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Regulamin Ogdélnopolskiego Konkursu i Programu Jakosci
»Lider Zaufania Mieszkancow”
(edycja Il - 2025)

§1
1. Program ,Lider Zaufania Mieszkancow”, zwany dalej Programem, stuzy ocenianiu,
identyfikowaniu, certyfikowaniu i promowaniu instytucji, organizacji, przedsiebiorcéw i innych
podmiotéw prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie obstugi Mieszkanca / Obywatela, Swiadczenia
ustug publicznych / spotecznych, jak rdwniez spoétdzielni i organizacji pozarzadowych, ktére
wyrozniaja sie jakoscig obstugi swoich klientéw i dzieki temu budujg zaufanie do swojej marki i
dziatalnosci.

2. W Programie przyznaje sie Licencje Jakosci (Certyfikat) oraz Znak Jakosci (Godto Promocyjne)
,Lider Zaufania Mieszkancéw”. Licencja Jakosci (Certyfikat) oraz Znak Jakosci (Godto
Promocyjne) ,Lider Zaufania Mieszkarncéw” stanowig utwory prawnie chronione w rozumieniu
przepisow o prawie autorskim i prawach pokrewnych.

3. Program organizowany jest w skali ogélnopolskiej w rocznych cyklach edycyjnych. Mogag w
nim braé udziat jednostki samorzadu terytorialnego (gminy, powiaty, samorzadne
wojewddztwa), instytucje publiczne, organy administracji rzgdowej zespolonej i niezespolonej,
organy administracji samorzadowej, przedsiebiorstwa (np. spoétki komunalne), przedsiebiorcy,
spotdzielnie, w tym spétdzielnie mieszkaniowe, wspoélnoty mieszkaniowe, zaktady budzetowe,
inne podmioty i jednostki organizacyjne prowadzgce dziatalno$é w zakresie obstugi obywatela
lub swiadczenia ustug publicznych / spotecznych, a takze organizacje pozarzgdowe, w tym w
szczegoblnosci fundacje i stowarzyszenia.

4. Podstawowym celem Programu jest promowanie nowoczesnego modelu obstugi Mieszkarnca
/ Obywatela w instytucjach i organizacjach swiadczacych ustugi, w tym zwtaszcza ustugi
publiczne, a takze wytanianie i nagradzanie Liderow w budowaniu Zaufania wobec Klientow -
mieszkancow, obywateli, odbiorcow ustug spotecznych / publicznych.

§2
1. W Programie mozna uzyskac¢ nastepujace Licencje Jakosci (Certyfikaty) i Znaki Jakosci (Godta
Promocyjne):

a) Licencja Jakosci (Certyfikat) i Godto Promocyjne ,Lider Zaufania Mieszkancow” -
otrzymujg je uczestnicy Programu, ktérzy w toku oceny certyfikacyjnej otrzymali co
najmniej 41 punktow na 80 punktéw mozliwych do uzyskania.

b) Wyrdznienie Specjalne ,Ztoty Laur w Obstudze Mieszkancow” - otrzymuja je
uczestnicy Programu, ktérzy w toku oceny certyfikacyjnej otrzymali co najmniej 78
punktow rankingowych.

2. Organizator Programu zastrzega sobie prawo przyznania (nadania) w Programie dodatkowych
Licencji Jakosci (certyfikatdw) o charakterze specjalnym, ktére moga otrzymacé uczestnicy
Programu, wyrdzniajacy sie na tle pozostatych szczegdlnym poziomem (stopniem) spetniania
kryteriéw jakosciowych Programu.

3. Gtéwne Swiadczenie realizowane przez Organizatora Programu na rzecz Podmiotéow
uczestniczacych w Programie obejmuje wykonanie ustugi certyfikacji jakosci, ktéra polega na
dokonaniu analizy i oceny uczestnika Programu, zgodnie z postanowieniami niniejszego



Regulaminu, przy wykorzystaniu metody badan marketingowych pn. ,metoda tajemniczego
klienta”.

§3
1. Podmiot, ktéoremu Organizator przyznat (nadat) Znak Jakosci (Godto Promocyjne w postaci
logo) ,Lider Zaufania Mieszkancow” ma prawo postugiwania sie przedmiotowym Znakiem
Jakosci (logo) z oznaczeniem roku, w ktérym Znak Jakosci zostat przyznany, przez okres 12
miesiecy od dnia oficjalnego ogtoszenia wynikéw danej edycji Programu.

