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Zakres normy ICVC-SURE

Norma niniejsza okresla minimalne wymagania w zakresie zapewniania nalezytej

jakosci swiadczenia ustug rozwojowych.

Norma zawiera wymagania wskazane w Rozporzgdzeniu Ministra Rozwoju i
Finanséw z dnia 29 sierpnia 2017 r. w sprawie rejestru podmiotéw swiadczgcych

ustugi rozwojowe — w zakresie petnym.
Terminy i definicje
Ustuga rozwojowa — jest to ustuga:

1) doradcza:

a) majgca na celu nabycie, utrzymanie lub wzrost wiedzy, umiejetnosci lub

kompetenciji spotecznych ustugobiorcy lub pozwalajgce na jego rozwd;,

b) proinnowacyjna, stuzgca utworzeniu lub rozwojowi przedsiebiorstwa przez
wdrozenie nowego lub istotnie ulepszonego produktu (wyrobu lub ustugi), nowego
lub istotnie ulepszonego procesu, nowej metody marketingowej lub nowej metody
organizacyjnej w przyjetych przez przedsiebiorstwo zasadach dziatania, w organizacji

miejsca pracy lub w stosunkach z otoczeniem.
lub

2) szkoleniowa, majgca na celu nabycie, potwierdzenie lub wzrost wiedzy,
umiejetnosci lub kompetencji spotecznych ustugobiorcy, w tym przygotowujgce do

uzyskania kwalifikacji, lub pozwalajgce na jego rozwd.
Dostawca ustugi rozwojowej (DUR) — podmiot $wiadczacy ustugi rozwojowe.
Klient — podmiot korzystajgcy z ustugi rozwojowe;j

BUR - Baza Ustug Rozwojowych administrowana przez Polskg Agencje Rozwoju

Przedsiebiorczosci
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Rozporzgdzenie - Rozporzgdzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 29 sierpnia
2017 r. w sprawie rejestru podmiotéw $wiadczgcych ustugi rozwojowe

System zarzgdzania jakoscig - skoordynowane dziatania majgce na celu kierowanie

organizacjg i sprawowanie nad nig kontroli w zakresie jakosci

Indywidualny Plan Ustugi (IPU) - dokument wewnetrzny precyzujgcy zakres, cele

oraz zaktadany przebieg ustugi rozwojowej dla danego Klienta.

Norma — niniejsza norma ICVC-SURE.

ZARZADZANIE ORGANIZACJA

1.1 Zakres systemu

1.1.1 Kierownictwo DUR powinno jasno okresli¢ zakres systemu zarzagdzania
jakoscig, czyli jakich ustug rozwojowych system dotyczy. Nie jest obowigzkowe
wdrazanie systemu w cato$ci organizacji, zwtaszcza w przypadku organizacji o
niejednolitym charakterze dziatalnosci czy tez organizacji o wiecej niz jednej

lokalizacji.

1.1.2. Zakres sytemu zarzgdzania jakoscig DUR powinien by¢ dostepny i
utrzymywany w formie udokumentowanej informaciji. Zakres powinien podawac
uzasadnienie dla kazdego wymagania niniejszej Normy, ktére DUR pominat, gdyz nie

ma ono zastosowania w jego dziatalnosci.
1.2 Misja, cele, analiza ryzyka

1.2.1. Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ oraz jasno zakomunikowa¢ w

organizaciji:
e misje organizaciji
oraz wynikajgce z niej:

e cele strategiczne i operacyjne, sformutowane wedtug metodologii SMART.
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Misja oraz cele powinny by¢ przechowywane jako udokumentowana informacja oraz
podlega¢ okresowemu przeglagdowi odnosnie ich adekwatnosci; w razie potrzeby

powinny by¢ aktualizowane i ponownie skutecznie komunikowane w organizac;ji.

1.2.2 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ ze DUR prowadzi dziatalno$¢ zgodnie z

dokumentami zatozycielskimi oraz obowigzujgcymi przepisami prawa.
W tym celu Kierownictwo DUR powinno:

e prowadziC rejestr przepisow prawnych kluczowych dla organizacji oraz
wynikajgcych z nich istotnych wymagan prawnych;

e dokonywac okresowego przeglgdu aktualnosci oraz adekwatnosci takiego
rejestru;

e systematycznie upewniac sie odnosnie respektowania wymagan prawnych w toku
dziatania DUR.

1.2.3 Kierownictwo DUR powinno okresli¢ ryzyka i szanse dla systemu zarzadzania
jakoscig w celu zapewnienia aby system ten mdgt osiggng¢ zamierzone wyniki oraz
zapobiec wystgpieniu niepozgdanych skutkow w zakresie jakosci. Celowi temu

stuzy¢ powinny narzedzia doskonalenia jakosci opisane w Normie.
1.3 Bezpieczenstwo i Higiena Pracy

1.3.1 Dostawca Ustug Rozwojowych (DUR) powinien zapewni¢ bezpieczne i
higieniczne warunki pracy (BHP). W tym celu powinien ustanowic¢ oraz wdrozyc¢
Podrecznik BHP, ktéry obejmowaé powinien w szczegdlnosci polityke BHP oraz cele

w zakresie BHP.
Podrecznik BHP powinien byc¢:

e dostepny i utrzymywany jako udokumentowana informacja;
e zakomunikowany, zrozumiany i stosowany w DUR,;

e dostepny dla stron zainteresowanych, w szczegolnosci dla Klientow.
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1.3.2 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, ze caty personel zatrudniony w DUR
odbyt odpowiednie przeszkolenie w zakresie BHP, co zapewnia bezpieczne

wykonywanie obowigzkow.

