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1. Wprowadzenie

Niniejszy podrecznik opisuje System Zarzgdzania Jakos$cig wdrozony i stosowany w
UNIPRomotion Magdalena Kosobucka z siedziba:

ul. Stoneczna, nr 3,

72-344 Sliwin

Biuro projektow:

ul. Krélowej Korony 24,
70-486 Szczecin

tel. +48 606 946 494
e-mail: biuro@unipromotion.pl

NIP 857 154 77 99; REGON 320978270; Centralna Ewidencja i Informacja o Dziatalnosci
Gospodarczej Rzeczypospolitej Polskiej.

1.1 Autoryzacja podrecznika

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia (zwanego dalej SZJ — ang. QMS ) jest
odpowiedzialny za wszelkie dziatania zwigzane z administrowaniem Systemem, w tym za jego
wdrozenie, funkcjonowanie, aktualizacje i ciggte doskonalenie oraz ciggta zgodnos¢ z norma ISO
9001.

Wiasciciel jest odpowiedzialny za zapewnienie, ze z ksiegg zapoznali sie wszyscy pracownicy
firmy, i zobowigzali sie do jej stosowania co potwierdzili podpisem na ostatniej stronie —

rozdziat 13 , Potwierdzenie zapoznania sie z trescig Ksiegi Jakosci”.

Witasciciel oswiadcza, ze zasady i procedury Systemu Zarzadzania Jakoscig s obowigzujgce
i stosowane w catej firmie.

2. Dokumenty zwigzane

Wykaz wymagan prawnych i innych istotnych punktu widzenia swiadczenia ustug szkoleniowo-
doradczych bedzie prowadzony w Form 16 KJ ,Wykaz wymagan prawnych i innych”.

Linki

Panstwowa Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

Baza Ustug Rozwojowych

Portal Funduszy Europejskich

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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3. Informacje podstawowe

3.1 Informacje o Firmie

Poczatki dziatalnosci UNIPRomotion Magdalena Kosobucka w zakresie Swiadczenia ustug
szkoleniowych i doradczych przypadaja na rok 2011. Dziatalnos¢ jest prowadzona do dnia
dzisiejszego.

Firma zarejestrowana jest w Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej
Rzeczypospolitej Polskiej. Siedziba znajduje sie przy ulicy Stonecznej nr 3 w Sliwinie.

Bezpieczenstwo Klientéw obstugiwanych przez UNIPRomotion Magdalena Kosobucka jest
zapewnione za sprawg duzego doswiadczenia firmy i profesjonalizm pracownikdw, ktérzy stale
podnoszg swoje kwalifikacje w celu $wiadczenia ustug charakteryzujgcych sie najwyisza
jakoscia. Najwyzsze kierownictwo tworzy Magdalena Kosobucka jako Wtasciciel firmy.

ZREALIZOWANE PROJEKTY W BRANZY SZKOLENIOWO-DORADCZE)

- Cztonek komisji rekrutacyjnej oraz komisji oceny wnioskéw (biznesplanéw) w ramach projektu ”Jutro
pracuje u siebie!", wojewddztwo pomorskie, za zlecenie InBIT Sp. z 0.0, Szczecin (03-07.2017)
- Trener i doradca podczas szkolenn (32h) i doradztwa (84h) z zakresu uruchomienia i prowadzenia
dziatalno$ci gospodarczej w ramach projektu Wtasny biznes 01-02.2017r.,na zlecenie Perspektive
s.c.,Szczecin oraz CUSD, Szczecin

- Partner projektu Fabryka Aktywnosci;, RPO WZ 2014-2020, dziat. 6.5, 01.10.2016-31.08.2017r.
- Kandydat na eksperta Ministerstwa Rozwoju w ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja
Rozwdj 2014-2020 z nastepujacych dziedzin: Innowacje spoteczne - aktywizacja zawodowa oséb
bezrobotnych i biernych zawodowo oraz Innowacje spoteczne - poprawa zdolnosci adaptacyjnych
pracownikéw i przedsiebiorcow

- Ekspert Funduszu Inicjatyw Spotecznych w 2017r.

-Autor i Kierownik projektu kampanii MISTRZOWIE ZYCIA 2013; kampania informacyjno-edukacyjna na
rzecz zwiekszenia akceptacji i przeciwdziatania dyskryminacji oséb z zaburzeniami psychicznym ;,07-
12.2016r. na zlecenie Stowarzyszenia Rodzin i Przyjaciét Oséb Mniejszych Szans "Wiez".
-Autor i Kierownik projektu Samodzielni Pomimo Wszystko, 08-11.2016r. na zlecenie Stowarzyszenia
Rodzin i Przyjaciét Oséb Mniejszych Szans "Wiez".

-Wyktadowca studiow podyplomowych z zakresu Zarzadzania funduszami UE w Wyzszej Szkole
Bankowej w Szczecinie, od 2014r.

- Prowadzenie szkolen i doradztwa biznesowego a takie opracowywanie Planéw Rozwoju
Przedsiebiorstw, 2012-2016r.

- Przeprowadzenie szkolern 80 godz. i doradztwa, 760 godz., z zakresu prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej w ramach projektu Sukces 50+ wsparcie dla 0séb planujgcych rozpoczecie i prowadzenie
dziatalnosci gospodarczej PO KL 6.2. za zlecenie CUSD (04.2014-06.2015)

- Przeprowadzenie szkolen, 96 godz. i doradztwa 368godz., z zakresu prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej w ramach projektu Zdoby¢ nowg prace na zlecenie CUSD Jakub Szpon (01.2014-03.2015)
-Przeprowadzenie szkolenia z zakresu przygotowanie do rozmowy kwalifikacyjnej, 8 godz, w ramach
projektu Praca bez barier Aktywizacja zawodowa osdb niepetnosprawnych PO KL 7.4. (08.2013) za
zlecenie firmy Dillema Karolina Sosnowska

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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- Przeprowadzenie szkolen (pozyskiwanie srodkéw finansowych dla oséb niepetnosprawnych, prawa i
obowigzki o0sdéb  niepetnosprawnych) 53godz na  zlecenie firmy InBIT  (02-03.2014)
- Cztonek Komisji Oceny Whnioskéw (biznesplanéw) w ramach projektu Sukces 50+ wsparcie dla oséb
planujacych rozpoczecie i prowadzenie dziatalnosci gospodarczej PO KL 6.2. za zlecenie CUSD (03-
06.2014)

-Prowadzenie doradztwa marketingowego, w tym finansowego, ksiegowo-podatkowego, prawnego dla
Podmiotéw Ekonomii Spotecznej na zlecenie, Aktywa Plus Emilia Kowalska (2013-2015)
- Prowadzenie doradztwa marketingowego, w tym finansowego, ksiegowo-podatkowego, prawnego dla
Spoétdzielni  Socjalnej OMEGA na zlecenie, Spodtdzielni Socjalnej OMEGA (2013-2015)
- Cztonek Komisji Oceny Wnioskdow (biznesplandéw) w ramach projektu Mtody Przedsiebiorca PO KL 6.2.
za zlecenie InBIT Sp. z 0.0., (12.2013-01.2014)

-Przeprowadzenie ustugi indywidualnego wsparcia zawodowego 480 godz. w ramach projektu Praca bez
barier Aktywizacja zawodowa o0séb niepetnosprawnych PO KL 7.4. (12.2013-01.2015)
-Przeprowadzenie 40 godz. szkolen z rozwoju aktywnosci zawodowej w ramach projektu Droga do
Sukcesu! Rehabilitacja spoteczno-zawodowa 0séb po kryzysach psychicznych za zlecenie firmy Centrum
Ustug Szkoleniowo-Doradczych Jakub Szpon, PO KL 7.4, 06-07.2014

-Przeprowadzenie szkolen z zakresu uruchomienia i prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, 40 godz. w
ramach projektu Mtody Przedsiebiorca PO KL 6.2. za zlecenie InBIT Sp. z o.0., (10-11.2013)
-Cztonek komisji oceny formularzy dla $ciezki przedsiebiorczej w ramach projektu Zdoby¢ nowa prace PO
KL 8.1.2, 11.2013) na zlecenie 4C Centrum Ekonomii Spotecznej Krzysztof Musiatowicz.
- Organizacja szkolen (48hx2 edycje) oraz doradztwa podstawowego(300 h) i specjalistycznego (220 h) w
ramach projektu Zysk z dojrzatosci na zlecenie Centrum Ustug Szkoleniowo-Doradczych Jakub Szpon
(2012-2013), POKL, 6.2

- Cztonek komisji rekrutacyjnej (ocena formularzy rekrutacyjnych), przeprowadzenie szkolenia i
doradztwa podstawowego z zakresu pisania biznes planédw na rozpoczecie i prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej oraz doradztwa specjalistycznego z zakresu rozliczania wsparcia finansowego oraz
podstawowego wsparcia pomostowego, w ramach projektu Zysk z dojrzatosci PO KL, 6.2 (2012-2013)
- Cztonek Komisji Oceny Wnioskédw w ramach projektu Moja firma w UE

- Przeprowadzenie szkolenia i doradztwa podstawowego z zakresu pisania biznes plandw na rozpoczecie
i prowadzenie dziatalnosci gospodarczej a takze Cztonek Komisji Oceny Wnioskdw w ramach projektu
Outplacement dla armii PO KL, 8.1.2 (2012-2013)

- Prowadzenie doradztwa indywidualnego z zakresu prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (typu spin
off lub spin out), PO KL, 8.2.1, Miedzynarodowe Centrum Doskonalenia Kadr Sp.z 0.0., 2012r.-2013r
- Przeprowadzenie szkolen z zakresu prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (18 h)w projekcie Moja
firma w UE PO KL, 6.2., 2013r.

- Przeprowadzenie szkolen z zakresu pisania biznes plandw na rozpoczecie i prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej w ramach projektu Spinn off/out+business plan PO KL 8.2.1, 2013r.
- Organizacja szkolen (256hx5edycji) i doradztwa (200hx5 edycji) z zakresu Marketing, Zarzadzanie
finansami, Zarzgdzanie kapitatem ludzkim w mikro i matej firmie, na zlecenie 4C Centrum Ekonomii
Spotecznej Krzysztof Musiatowicz oraz Centrum Ustug Szkoleniowo-Doradczych Jakub Szpon (2012-
2014), POKL 8.1.1.

- Autor projektu Nauczyciel w praktyce PO KL, 3.4.3 (2012-2015r.)
- Autor projektu Nauczyciel zawodu w praktyce PO KL 3.4.3 (2012-2014r.)
- Autor projektu Aktywni zawodowo PO KL, 8.1.1 (2012-2015r.)

- Autor projektu Efektywne zarzgdzanie w mikro i matej firmie PO KL, 8.1.1 (2012-2014r.)

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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- Autor projektu Praca bez barier PO KL 7.4 (2013r.-2015r.)
- Autor projektu Marketing i PR w turystyce PO KL 8.1.1 (2012r.-2014r.)

- Wspotautor projektu Osrodek Wsparcie Ekonomii Spotecznej w regionie stargardzkim PO KL 7.2.2,
2012-2015r.

- Realizacja kampanii informacyjnej Ryba w roli giéwnej na zlecenie Zachodniopomorskiego
Uniwersytetu Technologicznego w Szczecinie (2012-2013r.)

- Realizacja kampanii promocyjnej na rzecz projektu Efektywne zarzgdzanie mikro i matg firmg w tym
opracowanie identyfikacji wizualnej projektu, opracowanie graficzne strony www, publikacja ogtoszen
prasowych, baneréw flashowych w internecie, ulotek i plakatéw, produkcja i emisja spotéw radiowych,
wykonanie pakietéw szkoleniowych (2012-2014), POKL 8.1.1

- Realizacja kampanii promocyjnej na rzecz projektu Praca bez barier w tym opracowanie identyfikacji
wizualnej projektu, opracowanie graficzne strony www, ulotek, plakatéw, roll-upa, PO KL 7.4. (2013r.)
- Realizacja kampanii promocyjnej na rzecz projektu Perspektywa dobrej pracy na zlecenie
Zachodniopomorskiego Uniwersytetu Technologicznego w Szczecinie, w tym opracowanie identyfikacji
wizualnej projektu, opracowanie graficzne ulotek, plakatéw i ich dystrybucja, roll’'up, opracowanie i
publikacja banerow flashowych, ogtoszen prasowych, PO KL, 6.1.1, (2013r.)

UNIPRomotion Magdalena Kosobucka w dniu 10 kwietnia 2015 r. uzyskat wpis do Rejestru
Instytucji Szkoleniowych o numerze ewidencyjnym 2.32/00076/2015.

3.2 Charakterystyka dziatalnosci Instytucji szkoleniowo-doradcze;j

Dziatalnos¢ instytucji szkoleniowo-doradczej nie jest tak scisle regulowana przepisami prawa jak
wiele dziatalnosci z innych branz m.in. prawniczej, medycznej czy ubezpieczeniowej. Skutkuje
to koniecznoscig ciggtej rywalizacji o klienta oraz udowadniania jakosci oferowanych ustug.
Najlepszg metoda na osiggniecie sukcesu jest profesjonalne Swiadczenie ustug oraz
wypracowanie zaufania klientéw.