2. W okresie, o ktérym mowa w ust. 1, Znak Jakosci (Godto Promocyjne w postaci logo) ,,Lider
Zaufania Mieszkancow” moze by¢ wykorzystywany do wszelkich celdéw zwigzanych z promocja
Podmiotu, ktéremu nadano Znak Jakosci, a w szczegélnosci moze by¢ umieszczany przez ten
Podmiot na stronach internetowych, banerach, materiatach promocyjnych, wizytéwkach,
tablicach informacyjnych, reklamach, wydawnictwach i w social mediach.

3. Po uptywie okresu, o ktérym mowa w ust. 1, Podmiot, ktéremu Organizator przyznat (nadat)
Znak Jakosci (Godto Promocyjne w postaci logo) ,Lider Zaufania Mieszkancéw”, jest
zobowigzany trwale usunac¢ Znak Jakosci (Godto Promocyjne w postaci logo) ,Lider Zaufania
Mieszkancow” ze wszelkich pol eksploatacji, na ktérych zostat one umieszczony, w tym w
szczegolnosci usunac Znak Jakosci (Godto Promocyjne) ze swojej strony internetowej i social
medidw.

§4
1. Zgtoszenia do Programu moga dokonywac osoby uprawnione do reprezentowania Podmiotéw
przystepujacych do Programu.

2. Warunkiem udziatu w Programie jest przestanie na adres poczty elektronicznej biura
Programu zgtoszenia (aplikacji) konkursowej. Dokonywanie zgtoszen do Programu nastepuje
poprzez przesytanie Organizatorowi Programu zgtoszenia (aplikacji) w formie skanu lub zdjecia
dokumentu, zawierajgcego podpis osoby dokonujgcej zgtoszenia.

3. Przystepujac do Programu, uczestnicy Programu wyrazajg zgode na udostepnianie swoich
danych teleadresowych oraz materiatéw i informacji niezbednych do przeprowadzenia
procedury (ustugi) certyfikacyjnej.

4. Osoba podpisujgca zgtoszenie do Programu oswiadcza, ze jest upowazniona do
reprezentowania Podmiotu przystepujacego do Programu, co oznacza, ze posiada stosowne
petnomocnictwo do skutecznego zgtoszenia do Programu podmiotu, w imieniu ktérego przesyta
zgtoszenie oraz zlecenia organizatorowi Programu przeprowadzenia ustugi certyfikacyjnej tego
Podmiotu na warunkach okreslonych w niniejszym Regulaminie. Osoba podpisujgca zgtoszenie
do Programu oswiadcza nadto, ze zgtoszenia do Programu dokonuje za wiedzg i zgodg skarbnika
lub gtéwnego ksiegowego Podmiotu przystepujacego do Programu.

§5
1. Uczestnicy Programu zobowigzujg sie do udzielania petnych i zgodnych z prawdg informaciji,
bedacych podstawg do dokonania rzetelnej oceny uczestnika Programu, w zakresie objetym
procedurg certyfikacyjna.



2. Osoba podpisujaca zgtoszenie do Programu oswiadcza, ze wszystkie podane w nim dane, w
tym dane odnoszace sie do liczby pracownikdw uczestnika Programu, sg zgodne ze stanem
faktycznym.

3. Niedopuszczalne jest przekazywanie cztonkom Kapituty Programu przez uczestnikow
Programu rzeczy wartosciowych, z wytgczeniem pisemnych materiatéw informacyjnych. W
przypadku niezastosowania sie do powyzszego Kapituta Programu moze podja¢ decyzje o
dyskwalifikacji uczestnika Programu.

§6
1. Organizator Programu przekazuje zgtoszenia konkursowe do oceny cztonkom Kapituty
Programu, ktérzy przeprowadzajg procedure certyfikacyjna i decydujg ostatecznie o przyznaniu
punktéw rankingowych, bedacych podstawa nadania Licencji Jakosci (Certyfikatu) i Znaku
Jakosci (Godta Promocyjnego) ,,Lider Zaufania Mieszkarncéw”.

2. Cztonkéw Kapituty Programu powotuje Organizator sposréd osob posiadajgcych
wyksztatcenie co najmniej Srednie lub Srednie branzowe oraz wiedze z zakresu jednej z
nastepujacych dyscyplin: marketing, public relations, logistyka, zarzgdzanie, administracja,
ekonomia, komunikacja spoteczna, teoria i praktyka reklamy, prawo.

