkolenia przez poczte elektroniczng lub
telefonicznie. Dostep do ustug rozwojowych wymaga wczesniejszego wniesienia okreslonej
optaty.

Ustugi rozwojowe sg realizowane przez Ekspertdw zatrudnionych przez Stowarzyszenie.

Petna obstuga ustug rozwojowych jest realizowana przez strone internetowg Stowarzyszenia.
W sytuacjach awaryjnych mozliwy jest kontakt przez poczte elektroniczng lub telefoniczniy.

Proces swiadczenia ustug rozwojowych obejmuje nastepujace dziatania:

e Okredlenie grup docelowych

e Selekcja zakresu tematycznego

e Selekcja ekspertow

e Przeprowadzenie ustug rozwojowych

e Ewaluacja efektéw szkolenia i satysfakcji klientéw

2.1.  Okreslenie grup docelowych

Ustugi rozwojowe oferowane przez Stowarzyszenie sg realizowane dla nastepujgcych grup
docelowych:

e posrednicy ubezpieczeniowi,

e kandydaci na posrednikdw ubezpieczeniowych,

e osoby pracujgce w instytucjach rynku ubezpieczeniowego,
e osoby pracujgce w instytucjach okotorynkowych.
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W uzasadnionych sytuacjach mozliwe jest bardziej precyzyjne okreslenie grup docelowych.
2.2.  Selekcja zakresu tematycznego

Stowarzyszenie okres$la cele i zakres tematyczny swiadczonych ustug rozwojowych we
wspotpracy z Ekspertami. Cel i zakres tematyczny jest réwniez okreslany na podstawie
wymogow ustawowych, ankiet i wymiany wiadomosci mailowych z cztonkami
Stowarzyszenia oraz innych Klientéw, réwniez potencjalnych, w zaleznosci od grupy
docelowe;j.

Stowarzyszenie przygotowuje informacje o wynikach badania potrzeb rozwojowych w formie
zbiorczego podsumowania. Cele dla ustug rozwojowych formutowane sg na trzech
ptaszczyznach zdobywania kompetencji: wiedzy, umiejetnosci i postaw. W niektérych
przypadkach cele mogg zostaé okreslone jedynie wobec jednej lub dwdch sposrdod wyzej
wymienionych kategorii — w zaleznosci od adekwatnosci dla danej sytuacji — zakresu
tematycznego ustugi rozwojowe;.

Cele dla ustug rozwojowych formutowane sg w oparciu o wybrane kryteria. Kryteria te
powinny byc¢:

e szczegotowe;

e mierzalne;

e ambitne;

e realne (osiggalne).

Identyfikacje potrzeb rozwojowych dla poszczegdlnych grup docelowychdokonuje sie w
trzech etapach:

e | etap rozpoznania potrzeb rozwojowych — lista tematéw stworzona z propozycji
Ekspertéw, ktére wedtug nich najbardziej odpowiadajg potrzebom rynku i s3
dopasowane do potrzeb grup docelowych.

e |l etap rozpoznania potrzeb rozwojowych — ankieta, w ktérej przedstawiciele grup
docelowych wybierajg najbardziej interesujgce tematy.

e |l etap rozpoznania potrzeb rozwojowych — stworzenie przez Stowarzyszenie
Polskich ostatecznej listy tematédw. Stowarzyszenie moze korzystaé¢ z dodatkowych
konsultacji w celu okreslenia ostatecznej listy tematow.

e |V etap — przygotowanie przez Ekspertdow szczegdétowego programu ustugi
rozwojowe;j.

2.3.  Selekcja ekspertéw

W celu realizacji ustug rozwojowych Stowarzyszenie Polskich Brokeréow Ubezpieczeniowych i
Reasekuracyjnych  wspétpracuje  Ekspertami, ktérzy charakteryzujg sie wiedzg,
umiejetnosciami i kompetencjami, pozwalajagcymi na przeprowadzenie ustug rozwojowych
na zatozonym poziomie jakosciowym.