1.3.3 Personel jest odpowiedzialny za wykonywanie pracy w sposob bezpieczny i
higieniczny, przestrzeganie podrecznika BHP i zgtaszanie ewentualnych zagrozen
Kierownictwu DUR.

1.3.4 Kierownictwo DUR powinno zapewnic regularne kontrole wewnetrzne w DUR w
celu zidentyfikowania potencjalnych zagrozen i potwierdzenia kontynuaciji
bezpiecznych praktyk pracy. Wyniki tych kontroli nalezy przechowywac jako

udokumentowang informacje.

1.3.5 DUR powinien ustanowic¢ i wdrozy¢ system rejestrowania wypadkéw przy pracy
oraz innych istotnych incydentéw w zakresie BHP. Zapisy te powinny by¢ danymi
wejsciowymi do oceny ryzyka zawodowego oraz stuzy¢ do ciggtego doskonalenia

systemu zarzgdzania BHP w DUR.

1.3.6 Kierownictwo DUR powinno zacheca¢ pracownikéw oraz Klientéw DUR do

zgtaszania obaw dotyczgcych zagrozen w zakresie BHP.
1.4 Dostepnosé, adekwatnos¢ oraz bezpieczenstwo infrastruktury

1.4.1 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ wyposazenie biurowe zapewniajgce
wiasciwe przechowywanie dokumentacji zwigzanej ze swiadczeniem ustug
rozwojowych. DUR powinien dysponowac urzgdzeniami technicznymi
zapewniajgcymi wtasciwg obstuge Klientdéw oraz tgcznos¢ Klientami oraz z innymi
podmiotami wpisanymi do rejestru BUR, w szczegdlnosci sprzetem komputerowym
wraz z oprogramowaniem biurowym oraz sprzetem zapewniajgcym mozliwosc

korzystania z ustug telefonicznych i ustug dostepu do Internetu.

1.4.2 Kierownictwo DUR powinno upewniac sie, ze wszystkie urzgdzenia
uzytkowane w DUR sg adekwatne dla przewidzianego dla nich uzytku, bezpieczne w

uzyciu i zgodne ze wszystkimi odpowiednimi przepisami prawnymi.
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Rejestr infrastruktury oraz rejestr napraw powinien by¢ przechowywany jako

udokumentowana informacja.

1.4.3 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, ze wszyscy pracownicy zaangazowani
w obstuge sprzetu majg odpowiednie kompetencje i umiejetnosci do jego

bezpiecznego uzytkowania.
1.5 Komunikacja

1.5.1 DUR powinien jasno okresli¢ zasady komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej.

1.5.2 Zapewnienie adekwatnej komunikacji na temat Klienta w obrebie personelu ma
krytyczny wptyw na satysfakcje Klienta i powinno podlega¢ wewnetrznym regulacjom,

utrzymywanym jako udokumentowana informacja.
1.6 Zapobieganie dyskryminaciji

1.6.1 Kierownictwo DUR powinno dopilnowac, aby wszelkie zgtoszenia odnosnie
nieprawidtowego traktowania, dyskryminacji, nekania, aktow przemocy niezaleznie

od zrodfa, byty traktowane powaznie i rozpatrywane tak szybko, jak to mozliwe.

1.6.2 W przypadku otrzymania zgtoszenia, o ktorym mowa w pkt. 1.5.1 Normy,
Kierownictwo DUR powinno przeprowadzi¢ adekwatne postepowanie wyjasniajgce

oraz zapewnic¢ jego bezstronnosc¢ i poufnosc.
1.7 Promowanie rownego traktowania

1.7.1 Kierownictwo DUR powinno promowac¢ stanowisko, ze dyskryminacja lub
odmienne traktowanie ze wzgledu na kolor skory, rase, pochodzenie etniczne, stan
cywilny, narodowos¢, pte€, niepetnosprawnosc, orientacje seksualna, religie,

przekonania lub wiek - jest niezgodne z prawem oraz nieetyczne.

1.7.2 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, ze nikt kto ubiega sie o prace lub jest
pracownikiem DUR nie bedzie mniej przychylnie traktowany z przyczyn, o ktérych

mowa w pkt. 1.6.1 Normy.
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1.8 Zasady poufnosci i dostepu do danych

1.8.1 Kierownictwo DUR powinno jasno okresli¢, jakie dane podlegajg ochronie z
punktu widzenia wymagan polskiego prawa oraz wymagan Klientow. Katalog typow
danych podlegajacych ochronie powinien by¢ przechowywany jako udokumentowana

informacja.