Branza szkoleniowa ma charakter pluralistyczny. Ostateczny ksztatt oferty edukacyjnej zalezy od
wielu czynnikéw takich jak pofozenie geograficzne, demografia spoteczenstwa, sytuacja na
rynku pracy i wiele innych. Jezeli poddana zostanie analiza rynkowa na réznych obszarach
terytorium Polski, okaze sie, ze m.in. w zaleznosci od geografii i demografii klienci majg zupetnie
inne oczekiwania odnosnie oferty szkoleniowo-doradczej.

Gtéwnym czynnikiem podziatu ustug szkoleniowo-doradczych jest miejsce ich realizacji.
Mozemy wyrdézni¢ szkolenia i doradztwo stacjonarne gdzie wyktadowca i uczestnicy spotykaja
sie bezposrednio w jednym miejscu (sali), ktére musi by¢ odpowiednio przystosowane do
charakterystyki zaje¢. Szkolenie i doradztwo moze sie odbywac¢ réwniez zdalnie poprzez
potgczenie internetowe, gdzie najczesciej za pomocg komunikatora (np. Skype) wyktadowca i
uczestnicy majg kontakt wizualny i gtosowy jednak znajdujg sie w dwdch réznych miejscach.
Kolejnym rodzajem szkolen sg tzw. zajecia e-learningowe. Odbywajg sie one na specjalnie
dedykowanych platformach do nauki przez Internet, gdzie kursant samodzielnie przyswaja
tresci edukacyjne udostepnione przez Organizatora. Ostatnim powszechnym rodzajem s3a
szkolenia lub doradztwa mieszane (z ang. blended learning), czyli takie, ktére zawierajg dwa

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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(albo nawet trzy) rodzaje wczes$niej opisanych rodzajow. Decyzja o realizacji szkolenia lub
doradztwa mieszanego najczesciej jest podyktowana jego specyfika. Najpierw wyktadowca lub
doradca przeprowadza ustuge stacjonarne w celu nakreslenia celu i indywidualnego oméwienia
optymalnego programu, aby nastepnie kazdy z osobna realizowat cele szkoleniowe zdalnie lub
e-learningowo. Moze tez dojs¢ do sytuacji odwrotnej gdzie w celu wyréwnania réznic w
poziomie wiedzy poczatkowo kursanci uzupetniaja wiedze indywidualnie, aby pdzniej rozpoczgé
szkolenie stacjonarne z resztg grupy.

W branzy edukacyjnej oferta charakteryzuje sie silnym zréznicowaniem. Szkolenia mozna dzieli¢
na otwarte i zamkniete, dofinansowane ze srodkéw zewnetrznych lub komercyjne, oferujace
rozwdéj zawodowy lub osobisty, certyfikowane, badZ niecertyfikowane. Obstuge klienta nalezy
dostosowac do konkretnego rodzaju szkolenia. W przypadku szkolert komercyjnych, kiedy klient
finansuje ustuge z wtasnych srodkéw nalezy przyja¢ postawe — minimalizujgcg formalnosci.
Osoby takie sg zdeterminowane na zaspokojenie swoich potrzeb i trzeba stworzyé im
optymalne do tego warunki. W przypadku szkolen lub doradztwa finansowanych ze $srodkdéw
publicznych réwniez nalezy ograniczaé¢ formalnosci jednak instytucja zamawiajgca ma prawo
wymagac¢ ewidencjonowania wiekszej ilosci danych oraz formalnej dokumentacji, z tego
powodu w zaleznosci od charakteru szkolen rdznig sie np. formularze zgtoszeniowe na szkolenia
i doradztwo.

3.3 Dobre praktyki w zakresie $wiadczenia ustug szkoleniowo-doradczych

Firma przestrzega , Kodeksu Dobrych Praktyk” przyjetego 12 grudnia 2005 przez Rade Polskiej
Izby Firm Szkoleniowych.

Petna tres¢ Kodeksu Dobrych Praktyk wydanego przez Polskg Izbe Firm Szkoleniowych znajduje
sie pod adresem internetowym www.pifs.org.pl/strona/kdp-pifs---tekst.html

Kodeks wzorcéw i zachowan w pracy doradcy zawodowego zostat ujety m.in. w publikacji pod
tytutem , Etyczny wymiar poradnictwa zawodowego” autorstwa Alicji i Andrzeja Czerkawskich
(Warszawa 2005). Znajomos¢ tej ksigzki moze sie okazaé pomocna dla kazdego doradcy
zawodowego

4. Kontekst organizacji

4.1 Zrozumienie organizacji i jej kontekstu

Organizacja okresla czynniki zewnetrzne i wewnetrzne istotne dla celu i strategicznego kierunku
jej dziatania, oraz takie, ktére wptywajg na zdolnos¢ organizacji do osiggniecia zamierzonych
wynikéw systemu zarzgdzania jakoscig.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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a) Zmiany i tendencje, ktére mogq mie¢ wptyw na cele organizacji,

b) Zwiazki, postrzeganie i wartos¢ znaczacych stron zainteresowanych,

c) Kwestie ustawowe, priorytety strategiczne, polityka wewnetrzna i zobowigzania,
d) Organizacja powinna aktualizowac takie ustalenia, kiedy jest to konieczne.

System Zarzadzana obejmuje swoim zakresem zarzgdzanie jakoscig i biezgce zarzgdzanie
operacyjne. Oba te obszary traktowane sg na jednakowych zasadach pozwalajagcych na
zarzadzanie nimi w jednolity sposéb w celu uzyskania satysfakcji lojalnosci klienta.

Firma szkoleniowo-doradcza, jako organizacja ma wptyw na wiele stron, ktérych wykazuja
zainteresowanie prowadzong dziatalnoscia, badz jej efektami oraz efektami ubocznymi. W tym
przypadku kluczowe jest okreslenie potrzeb, oczekiwan klientdw i stron zainteresowanych
organizacji ze wzgledu na ich wptyw lub potencjalny wptyw na zdolnos¢ do ciagtego
dostarczania wyrobdéw i ustug, ktére spetniajg wymagania klientéw i majacych zastosowanie
wymagan prawnych oraz sg istotne dla jej systemu zarzadzania jakoscig. Nalezy pamietaé, ze
organizacji powinna monitorowac i dokonywac przegladu informacji o tych zainteresowanych
stronach i ich istotnych wymaganiach.

Czynniki wewnetrzne Czynniki zewnetrzne

Zmiana celdw strategicznych firmy w zaleznosci od obecnie | Zmiany w  miedzynarodowych regulacjach

panujgcej sytuacji zewnetrznej prawnych dotyczacych dziedzin obejmujgcych
dziatalnosc¢ szkoleniowo-doradcza

Rotacja pracownikéw Decyzje polityczne dotyczgce przyznania lub jego

braku srodkéw unijnych

Wybér partneréw biznesowych, ktory zapewni oczekiwany | Decyzje instytucji posredniczgcych dotyczace
rozwaj oraz realizacje celow firmy projektéw  otrzymujgcych dofinansowanie ze
Srodkéw unijnych

Prowadzenie aktywnosci prospotecznych, co jest dobrze | Presja klientdw na ustugi szkoleniowo-doradcze
odbierane przez spotecznos¢ lokalng oferowane bezptatnie

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan stron zainteresowanych

Celem zrozumienia potrzeb i oczekiwan klientdw nalezy przeprowadzi¢ indywidualng analize
potrzeb szkoleniowo-doradczych, ktérej wyniki wskazg jaka ustuga jest optymalna dla naszego
klienta. Trend na rynku szkolen i doradztwa sie ciggle zmienia i obecnie schematyczne ustugi,
ktdére nie sg przygotowywane pod konkretnego klienta regularnie spotykajg sie ze spadkiem
zainteresowania ze strony klientéw. Ustuga ,szyta na miare” staje sie standardem wysokiej
jakosci i elementem wyrdznienia oferty naszej firmy na tle konkurencji. Ponizej zostanie
przedstawiona analiza kontekstu — oczekiwania stron zainteresowanych.

KLIENCI OCZEKIWANIA KLIENTOW

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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- wiedza praktyczna

- dopasowanie do firmy klienta
- jakos¢ ustug

- terminowos¢

- komunikatywnos¢

- kompleksowos¢ ustug
FIRMY / INSTYTUCIE - sprawnos¢ dziatania

| ICH PRACOWNICY - elastycznos¢

- odpowiedzialnos¢

- dofinansowanie

- informacje o zmianach i nowych programach
/ ustugach

- opieka posprzedazna

- pomoc w rozliczeniach

Do stron zainteresowania zaliczajq sie rowniez zesp6t zatrudniony w ramach realizacji ustugi
szkoleniowej lub doradczej. Duzy wptyw na ksztaft, rozwéj i mozliwy sukces firmy maja
pracownicy, kadra dydaktyczno-szkoleniowa (trenerzy i doradcy), organizacje wspotpracujgce w
projektach (zaréwno na zasadzie partnerstwa, jak i podwykonawcy) oraz instytucje udzielajgce
wsparcia finansowego w ramach profilu dziatalnosci firmy. Relatywnie maty wptyw na
dziatalnos¢ firmy szkoleniowo-doradczg ma administracja, organizacja biznesu, dostawcy,
konkurencja, prawodawcy, bank, rodziny pracownikéw oraz media. Sytuacja ta zalezy réwniez
od miejsca, w ktérym znajduje sie oddziat firmy, obecnych uwarunkowan prawnych w tym m.in.
alokacji sSrodkéw funduszy europejskich.

STRONA ZAINTERESOWANA OCZEKIWANIA STRONY ZAINTERESOWANE)J

- atmosfera

- rozwdj kompetencji

- warunki pracy
PRACOWNICY - warunki ptacy

- sprecyzowane obowigzki
- komunikacja

- szkolenia

- komunikatywnos¢

- wybor sali

- ilos¢ szkolen

- standard materiatéw
TRENERZY / DORADCY - sprecyzowane obowigzki
- sprawnos¢ dziatania

- elastycznosc

- opieka posprzedazna

- pomoc w rozliczeniach

DUZY WPLYW

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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ORGANIZACJE WSPOtPRACUJACE W
PROJEKTACH

- realizacja umowy projektu
- dopasowanie do beneficjentéw projektu
- jakos¢ ustug

- terminowos¢

- sprecyzowane obowigzki

- komunikatywnos¢

- kompleksowos¢ ustug

- odpowiedzialnos¢

- sprawnos¢ dziatania

- elastycznos¢

- pomoc w rozliczeniach

INSTYTUCJE FINANSUJACE

- realizacja umowy projektu

- zgodnos¢ z dokumentami programowymi
- jakos¢ ustug

- terminowos¢

- komunikatywnos¢

- odpowiedzialnos¢

e ADMINISTRACIA
e  ORGANIZACIE BIZNESU

§ e DOSTAWCY

g e  KONKURENCIA

> e PRAWODAWCY

§ e BANK
e RODZINY PRACOWNIKOW
e MEDIA

- nie okresla sie

4.3 Okreslenie zakresu systemu zarzadzania jakoscig

4.3.1 Zakres stosowania i wytaczenia

Zakres stosowania
Zakres stosowania i certyfikacji SZJ:

Ustugi szkoleniowe i doradcze o charakterze rozwojowym.

Wytaczenia wzgledem normy ISO 9001.

Ze wzgledu na zakres stosowania i certyfikacji systemu w dziatalnosci ,instytucji szkoleniowo-

doradczych”, nie majg zastosowania zadne wymagania punktu 7.5.1

»,Zasoby do

monitorowania i pomiaréw” normy ISO 9001. Uzasadnienie wyfgczen przedstawione jest we
wiasciwych punktach w Ksiedze. Punkty te wprowadzono w celu zachowania jednolitej

numeracji z normg I1SO 9001.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.




KSIEGA JAKOSCI il B
un >
‘MOtIOH E Strona 12 z 43

4.3.2 Ksiega Jakosci

Ksiega Jakosci stanowi ogdlny opis systemu zarzadzania. Ksiega jest dokumentem nadrzednym
nad pozostatymi dokumentami systemu.

W Ksiedze zawarto:
1) zakres systemu w odniesieniu do wymagan norm oraz wytgczenia w stosunku do
norm ISO 9001, z podaniem ich uzasadnienia,
2) obowigzkowe procedury (w punktach 7.5.2, 7.5.3, 8.7, 10.2, 10.3)

Procedury posiadajg identyfikacje i forme zgodnie z tg ksiegg oraz majg nastepujaca strukture:
1. Cel procedury, 2. Przedmiot procedury, 3. Zakres stosowania procedury, 4. Terminy i
definicje, 5. Odpowiedzialno$¢, 6. Opis postepowania, 7. Zatgczniki

4.4 System zarzadzania jakoscig i jego procesy

4.4.1 Terminy i Definicje

A
Audit jakosci - systematyczne i niezalezne badanie majgce stwierdzi¢, czy dziatania odnoszace
sie do jakosci i ich wyniki sg zgodne z zaplanowanymi i czy te ustalenia sg skutecznie
realizowane i pozwalajg na osiagniecie celéw SO 9001.
Auditor - osoba posiadajgca kwalifikacje do dokonania oceny systemu jakosci .
Audit wewnetrzny - audit jakosci dotyczacy wybranych dziatan lub jednostek organizacyjnych,
przeprowadzony z inicjatywy kierownictwa przez auditoréw bedacych pracownikami firmy nie
zwigzanych stuzbowo z auditowanym obszarem lub auditoréw wynajetych w tym celu.