3. Kazde zgtoszenie do Programu (kazdego uczestnika Programu) ocenia niezaleznie od siebie 2
cztonkéw Kapituty Programu.

4. Informacja o tym, ktérzy z cztonkéw Kapituty Programu oceniajg dane zgtoszenie, jest poufnaii
moze by¢ ujawniona wytacznie wobec uczestnika Programu, w toku oceny certyfikacyjnej.

§7
1. Podczas trwania procedury certyfikacyjnej, tj. w toku oceny w Programie zgtoszen
uczestnikéw, cztonkowie Kapituty Programu pracujg z wykorzystaniem metody ,tajemniczego
klienta”.

2. Cztonkowie Kapituty Programu badajg uczestnikéw Programu wecielajac sie w role Klienta
(interesanta), w szczegdlnosci poprzez jedna lub kilka sposréd nastepujacych technik: rozmowa
telefoniczna, rozmowa bezposrednia, komunikacja z uczestnikiem Programu via e-mail, kontakt
z uczestnikiem Programu via social media, analiza tresci marketingowych udostepnionych przez
uczestnika Programu w domenie publicznej, w tym w internecie.

3. Po wykonaniu czynnosci ,tajemniczego klienta” cztonkowie Kapituty Programu przyznajg
uczestnikom Programu punkty rankingowe (ocena certyfikacyjna zgtoszen do Programu).

4. Punkty rankingowe, o ktérych mowa w ust. 3, przyznawane sg na podstawie oceny jakosci
obstugi Klienta (Mieszkanca) oraz jakosci i wartosci komunikacji marketingowej uczestnika
Programu.

5. Cztonek Kapituty Programu oceniajgcy dane zgtoszenie (danego uczestnika Programu),

przyznaje mu od 0 do 40 punktéw rankingowych, co oznacza, ze kazdy uczestnik Programu
moze uzyskac tgcznie od 0 do 80 punktéw rankingowych.

§8



Licencje Jakosci (Certyfikat) oraz Znak Jakosci (Godto Promocyjne) ,Lider Zaufania
Mieszkancow” otrzymuja uczestnicy Programu, ktérzy uzyskali w procedurze certyfikacyjnej co
najmniej 41 punktow rankingowych na 80 mozliwych do uzyskania.

§9
1. Organizator nie ujawnia nazw ani innych danych uczestnikéw Programu, ktorzy nie otrzymali
Licencji Jakosci (Certyfikatéw) i Znakow Jakosci ,,Lider Zaufania Mieszkancow”.

2. Zgtoszenia uczestnikéw Programu, ktérzy nie uzyskali Licencji Jakosci (Certyfikatéw) i Znakéw
Jakosci ,,Lider Zaufania Mieszkancow”, sa brakowane niezwtocznie po zakoriczeniu procedury
certyfikacyjnej. Organizator nie przechowuje jakichkolwiek danych uczestnikéw Programu,
ktérzy nie wuzyskali Licencji Jakosci (Certyfikatow) i Znakéw Jakosci ,Lider Zaufania
Mieszkancow” po zakonczeniu certyfikacji. Dane te sg niezwtocznie, trwale usuwane ze
wszystkich zbioréw danych prowadzonych przez Organizatora.

3. Ewentualnej rezygnacji z udziatu w Programie mozna dokonac¢ nie p6zniej niz si6dmego dnia,
liczac od dnia dokonania zgtoszenia do Programu.

4. Oswiadczenie o rezygnacji z udziatu w Programie wymaga dochowania formy pisemnej
(oSwiadczenie przestane listem poleconym na adres rejestrowy Organizatora Programu), pod
rygorem niewaznosci.

§10
1. Uczestnik Programu, ktéremu przyznana zostata Licencja Jakosci (Certyfikat) i Znak Jakosci
(Godto Promocyjne) ,Lider Zaufania Mieszkancéw”, zobowigzany jest do uiszczenia na rzecz
Organizatora Programu jednorazowej optaty za wykonanie ustugi certyfikacyjnej w kwocie netto:
a) 4900 zt - w przypadku podmiotéw niezatrudniajgcych pracownikéw oraz

zatrudniajgcych od 1 do 20 pracownikoéw;
b) 5.700 zt —w przypadku podmiotéw zatrudniajacych od 21 do 50 pracownikow,
c) 6.700 zt—w przypadku podmiotéw zatrudniajgcych od 51 do 90 pracownikéw,
d) 8.300 zt-w przypadku podmiotéw zatrudniajgcych powyzej 90 pracownikow,
- w terminie wskazanym w wystawionej przez Organizatora Programu fakturze.