Ustugi ekspertéw sg poddawane systematycznej ewaluacji przez:

e Uczestnikéw ustug rozwojowych, w formie ankiet ewaluacyjnych;
e Klientow ustug rozwojowych, w formie indywidualnych wywiadow;
e przedstawicieli Stowarzyszenia w formie hospitacji.

2.4.  Przeprowadzenie ustug rozwojowych
Ustugi rozwojowe Stowarzyszenia sg realizowane w formie szkolen i kursow.
Na stronie internetowe]j Stowarzyszenia sg dostepne nastepujace informacje:

e Tematy i tytuty dostepnych ustug rozwojowych

e Konspekty poszczegdlnych ustug rozwojowych

e Notki biograficzne ekspertéw realizujgcych ustugi rozwojowe w ostatnich dwéch
latach kalendarzowych

Konspekty poszczegdlnych ustug rozwojowych zawierajg nastepujace informacje:

e grupa docelowa,

e zakres tematyczny,

e cele i efekty (o ile to mozliwe na trzech ptaszczyznach: wiedzy umiejetnosci i
kompetencji),

e wykorzystywane metody dydaktyczne,

e minimalne wymagania wobec uczestnikéw,

e minimalne wymagania sprzetowe (jezeli to uzasadnione)

e harmonogram,

e informacje o Ekspercie (notka biograficzna),

¢ informacje o Opiekunie,

e informacje kontaktowe.

Notki biograficzne Ekspertéw realizujgcych ustugi rozwojowe sg wystandaryzowane i
zawierajg informacje na temat:

e poziomu i profilu wyksztatcenia,
e doswiadczenia zawodowego,
e kompetencji w realizacji ustug rozwojowych.

Ustugi rozwojowe sg prowadzone stacjonarnie lub obstugiwane poprzez strone internetowa
z wykorzystaniem transmisji internetowej. Uczestnictwo w szkoleniu moze wymagac
zalogowania z uzyciem login i hasta przekazanego przez Stowarzyszenie. Zalogowanie z
uzyciem login i hasta daje dostep do indywidualnego konta, na ktérym zamieszczane sa:

e zindywidualizowane informacje dotyczgce odbytych i oczekujgcych szkolen,
e linkéw do transmisji,



e dodatkowe materiaty dla uczestnikdéw ustug rozwojowych,
o certyfikaty do pobrania, w przypadku szkolen certyfikowanych,
e inne informacje dla uczestnikdw ustug rozwojowych.

Mozliwe jest stosowanie pre-testéw lub post-testow, szczegdlnie jezeli wymagajg tego
przepisy prawa lub innych regulacji, np. w celu wydania certyfikatu.

Po zrealizowaniu ustugi rozwojowej Uczestnik moze wypetni¢ ankiete ewaluacyjng,
udostepniong przez Stowarzyszenie.

W sytuacjach losowych dopuszczalna jest zmiana Eksperta realizujgcego ustuge rozwojowa,
zakresu tematycznego, albo odwotania ustugi rozwojowej. W przypadku zmiany zakresu
tematycznego ustugi rozwojowe;j, Klienci majg minimum 5 dni roboczych na podjecie decyzji
o akceptacji nowego zakresu tematycznego. W przypadku braku akceptacji zmiany zakresu
tematycznego Klientowi przystuguje mozliwos¢:

e wskazania innego szkolenia, o takiej samej wartosci; albo
e zwrot srodkow pienieznych.

W przypadku odwotania ustugi rozwojowej w okreslonym terminie Klientowi przystuguje
mozliwosé:

e wskazania Uczestnika ustugi rozwojowej w tym samym zakresie tematycznym, ale w
innym terminie; albo

e wskazania innego szkolenia, o takiej samej wartosci; albo

e zwrot srodkéw pienieznych.