C
Cele jakosci - przedmiot staran lub zamierzen w odniesieniu do jakosci .
Certyfikacja - dziatania w wyniku ktérego jednostka niezalezna od dostawcy i odbiorcy ( trzecia
strona ) udziela pisemnego zapewnienia ze system jakosci, wyrdb, proces lub ustuga sg zgodne z
okreslonymi wymaganiami .

D
Doskonalenie jakosci - czes¢ zarzgdzania jakoscig skierowana na podniesienie skutecznosci i
wydajnosci .
Dziatania korygujace - podjete w celu usuniecia przyczyny wykrytej niezgodnosci, lub innej
niepozgdanej sytuacji .

K
Klient indywidualny — osoba zawierajgca umowe na mocy, ktérej dostarczony jest jej wyrdb lub
Swiadczona ustuga. Klient jest bezposrednim odbiorcg ustugi.
Klient instytucjonalny - organizacje nabywajgce wyrdb/ ustuge w celu zaspokojenia potrzeb
wynikajgcych z przedmiotu ich dziatalnosci (w przypadku szkolen i doradztwa jest to
doksztatcenie pracownikéw w celu zwiekszenia konkurencyjnosci instytucji na rynku).

M
Motywowanie - pobudzanie do dziatalnosci poprzez stwarzanie warunkow i skfanianie
pracownika do realizacji zadan organizacyjnych.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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N
Nadzorowanie jakosci - ciggte monitorowanie i weryfikacja stanu obiektu/ustugi oraz
analizowanie zapiséw w celu zagwarantowania, ze spetnia on stawiane wymagania.
Niezgodnos¢ - niespetnienie wymagan.

(o)
Organizacja - grupa ludzi lub urzadzen z uporzadkowanym rozmieszczeniem odpowiedzialnosci,
uprawnien i powigzan .

P
Plan jakosci — kazdy dokument, w ktérym okreslono wytyczne dotyczace jakosci i kontroli oraz
zaplanowano zasoby dla realizacji specyficznej ustugi.
Polityka jakosci - ogét zamierzen i kierunkdéw dziatan organizacji dotyczacych jakosci, jaki zostat
w sposdb formalny wyrazony i przedstawiony przez najwyzsze kierownictwo
Procedura - okreslony sposdb prowadzenia dziatan lub proceséw .
Proces - jest zestaw wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatywujacych na siebie dziatan,
ktdre przeksztatcajg wejscia w wyijscia .
Przeglad - dziatanie podjete dla zapewnienia przydatnosci, odpowiedzialnosci, skutecznosci i
wydajnosci rozpatrywanej sprawy, aby osiggnac¢ ustanowione cele .

S
Specyfikacja - dokument ,w ktérym podano wymagania.
Sterowanie jakoscig - czes$¢ zarzadzania jakoscig skierowana na spetnienie wymagan
jakosciowych .
SZ) - System zarzadzania jakoscig - system umozliwiajacy realizowanie ustalonej polityki i
osiggania wytyczonych celdw jakosci — np. zgodny z ISO 9001.

u
Ustuga - wyrdb niematerialny , ktdéry jest najczesciej wynikiem przynajmniej jednego dziatania
przeprowadzonego przy wspoétdziataniu dostawcy i klienta .

w
Wada - niespetnienie wymagan odnoszace sie do zamierzonego lub okreslonego uzycia.
Weryfikacja - potwierdzenie i przedstawienie obiektywnego dowodu, ze wyspecyfikowane
wymagania zostaty spetnione.
Wymagania jakosciowe - wymagania dotyczgce naturalnych wtasciwosci wyrobu, procesu lub
systemu .

y4
Zadowolenie klienta - odczucie klienta dotyczace stopnia w jakim, jego wymagania zostaty
spetnione .
Zapewnienie jakosci - cze$¢ zarzadzania jakoscig skierowana na spetnienie wymagan

jakosciowych .
Zapis - dokument, w ktédrym podano uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych dziatan .

4.4.2 System zarzgdzania jako$ciq i jego procesy

Zarzadzanie procesowe stosuje sie do wszystkich proceséw zwigzanych ze swiadczeniem ustug
szkoleniowych i doradczych. Wszystkie procesy sg opisane w niniejszej ksiedze lub w postaci
osobnych procedur.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Wymagania prawne dla podwykonawcow oraz sposob nadzoru nad realizacjg procesow
zleconych na zewnagtrz opisano w punkcie 7.1.1

System zarzadzania to struktura organizacyjna uwzgledniajgca:
e zarzadzanie procesami zorientowane na osigganie zamierzonych wynikow w aspekcie
jakosci,
e podziat uprawnien i odpowiedzialnosci,
e wdrozone procedury, instrukcje
e posiadane kwalifikacje, wyposazenie i srodki.

Podczas swiadczenia ustug szkoleniowo-doradczych podmiot ponosi odpowiedzialnos$¢ nie tylko
za wtasne dobre imig, ale catej branzy. Ustugi szkoleniowe i doradcze sg dobrem luksusowym,
dlatego istotg naszego systemu zarzadzania jakoscia jest $wiadomos$é ponoszonej
odpowiedzialnosci za jakos¢ wykonywanej pracy, znajomos¢ tresci, posiadanie praktycznych
predyspozycji i przestrzegania obowigzujgcych postanowien zawartych w przepisach,
procedurach i innych dokumentach. Dla udokumentowania postepowania zgodnego z trescig
przepisdéw i procedur sg prowadzone stosowne zapisy na odpowiednich formularzach.

Dla spetnienia wytycznych oraz zapewnienia skutecznego dziatania proceséw i funkcjonowania
systemu zarzadzania:

= identyfikujemy niezbedne procesy w formie procedur zgodnie z Atlasem procedur
wchodzacych w sktad Systemu Zarzadzania - Form. 2/KJ,
= ustalamy kolejno$¢ dziatania (model) proceséw systemu oraz wzajemne oddziatywanie
miedzy nimi — patrz Mapa proceséw Form. 3/KJ,
= okres$lamy odpowiednie kryteria i metody zapewniajgce skuteczne dziatanie procesow
ujete na Form. 13/KJ,
= zapewniamy informacje niezbedne dla wspomagania dziatania i monitorowania
procesow,
= prowadzimy pomiary, analize i doskonalenie kazdego procesu i tym samym Systemu
Zarzadzania Jakoscig poprzez nastepujgce dziatania i procedury:
e spotkania organizowane przez kierownictwo ,
e stosowanie ponizszych procedur:
o Nadzorowanie zapiséw
o Nadzor nad ustugami niezgodnymi z wymaganiami
o Dziatania korygujace i zapobiegawcze
o Nadzorowanie dokumentacji
o Audit wewnetrzny
= Wdrazamy dziatania niezbedne dla osiggniecia zaplanowanych wynikow.

5. Przywédztwo

5.1 Przywodztwo i zaangazowanie

5.1.1 Postanowienia ogdlne

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Najwyzsze kierownictwo wykazuje przywddztwo i zaangazowanie w odniesieniu do systemu
zarzadzania jakoscig poprzez:
a) Wziecie odpowiedzialnosci za skutecznos¢ systemu zarzgdzania jakoscig;
b) Zapewnienie ustanowienia polityki jakosci i celéw jakosciowych dla systemu zarzadzania
jakoscig i ich zgodnosci z kontekstem oraz strategicznym kierunkiem organizacji;
c) Zapewnienie zintegrowania wymagan systemu zarzadzania jakoscia z procesami
biznesowymi organizacji;
d) Promowanie stosowania podejscia procesowego oraz opartego na ryzyku;
e) Zapewnienie dostepnosci zasobdw potrzebnych w systemie zarzgdzania jakoscig
f) Komunikowania znaczenia skutecznego zarzadzania jakoscig i zgodnosci z wymaganiami
systemu zarzadzania jakoscia
g) Zapewnienie, aby system zarzadzania jakoscig osiggat zamierzone wyniki
h) Angazowanie, kierowanie i wspieranie osdb, ktore majg wptyw na skutecznosc
zarzadzania jakoscia
i) Promowanie ciggtego doskonalenia;
j)  Wspieranie innych wtasciwych cztonkéw kierownictwa w wykazywaniu przywddztwa w
obszarach ich odpowiedzialnosci.

5.1.2 Orientacja na klienta

Kierownictwo firmy chcac zapewni¢ uzyskanie satysfakcji klienta i jego lojalnos¢ prowadzi
nadzor nad spetnianiem opisanych w niniejszym podreczniku wymagan majacych zapewnic, ze
wymagania klienta zostang okreslone i spetnione — patrz rozdziaty 8 i 9.

Firma stara sie spetnia¢ wymagania i potrzeby swoich klientéw podczas wszystkich etapdéw
Swiadczenia ustugi szkoleniowej lub doradczej, poczgwszy od analizy potrzeb klienta do
ukonczenie przez niego catego cyklu szkoleniowego lub doradczego zakonczonego uzyskaniem
zaswiadczenia lub certyfikatu.

Réwniez dzieki Scistemu przestrzeganiu przez wszystkich pracownikéw szczegdtowych
przepisOw opisanych w rozdziale 3 oraz w np. punktach 7.1, 7.2, 8.2, 8.5.3 czy 8.6 staramy sie
osiggna¢ satysfakcje i lojalno$é naszych klientéw

5.2 Polityka

5.2.1 Opracowanie polityki jakosci

Podejmujac decyzje o wdrozeniu Systemu Zarzgdzania zgodnego z miedzynarodowg
norma ISO 9001, Wtasciciel okreslit zatozenia Polityki Jakosci (osobny dokument). Polityka jest
zatwierdzana przez kierownictwo.

5.2.2 Komunikowanie polityki jakosci

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Istotg polityki jakosci jest jej odpowiednie komunikowanie w celu oddziatywania na strony
zainteresowane Firma szkoleniowo-doradczg. Zakomunikowana polityka jakosci dla
pracownikéw oraz klientéw firmy jest opublikowana na stronie internetowej firmy.

Tre$¢ Polityki oraz informacje o dziataniach podejmowanych w celu jej realizacji
przekazywane s3g do wiadomosci dostawcom i klientom oraz udostepniane innym
zainteresowanym stronom.

5.3 Role, odpowiedzialnos¢ i uprawnienia w organizacji

Najwyzsze kierownictwo powinno zapewnié, aby odpowiedzialnos¢ i uprawnienia osdb
petnigcych istotne role zostaty przydzielone, zakomunikowane i zrozumiane w organizacji.

Najwyzsze kierownictwo powinno przydzieli¢ odpowiedzialno$¢ i uprawnienia w zakresie:

a) Zapewnienia zgodnosci systemu zarzadzania jakoscig z wymaganiami niniejszej Normy
Miedzynarodowej;

b) Zapewnienia, aby procesy dostarczaty zamierzone wyjscia;

c) Przedstawienia, szczegdlnie najwyziszemu kierownictwu, sprawozdan dotyczgcych
wynikéw funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscig i szans na doskonalenie (patrz
10,1);

d) Zapewnienie promowania orientacji na klienta w catej organizacji;

e) Zapewnienie utrzymania integralnosci systemu zarzgdzania jakoscig podczas planowania
i wdrazania zmian w systemie zarzgdzania jakoscia.

6 Planowanie

W celu spetnienia wymagan podanych w 4.4 oraz osiggniecia celow dotyczacych jakosci jest
planowany System Zarzadzania Jakoscig. Planowanie odbywa sie w trybie przeglagddéw Systemu
Zarzadzania - corocznych lub nadzwyczajnych.

6.1 Dziatania odnoszgce sie do ryzyk i szans — zarzgdzanie ryzkiem.

Terminologia zastosowana w metodologii oceny ryzyka i postepowania z ryzykiem:

ryzyko — skutek niepewnosci w odniesieniu do ustalonych celdw (niepewnos¢ zwigzana ze
zdarzeniem lub dziataniem, ktére wptynie na zdolno$¢ podmiotu do ochrony danych
osobowych).

zarzgdzanie ryzykiem — skoordynowane dziatania majgce na celu kierowanie i sterowanie
organizacjg w odniesieniu do ryzyka

wiasciciel ryzyka — osoba odpowiedzialna za i uprawniona do zarzadzania ryzykiem

ryzyko poczatkowe — ryzyko wystepujace bez jakichkolwiek mechanizméw kontrolnych, ktére
wptywajg zmniejszenie ryzyka

ryzyko koncowe — ryzyko wystepujace po wprowadzeniu mechanizmoéw kontrolnych

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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mechanizmy kontrolne ryzyka — wystepowanie i funkcjonowanie polityki, standardéw,
procedur i fizycznych srodkéw powstrzymujacych ryzyko, ktérych celem jest minimalizacja
negatywnych skutkdéw ryzyka, rozumiane jako zabezpieczenia danych osobowych.
postepowanie z ryzkiem — proces modyfikacji ryzyka poprzez m.in.: tolerowanie, przeniesienie
ryzyka, wycofanie sie z ryzyka, dziatanie przez wdrozenie mechanizmoéw kontroli ryzyka

analiza ryzyka — okreslenie przyczyn i skutkéw ryzyka

ocena ryzyka — zbdr czynnosci, tj. identyfikacja ryzyka, analiza ryzyka, okreslenie nastawienia do
ryzyka

poziom ryzyka — wielkos¢ ryzyka, wyrazona w postaci liczby, jako wynik kombinacji skutkow
oraz prawdopodobienstwa wystgpienia ryzyka

akceptowalny poziom ryzyka — poziom ryzyka mozliwy do zaakceptowania przez Wtasciciela
nieakceptowany poziom ryzyka - poziom ryzyka niemozliwy do zaakceptowania przez
Whtasciciela

6.2 Tryb postepowania przy ocenie ryzyka

Ocene ryzyka przeprowadza sie w celu:
- zademonstrowania skutecznos$ci wewnetrznych mechanizméw kontrolnych przy
zmniejszaniu ryzyka, oraz
- zidentyfikowaniu powaznego ryzyka, ktére moze by¢ ukryte, mino funkcjonujgcych
mechanizmdéw kontrolnych.

