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1. DEKLARACJA KIEROWNICTWA

1.1 POLITYKA JAKOSCI

Firma Financial Expert Sp. z o0.0. powstata jako alternatywa dla korporaciji
skupiajgcych posrednikow finansowych. Oferujemy szerokg game ustug dla sektora mikro,
matych, $rednich i duzych przedsiebiorstw, sektora finanséw publicznych, oraz klientéw
indywidualnych.

Przyjeta Polityka Jakosci firmy spetnia zatozenia wynikajgce z normy
ISO 9001:2008. Poprzez stosowanie sie do jej zatozen nieustannie dgzymy
do zapewnienia swoim Klientom najwyzszej jakosci Swiadczonych ustug.

Gtownym celem firmy jest spetnianie obecnych i przysztych oczekiwan
naszych Klientow. Osiggamy ten cel poprzez :

e state dostosowywanie oferty do globalnego rynku ustug,

e fachowe doradztwo zespotu niezaleznych i doswiadczonych ekspertow

e podnoszenie kwalifikacji pracownikow i specjalistdw poprzez szkolenia,

e pomoc w doborze najlepszych rozwigzan dostepnych na globalnych rynku
ustug.

Zarzad firmy zobowigzuje sie do zapewnienia niezbednych $rodkow

do realizacji ustanowionej Polityki Jakosci. Deklaruje rowniez osobiste zaangazowanie
w proces doskonalenia i zobowigzuje sie do przestrzegania wynikajgcych z niej zasad.

Zarzad Financial Expert Sp. z o.0.



FINANCIAL Wydanie 1

EXPERT KSIEGA JAKOSCI 16.01.2015
Strona 4 z 21

1.2 ZASTOSOWANIE i WYLACZENIA

Wdrozony System Zarzgdzania Jako$cig obejmuje catg dziatalno$¢ Financial Expert
Sp. zo.o0.

Z systemu zarzgdzania jakoscig wdrozonego w firmie Financial Expert Sp. z o.0.
wytgczone zostaty nastepujgce punkty normy ISO 9001:2008: 7.3 ,Projektowanie i rozwoj”,
7.5.2 ,Walidacja procesow produkcji i dostarczania ustugi’, 7.6 ,Nadzorowanie
wyposazenia do monitorowania i pomiaréw”. Punkty te nie majg zastosowania
w dziatalnosci firmy. Ich wytgczenie nie wptywa na spetnienie wymagan klienta i przepisow
oraz jakosc¢ swiadczonych ustug.

Dziatalnos¢ Firmy Financial Expert Sp. z 0.0. reguluje obowigzujgce prawo zawarte
m.in. w nastepujgcych aktach prawa:

Kodeks handlowy ( Dz. U. 2000 Nr 94 poz. 1037 z p6zn. zm.),
Kodeks pracy (Dz.U. 1974 nr 24 poz. 141 z p6zn. zm.).

Nie istniejg specjalistyczne wymagania prawne majgce wptyw na dziatalnosc firmy.

Nadzér nad tymi dokumentami prowadzi Zarzad firmy.

Zakres systemu zarzadzania jakoscig w ISO 9001:2008 obejmuije:

Sprzedaz ustug finansowych dla klientéw indywidualnych oraz firm, ustugi dla JST
oraz podmiotéw gospodarczych z terenu kraju, szkolenia.
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2. PREZENTACJA FIRMY

2.1 ZAKRES DZIALALNOSCI

Financial Expert jest spotkg niezalezng, niepowigzang kapitatowo z Zadng instytucjg
finansowg, dzieki czemu moze sobie pozwoli¢ na petng swobode w dziataniu i tym samym
moze zagwarantowacC klientom obiektywne doradztwo przy doborze najlepszych
rozwigzan finansowych. Financial Expert to potgczenie wiedzy i doswiadczenia

z umiejetng selekcjg oferty w zakresie szeroko rozumianych ustug finansowych na naszym
rynku.

Partnerami firmy Financial Expert Sp. z 0.0. sg banki, towarzystwa ubezpieczeniowe,
towarzystwa funduszy inwestycyjnych oraz towarzystwa leasingowe.

Oferta Financial Expert Sp. z 0.0. jest skierowana zaréwno do klientow indywidualnych, jak
I klientow instytucjonalnych. Kierownictwu firmy zalezy, aby klienci $wiadomie

i samodzielnie podejmowali decyzje finansowe, majgc do dyspozycji fachowe doradztwo.
Docelowym segmentem Financial Expert sg klienci o wyzszym standardzie, oczekujacy
profesjonalnej opieki typu one-stop-shop.