2.5.  Ewaluacja efektow ustug rozwojowych i satysfakcji klientéw

Stowarzyszenie posiada system monitorowania i oceny jakosci ustug rozwojowych oraz
zadowolenia Uczestnikéw i Klientdw. Po przeprowadzeniu szkolenia przeprowadzane sa
zaawansowane ankiety ewaluacyjne Uczestnikow oraz wywiady indywidualne Klientéw,
pozwalajace na zbadanie skutecznosci szkolenia oraz kompetencji prowadzacych szkolenie.
Badany jest zakres merytoryczny oraz metodologia szkolenia.

Monitorowanie i ocena jakosci ustug rozwojowych, oraz zadowolenia Uczestnikéw i Klientéw
sg realizowane w trzech etapach.

| etap — jakos¢ ustug i zadowolenia monitorowana jest poprzez wyniki ankiet ewaluacyjnych
Uczestnikdw. Ankiety kazdorazowo wypetniajg Uczestnicy biorgcy udziat w dziataniu
rozwojowym (szkolenie, doradztwo) zaraz po przeprowadzonym procesie (najpdziniej
kolejnego dnia roboczego). Zawarte sg w nich informacje zwrotne na temat szkolenia (co sie
najbardziej podobato, czego zabrakto, ktére zagadnienia okazaty sie najbardziej przydatne),
kompetencji trenera, poziomu organizacji ustugi rozwojowej. Oddzielng ankiete ewaluacyjng
Eksperta na temat aktywnosci uczestnikdw wypetnia Ekspert realizujgcy ustuge rozwojowa.



Il etap — monitorowanie jakosci ustug i zadowolenia ustugobiorcy. Po przeprowadzonym
procesie ustugi rozwojowej, pracownik Stowarzyszenia, opiekujacy sie ustugg rozwojowa
kontaktuje sie z losowo wybranym przedstawicielem Klienta w celu uzyskania informacji
zwrotnych po szkoleniu. Celem tego etapu jest pozyskanie szczegétowych informacji
dotyczacych zadowolenia/niezadowolenia Uczestnikéw po szkoleniu, ich odczud i refleksji po
powrocie do pracy oraz przydatnosci szkolenia w czynnos$ciach wykonywanych w pracy, w
formie notatki ewaluacyjnej.

Il etap — podsumowanie ewaluacji ustug rozwojowych. Po przeprowadzonym procesie ustugi
rozwojowej dokonywane jest zestawienie i poréwnanie informacji zwrotnych uzyskanych z
ankiet ewaluacyjnych, od przedstawiciela Klienta oraz Eksperta, czy i w jakim stopniu sg one
zbiezne. Zestawienie informacji jest dokonywane w formie raportu, ktoéry przekazywany jest
Zarzadzajgcemu ustugami rozwojowymi z ramienia Stowarzyszenie oraz
Ekspertowi/Ekspertom realizujgcemu/realizujgcymi ustuge rozwojowsa.

Gdy uzasadnia to charakter grupy docelowej po przeprowadzeniu wybranych ustug
rozwojowych tworzona jest krdotka diagnoza potrzeb i oczekiwan grupy Uczestnikow z
wypunktowanymi wskazaniami co do rozwoju kompetencyjno-zawodowego Uczestnikéw w
przysztosci.

Szablony ankiet ewaluacyjnych Uczestnika, szablony ankiet ewaluacyjnych Eksperta, szablon
notatki ewaluacyjnej, raportu ewaluacyjnego oraz diagnozy potrzeb i oczekiwan grupy
Uczestnikdéw stanowig zatgcznik do Regulaminu.