Szablon punktowej oceny ryzyka

Szablon jest przeznaczony dla osoby zajmujacych sie analizg, okresleniem wartosci ryzyka
i hierarchizacjg ryzyka. Umozliwia on okreslenie poziomu zagrozenia ryzykiem oraz koniecznos$é
podjecia dziatan w celu kontroli tego ryzyka.

Punktowa ocena ryzyka wynika z potaczenia skutkdw  wystgpienia  ryzyka
i prawdopodobienstwa jego wystgpienia:

- dla ryzyka koncowego = prawdopodobienstwo (z uwzglednieniem mechanizmoéw
kontroli) x oddziatywanie
Tabela 1 - punktowa prawdopodobienstwa

PUNKTACIA 1pkt. 2 pkt. 3 pkt.

mato prawie

OPIS prawdopodobne prawdopodobne pewne
PRAWDOPODOBIENSTWO 0-33% 34-67 % 68-100%

Tabela2 - punktowa skutkéw (oddziatywania na podmiot)

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informaciji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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PUNKTACJA SKUTEK Kryter.la oceny skutkow wystqplen.la ryfyka (oddziatywanie na p.odmlot)
finansowe organizacyjne reputacja
3 okt Powasn strata finansowa brak realizacji informacje w mediach
pic. ¥ >100.000 zt. kluczowego celu ogélnokrajowych
‘ . strata finansowa L . . pewne informacje w
ZERE sredni | 10,000 - 100,000 zt) | 22Kt6ceniaw dziataniu | o lokalnych
strata finansowa niewielkie badz ograniczone informacje
1 pkt. Maty krotkotrwate w mediach lokalnych
<10.000 zt. - . . .
zaktdcenia w dziataniu lub regionalnych

Wyniki okreslenia wartosci ryzyka nalezy dokona¢ z wykorzystaniem MATRYCY PUNKTOWEJ OCENY RYZYKA,
gdzie na jednej osi sg opisane poziomy skutkéw, a na drugiej poziomy prawdopodobienstwa, wedtug skal
opisanych w tabeli 1i 2.

MATRYCA PUNKTOWEJ OCENY RYZYKA

SKUTEK
Powazny 3
Sredni 2
Maty 1 2 3
prawnszLoo dop | Prawdopodob | . | PRAWDOPODOBIEN
e ne STWO

LEGANDA:

_I Ryzyko nieakceptowane

Ryzyko akceptowalne Il rzedu
Ryzyko akceptowalne | rzedu

Ocena ryzyka powinna by¢ przeprowadzania minimum raz w roku.

Jezeli w wyniku szacowania ryzyko bedzie nieakceptowalne nalezy podjgé dziatania zmierzajgce
do redukg;ji ryzyka.

Formularze

Formularz 15/KJ — Rejestr oceny ryzyka

6.3 Cele dotyczace jakosci i planowania ich osiggniecia

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informac;ji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Sformutowane w Polityce Jakosci strategiczne cele zarzadzania, traktujemy jako wytyczne
i ramy dla formutowania operacyjnych, mierzalnych celéw dotyczgcych jakosci.

W trybie rocznego przeglagdu SZJ kierownictwo analizuje rynek, procesy, potrzeby i uwagi
pracownikéw, okresla cele operacyjne, ktére majg istotne znaczenie i akceptuje ich parametry.

Petnomocnik sporzgdza wykaz zaakceptowanych celdw i rozpowszechnia go wraz z Protokotem
z przegladu systemu.

Petnomocnik ds. SZJ monitoruje osigganie celdw jakosci i podejmuje stosowne dziatania, gdy
dostrzega zagrozenie ich osiggniecia.

DOKUMENTY ZWIAZANE:
e Form. 5/KJ - Protokoét z przegladu zarzadzania

6.4 Planowanie zmian

W celu utrzymania integralnosci SZJ podczas planowania i wdrazania zmian w SZJ przyjeto
nastepujace zasady:

1) W przypadku pojawienia sie nowych przepiséw czy ich wyktadni opracowuje sie lub
zmienia_odpowiednie dokumenty w celu przystosowania odpowiednich proceséw do
spetnienia tych wymagan (zobacz 8.5.1i 8.1).

2) W czasie wykonywania okresowych przegladéw Systemu Zarzadzania analizujgc
dotychczasowa realizacje celdw i polityki jakosci zbiera sie i analizuje takze informacje o
funkcjonowaniu systemu, wycigga odpowiednie wnioski i formutuje programy i cele
dotyczace jakosci Form. 6/KJ. Programy te s3 zatwierdzane przez Kierownictwo, ktore
monitoruje ich wykonanie. Na podstawie przegladu kierownictwa formutowane sg tez
zatozenia do kolejnych programow.

3) Jezeli pojawi sie potrzeba zmian w dokumentacji SZJ s3 one wykonywane zgodnie z
punktem 7.5.2i7.5.3.

7 Wsparcie

7.1 Zarzadzanie zasobami
7.1.1 Postanowienia ogodlne

Dla spetnienia wymagan klienta i doskonalenia funkcjonujgcego systemu zarzadzania jakoscia
dokonuje sie regularnego przegladu zasobdéw — patrz 4.1, 4.2 i 8.2. Dzieki temu klienci majg
pewnos¢, ze przystepujagc do umowy posiadamy wyposazenie potrzebne do wykonania
wymaganej pracy w uzgodnionym czasie.

Kierownictwo zapewnia S$rodki finansowe na potrzeby zatwierdzonych do realizacji
przedsiewzieé.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Inng mozliwoscig jest zlecenie pracy dostawcom, ktdrzy dysponujg odpowiednimi srodkami i
personelem.

Zgodnie z wymaganiami normy I1SO 9001 proces, ktdry jest realizowany na zewnatrz organizacji,
ale w jej imieniu oraz wptywa na jej dziatalnos¢ i zdolnos$é do zaspokajania potrzeb klientow
musi by¢ nadzorowany. UstaliliSmy i stosujemy zasade, ze, bez wzgledu na to czy dane zlecenie
wykonujemy samodzielnie czy tez jakas jego czes$¢ jest zlecona podwykonawcy, obowigzuijg
identyczne wymagania dotyczgce posiadania uprawnien, wykonania, nadzorowania i kontroli

procesu.

Takie podejscie gwarantuje, ze w przypadku korzystania z podwykonawcéw wymagania
klientow zostang spetnione.

7.1.2 Ludzie

Dla spetnienia wymagan klienta i doskonalenia funkcjonujacego systemu zarzgdzania jakoscia
dokonuje sie regularnego przeglagdu kadr — patrz 5.6 i 7.2. Dzieki temu klienci majg pewnosé¢, ze
przystepujagc do umowy posiadamy personel i wyposazenie potrzebne do wykonania
wymaganej pracy w uzgodnionym czasie. Jezeli zachodzi potrzeba konieczne moze by¢ na
przyktad:

e przeszkolenie pracownikdw, aby mogli oni zdoby¢ niezbedne umiejetnosci —7.2i7.3
e pozyskanie dodatkowego personelu, lub wyposazenia, na pewien czas lub na state.

7.1.3 Infrastruktura

a) Do prowadzenia dziatalnosci szkoleniowo-doradczej wykorzystujemy odpowiednie
pomieszczenia biurowe wraz z wyposazeniem oraz sprzet biurowy i informatyczny.

b) Szkolenia i doradztwo odbywajg sie w sali szkoleniowej o wysokim standardzie. Sala
wyposazona jest w wygodne krzesta i stoty, rzutnik multimedialny, stanowisko
komputerowe z dostepem do sieci Internet.

c) taczno$¢ w trakcie realizacji procesdw zapewniana jest z wykorzystaniem telefonow
zwyktych i komérkowych.

d) program informatyczny do obstugi szkolen jest zainstalowany i monitorowany zgodnie z
wymaganiami producenta.

e) Wiasne i wynajmowane pomieszczenia spetniajg aktualne majgce zastosowanie wymagania
prawne.

7.1.4 Srodowisko funkcjonowania proceséw

Organizacja okresla, zapewnia i utrzymuje srodowisko niezbedne do funkcjonowania proceséw i
osiggniecia zgodnosci wyrobdw i ustug, ktdre odbywa sie poprzez zapewnienie nastepujgcych
czynnikow:

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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a) spoteczne — brak dyskryminacji, spokdj wewnatrz organizacji, bezkonfliktowos¢;
b) psychologiczne — obnizenie stresu, zapobieganie wyczerpaniu, ochrona emocjonalna;
c) fizyczne — temperatura, ciepto, wilgotnosé, oswietlenie, przeptyw powietrza, higiena,
hatas.
Srodowisko pracy spetnia réwnie; wymagania wynikajgce z ,,Ocen ryzyka zawodowego”
opracowanych dla poszczegdlnych stanowisk pracy.

7.1.5 Zasoby do monitorowania i pomiarow

Ze wzgledu na specyfike oraz zakres stosowania i certyfikacji, do monitorowania i pomiaréw
(patrz 9.1) nie jest uzywane zadne wyposazenie pomiarowe. Cztonkdéw dziatu szkoleniowego nie
dotyczg wiec zadne wymagania punku 7.1.5 normy ISO 9001. Punkt ten wprowadzono w celu
zachowania jednolitej numeracji z normg EN 1SO 9001.

7.1.6 Wiedza organizacji

Firma szkoleniowa wiedze swojg opiera na kilku niezaleznych filarach. Przede wszystkim na
wiedze organizacji sktada sie doswiadczenie w branzy szkoleniowo-doradczej, ktére jest
nieprzerwanie kontynuowane od 2011 roku. Zgromadzone doswiadczenie pozwolito zrozumieé
i zagtebi¢ istote osiggniecia wysokiej jakosci w swojej branzy. Razem z wieloletnim
doswiadczeniem firmy mamy do czynienia z doswiadczeniem kierownictwa, ktdre zarzadza
firma w niezmiennym sktadzie oraz personelu posiadajgcego umiejetnosci oraz doswiadczenie
w realizacji ustug szkoleniowych, ktére zostato wypracowane za sprawg pracy w firmie
Unipromotion Magdalena Kosobucka oraz poprzednich miejscach zatrudnienia. W celu statego
podnoszenia wiedzy i kwalifikacji personel pracujgcy podczas swiadczenia ustug szkoleniowych i
doradczych stale podnosi swoje kwalifikacje poprzez udziat w szkoleniach zewnetrznych, jak i
wewnetrznych. Firma stale dba o rozwéj wiedzy dzielgc sie nig z pracownikami i otoczeniem.

7.2 Kompetencje
Organizacja:
a) okresla niezbedne kompetencje osoby (0séb) wykonujacych pod jej nadzorem prace
majgce wptyw na efekty dziatalnosci i skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscig;
b) zapewnia, aby te osoby byty kompetentne dzieki odpowiedniemu wyksztatceniu,
szkoleniu lub doswiadczeniu;
¢) podejmuje dziatania w celu uzyskania niezbednych kompetencji i oceny skutecznosci
podjetych dziatan (w tym zapewniane sg szkolenia, mentoring, pracownicy dobierani sg
do zadan pod wzgledem predypozycji);

W skfad struktury organizacyjnej firmy wchodzi Dyrektor, Koordynator ds. szkolen i doradztwa,

Specjalista ds. szkolen i doradztwa, wyktadowca i doradca. Zakres minimalnych kwalifikacji oraz
uprawnien zostat szerzej ujety w Form KJ-10 Karta stanowiskowa

7.3 Swiadomos¢

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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W branzy ustug szkoleniowo-doradczych celem zachowania najwyiszej jakosci $wiadczonych
ustug niezbedne jest regularne podnoszenie kwalifikacji personelu poprzez udziat w szkoleniach
(wewnetrznych i zewnetrznych). Dotyczy to zaréwno rozwijania wiedzy specjalistycznej
z zakresow realizacji szkolen i doradztwa, a takze kompetencji miekkich podnoszacych szereg
umiejetnosci zawodowych takich jak m.in. sztuka wystgpien publicznych, komunikacja
z zespotem, umiejetno$¢ zarzadzania stresem itp. Najwazniejsze, aby program szkolen lub
doradztwa byt indywidualnie dostosowany pod wzgledem potrzeb kazdego pracownika.