1.8.2 Klienci majg petne prawo dostepu do informacji oraz uzupetniania informaciji na

swoj temat.

1.8.3 Personel DUR powinien odby¢ adekwatne szkolenie w zakresie polskich
wymagan prawnych w zakresie ochronie danych osobowych w odniesieniu do ustug
Swiadczonych przez DUR.

1.9 Ustugi oraz towary dostarczane z zewnatrz

1.9.1 DUR powinien zapewni¢, aby towary i ustugi dostarczane z zewnatrz, a stuzgce
DUR do realizacji ustugi rozwojowej - byty zgodne z wymaganiami Klientow.
Kierownictwo DUR powinno zapewnic, aby dostarczane z zewnatrz towary i ustugi
nie wptywaty negatywnie na zdolnos¢ DUR do dostarczania ustug zgodnych z

wymaganiami Klientéw.

1.9.2 DUR powinien okre$li¢ i stosowac kryteria wyboru oraz oceny zewnetrznych
dostawcow. DUR powinien przechowywac¢ udokumentowane informacje dotyczace

dziatah w zakresie wyboru i oceny dostawcow

1.9.3 DUR powinien precyzyjnie komunikowa¢ zewnetrznym dostawcom swoje
wymagania dotyczgce zamawianych u nich towardéw i ustug. DUR powinien okresli¢

srodki nadzoru, ktére zamierza stosowac w relacji z danym dostawca.
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1.10 Komunikacja telefoniczna

1.10.1 Kierownictwo DUR powinno zapewnic¢, aby przez zadeklarowany zakres dni
oraz godzin dostepna byta kompetentna osoba, ktdéra odbiera¢ bedzie potgczenia

telefoniczne przychodzgce do DUR.

1.10.2 Przychodzace potgczenia telefoniczne, nazwisko osoby ktéra dzwoni do DUR
oraz charakter omawianej przez telefon sprawy powinny by¢ odpowiednio
dokumentowane, tak, aby mozliwe byto odnalezienie zapisu odnosnie podjetych w

takiej rozmowie ustalen.

1.11 Wspodbipraca z organami panstwa oraz samorzadu

terytorialnego

1.11.1 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ prawidtowg wspotprace
z organami panstwa oraz samorzadu terytorialnego, zwtaszcza poprzez delegowanie

kompetentnych oséb do utrzymywania takich relaciji.

1.11.2 Kierownictwo DUR powinno okresli¢ katalog instytucji, ktére majg prawo do
dostepu do informacji na temat toku dziatania DUR oraz trybu, w jakim

przekazywanie takich informacji moze nastgpic.

ZASOBY LUDZKIE

2.1 Rekrutacja personelu

2.1.1 DUR powinien zapewni¢ spéjnos¢ swojego postepowania wobec Klientéw
poprzez zatrudnianie tylko takiego personelu, ktéry podziela wartosci | filozofie
dziatania DUR oraz gotow jest wspotrealizowac cele DUR w zakresie jakosci.

2.1.2 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ adekwatne osoby niezbedne do
skutecznego funkcjonowania proceséw DUR. W tym celu proces rekrutacji oraz

selekcji pracownikéw powinien by¢ prowadzony z nalezytg starannoscia.

10
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2.2 Przeglad kompetencji personelu

2.2.1. Kierownictwo DUR powinien okresli¢ niezbedne kompetencje oséb
wykonujgcych pod jej nadzorem prace majgce wptyw na nalezyte funkcjonowanie
proceséw w DUR oraz przechowywaé odpowiednie udokumentowane informacje

jako dowdd tych kompetenciji.

2.2.2 Kierownictwo DUR powinno jasno okresli¢, jaki dowdd danej kompetencii
nalezy przechowywac, aby umozliwi¢ weryfikacje autentycznosci danej kompetenc;ji
w przypadku wymagania przez przepisy prawa konkretnych udokumentowanych

kompetenciji dla danego typu stanowiska pracy.
2.3 Adaptacja pracownika

2.3.1 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, aby kazdy pracownik zatrudniony w
DUR ukonczyt program adaptacji pracownika przed przystgpieniem do samodzielnegj

pracy.

2.3.2 DUR powinien ustanowic¢ i wdrozy¢ programy adaptacji pracownikow w
podziale na poszczegodlne typy stanowisk pracy. Tok tych programow, czas ich
trwania oraz sposoby oceny powodzenia ich realizacji powinny by¢ zréznicowane

zaleznie od wagi stanowiska pracy w kontekscie zarzgdzania jakoscig w DUR.

2.3.3 DUR powinien zapewni¢, aby osoby ktore zakonczyty program adaptacji
pracownika byty w petni Swiadome: celéw jakosciowych zatozonych przez
Kierownictwo DUR, swojego wktadu w skutecznos¢ systemu zarzgdzania jakoscig
oraz konsekwencji dziatania niezgodnego z wymaganiami systemu zarzgdzania

jakoscia.
2.4. Szkolenie i rozwoj personelu

2.4.1 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ odpowiednie szkolenia dla catego
personelu w celu adekwatnego spetniania wymagan Klientow. DUR powinien
identyfikowac potrzeby rozwojowe i szkoleniowe personelu oraz w nastepstwie tych

ustalen tworzy¢ odpowiednie plany dziatan szkoleniowych.