3. Dziatania wyjasniajgce i naprawcze oraz postepowania reklamacyjne

3.1. Jezeli informacje zwrotne zgromadzone na etapie lll monitorowania i oceny
jakosci ustug, oraz zadowolenia Uczestnikéow i Klientdw sg w istotny sposéb
rozbiezne, wdéwczas podejmowane sg dziatania, majgce na celu wyjasnienie
rozbieznosci. Dziatania wyjasniajace przeprowadza Opiekun ustugi rozwojowej w
porozumieniu z Zarzadzajagcym ustugami rozwojowymi z ramienia Stowarzyszenia.
Przedstawiciel Stowarzyszenia oraz Ekspert realizujgcy ustuge rozwojowa poddaja
szczeg6towe] analizie powstatg sytuacje, a w szczegdlnosci przyczyny
negatywnych opinii. W celu doprecyzowania przyczyny niezadowolenia ze
zrealizowanej ustugi moze zosta¢ zorganizowane spotkanie Opiekuna ustugi
rozwojowej z Uczestnikami lub Klientami, ewentualnie z ich przedstawicielami.
Jezeli pojawig sie obiektywne przestanki, ze ustuga rozwojowa nie zostata
dostarczona w zaktadanym standardzie, wodwczas zostajg uruchomione
dziatanie/dziatania naprawcze.

3.2.  Jezeli informacje zwrotne zestawione w etapie lll monitorowania i ocena jakosci
ustug, oraz zadowolenia Uczestnikéw i Klientéw sg zbiezne i niezadawalajace,
wowczas podejmowane sg dziatania naprawcze. Dziatania naprawcze przeprowadza
Opiekun ustugi rozwojowej w porozumieniu z Zarzadzajagcym ustugami rozwojowymi z
ramienia Stowarzyszenia.

3.3 Stowarzyszenie w ramach dziatan naprawczych zapewnia takie dziatania jak np.:

e ponowne przeprowadzenie badania potrzeb rozwojowych i opracowanie wynikow,

e ponowne wykonanie ustugi rozwojowej,



3.4.

e ponowne wykonanie ustugi rozwojowej przez innego Eksperta.

Niezaleznie od dziatan wyjasniajgcych i naprawczych w sytuacji gdy ustuga
rozwojowa nie spetfniata zatozen co do jej zakresu i poziomu merytorycznego, lub
jakosci przekazu, transmisji itp. Klient moze wszczgé postepowanie reklamacyjne.
Reklamacje nalezy kierowac do Opiekuna ustugi rozwojowej. Kazde postepowanie
reklamacyjne rozpatrywane jest indywidualnie. Udokumentowany brak satysfakcji oraz
spodziewanych efektéw szkolenia wynikajacy z luk kompetencyjnych Eksperta jest
analizowany i decyzjg Zarzadzajgcego ustugami rozwojowymi z ramienia
Stowarzyszenia, moga zosta¢ zwrdcone Klientom koszty szkolenia i/lub
przeprowadzone jest szkolenie przez innego Eksperta.

4. Standardy $wiadczenia ustug rozwojowych

Stowarzyszenie Polskich Brokeréw Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych realizuje ustugi zgodnie
z wymaganiami standardu SUS 2.0 oraz ustawy o dystrybucji ubezpieczen (Dz.U. 2017 poz. 2486 z

pdzn. zm.)

5. Zarzad i nadzor nad swiadczeniem ustug rozwojowych

5.1.

5.2.

5.3.
5.4.

5.5.

Zarzad nad ustugami rozwojowymi z ramienia Stowarzyszenia sprawuje dyrektor
generalny Stowarzyszenia.

Nadzér nad ustugami rozwojowymi z ramienia Stowarzyszenia sprawuje zarzad
Stowarzyszenia.

Zarzadzajgcy ustugami rozwojowymi wskazuje Opiekunéw ustug rozwojowych.
Zarzadzajgcy ustugami rozwojowymi dokonuje hospitacji ustug rozwojowych albo
upowaznia inng osobe do jej dokonania.