Inne szkolenia, w ktérych uczestniczg pracownicy odbywajg sie w takich dziedzinach jak:

»  szkolenia BHP dla pracownikéw zatrudnionych w oparciu o ,,Umowe o prace”

»  szkolenia w zakresie SZJ
Planowanie szkolert i doradztwa jest dokonywane w oparciu o biezgcg analize zgodnosci
realizowanych przez pracownikéw zadan, zmian w przepisach oraz dostepnej oferty
szkoleniowo-doradczej i zapisywane na — Form.08/KJ, dla kazdego pracownika osobno. Ocena
skutecznosci szkolen jest przeprowadzana po minimum SZESCIU MIESIACACH na podstawie
zgodnosci pracy pracownikéw z wymaganiami.
Podnoszenie kwalifikacji poprzez udziat w szkoleniach, komunikacja pracownikéw
i kierownictwa (patrz 5.5.3) oraz zakomunikowanie Polityki Jakosci (patrz 5.3) zapewnia
uswiadomienie pracownikom znaczenia waznosci ich dziatan i podkreslenia, w jaki sposéb
przyczyniajg sie do realizacji przyjetej strategii i osiggniecia celdow dotyczacych jakosci.

Akta osobowe prowadzone dla kazdego pracownika zawierajg dane potwierdzajgce kwalifikacje

Dla oséb wykonujacych czynnosci szkoleniowe lub doradcze s3 to w szczegdlnosci:
e kopia Swiadectwa dojrzatosci lub swiadectwa ukonczenia szkoty dajgcej wyksztatcenie
$rednie lub dyplomu ukoniczenia szkoty wyzszej;
e kopie $wiadectw pracy dokumentujgcych doswiadczenie zawodowe oraz na biezgco
uzupetniane dane dotyczace odbytych szkolen dla podwyzszenia kwalifikacji.

7.4 Komunikacja

Wdrozone sg nastepujgce sposoby komunikacji zapewniajgce efektywne funkcjonowanie SZJ:
- bezposredni instruktaz,

- media elektroniczne,

- telefony zwykte i komérkowe,

- narady, przeglady i audity,

- okdlniki i tablice w widocznych miejscach,

- szkoleniach prowadzone dla obecnych i nowych pracownikéw i podwykonawcow

Komunikacja w sprawach dotyczacych SZJ realizowana jest przez Kierownictwo. Poprzez

wymienione wyzej Srodki komunikacji wszyscy pracownicy sg informowani o obszarach pracy,
ktore nalezy poprawic dla zwiekszenia skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscia.

7.5 Udokumentowane informacje

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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7.5.1 Postanowienia ogdlne
Dokumentacja systemu zarzadzania sktada sie z nastepujgcych rodzajéw dokumentow:

Oryginaty opracowanych dokumentéw SZJ znajdujg sie w komputerze Wiasciciela, ktéry
prowadzi nadzér nad kolejnymi egzemplarzami tych dokumentéw.

Egzemplarz drukowany, zatwierdzony i podpisany przez Wtasciciela znajduje sie w Sekretariacie
firmy Unipromotion Magdalena Kosobucka.

7.5.2 Opracowanie i aktualizowanie
7.5.2.1 Opracowanie i aktualizowanie dokumentéw

1) PRZEDMIOT | ZAKRES

Nadzér nad dokumentami dotyczy:
e tworzenia i zatwierdzania dokumentéw
e rozpowszechniania dokumentéw
e wprowadzania zmian do dokumentéw

Dokumenty nadzorowane to m.in.:
» dokumentacja SZJ (Ksiega, Procedury i Instrukcje),
» dokumentacja normatywna (ustawy, rozporzgdzenia),
» dokumentacja organizacyjna i dotyczgca spraw/klientéw,
» pisma przychodzace i wychodzace.

2) ZATWIERDZANIE | ZMIANY DOKUMENTOW
Standardowa minimalna dokumentacja systemu jest zatwierdzana przez Wtasciciela.

Dodatkowe wtasne instrukcje, formularze czy procedury opracowane w firmie moga byc
stosowane, ale powinny by¢ niesprzeczne z wymaganiami standardowej dokumentacji.
Wszystkie dokumenty muszg byé oznaczone przez tytut, date i podpis zatwierdzajacy. Niektére
zawierajg, numer kodowy i poziom zmian. Dokumentacja wykonanych zadan opracowywana
jest przez upowaznione osoby zgodnie z procedurami.

3) ROZPOWSZECHNIANIE DOKUMENTOW SZJ

Kierownictwo zatwierdza kazdy wydawany dokument SZJ (Ksiega Jakosci, Procedury, i inne)
podpisem na wydrukowanym oryginale. Obowigzujgce s dokumenty w wersji elektronicznej.
Obowigzujgce dokumenty systemu zarzadzania sg w formacie PDF i umieszczane na
komputerze.

Oryginaty przechowywane sg przez Wfasciciela firmy w wersji elektroniczne;j.

4) PRZECHOWYWANIE i ARCHIWIZACJA DOKUMENTOW

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Dokumenty sg przechowywane przez personel, w taki sposdb, aby uchroni¢ je przed
uszkodzeniem, utratg badz dostepem oséb nieuprawnionych. W przypadku uszkodzenia lub
utraty dokumentow nalezy o tym powiadomic Kierownictwo.

Dokumenty nieaktualne (np. przedawnione ustawy, rozporzadzenia, procedury) zachowywane
w celu ochrony wiedzy lub z powoddéw prawnych s3, jezeli to zasadne, przechowywane w
teczkach /segregatorach/ innych niz dokumenty biezace i oznaczone jako NIEAKTUALNE.

Wskazane jest stosowanie jednolitego systemu archiwizowania dokumentow, aby zapewnic
fatwe ich wyszukiwanie.

Standardowo, w segregatorze znajdq sie: aktualna umowa szkoleniowa wraz z aneksami.
Dokumentacje szkoleniowq, informacje o zakoriczonych i aktualnie realizowanych szkoleniach,
odnoszgcych sie do danej umowy szkoleniowej sq przechowywane w segregatorze.

5) DOKUMENTY ELEKTRONICZNE

Elektroniczne wersje dokumentdw sporzadza, uzytkuje i nadzoruje upowazniony personel.
Aktualizowane, co miesigc oprogramowanie antywirusowe, hasta dostepu oraz systematyczne
kopie bezpieczenstwa sg stosowane przez upowazniony personel, aby uchroni¢ dokumenty
przed uszkodzeniem, utratg badz dostepem oséb nieupowaznionych.

Kazdy dokument, nalezy zatytutowa¢ w taki sposob, aby jego odnalezienie nie sprawito
zadnego problemu pracownikom, koniecznie wpisujemy date dokumentu.

6) WYSYLANIE MAILI

Dobrze jest wprowadzi¢ na state podpis, zawierajgcy imie i nazwisko, nazwe firmy, adres,
numer telefonu wraz z numerem wewnetrznym. Umieszczamy réwniez informacje o zrzeczeniu
sie odpowiedzialnosci, w przypadku gdyby mail trafit do rgk oséb niepowotanych.

Wszystkie maile zawierajgce istotne wiadomosci w korespondencji z klientami i
zleceniodawcami nalezy drukowa¢ i archiwizowac jak wyzej.

7.5.2.2 Opracowanie i aktualizowanie zapisow

1) PRZEDMIOT | ZAKRES PROCEDURY
Zapisy stuzg do dokumentowania realizacji ustug i dostarczajg dowoddéw zgodnosci SZJ i
Swiadczonych ustug z wymaganiami przepiséw i wymaganiami normy ISO 9001.

Zapisy moga by¢ prowadzone w wersji papierowej i/lub elektronicznej (zalecane).

Procedura ujednolica zasady nadzorowania, przechowywania i udostepniania zapiséw
powstajgcych w zwigzku z realizacjg dziatan wynikajgcych z wdrozonego SZJ.

Procedura zapewnia, ze zapisy sg ewidencjonowane i przechowywane tak, aby zachowac¢ ich
identyfikacje, tatwos¢ wyszukiwania dokumentéw, zabezpieczenie przed utratg, uszkodzeniem,
kradziezg lub zniszczeniem.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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2) UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC
Kierownictwo:
O podejmuje decyzje o udostepnieniu okreslonych zapiséw na zewnatrz Firmy,
O okresla miejsca, sposdb i okres przechowywania nadzorowanych zapiséw
Personel:
O prawidtowe i kompletne sporzadzanie zapiséw oraz wtasciwe ich oznaczenie,
O kompletowanie, przechowywanie i zniszczenie po okreslonym czasie,
O udostepnianie ich statym uzytkownikom wewnetrznym.

3) SPORZADZANIE | PRZECHOWYWANIE ZAPISOW SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA
Personel wskazany w odpowiednich punktach niniejszej Ksiegi Jakosci, procedurach Ilub
wskazany przez kierownictwo sporzadza wymagane zapisy, ktdére stanowig rzetelne
potwierdzenie faktow.

Zapisy muszg by¢ datowane i podpisywane przez sporzadzajgcego oraz gromadzone w
odpowiednich segregatorach majgcych wyraznie oznakowang zawartos¢ w taki sposéb, aby
byty tatwe do odszukania.

Zapisy majg by¢ czytelne i nie mogg zawiera¢ nieautoryzowanych poprawek. Wymagane jest
prawidtowe i kompletne wypetnianie formularzy, chyba, Ze nie jest to moiliwe z uwagi na
decyzje klienta.

Kiedy istnieje koniecznos$¢ jednorazowego sporzadzenia zapisu (brak jest ustalonego formularza
lub np. klient nie jest sktonny go wypetnic¢) nalezy sporzadzi¢ notatke wg ww. wymagan z
podpisem sporzadzajacego i datg.

Zapisy powinny by¢ przechowywane w odpowiednich pomieszczeniach i zabezpieczone przed
uszkodzeniem lub utratg. Zapisy nie mogg by¢ przechowywane w miejscach, ktére nie s3
ogodlnie znane.

Ustalono 3 letni okres przechowywania zapiséw chyba, ze procedury, instrukcje lub inne
dokumenty (umowy/przepisy) stanowig inaczej. Jezeli przetwarza sie dane osobowe nalezy je
zabezpieczac¢ zgodnie z 8.5.3.

Bez zgody Kierownictwa zadnych zapiséw nie udostepnia sie na zewnatrz.

4) OPRACOWANIE NOWYCH FORMULARZY

Przy opracowywaniu wzorcéw nowych formularzy i wprowadzaniu ich do obiegu, nalezy
szczegolng uwage zwrdcic¢ na ich tres¢ merytoryczng, opracowanie graficzne oraz numer lub
nazwe oraz wpisa¢ wersje formularza (np. nr edycji czy date opracowania). Wzér formularza
nalezy uzgodni¢ z zainteresowanymi. Nowo opracowane wzorce formularzy wymagajg
zatwierdzenia przez Kierownictwo.

5) INFORMATYCZNE PROGRAMY OBStUGI KLIENTOW
Programy umozliwiajgce obstuge klientdw (umawianie spotkan, zapis kontaktdw) oraz
biezgca kontrole obstugiwanych uméw szkoleniowych (przypominajg o terminach wygasania

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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umow, ptatnosciach kolejnych rat) sg wypetniane i obstugiwane zgodnie z przeznaczeniem i przy
zastosowaniu odpowiednich procedur, odrebnie dla nich opracowanych.

6) KOPIE ZAPASOWE

Kopie zapasowe powinno sie¢ wykonywa¢ minimum co 3 miesigce i przechowywac jezeli jest
to mozliwe w innym pomieszczeniu i/lub w sejfie ogniotrwatym.

7) REJESTR ZAPISOW (FORMULARZY)
W rejestrze zapisow nalezy uwzgledni¢ rodzaj formularza, okres oraz miejsce
przechowywania.

Formularze wewnetrzne opracowywane s3 przed odpowiedniego pracownika
merytorycznego. Nastepnie opiniowane sg przez Wtasciciela. Osobg odpowiedzialng za
zatwierdzane formularza jest kierownik jednostki. Kazdy formularz powinien posiadac
odpowiedni numer.

7.5.3 Nadzor nad udokumentowanymi informacjami

1) NADZOR NAD AKTUALNOSCIA DOKUMENTOW | ZMIANAMI

Wykaz obowigzujgcych dokumentéw systemu zawarty jest w Zatgczniku nr 2 do Ksiegi Jakosci.
Pracownicy merytoryczni powinni zgtaszaé projekty dokumentéw do Petnomocnika ds. SZJ,
ktory w przypadku akceptacji wpisuje je do rejestru.

Wszystkie dokumenty bedace w uzyciu muszg by¢ aktualne.

Personel zobowigzany jest do oceny dokumentdéw, ktérych uzywa i wnioskowania o zmiany,
jezeli sg potrzebne. Dokumenty muszg by¢ zrozumiate i aktualne w ramach biezgcej
dziatalnosci.

Kazdy moze wnioskowa¢ o wydanie nowego lub zmiane dokumentu (instrukcji, formularza).
Kierownictwo odpowiedzialne za wydawanie dokumentu, ocenia wniosek. Przed wydaniem
dokumenty s3 przegladane, czy sg wyczerpujace i zgodne z Ksiegg jakosci, normg I1SO 9001 i
przepisami ustawowymi. Uznaje sie je za wydane formalnie, jezeli majg podpis zatwierdzajacy.
Zatwierdzeniu przez osobe, ktéra zatwierdzita dokument poczatkowy podlegajg wszystkie
zmiany do dokumentdéw. Reczne poprawki muszg by¢ podpisane. Kazdy dokument powinien
posiadac¢ na koncu rejestr zmian.