11



- ICVC Certyfikacja Sp z o.o. +48 606 906 726
ul. Dzwigowa 3/3 office@icvc.eu
02-437 Warszawa WWW.ICVC.eu

Imerncmonal Competence
Verification Centre

2.4.2 Pierwszym etapem szkoleniowym w DUR jest program adaptacji pracownika, o
ktérym mowa w pkt. 2.3 Normy. Ocena powodzenia tego programu powinna

identyfikowac kolejne potrzeby szkoleniowe danego pracownika.

2.4.3 Plany dziatan szkoleniowych powinny by¢ weryfikowane i dostosowywane do
zmieniajgcych sie potrzeb Klientéw oraz kompetencji wymaganych dla personelu
DUR przez przepisy prawa.

2.4.4 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, ze szkolenia bedg prowadzone
wytgcznie przez osoby kompetentne, a wyniki skutecznos$ci szkolenia bedg

przechowywane jako udokumentowana informacja.
2.5 Nadzér i ocena pracownicza

2.5.1 System nadzoru nad pracownikami oraz system oceny pracowniczej powinny
stuzy¢ przede wszystkim temu, zeby kazdy czionek personelu DUR zyskat jasnos¢, w
jaki sposéb moze przyczynic sie do skutecznosci systemu zarzgdzania jakoscig w
DUR.

2.5.2 Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za przekazanie zadan w zakresie

nadzoru odpowiednio wykwalifikowanemu i przeszkolonemu personelowi.

2.5.3 Celem formalnego nadzoru prowadzonego przez przetozonego jest:

dokonanie przeglgdu pracy podlegtego personelu,

upewnienie sig, ze sg oni $wiadomi swoich obowigzkéw i odpowiedzialnoéci,

oferowanie wskazéwek i wsparcia,

monitorowanie postepdw w osigganiu celdw.

2.5.4 Kazdy cztonek personelu DUR powinien otrzymywac informacje zwrotne od
swojego przetozonego sformutowane w konstruktywny i motywujgcy sposob - tak,
aby wiedziat, jakie dziatania sg od niego wymagane. Celem spotkania oceniajgcego
pomiedzy przetozonym i podwtadnym powinna by¢é ocena mocnych i stabych stron
pracownika oraz okreslenie potrzeb szkoleniowych w celu poprawy wynikéw jego
pracy. Wyniki oceny pracownika powinny by¢ Scisle powigzane z opracowaniem

przysztych planéw szkoleniowych dla personelu.
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2.6 Zebrania pracownicze

2.6.1 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢ skuteczng metode komunikacji pomiedzy

Kierownictwem a personelem. Szczegdlnie istotne jest zapewnienie pracownikom

mozliwosci wyrazania opinii na temat DUR oraz przekazywania sugestii dotyczgcych

mozliwego doskonalenia DUR.

2.6.2 Kierownictwo DUR powinno okresli¢ czestotliwo$¢ zebran pracowniczych,
jednakze planowane zebrania pracownicze powinny odbywac sie przynajmniej raz na
trzy miesigce. Protokét z zebrania pracowniczego powinien by¢ przechowywany jako

udokumentowana informacja.
2.7 Skargi pracownikow

2.7.1 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ oraz wdrozy¢ jasny system
przyjmowania i rozpatrywania skarg pracownikéw. Powinien on bazowac¢ na zasadzie
bezzwtocznego oraz sprawiedliwego rozstrzygania skarg pracownikow w sposob
mozliwie satysfakcjonujgcy dla wszystkich zainteresowanych stron. Kierownictwo
DUR powinno réwniez w petni respektowa¢ wymagania prawne wzgledem

postepowania w takich sytuacjach.

2.7.2. System przyjmowania i rozpatrywania skarg pracownikéw powinien
uwzglednia¢ mozliwos¢ wniesienia odwofania. Postepowanie to powinno byc¢ co

najmniej dwuinstancyjne.
2.8 Postepowanie dyscyplinarne

2.8.1 Odpowiedzialnos¢ porzgdkowg pracownikow regulujg przepisy prawa pracy.

Kierownictwo DUR zobowigzane jest do ich respektowania.

2.8.2 Niezaleznie, kierownictwo DUR powinno zapewni¢ procedure dla postepowania

dyscyplinarnego tak, aby wszelkie przypadki niewtasciwego postepowania

13
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pracownika lub jego niepowodzenia w realizacji celéw jakosciowych mogty by¢

obiektywnie zbadane i sprawiedliwie ocenione.

2.8.3 Kierownictwo DUR powinno dgzy¢ do tego, zeby zaden cztonek personelu DUR
nie otrzymat wypowiedzenia umowy o prace bez otrzymania mozliwosci uprzedniej
poprawy. Jest to mozliwe wtedy, gdy prawidtowe zastosowanie trybu postepowania

dyscyplinarnego stanowi adekwatne ostrzezenie dla pracownika.