W celu nieustannego monitorowania standardéw realizacji ustug rozwojowych przez
Stowarzyszenie zapewniona procedury wprowadza sie kontrole wewnetrzng i
ewaluacje dziatan wg ponizszych zasad:

e Umowy zawierane z Ekspertami zawierajg klauzule zobowigzujgce do
zachowania zasad nalezytej starannosci.

e Wymagania wobec Ekspertéw sg przekazywane w formie szkolenia,
dostepnego na stronie Stowarzyszenia.

e Kontrola wewnetrzna jest przeprowadzana przez wskazanego pracownika lub
przedstawiciela Stowarzyszenia i obejmuje analize monitorowania i oceny
jakosSci ustug rozwojowych, oraz zadowolenia Uczestnikéw i Klientéw.
Analiza obejmuje rowniez aktualnos¢ notek biograficznych Ekspertow.

e W zaleznosci od potrzeb, w celu zbadania przyrostu wiedzy. moga by¢
przeprowadzane pre-testy oraz post-testy.

e Wszystkie szkolenia sg objete ewaluacjg zgodnie z procedurg monitorowania
i oceny jakosSci ustug rozwojowych, oraz zadowolenia Uczestnikéw i
Klientéw.

e W zaleznosci od potrzeb, moga byé wprowadzone systemy follow up’éw,
pokazujgce w jak duzym stopniu tresci omawiane i trenowane na szkoleniu
zostaty zaimplementowane do warunkéw pracy.
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e Uczestnicy i Klienci ustug rozwojowych sg zachecani do przekazywania na
biezaco informacji dotyczacych ich zakresu i sposobu realizacji.

e Prowadzone sg hospitacje, majace na celu nieustanne monitorowanie poziomu
realizowanych szkoleh. S3 one niezapowiedziane i zapewniaja informacje
zwrotne, w tym motywujaco — rozwojowe, dla Ekspertéw.

e W sytuacji utrzymujacych sie niskich not Eksperta w procesie monitorowania i
oceny jakosci ustug, oraz zadowolenia Uczestnikdw i Klientéw, osoba
zarzadzajaca ustugami rozwojowymi z ramienia Stowarzyszenia proponuje
mozliwos¢ przedyskutowania sytuacji oraz podjecia dziatan naprawczych w
stosunku do Eksperta nie realizujagcego zatozonych standardow Swiadczenia
ustug rozwojowych.

e Kazda procedure reklamacyjng  konczy  spotkanie  pracownikéw
zaangazowanych w Swiadczenie ustug rozwojowych w Stowarzyszeniu, na
ktorym zostaje omoéwiona i poddana gruntownej analizie zaistniata sytuacja.
Zostaja wygenerowane sposoby na unikniecie niezadowolenia Klienta w
przysztosci.

Stowarzyszenie Polskich Brokeréow Ubezpieczeniowych i Reasekuracyjnych posiada nadzér nad
udokumentowanymi informacjami. Tres¢ umowy, ktéra jest zawigzywana miedzy stronami
(ustugodawca i ustugobiorcg) zobowigzuje do informowania siebie na biezaco o wszelkich
okolicznosciach majacych lub mogacych mie¢ wptyw na wykonanie ustugi, a w szczegolnosci
prowadzacych lub mogacych doprowadzi¢ do niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi.
Strony majg obowigzek zapewni¢ wspdidziatanie pracownikéw, wspotpracownikow i
kontrahentéw w zakresie niezbednym do nalezytego wykonania ustugi.

Stowarzyszenie dopetnia wszelkich formalnosci, ktére wynikajg z ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o
ochronie danych osobowych wobec osdb, w stosunku do ktérych $wiadczyé bedzie ustugi
rozwojowe, objete przyjetym do realizacji Zamowieniem, w zakresie koniecznym do nalezytego
wykonania ustugi. Stowarzyszenie zachowuje w tajemnicy wszelkie informacje uzyskane w zwigzku
z wykonywaniem ustugi rozwojowej, obowigzek zachowania poufnosci dotyczy réwniez jego
pracownikéw, wspodtpracownikdw, doradcéw i innych osdb wykonujacych ustuge z ramienia
Stowarzyszenia. Podczas wykonywania ustugi rozwojowej jest dokonywany staty monitoring
przebiegu ustugi rozwojowej przez jej Opiekuna.