Zmiany wprowadzane sg do dokumentéw SZJ np. na wniosek pracownikéw lub po zmianach
prawa. Zmiany zatwierdza sie na tym samym szczeblu, co pierwotny dokument.

2) NADZOR NAD AKTAMI PRAWNYMI

Nadzéor nad aktami prawnymi sprawuje Kierownictwo, ktére analizuje tres¢ nowych,
naptywajgcych aktéw prawnych i w przypadku pojawienia sie informacji, ktére powinny by¢
uwzglednione w procesie realizacji Swiadczonych ustug szkoleniowych zmienia dokumenty za
ktérych wydanie byto odpowiedzialne (procedury, instrukcje) i przekazuje pracownikom
informacje o wprowadzonych zmianach.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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3) NADZOR NAD KORESPONDENCJA LISTOWNA
Pisma przychodzace i wychodzace sg rejestrowane w ,KSIAZCE KORESPONDENCYJNEJ)”
(papierowej lub elektronicznej) przez wyznaczonego pracownika.

Jezeli dokument dostarczany jest osobiscie lub przez kuriera, nalezy od adresata uzyskaé
potwierdzenie jego otrzymania (data i podpis!) Podpis klienta na umowie, jest rownoznaczny z
potwierdzeniem przekazania.

8. Dziatania operacyjne

8.1 Planowanie i nadzor nad dziataniami operacyjnymi

Niniejsza procedura szczegétowo opisuje kolejne etapy realizacji ustugi szkoleniowej. Jej celem
jest stata kontrola danego projektu szkoleniowego, jak réwniez monitorowanie jakosci szkolenia
poprzez bezposrednig ocene wystawiang przez uczestnikow. Pozwala to na stworzenie
profesjonalnego wizerunku Unipromotion Magdalena Kosobucka oraz wtaczenie czynnika
ciggtego doskonalenia w celu dostosowywania sie do coraz wyzszych wymagan klientow.
Stosowanie okres$lonych procedur swiadczy o kulturze pracy organizacji, a przede wszystkim
wptywa na lepszg organizacje szkolen i uzyskanie satysfakcji klientow.

W przypadku specyficznych wymagan klienta lub innych okolicznosci planowanie realizacji
ustugi podlega odpowiednim zmianom, co umozliwia elastyczne dopasowanie ustugi do
aktualnych potrzeb Klienta. Indywidualny program opracowuje koordynator ds. szkolen i
doradztwa wraz ze specjalistg ds. szkolen i doradztwa.

8.2 Wymagania dotyczace wyrobdw i ustug

8.2.1 Komunikacja z Klientem

Dla zwiekszenia zadowolenia klientéw okreslono i wdrozono skuteczne sposoby
komunikowania sie z klientami w obszarach:
a) informacji o ustudze i warunkach wspoétpracy,
o kontakt telefoniczny, poczta elektroniczna, fax,
e kontakt bezposredni w siedzibie firmy lub u klienta,
e reklamy, Internet
Kontakty te stuzg rozpoznaniu biezgcych i przysztych potrzeb klienta, a nastepnie opracowaniu
odpowiedniej propozycji szkoleniowej w odpowiedzi na zidentyfikowane potrzeby.
b) postepowania z zapytaniami, zamowieniami i zmianami - pkt. 8.2.3i 8.2.4.
c¢) informacji zwrotnych od klienta, w tym: sugestii, zanotowanych uwag i reklamacjach -
prowadzi sie rejestr, realizuje i nadzoruje przebieg zatatwiania kazdej reklamacji w trybie
punktu 8.7.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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8.2.2 Okreslenie wymagan dotyczacych ustugi

Podczas okreslania wymagan dotyczgcych wyrobdw i ustug oferowanych klientowi, organizacja
okresla w P 05 — Ewaluacja szkolen i doradztwa:
a) wymagania dotyczgce wyrobdéw i ustug zostaty zdefiniowane, w tym:
1) wszelkie majace zastosowanie wymagania prawne i regulacyjne;
2) wymagania uznane przez organizacje za niezbedne.
b) byta w stanie spetni¢ deklaracje dotyczgce wyrobdw i ustug, ktére oferuje.

8.2.3 Przeglad wymagan dotyczgcych wyrobu i ustugi

8.23.1 W celu zapewnienia, ze wszystkie zamdwienia i umowy podlegajg przeglagdom

i zapewnienia, ze:

a)  wszystkie wymagania (8.2.2.) sg wtasciwie okreslone i zrozumiate i odnotowane,

b)  wzajemne zobowigzania kor\cowe stron umowy sg jednoznacznie okreslone i obustronnie
akceptowane, dzieki zamieszczeniu w umowie wyraznie sprecyzowanych wymagan,

c) mamy mozliwosci spetnienia okreslonych wymagan.

Przegladéw dokonuje Koordynator ds. szkolen, ktéry podpisuje sie pod raportem dotyczgcym
ankiet ewaluacyjnych oraz protokotéw hospitacyjnych, weryfikujgcych poziom prowadzonych
zajec.

8.2.3.2 Organizacja przechowuje udokumentowane informacje dotyczace:
a) wynikéw kazdego przegladu;
b) kazdego nowego wymagania dotyczgcego wyrobow i ustug.

Dtugo$é czasu przechowywania informacji uzalezniona jest od wymagan konkretnego
projektodawcy (Regulamin zasad dotyczgcych projektu szkoleniowego lub doradczego)

8.2.4 Zmiany wymagan dotyczacych wyrobow i ustug

W przypadku zmiany wymagan dotyczacych wyrobdw i ustug organizacja zapewnia zastgpienie
odpowiednio udokumentowanych informacji nowymi aktualnymi oraz ma na wzgledzie, aby
odpowiednie osoby byty swiadome zmienionych wymagan. Zmiany te komunikowane sg przez
Wiasciciela lub Koordynatora ds. szkolen i doradztwa.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.



KSIEGA JAKOSCI P |
un :
‘mOtlon E Strona 30 z 43

O,

nie Czy ustuga tak
konczy sie
egzaminem,
certyfikacjg?
Wydanie zaswiadczen v
ukonczenia ustugi Przeprowadzenie
egzaminu

v
[ Uzyskanie certyfikatu ]

=[ KONIEC ]47

8.3 Projektowanie i rozwoj wyrobow i ustug

8.3.1 Postanowienia ogodlne

Organizacja ustanawia, wdraza i utrzymuje proces projektowania i rozwoju, ktéry jest
odpowiedni do zapewnienia nastepujacych po nim dostaw ustug. Wiecej o podejsciu do
projektowaniu mozna znalezé w rozdziale 3.1 ,Informacje o firmie - Nowe podejscie”.

8.3.2 Planowanie projektowania i rozwoju

W okreslaniu etapdw i Srodkéw nadzoru nad projektowaniem i rozwojem, organizacja rozwaza:

a) charakter, czas trwania i ztozonos¢ dziatan zwigzanych z projektowaniem i rozwojem;

b) wymagane etapy procesu, tj. pozyskanie informacji na temat potrzeb klienta,
weryfikacja mozliwosci i optacalnosci dostosowania oferty, przygotowanie oferty,
naniesienie poprawek w oparciu o opinie klienta;

¢) odpowiedzialnos¢ i uprawnienia konieczne w procesie projektowania i rozwoju

8.3.3 Dane wejsciowe do projektowania i rozwoju

Organizacja ustala niezbedne wymagania dotyczace okreslanych rodzajow ustug, ktére sg
przedmiotem projektowania i rozwoju. Najwazniejszg czescig projektowania jest zebranie
potrzeb klienta w oparciu o ankiete potrzeb klienta.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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8.3.4 Nadzor nad projektowanie i rozwojem
Organizacja stosuje nadzor nad procesem projektowania i rozwoju poprzez:
a) zdefiniowanie wynikéw, ktére majg byc¢ osiaggniete;
b) przeprowadzenie dziatan weryfikacyjnych w celu zapewnienia, aby dane wyjsciowe z
projektowania i rozwoju spetnity wymagania okreslone w danych wejsciowych;

8.3.5 Dane wyjsciowe z projektowania i rozwoju

Danymi wyjsciowymi jest oferta sktadana klientowi w oparciu o jego ankiete potrzeb, jak
réwniez pdzniejsze poprawki bedace kolejnym etapem projektowania ,ustugi szytej na miare”.
Niezbedny dla projektowania ustugi jest rowniez certyfikat lub zaswiadczenie z podpisem
wtasciciela, ktory podsumowuje catg ustuge (wydawany jest po jej zakonczeniu).

8.3.6 Zmiany w projektowaniu i rozwoju

Organizacja identyfikuje, przeglada i nadzoruje zmiany dokonane podczas lub po projektowaniu
i rozwoju ustug, w zakresie niezbednym do zapewnienia, aby nie miaty one niekorzystnego
wptywu na zgodnosé z wymaganiami.

Organizacja przechowuje udokumentowane informacje dotyczace:
a) zmian w projektowaniu i rozwoju;
b) zatwierdzenia zmian;
c) dziatan podjetych w celu zapobiezenia niekorzystnym wptywom.

8.4 Nadzér nad procesami, wyrobami i ustugami dostarczanymi z zewnatrz

8.4.1 Postanowienia ogolne

System Zarzadzana obejmuje swoim zakresem zarzgdzanie jakoscig i biezgce zarzgdzanie
operacyjne. Oba te obszary traktowane sg na jednakowych zasadach pozwalajgcych na
zarzadzanie nimi w jednolity sposéb w celu uzyskania satysfakcji lojalnosci klienta.

8.4.2 Rodzaj i zakres nadzoru

Nadzér nad procesami, wyrobami i ustugami dostarczanymi z zewnatrz obejmuje swoim
zakresem zarzadzanie jakoscig i biezgce zarzgdzanie operacyjne. Oba te obszary traktowane sg
na jednakowych zasadach pozwalajacych na zarzadzanie nimi w jednolity sposéb w celu
uzyskania satysfakcji lojalnosci klienta.

Zakupywane ustugi i wyroby spetniajg wymagania jakosciowe dzieki ustaleniu sposobdw
postepowania w zakresie:
- uzywania zatwierdzonej Listy kwalifikowanych treneréw i doradcéw Form. 7/KJ,

Oceniamy i monitorujemy treneréw, w wyniku czego do prowadzenia ustug angazujemy tylko
tych spetniajgcych wymagania jakosciowe.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Wstepnej oceny i pierwszego wyboru trenera dokonuje cztonek kierownictwa Iub
upowazniony pracownik wg ponizszych kryteriow:

= referencje

= opinie innych klientéw / referencje

= kierunkowe wyksztatcenie

* uprawnienia (adekwatne do $wiadczonej ustugi szkoleniowej lub doradczej)

= zaproponowane warunki finansowe (cena, termin ptatnosci)

* ocena wstepna (programu szkolenia / prezentacji oprogramowania)

= stopien dostepnosci wyroboéw/ustug (w przypadku trudnodostepnych

ustug/wyrobdéw /monopolu/ kryterium to moze okazac sie decydujace)

Dowodem przeprowadzenia wyboru dostawcy jest podpis cztonka kierownictwa lub
upowaznionego pracownika na zamoéwieniu czy umowie, ktére nalezy archiwizowac.

W szczegdélnych przypadkach decydujagcym moze okaza¢ sie kryterium specyficzne nie
wymienione powyzej, decyzje w tej sytuacji podejmuje cztonek kierownictwa.

W poczatkowym okresie wspétpracy, jezeli jest to mozliwe, trenerowi lub doradcy sktada sie
niewielkie zlecenia. Jezeli wywigzuje sie on z realizacji cztonek kierownictwa lub upowazniony
pracownik odpowiedzialny za zakupy wpisuje sie go na liste kwalifikowanych treneréw i
doradcow. Ocene kwalifikowanych treneréw i doradcéw prowadzi sie w trycie ciggtym.

Lista kwalifikowanych treneréw i doradcéw bedzie oceniata prowadzacych ustuge pod
wzgledem:

= posiadanych referencji, opinii;

= ilosci reklamacji;

= ceny na tle innych;

= wspotpracy.

Aktualna Lista kwalifikowanych treneréw i dostawcéw jest dostepna dla pracownikéw
organizacji.