2.9 Wypowiedzenie stosunku pracy

2.9.1 Sposoby rozwigzania stosunku pracy regulujg przepisy prawa pracy.

Kierownictwo DUR zobowigzane jest do ich respektowania.

2.9.2 Kierownictwo DUR powinno upewnic sig, ze odchodzgcy pracownik zwrocit
wszystkie przedmioty ktore sg wtasnoscig DUR, a w szczegdlnosci takie, ktore
muszg pozostawac w dyspozycji DUR, aby mogt on prawidtowo swiadczy¢ ustugi dla
Klientow. Podobnie, kierownictwo DUR musi zapewni¢ ciggtos¢ bezpieczenstwa
informacji do ktérych miat dostep odchodzgcy pracownik — w tym celu musi podjgé
odpowiednie dziatania organizacyjne oraz techniczne, ktére skutecznie zabezpieczg
DUR przed incydentami naruszajgcymi bezpieczenstwo informacji, w szczegodlnosci

zas bezpieczenstwo danych osobowych Klientow.

2.9.3 Jezeli wypowiedzenie stosunku pracy zostato dokonane przez pracownika,
Kierownictwo DUR powinno przeanalizowac¢ powody odejscia pracownika i

wprowadzi¢ niezbedne zmiany w organizacji, jesli sg konieczne.
2.10 Rekrutacja oraz szkolenie stazystéw i wolontariuszy

2.10.1 DUR moze uzupetnia¢ prace personelu DUR poprzez dziatania stazystow i
wolontariuszy, jezeli spetniajg oni wymagania pkt. 2.1.1 Normy i przyczynia sie to do

spetniania wymagan Klientéw.

2.10.2 Wymagania punktu 2.3 Normy obowigzujg odpowiednio rowniez stazystow i

wolontariuszy.

14



- ICVC Certyfikacja Sp z o.o. +48 606 906 726
ul. Dzwigowa 3/3 office@icvc.eu
02-437 Warszawa WWW.ICVC.eu

Imerncmonal Competence
Verification Centre

2.10.3 Wszyscy stazysci i wolontariusze powinni podlegaé nadzorowi i ocenie w taki

sam sposob, jak caty personel DUR.

2.10.4 Kierownictwo DUR powinno zadbac o to, aby stazysci i wolontariusze,
otrzymywali tylko takie zadania, ktére sg odpowiednie na danym etapie ich

wyszkolenia i posiadanych kompetenciji.

REALIZACJA USLUGI

3.1 Zapytania dotyczace oferty DUR

3.1.1 Kierownictwo DUR powinno jasno okresli¢ kto ma upowaznienie do udzielenia

wigzgcej odpowiedzi na zapytanie dotyczgce oferty DUR.

3.1.2 Sfomutowanie oferty powinno kazdorazowo by¢ poprzedzone zebraniem petnej
informacji odno$nie wymagan Klienta, a takze identyfikacjg obowigzujgcych

przepisow prawa.

3.1.3 DUR powinien opracowac¢ procedure, przechowywang jako udokumentowana
informacja, ktéra szczegodtowo okresli, jakie informacje musi otrzymac Klient przed

podjeciem decyzji o skorzystaniu z oferty DUR.
3.2 Planowanie i uruchomienie indywidualnej ustugi

3.2.1. Proces uruchomienia ustugi powinien w szczegoélnosci uwzglednia¢ uprzednie
zebranie przez DUR wszelkich informaciji potrzebnych do prawidtowej realizaciji
ustugi. Indywidualny Plan Ustugi stanowi udokumentowang informacje ktora
szczegotowo okresla wszelkie istotne informacje o Kliencie i jego potrzebach.

3.2.2 Indywidualny Plan Ustugi powinien okres$lac cele i zakres tematyczny ustug

rozwojowych zgodnie z wymaganiami wyspecyfikowanymi przez ustugobiorcow;
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powinien zawieraé rowniez opis wymagan nieustalonych przez ustugobiorce, ale

niezbednych do realizacji ustug przez DUR,;

3.2.2 Ocena indywidualnych potrzeb Klienta powinna zosta¢ przeprowadzona przez
odpowiednio wyszkolony personel o wymaganym poziomie umiejetnosci, wiedzy i

doswiadczenia.

3.2.3 Kierownictwo DUR powinno upewnic sig, ze cata dokumentacja wejsciowa
pochodzgca od Klienta jest wigczona i przechowywana w ramach Indywidualnego
Planu Ustugi.

3.2.4 Kierownictwo DUR powinno okresli¢ zasady i czestotliwos¢ dokonywania
przegladéw Indywidualnego Planu Ustugi dla danego Klienta. Celem przegladu jest
rozwazenie prawidtowosci zapiséw w Indywidualnym Planie Ustugi oraz upewnienie
sie, ze nadal adekwatnie opisuje on potrzeby Klienta, w szczegolnosci wybory i
preferencje Klienta.

3.3 Kluczowy opiekun oraz ewidencja ustug

3.3.1 DUR powinien przyjg¢ zasade, ze dla kazdego Klienta ustanowiony zostaje

kluczowy opiekun.