2. Po zakonczeniu postepowania certyfikacyjnego i wykonaniu procedury oceny uczestnika
Programu z wynikiem pozytywnym, anulowanie optaty, o ktérej mowa w ust. 1, jest
niedopuszczalne.

3. Liczba pracownikéw uczestnika Programu, bedgca podstawg wysokosci naliczanej optaty, o
ktérej mowa w ust. 1, ustalana jest na podstawie danych zamieszczonych przez uczestnika
Programu w zgtoszeniu do Programu. Liczba ta nie moze by¢ korygowana przez uczestnika
Programu po dokonaniu zgtoszenia do Programu.

§11
Przyznawane w Programie Licencje Jakosci (Certyfikaty) i Znaki Jakosci (Godta Promocyjne)
»Lider Zaufania Mieszkancéw” nie majg charakteru roszczeniowego, co oznacza, ze uczestnicy
Programu, ktérym nie przyznano certyfikatdw, nie mogg sie domagaé jakichkolwiek
ekwiwalentéw z tego tytutu.

8§12



1. Przystepujac do udziatu w Programie, Podmiot przystepujgcy wyraza zgode na uczestnictwo
w Programie na zasadach okreslonych w niniejszym Regulaminie i akceptuje jego
postanowienia.

2. Przystepujac do udziatu w Programie, Podmiot przystepujacy wyraza zgode na przetwarzanie
danych osobowych zawartych w zgtoszeniu do Programu, dla potrzeb przeprowadzenia
procedury certyfikacyjne;.

§13
1. Organizator zastrzega sobie prawo cofniecia lub zawieszenia prawa do postugiwania sie
Licencjg Jakosci (Certyfikatem) i Znakiem Jakosci oraz wszystkich korzysci z tym zwigzanych w
przypadku stwierdzenia po stronie Podmiotu wyréznionego w Programie zachowania razaco
naruszajgcego kryteria przyznania certyfikatu.

2. W przypadku cofniecia lub zawieszenia prawa do postugiwania sie Licencjg Jakosci
(Certyfikatem), Podmiot uczestniczagcy zobowigzany jest do wusuniecia informacji o
uzyskaniu/posiadaniu certyfikatu, logo oraz innych elementéw stownych i graficznych z nim
zwigzanych ze wszystkich pol eksploatacji, na ktérych elementy te zostaty opublikowane.

§14

W przypadku postugiwania sie Licencja Jakosci (Certyfikatem) lub Znakiem Jakosci (Godtem
Promocyjnym) ,Lider Zaufania Mieszkaricéw” bez uprawnien, w szczegdlnosci po uptywie
okresu 12 miesiecy, na jaki przyznano przedmiotowy Certyfikat (Znak Jakosci), Podmiot
uczestniczacy w Programie, ktory postugiwat sie Certyfikatem (Znakiem Jakos$ci) bez uprawnien
(w szczegoélnosci prezentowat ten znak na swojej stronie internetowej, w social mediach lub na
innych nos$nikach marketingowych) zaptaci na rzecz Organizatora Programu kare umowng w
wysokosci 10.000 zt.

§15
Wszelkie ewentualne spory pomiedzy uczestnikami Programu a Organizatorem Programu
rozstrzygac¢ bedzie sad wtasciwy dla siedziby Organizatora Programu.

§16
Organizatorem Programu jest Europejskie Centrum Badan nad Jakoscig spétka z ograniczong

odpowiedzialnosciag z siedzibg w Krakowie, adres: ul. Rynek Gtéwny 28, 31-010 Krakow.

8§17
W sprawach spornych lub nieuregulowanych w niniejszym regulaminie gtos decydujgcy
przystuguje Prezesowi Zarzadu Europejskiego Centrum Badan nad Jakoscig spoétka z
ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Krakowie.

§18
Regulamin wchodzi w zycie z dniem 28 sierpnia 2025 roku, ktéry to dzien uznaje sie za date

ogtoszenia ll edycji Programu.