8.4.3 Informacje dla zewnetrznych dostawcéw

Metode weryfikacji stosuje sie w przypadku szkoled lub doradztwa zleconego podmiotom
zewnetrznym. Weryfikacja tego rodzaju ustug odbywa sie podobnie jak ewaluacja szkolenia
wiasnego (P 05 Ewaluacja szkolen i doradztwa). Nalezy zadbaé, aby nadzér nad jakoscia
zleconych szkolen byt prowadzony intensywnie na kazdym etapie projektu w celu mozliwego
zastosowania dziatan zaradczych, w przypadku gdy Dostawca nie wywigze sie ze wszystkich
zapisdw umowy lub ewaluacja wykaze niesatysfakcjonujgce wyniki jakosci Swiadczonej ustugi.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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8.5 Produkcja i dostarczenie ustugi

8.5.1 Nadzorowanie produkcji i dostarczenia ustug
Opracowano nastepujgce procedury proceséw realizacji ustug dla zapewnienia, ze planowanie,
dokumentowanie i przebieg realizacji prowadzony jest w warunkach nadzorowanych:

P 04 — ORGANIZACIJA, PROWADZENIE | MONITORING SZKOLEN | DORADZTWA
P 05 — EWALUACJA SZKOLEN | DORADZTWA

Procedury okreslajg podziat zadan oraz sposoby prowadzenia i nadzorowania dziatan majacych
wptyw na spetnienie wymagan okreslonych w trybie punktéow 8.1 i 8.2, zapewniajac, ze
personel zaangazowany w poszczegdlne dziatania procesu realizacji ustugi:

a) ma dostep do dokumentéw zawierajgcych wymagania realizacji ustugi i kryteria jej
akceptacji i dokumentéw regulujacych procesy

b) jest wyposazony w instrukcje pracy (jezeli majg zastosowanie)

c) stosuje wtasciwe wyposazenie okreslone wg pkt. 8.1.i 8.2.

d) kontroluje proces wg 4.4. - stosowane sg zaplanowane kontrole i oznaczanie ich statusu,
oraz nadzorowanie tych cech, ktére stanowig o jakosci w odniesieniu do sprecyzowanych
kryteridw akceptacji.

e) wdraza niezbedne dziatania posprzedazne — obstuguje reklamacje, bada satysfakcje
klienta i przyczyny niezgodnosci.

Prowadzenie szkolen w warunkach nadzorowanych oznacza:
e dostepnosc informacji odnosnie szkolenia,
e dostepnos¢ procedur czy programéw/podrecznikdw nauczania,
e stosowanie wtasciwego wyposazenia dydaktycznego,
e stosowanie narzedzi do monitorowania i pomiaréw (hospitacje, ankiety),

W celu kontroli przebiegu realizowanych szkolen prowadzona jest lista obecnosci, ktéra w
przypadku gdy czas szkolenia przekracza jeden dzien jest podpisywana przez uczestnikow
kazdego dnia szkolenia. Prowadzenie listy obecnosci jest istotne, pokazuje organizatorowi
wkfad  poszczegdlnych  uczestnikéw, a takie moze odzwierciedla¢ atrakcyjnosc
przeprowadzanych zaje¢ przez poszczegdlnych wyktadowcéw. Gdy szkolenie jest
wspotfinansowane ze srodkdéw publicznych brak kompletu uczestnikow moze spowodowac
uznanie czesci wydatkéw za koszty niekwalifikowane np. koszt ustugi cateringowej. Jezeli czas
realizacji szkolenia trwa dtuzej niz 7 dni warto wprowadzi¢ dodatkowy nadzér w postaci
hospitacji zajeé¢. Przeprowadzenie tej czynnosci pozwoli organizatorowi zweryfikowaé
rzeczywisty przebieg ustugi szkoleniowej i obiektywnie jg oceni¢ pod wzgledem kryteridéw
jakos$ciowych.

Procesy planowania i realizacji ustugi szkoleniowej potraktowaliémy jako nie wymagajace
walidacji. Ksiega Jakosci oraz procedury i instrukcje precyzujg metody i sposoby postepowania,
a prowadzone zapisy umozliwiajg odtworzenie historii realizacji tych dziatan oraz dostarczajg
dowoddéw zgodnosci ustug z wymaganiami. Nadzorowane sg kwalifikacje personelu (Rejestr
minimalnych kwalifikacji na poszczegélne stanowiska, Procedura Organizacji, prowadzenia i

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.




KSIEGA JAKOSCI P |
un :
‘mOtlon E Strona 34 z 43

monitoringu szkolen), a ocenie podlega kazdy z etapdw realizacji ustugi szkoleniowej. Cztonkéw
dziatu szkoleniowego nie dotyczg wiec zadne wymagania punku 10.1 i 10.3 normy ISO 9001.
Punkt ten wprowadzono w celu zachowania jednolitej numeracji z normg EN ISO 9001.
Przedstawiona analiza wyczerpuje zagadnienia zwigzane z tym punktem normy.

8.5.2 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

Procedury ww. zapewniajg, ze na kazdym etapie realizacji ustug mozliwe bedzie
zidentyfikowanie ich istotnych cech (np. wymagan klienta, terminéw), odpowiedzialnosci za
powierzone etapy realizacji oraz historii przebiegu i powstawania.

Niezaleznie od obszaru w ramach dziatalnosci podstawowej stosowane jest znakowanie
dokumentacji realizowanej ustugi - nadanie numeru itp.

8.5.3 Wiasnos¢ nalezaca do klientow lub dostawcéw zewnetrznych

Przyjeto zasade przyjecia i zabezpieczania dokumentow klienta w takim samym trybie, co
innych dokumentéw— patrz 8.5.4. Dba sie o to by nie zostaty uszkodzone czy zagubione.
Dokumenty te sg przechowywane w specjalnych segregatorach, do pracy uzywane s3g ich
kserokopie. Jezeli sg przekazywane przez klienta osobiscie to na jego prosbe podpisuje sie
Potwierdzenie przyjecia dokumentéw.

Wszelkie dokumenty otrzymane od klienta sg przechowywane w odpowiednich warunkach, a
po zakonczeniu prac odktadane do ARCHIWUM lub niszczone — zob. 7.5.2.

Kazdy z cztonkdw dziatu szkoleniowo-doradczego zapoznat sie z trescig Polityki bezpieczenstwa,
przeszedt wewnetrzne szkolenie z jej zakresu. Kazdy klient indywidualny decydujac sie na
skorzystanie z ustugi zobowigzany jest podpisa¢ klauzule wyrazajgcg zgode na przetwarzanie
danych osobowych, ktéra to klauzula jest integralng czescig kazdej umowy szkoleniowej.
Pracownik obstugujgcy dane szkolenie bedzie posiadat aktualne upowaznienie do przetwarzania
danych osobowych.

W przypadku realizacji projektu razem z ,Partnerami” — organizacje bedace ,Partnerami”
projektu sktadajg do Firmy kopie swojej Polityki bezpieczenstwa (danych osobowych) oraz
wydane upowaznienia do przetwarzania danych osobowych ich pracownikéw uczestniczacych
w projekcie.

Firma przyktada szczegbélng wage do ochrony prywatnosci danych osobowych klientéw i
dostawcéw zewnetrznych. Administrator bazy danych wdraza odpowiednie srodki techniczne i
organizacyjne, spetniajgce warunki Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych). Celem spisania
regut funkcjonujacych w organizacji powstata Procedura ochrony danych osobowych (P06).

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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8.5.4 Zabezpieczanie

Odpowiedzialni pracownicy zabezpieczaja dokumenty podczas ich przechowywania
i uzytkowania. Sg one identyfikowane, segregowane oraz utrzymywane w odpowiednich
warunkach, w sposéb zabezpieczajacy przed uszkodzeniem czy kradzieza, oraz pozwalajacy na
tatwy dostep i wyszukiwanie. O wszelkich nieprawidtowosciach niezwtocznie powiadamia sie
przetozonego, ktéry moze podjac decyzje o wprowadzeniu korekcji lub dziata korygujgcego.

8.5.5 Dziatania po dostawie

W ramach $wiadczonej ustugi szkoleniowej lub doradczej prowadzony jest monitoring sytuacji
edukacyjno-zawodowej naszych klientéw. Podczas rozméw telefonicznych sprawdzany jest
poziom satysfakcji oraz zadowolenia z ustugi Klientow. Specjalista ds. szkolen i doradztwa
analizuje otrzymane informacje oraz w przypadku wystgpienia takich potrzeb ze strony
rozméwcy mozliwe jest zaoferowanie bezptatnych konsultacji lub szkolenia w ofercie, ktére
daje mozliwosci rozwoju spotecznego lub zawodowego u klienta.

8.5.6 Nadzor nad zmianami

Organizacja dokonuje przegladdow i sprawuje nadzér nad zmianami w dostarczaniu ustug, w
zakresie niezbednym do zapewnienia ich ciggtej zgodnosci z wymaganiami.

Organizacja przechowuje udokumentowane informacje opisujgce wyniki przeglagdu zmian,
osobe zatwierdzajgcg zmiany oraz wszelkie niezbedne dziatania podjete w wyniku przegladu.

8.6 Zwolnienie wyrobow i ustug

Na etapach projektowania, wytwarzania oraz ewaluacji organizacja wdraza zaplanowane
ustalenia, w celu weryfikacji, czy wymagania dotyczgce wyrobdw i ustug zostaty spetnione.
Zwolnienie wyrobow i ustug klientowi nie nastepuje, dopdki zaplanowane ustalenia nie zostang
zadowalajgco zrealizowane, chyba Zze inna decyzja zostata zatwierdzona przez uprawniong
osobe i, o ile ma to zastosowanie, przez klienta.

Organizacja przechowuje udokumentowane informacje na temat zwolnienia wyrobdw i ustug.
Udokumentowane informacje powinny zawieraé nastepujace zapisy:

a) zgtoszenie na ustuge (z wyjatkiem gdy firma nie jest administratorem danych),

b) program ustugi

¢) harmonogram ustugi

d) lista obecnosci

e) zaswiadczenie ukonczenia ustugi

f) ankieta ewaluacyjna.

8.7 Nadzo6r nad niezgodnymi danymi wyjsciowymi

Ustanowiono procedure P 02 POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI ORAZ UStUGAMI
NIEZGODNYMI Z WYMAGANIAMI. Procedura opisuje zasady:

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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- identyfikacji i dokumentowania niezgodnosci,

- postepowania z reklamacjami,

- podejmowania decyzji w sprawie postepowania z niezgodnos$ciami,

- realizacji decyzji o niezgodnosciach,

- ponownej kontroli.

Procedura obejmuje swoim obszarem niezgodnosci w swiadczonych ustugach.

9. Ocena efektow dziatalnosci
9.1 Monitorowanie, pomiary analiza i ocena

9.1.1 Postanowienia ogolne

Ustanowiono szereg procedur postepowania przywotanych w tym rozdziale dla zapewnienia
zgodnosci ustug i proceséw, oraz doskonalenia w catym obszarze Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Monitorowanie niezawodnosci proceséw jest wykonywane przez kierownictwo, na podstawie
analizy bazy danych, rejestru ustug niezgodnych i rejestru reklamacji oraz tablicy procesow —
Form. 9/KJ. Jezeli stwierdza sie powtarzajgce sie problemy z terminowoscig i jakoscig
wykonywania prac badZ dostarczanymi dokumentami to ustala sie i wdraza do stosowania
dziatania korygujgce takie jak szkolenia pracownikéw, czy zmiany w sposobie planowania,
organizacji i realizacji prac (zmiana procedury).

9.1.2 Zadowolenie klienta

Rozumiemy, ze najwazniejszym czynnikiem trwatego powodzenia jest uzyskiwanie satysfakcji
klienta i stron zainteresowanych. Aby to osiggngé zbieramy informacje w zakresie percepcji
klienta dzieki, ktérym mozemy dowiedzie¢ sie jak dalece spetniamy jego potrzeby i oczekiwania
(réwniez domniemane), i jak klient postrzega nas jako swojego dostawce.

Monitorowanie satysfakcji klienta odbywa sie na zasadzie dziatania ciggtego, jako ze
postrzeganie przez klienta naszego dziatania moze sie zmienia¢ z biegiem czasu. Stosujemy
informacje o percepcji klienta jako miare funkcjonowania naszego systemu zarzadzania
jakoscig. Ten sam klient moze by¢ usatysfakcjonowany i niezadowolony, dlatego mierzymy jego
zadowolenie z kilku aspektéw naszych ustug (np. terminowos$¢, zgodnos¢ z zamowieniem,
kompleksowos¢, kompetencje wyktadowcow).

Kierownictwo spetnia wiodaca role i jest odpowiedzialne za badanie satysfakcji Klientow.
Okresla ono jak czesto i ktérych klientéw nalezy monitorowaé

Zadowolenie Klienta mierzone z wykorzystaniem opracowanej ANKIETY SATYSFAKCII
KLIENTOW - Form. 12/KJ lub innej réwnowazne;j.

Nastepujgce metody mogg byc tez stosowane dla monitorowania satysfakcji klienta:
a) rozmowy telefoniczne - okresowo i/lub po wykonaniu ustugi dzwonimy do klienta;

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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b) inne bezposrednie kontakty z klientem,

c) wewnetrznego badania wtasnego personelu, majgcego kontakt z klientem - wszyscy
pracownicy zostali zobowigzani do przedstawiania ustnie kierownictwu opinii ustyszanych
od klientédw, w mediach itp.

d) badania innych proceséw, takich jak analizy rachunkéw przychodéw, LOJALNOSCI
KLIENTOW, reklamaciji, skarg i wnioskow itd.

e) potwierdzanie przez klienta w trakcie lub po realizacji umowy i zamdwienia, ze
zrealizowano ustuge zgodnie z wymaganiami, wystawienie referencji (dotyczy klientow
instytucjonalnych),

Po wypetnieniu ankiet nastepuje dziatanie majace na celu analize satysfakcji klienta. Wyniki
badania satysfakcji klienta sg przedstawiane raz w roku Wtascicielowi, ktory dokonuje oceny
sytuacji i podejmuje decyzje w kwestii uruchomienia dziatan korygujacych Ilub
zapobiegawczych.