3.3.2 Kluczowy opiekun powinien sta¢ sie gtbwnym koordynatorem w zakresie ustug
Swiadczonych danemu Klientowi. Powinien on zwlaszcza pomagac¢ innym cztonkom
personelu DUR postepowac zgodnie z Indywidualnym Planem Ustugi. Powinien
rowniez pomaga¢ w monitorowaniu i ocenie skutecznosci ustug swiadczonych

Klientowi przez DUR.

3.3.3 Kluczowy opiekun jest odpowiedzialny za udzielanie Klientowi petnej informacji
we wszystkich sytuacjach w toku korzystania Klienta z ustug DUR; zwtaszcza takich,

w ktorych konieczne jest podjecie decyzji przez Klienta.
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3.3.4 Kierownictwo DUR powinno upewnic sig, ze wszyscy kluczowi opiekunowie sg
odpowiednio wyszkoleni i w petni kompetentni odnosnie wykonywania swoich

obowigzkow.

3.3.5 Kluczowy Opiekun prowadzi ewidencje ustug rozwojowych zrealizowanych dla

danego Klienta.
3.4 Zapobieganie dyskryminaciji

3.4.1 Zadaniem catego personelu DUR jest takie uksztattowanie stosunkéw z
Klientem ktére bedzie prowadzi¢ do ochrony jego intereséw. W kazdej sytuacji w
ktérej jest to mozliwie, Klient powinien mie¢ prawo do wyboru albo opiniowania

rozwigzan w toku Swiadczonej mu ustugi.

3.4.2 DUR powinien prowadzi¢ polityke rownego traktowania Klientéw bez wzgledu
na pte¢, wiek, niepetnosprawnosc, rase, religie, narodowos¢, przekonania polityczne,

pochodzenie etniczne, wyznanie, orientacje seksualng.

3.4.3 Caty personel DUR powinien zostac przeszkolony w zakresie tego, co DUR

uznaje za dyskryminacje, ze szczegolnym uwzglednieniem takich praktyk jak:

e dziatanie polegajgce na tym, ze Klient z jednej lub z kilku przyczyn okreslonych w
pkt. 3.4.2 byt, jest lub mogtby by¢ traktowany w poréwnywalnej sytuacji mnie;j
korzystnie niz inni Klienci;

e dziatanie polegajgce na zachecaniu innej osoby do naruszenia zasad rownego
traktowania;

e niepozgdane zachowanie, ktérego celem lub skutkiem jest naruszenie godnosci
Klienta i stworzenie wobec niego zastraszajgcej, wrogiej, ponizajgce;j,

upokarzajgcej lub uwtaczajgcej atmosfery.

3.4.4 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ i wdrozy¢ procedure postepowania z
podejrzeniem lub zgtoszeniem dyskryminaciji.
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3.4.5 Kierownictwo DUR powinno zacheci¢ Klientoéw do zgtaszania swoich obaw
odnosnie mozliwych aktéw dyskryminacji toku realizacji ustug DUR. Informacja ta

powinna rowniez obejmowac ewentualne sytuacje zachodzgce pomiedzy Klientami.

3.4.6 W kazdym przypadku wystgpienia obaw bgdz zarzutéw odnosnie aktéow
dyskryminacji, Kierownictwo DUR obowigzane jest wszcza¢ postepowanie

wyjasniajgce oraz rejestrowac jego wyniki i podjete dziatania korygujgce.
3.5 Uwagi, sugestie i zazalenia

3.5.1 Klienci maja prawo do sktadania zazalen, uwag i sugestii doskonalgcych

dziatanie DUR. Powinni by¢ do tego zachecani przez Kierownictwo DUR.

3.5.2 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ i wdrozy¢ zasady rozpatrywania zazalen
oraz reagowania na uwagi i sugestie. Nalezy upewnic sie, ze procesy te sg
prowadzone z zachowaniem zasad poufnosci oraz w spos6b transparentny dla

zainteresowanych stron.

3.5.3 Zazalenia powinny by¢ rozpatrywane przez personel, ktéry nie brat udziatu w

wydarzeniach, ktére doprowadzity do zgtoszenia zazalenia.

3.6 Ustalenia dotyczace wyzywienia oraz innych ustug

towarzyszacych

3.6.1 Zapewnienie wyzywienia oraz innych ustug towarzyszacych dla przedstawicieli
Klienta w toku realizacji ustugi rozwojowej stanowi obowigzek DUR, jezeli takie

ustalenia z Klientem zostaty podjete.

3.6.2 Kierownictwo DUR powinno sprawowac scisty nadzér nad dostawcami

zywnosci i innych ustug towarzyszgcych swiadczonych dla Klientow.

3.7 Zarzadzanie kryzysowe i zachowanie ciagtosci w swiadczeniu

ustugi

3.7.1 Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za przeprowadzenie petnej oceny

ryzyka dla DUR i ustanowienie Planu zarzgdzania kryzysowego i zachowania
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ciggtosci w $wiadczeniu ustugi, ktéry obejmie swoim zakresem wszystkie mozliwe

powazne ryzyka, jakie mogg zaistnie¢ w toku funkcjonowania DUR.

3.7.2 Plan zarzadzania kryzysowego i zachowania ciggtosci w swiadczeniu ustugi,

powinien opisywac¢ w szczegolnosci wytyczne dla:

e komunikaciji i wymiany informacji w sytuacjach awaryjnych pomiedzy cztonkami
personelu DUR;
e komunikacji z innymi osobami, ktére mogg zapewni¢ pomoc i wsparcie w takich

okolicznosciach;

e bezpieczenstwa informatycznego i przechowywanych danych;

e postepowania po zdarzeniu, w tym ograniczania zakresu zaistniatych szkdd.

3.7.3 Kierownictwo DUR powinno okresowo przegladac¢ oraz aktualizowaé Plan

zarzadzania kryzysowego i zachowania ciggtosci w swiadczeniu ustugi oraz

prowadzi¢ rejestr tych czynnoséci i przechowywac go jako udokumentowang

informacije.

3.7.4 Kierownictwo DUR powinno zapewnic, aby caty personel DUR byt Swiadomy
istnienia Planu zarzgdzania kryzysowego i zachowania ciggtosci w swiadczeniu

ustugi.
CIAGLE DOSKONALENIE

4.1 Plan dziatania na rzecz rownego traktowania

4.1.1 Kierownictwo DUR jest zobowigzane do ustanowienia oraz wdrozenia Planu
dziatania na rzecz rownego traktowania. Dokument ten powinien okreslac
zidentyfikowane przez Kierownictwo DUR obszary dziatania, ktére zapewnig rowne

traktowanie zaréwno wszystkich Klientow, jak réwniez cztonkéw personelu DUR.
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4.1.2 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, aby Plan dziatania na rzecz réwnego
traktowania byt poddawany przeglagdowi przynajmniej raz w roku lub tez kiedy

powstang pilne problemy w tym obszarze.
4.2 Okresowa narada kierownictwa (ONK)

4.2.1. Kierownictwo DUR powinno przeprowadzac okresowg narade kierownictwa w
zaplanowanych odstepach czasu celem omdwienia wszystkich kluczowych aspektow
zarzadzania jakoscig i podjecia ustalen odnosnie priorytetéw w zakresie ciggtego

doskonalenia.

4.2.2 Do prawidtowego przygotowania okresowej narady kierownictwa nalezy
zgromadzi¢ co najmniej nastepujgcy zakres informacji na temat funkcjonowania
DUR:

e analize pomiaru satysfakcji Klientow;
e analize zazalen, uwag oraz sugestii Klientow;

e analize niezgodnosci, zdarzen niepozadanych i incydentow;

e propozycje potencjalnych zmian w systemie zarzgdzania jakoscig
sformutowane przez personel DUR, w tym zwlaszcza propozycji poprawy
jakosci i skutecznosci dostarczanych ustug;

e analize szkolenia personelu DUR oraz oceny jego pracy;

e analize oceny dostawcow ustug i towardow.

4.2.3 W wyniku przeprowadzonej okresowej narady kierownictwa, Kierownictwo DUR

powinno podjg¢ ustalenia odnosnie priorytetow w zakresie ciggtego doskonalenia.
4.3 Zaangazowanie Klientéow w doskonalenie jakosci

4.3. 1 Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za zapewnienie utworzenia Grupy
Kontroli Jakosci.

4.3.2 Jezeli jest to mozliwe i uzasadnione, Grupa Kontroli Jako$ci powinna mie¢

reprezentantow sposrod:
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e Kierownictwa DUR;

e Personelu DUR;

e Kilientéw DUR;

e Innych stron zainteresowanych (np. przedstawicieli organizacji branzowych,

kluczowych podmiotéw wspotpracujgcych, etc.).

4.3.3 Rolg Grupy Kontroli Jakosci jest wsparcie Kierownictwa DUR w zakresie

zarzadzania jakoscig oraz zapewnienia ciggtego doskonalenia w DUR.
4.4 Monitorowanie jakosci

4.4.1 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ oraz wdrozy¢ system monitorowania

jakosci w DUR, tj. okresli¢ zasady i czestotliwosc:

e okresowej obserwacji poszczegolnych cztonkéw personelu DUR podczas ich
codziennej pracy;
e monitorowania realizacji Indywidualnych Planow Ustugi;

e monitorowania jakosci dostawcow.

4.4.2 \NW ramach monitorowania jakosci dziatania, Kierownictwo DUR powinno

upewniac sie, ze:

e wszystkie niepozgdane incydenty oraz problemy zwigzane z brakiem satysfakciji
Klientow sg rejestrowane, badane i monitorowane;

¢ wszelkie istotne komentarze, sugestie lub skargi sg odpowiednio rejestrowane i
przyczyniajg sie skutecznie do ciggtego doskonalenia systemu zarzgdzania
jakoscig;

e DUR dziata na zasadach rownowagi finansowej i nie grozg mu trudnosci z

ptynnoscig finansowa.