9.1.3 Analiza i ocena

Analize danych $wiadczacych o przydatnosci i skutecznosci systemu zarzadzania do
prowadzenia procesdw oraz ich ciggtego doskonalenia przeprowadza sie w trybie opisanym w
nastepujgcych punktach:

- zadowolenie klienta — patrz 9.1.2

- zgodnos$¢ wykonywanych ustug z wymaganiami — patrz 8.6

- efektow dziatan i skutecznosci systemu zarzadzania jakoscia;

- skutecznosci wdrozenia planowanych dziatan;

- skutecznosci dziatan podjetych w celu uwzglednienia ryzyk i szans;

- efektéw dziatania zewnetrznych dostawcow;

- potrzeby doskonalenia systemu zarzgdzania jakoscia.

Za analize danych odpowiedzialne jest Wtasciciel.
DOKUMENTY ZWIAZANE:
e Form. 4/KJ Sprawozdanie z funkcjonowania SZJ (zob. 5.6.2)

9.2 Audit wewnetrzny

Ustanowiono procedure P 01 - AUDIT WEWNETRZNY zapewniajgcy, ze audity sg planowane,
przeprowadzane i dokumentowane. Celem auditéw jest weryfikacja czy System Zarzadzania jest
skutecznie i efektywnie wdrozony i utrzymywany zgodnie z dokumentacjg systemu.

Plany i programy auditéw wewnetrznych sporzadza sie w oparciu o:

J zatozenia systemu planowania auditow w catym systemie zarzadzania
J wyniki z poprzednich auditow

J status dziatan korygujgcych i zapobiegawczych

J biezgce negatywne zjawiska.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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Audity sg prowadzone przez personel niezalezny od oséb bezposrednio odpowiedzialnych za
dziatalnos¢ podlegajagcg auditowi. Wykryte niezgodnos$ci sg przekazywane do o0sdéb
odpowiedzialnych w celu podjecia decyzji w zakresie dziatan korygujacych.

Procedura procesu auditéw wewnetrznych okresla tez zakres, czesto$é i metody oraz zasady
przygotowania, przeprowadzania, przedstawiania wynikdéw i utrzymywania zapisow z auditow
wewnetrznych.

9.3 Przeglad zarzadzania

9.3.1 Postanowienia ogdlne

Do oceny skutecznosci funkcjonowania SZJ ustanowiono tryb prowadzenia przegladéw, ocen
i podejmowania stosownych dziatan majgcych na celu zapewnienie adekwatnosci i skutecznosci
funkcjonujgcego systemu oraz polityki oraz celéw. Przeglad SZJ przez Najwyzsze Kierownictwo
prowadzony jest raz w roku na tydzien przed planowanym auditem zewnetrznym. Przeglad SZJ
przez Najwyzsze Kierownictwo prowadzony jest pod przewodnictwem Wiasciciela. Obejmuje
on ocene mozliwosci doskonalenia systemu oraz ewentualng potrzebe zmian w Systemie
Zarzadzania tacznie z Polityka i celami.

9.3.2 Dane wejsciowe do przegladu zarzadzania
Sprawozdanie z funkcjonowania SZJ przygotowuje (m.in. w oparciu o analize danych - patrz
8.4) Petnomocnik d/s SZJ zgodnie z wymaganiami zatgcznika Form. 4/KJ) i przekazuje
kierownictwu minimum na tydzien przed przegladem. Przeglad zarzadzania uwzglednia:

Gtéwng dang wejsciowg jest zapytanie ofertowe, ktére determinuje ksztatt
przygotowywanej oferty celem uzyskania zlecenia na realizacje szkolen lub doradztwa.

DOKUMENTY ZWIAZANE:
e Form. 4/KJ Sprawozdanie z funkcjonowania SZJ (zob. 9.3.2)

9.3.3 Dane wyjsciowe z przegladu zarzadzania
Najwyzsze kierownictwo podczas przeglagdu w trybie dyskusji analizuje i ocenia Sprawozdanie
oraz podejmuje decyzje i dziatania zwigzane z:

e doskonaleniem skutecznosci SZJ i jego procesow;

e wszelkimi potrzebami zmian w systemie zarzgdzania jakoscig;

e potrzebami w zakresie zasobow
Petnomocnik sporzadza i rozpowszechnia Protokot z przegladu Form. 5/KJ zawierajgcy ustalenia
w sprawie doskonalenia systemu i sposobu realizacji ustug szkoleniowo-doradczych.
Opracowanie w czasie przegladu zalecenia podajg ostateczny termin realizacji i przypisang
osobowo odpowiedzialnos¢ za ich wykonanie. Dla wybranych poziomdéw w organizacji
przygotowuje sie programy i cele dotyczgce jakosci, ktére sporzadza sie na Form. 6/KJ i
przekazuje ich kopie zainteresowanym za potwierdzeniem odbioru. Protokét z przegladu jest
poufny.
Kierownictwo dokonuje przegladu w rocznych odstepach czasu albo po zmianach
wprowadzonych do systemu zarzadzania, aby zagwarantowaé statg adekwatnos¢ systemu do
zmieniajacych sie potrzeb. Kierownictwo zapewnia srodki na realizacje zatwierdzonych do
realizacji przedsiewziec.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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DOKUMENTY ZWIAZANE:
e Form. 5/KJ - Protokoét z przegladu zarzadzania

10 Doskonalenie

10.1 Postanowienia ogdlne
Utrzymaniem i doskonaleniem systemu zajmuje sie Petnomocnik ds. SZJ.

Wyniki analizy sg wykorzystywane razem z informacjami pochodzacymi z dziatar korygujacych i
zapobiegawczych oraz auditdw wewnetrznych i zewnetrznych, w trybie przegladu
kierownictwa, do okreslania kierunkéw dziatann w procesie ustalania nowych celéw, planowania
kolejnych przedsiewzieé, a tym samym do ciggtego doskonalenia skutecznosci systemu
zarzadzania.

10.2 Niezgodnosci i dziatania korygujace

Ustanowiono procedure P 02 POSTEPOWANIE Z REKLAMACJAMI ORAZ UStUGAMI
NIEZGODNYMI Z WYMAGANIAMI. Procedura opisuje zasady:

- identyfikacji i dokumentowania niezgodnosci,

- postepowania z reklamacjami,

- podejmowania decyzji w sprawie postepowania z niezgodnos$ciami,

- realizacji decyzji o niezgodnosciach,

- ponownej kontroli.

Procedura obejmuje swoim obszarem niezgodnosci w $wiadczonych ustugach.
»DZIALANIA KORYGUJACE | ZAPOBIEGAWCZE”

1) CEL | ZAKRES PROCEDURY

Procedura ktadzie szczegdlny nacisk na identyfikacje przyczyn zaistniatych lub potencjalnych
niezgodnosci i dziatania skierowane dla ich usuniecia lub skutecznego zredukowania.
Zakonczeniu i zatwierdzeniu dziatan korygujacych towarzyszy zawsze kontrola efektywnosci ich
realizacji.

Przyjmuje sie zasade, Zze kazdy pracownik moze zainicjiowaé dziatanie korygujace lub
zapobiegawcze zgtaszajac problem lub potencjalny problem do kierownictwa.

Przedmiotem procedury sg opracowane:
- zasady i tryb przeprowadzania dziatan korygujgcych,
- zasady i tryb przeprowadzania dziatan zapobiegawczych.

Procedura dotyczy catej dziatalnosci objetej SZJ i wszystkich komodrek organizacyjnych.
Dziatania korygujace/zapobiegawcze moga obejmowaé:

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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- modyfikacje istniejgcych lub opracowanie nowych dokumentéw SZJ,
- Zmiany organizacyjne,

- dodatkowe szkolenia personelu,

- zmiany w zakresie nadzoru lub kontroli,

- dodatkowe audity wewnetrzne i przeglady,

- inne dziatania uzasadnione okolicznosciami.

2) UPRAWNIENIA | ODPOWIEDZIALNOSC
Odpowiedzialno$¢ za funkcjonowanie procedury, inicjowanie jej zmian i doskonalenie ponosi
Pethomocnik ds. SZJ.

Kierownictwo jest odpowiedzialne za:

- inicjowanie i monitorowanie dziatan korygujacych zwigzanych z niezgodnosciami
stwierdzonymi podczas auditow i przegladéw SZJ przez Kierownictwo.
- ocene prawidtowosci i skutecznosci dziatan korygujacych przeprowadzonych przez

poszczegdlne komadrki organizacyjne,
- inicjowanie i monitorowanie dziatai zapobiegawczych oraz analize i ocene skutecznosci ich
wykonania.

Kazdy pracownik, ktérego dotyczy opisywany proces:
- odpowiedzialny jest za ustalenie przyczyn niezgodnosci i realizacje dziatan korygujgcych,
- odpowiedzialny jest za inicjowanie i realizacje dziatan zapobiegawczych.

Odpowiedzialno$é¢ za prawidtowe sporzadzanie zidentyfikowanych zapiséw obejmuje caty
personel, ktérego ten proces dotyczy.

3) NIEZGODNOSCI | DZIALANIA KORYGUJACE
Dziatania korygujgce podejmowane s3 w odpowiedzi na niezgodnosci ujawnione podczas:

- auditéw wewnetrznych i zewnetrznych,

- przegladdw SZJ przez Kierownictwo

- rozpatrywanie skarg i reklamacji od Klientéw,

- biezgcej obserwacji i kontroli realizacji zadan i proceséw majgcych wptyw na jakos$é
obstugi.

Dziatania korygujgce s3 prowadzone, dokumentowane i oceniane zgodnie z formularzem
karty niezgodnosci i dziatan korygujacych/zapobiegawczych

4) DZIALANIA ZAPOBIEGAWCZE | DOSKONALACE

O potrzebie podjecia stosowanych dziatan zapobiegawczych decyduje Kierownictwo w
zaleznosci od okolicznosci na podstawie:

- analizy i oceny wynikéw auditéw wewnetrznych i zewnetrznych,

- wnioskow wynikajgcych z przegladéw SZJ,

- analizy reklamaciji, skarg i lojalnosci klientow

- analizy biezgcej obserwacji funkcjonowania SZJ.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
Powielanie i udostepnianie osobom trzecim bez zezwolenia Wiasciciela jest zabronione.
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Dziatania zapobiegawcze sg prowadzone, dokumentowane i oceniane zgodnie z formularzem
karty niezgodnosci i dziatan korygujacych/zapobiegawczych.

5) OCENA SKUTECZNOSCI PRZEPROWADZONYCH DZIAtAN

Petnomocnik ds. SZJ ocenia skutecznos¢ kazdego przeprowadzonego dziatania korygujgcego lub
zapobiegawczego po jego zakonczeniu. Rejestry dziatan i karty niezgodnosci podajg status
realizacji i ocene skutecznosci dziatan.

Jesli sytuacja po zakonczeniu dziatan nie poprawita sie (problem sie powtarza) dziatanie jest
kontynuowane lub inicjuje sie kolejne dziatanie szukajac innej przyczyny niezgodnosci.

10.3 Ciggte doskonalenie

Wyniki analizy sg wykorzystywane razem z informacjami pochodzgcymi z dziatan korygujacych
i zapobiegawczych oraz auditow wewnetrznych i zewnetrznych, w trybie przegladu
kierownictwa, do okreslania kierunkdw dziatan w procesie ustalania nowych celéw, planowania
kolejnych przedsiewzie¢, a tym samym do ciggtego doskonalenia skutecznosci systemu
zarzadzania.
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KLIENTA ﬂ PROGRAMY
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DZIALANIA R ‘i
KORYGUJACE
DZIALANIA KONTROLA |{T—1| REALIZACIA
ZAPOBIEGAWCZE
AUDITY
SYSTEMU

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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11. ZAtACZNIKI

11.1 Form. 1/KJ Schemat organizacyjny

11.2 Form. 2/KJ Rejestr dokumentacji systemu Zarzadzania Jakos$cia
11.3 Form. 3/KJ Mapa procesow

11.4 Form. 4/KJ Sprawozdanie z funkcjonowania SZJ — wzér formularza
11.5 Form.5/KJ Protokét z przegladu — wzér formularza

11.6 Form. 6/KJ Program poprawy/cele jakosci — wzér formularza

11.7 Form.7/K) Lista kwalifikowanych treneréw/doradcéw — wzér formularza
11.8 Form. 8/KJ Planowanie i Ocena skutecznosci szkolen — wzoér

11.9 Form. 9/KJ Tablica proceséw

11.10 Form. 10/KJ Karta Stanowiskowa — wzér formularza

11.11 Form. 11/KJ Ankieta satysfakcji klientow — wzér formularza

11.12 Form. 12/KJ Karta niezgodnosci i dz. korygujacych/zapobiegawczych
11.13 Form. 13/KJ Rejestr dziatan korygujacych

11.14 Form. 14/K) Rejestr dziatan zapobiegawczych i doskonalacych

11.15 Form.15/K)J Rejestr oceny ryzyka

11.16 Form.16/K)J Wykaz wymagan prawnych i innych

12. STATUS ZMIAN KSIEGI JAKOSCI

EDYCJA

PUNKT

OPIS ZMIANY

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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13. POTWIERDZENIE ZAPOZNANIA SIE Z KSIEGA JAKOSCI

Zapoznatem sie z trescig Ksiegi Jakosci i zobowigzuje sie do jej przestrzegania.

Lp.

IMIE | NAZWISKO

STANOWISKO

PODPIS

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Zastrzegamy wszelkie prawa do dokumentu i zawartej w nim informacji.
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