4.4.3 Kierownictwo DUR powinno zapewni¢, ze opinie wszystkich Klientow bedg
monitorowane w celu zapewnienia informacji zwrotnych na temat jakosci

Swiadczonych ustug.
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4.4.4 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ proces eliminacji przyczyn
potencjalnych niezgodnosci, aby zapobiec ich powtarzaniu sie. Charakter
podejmowanych dziatan korygujgcych powinien by¢ odpowiedni do rangi
potencjalnego problemu.

4.5 Niezgodnosci oraz dziatania korygujace i zapobiegawcze
4.5.1 W sytuacji wystgpienia niezgodnosci DUR powinien:

e podjgc dziatania majgce na celu mozliwie petne zazegnanie negatywnych
konsekwencji wynikajacych z zaistniatej niezgodnosci;
e wdrozy¢ dziatania korygujgce, ktére wyeliminujg (albo znacznie ograniczg) ryzyko

ponownego pojawienia sie podobnej niezgodnosci.

4.5.2 Kierownictwo DUR powinno ustanowié¢, wdrozy¢ i utrzymywacé skuteczny

system zgtaszania niezgodnosci przez personel.

4.5.3 Kierownictwo DUR powinno zapewnic, ze zaden pracownik nie ucierpi z
powodu odwetu, dyskryminacji lub postepowania dyscyplinarnego w przypadku
zgtoszenia zaistniatej niezgodnosci wynikajgcego z dobrych intencji lub na podstawie

uzasadnionego przekonania.

4.5.4 Kierownictwo DUR powinno prowadzi¢ rowniez dziatania zapobiegawcze, czyli
dziatania zapobiegajgce przyczynom potencjalnych niezgodnosci, ktére mogtyby
wystgpi¢ w przysztosci. Identyfikacja takich przyczyn moze wynika¢ z rozmaitych

dziatan w zakresie ciggtego doskonalenia, opisanych w niniejszym rozdziale Normy.
4.6 Nadzé6r nad zapisami

4.6.1 Kierownictwo DUR powinno jasno zakomunikowa¢ personelowi DUR jakie
zapisy wymagane sg w poszczegolnych etapach procesu realizacji ustugi

rozwojowej.

4.6.2 Kierownictwo DUR powinno upewniac sie, ze DUR utrzymuje adekwatne zapisy
na temat kazdego Klienta oraz ze sg one odpowiednio przechowywane,

utrzymywane, monitorowane i przeglgdane.
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4.6.3 Personel DUR jest zobowigzany zapewnié, azeby zapisy zwigzane z ustugami

Swiadczonymi dla Klientow byty klarowne, doktadne i rzeczowe.

4.6.4. Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za utrzymywanie zapiséw, ktéra

potwierdzajg realne funkcjonowanie systemu zarzgdzania jakoscig w DUR.
4.7 Pomiar satysfakcji Klienta

4.7.1 Kierownictwo DUR powinno aktywnie zachecac Klientow do przekazywania

informacji zwrotnej o jakosci ustug.

4.7.2 Kierownictwo DUR powinno okresli¢ metody uzyskiwania, monitorowania i

przegladu informacji zwrotnych od Klientéw.
4.8. Zewnetrzny nadzér nad DUR

4.8.1 DUR podlega zewnetrznemu nadzorowi okreslonemu szczegdtowo przez
przepisy prawa. Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za udostepnianie organom i
instytucjom nadzorujgcym DUR wszelkich informaciji oraz danych niezbednych do

skutecznego wykonywania tego nadzoru.

4.8.2 Informacja zwrotna otrzymywana w wyniku realizacji zewnetrznego nadzoru
nad DUR powinna by¢ wykorzystywana do ciggtego doskonalenia systemu

zarzadzania jakoscig w DUR.
4.9 Nadzér nad dokumentacjq systemu

4.9.1 Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za utrzymywanie udokumentowanej

informacji wymaganej przez Norme

4.9.2 Kierownictwo DUR powinno ustanowi¢ i zakomunikowa¢ zasady wprowadzania

zmian lub uzupetniania dokumentacji systemowej, ze szczeg6lnym uwzglednieniem:

e okreslenia oséb upowaznionych do dokonywania zmian i uzupetnien oraz trybu
zatwierdzania zmian i uzupetnien;

e zasad powiadamiania personelu DUR o zmianach i uzupetnieniach;
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e zasad skutecznego usuwania nieaktualnych dokumentéw z zakresu
dokumentacji systemowej;
e zasad okresowej weryfikacji aktualnosci dokumentacji systemowej uzywane;j

przez personel DUR.

4.9.3. Kierownictwo DUR jest odpowiedzialne za zapewnienie petnej integralnosci
dokumentacji systemu, tak aby wykluczy¢ wprowadzenie do niej zmian w sposéb

nieautoryzowany.

4.9.4 Wszystkie udokumentowane informacje powinny charakteryzowac sie
adekwatng identyfikacjg poszczegolnych dokumentdéw z oznaczeniem co najmniej:
tytutu dokumentu, daty jego powstania, autora dokumentu i numeracji stron

dokumentu.
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