Misjg firmy jest udzielanie wsparcia klientom w ustalaniu celéw i priorytetéw finansowych
oraz doborze najlepszych rozwigzan, pozwalajgcych te cele realizowaC. Zarzad firmy
stawia na profesjonalizm i Scistg specjalizacje. W firmie o tak szerokim spektrum dziatania
tylko specjalizacja w kazdej z dziedzin daje gwarancje obstugi na najwyzszym poziomie.
Specjalisci firmy Financial Expert Sp. 0.0. to osoby posiadajgce wieloletnie doswiadczenie,
zdobyte w najlepszych instytucjach finansowych na rynku polskim.

Zatozeniem firmy jest dgzenie do jakosci, zaréwno Swiadczonych ustug, jak i kompetenciji
0sOb pracujgcych dla Financial Expert.

Celem strategicznym jest zapewnienie klientom bezpieczenstwa finansowego w dtugim
okresie, dlatego tez firma specjalizuje sie w analizie indywidualnych potrzeb finansowych
klienta, a nastepnie w doborze optymalnych rozwigzan odpowiadajgcych tym potrzebom.
Przeprowadzenie analizy finansowej pozwala ekspertom zdiagnozowac¢ obecng sytuacje
finansowg klienta, poznaé¢ potrzeby oraz stopien ich zaspokojenia. Dzieki analizie mozliwa
jest weryfikacja, dostosowanie i uzupetnienie dotychczasowych rozwigzan w taki sposob,
aby zminimalizowa¢ ponoszone koszty i zoptymalizowac¢ zyski. Sporzgdzona analiza
finansowa umozliwia zaspokojenie dzisiejszych potrzeb i oczekiwan klientéw oraz stanowi
podstawe do pdzniejszych modyfikacji, wynikajgcych ze zmieniajgcej sie sytuacji zyciowej
klientéw, a tym samym ich potrzeb.

Do podstawowej dziatalnosci firmy Financial Expert Sp. z o0.0. nalezy doradztwo,
wybierajgc z rynku najkorzystniejsze oferty w zakresie:

kredytéw hipotecznych, konsolidacyjnych i refinansowych,
dotacji zagranicznych srodkow finansowych,

kredytéw inwestycyjnych,

programéw inwestycyjnych.
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Firma oferuje ustugi w dziedzinie rozwigzan finansowych, ktére pozwalajg osiggnac
nastepujgce korzysci:

gwarancje wiedzy i doswiadczenia,

powierzenie zadan wyspecjalizowanym ekspertom,

bezptatne doradztwo,

dobdr rozwigzan finansowych dostosowany do indywidualnych potrzeb,
minimalizacje kosztéw posiadanych zobowigzan,

optymalizacje korzysci planowanych rozwigzan,

opieke Eksperta Finansowego.

W zakresie opracowywania rozwigzan kredytowych dla klientéw Financial Expert
Sp. z 0.0. wspotpracuje z nastepujgcymi bankami:

Idea Bank — kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, inwestycyjne

PKO BP — kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, gotéwkowe,
inwestycyjne

Pekao SA - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, gotéwkowe,
inwestycyjne

BNP Paribas Bank - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, inwestycyjne
Deutsche Bank - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne

BGZ - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, inwestycyjne

BZ WBK - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, inwestycyjne,

leasingi

Bank ING - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne

Raiffeisen Polbank - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, inwestycyjne
Bank BPH - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne

mBank - kredyty hipoteczne, refinansowe, konsolidacyjne, obrotowe dla firm

Bank Pocztowy — kredyty hipoteczne.

2.2. ZALOZENIA STRATEGII SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI
BIZNESU (CSR) FIRMY

PRAKTYKI Z ZAKRESU PRACY

Firma Financial Expert Sp. z 0.0. bedzie nieustannie wspiera¢ rozwoj osobisty i zawodowy
pracownikdw oraz agentow, stwarzajgc przy tym stabilne i korzystne warunki wspotpracy,
zdajgc sobie sprawe, ze wysokg jakos$¢ ustug zapewnia wtasnie ich zaangazowanie oraz
posiadana aktualna i wyczerpujgca wiedza.
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SRODOWISKO

Firma Financial Expert Sp. z 0.0 bedzie minimalizowa¢ wptyw na srodowisko poprzez
inwestowanie w efektywne i energooszczedne rozwigzania biurowe.

UCZCIWE PRAKTYKI OPERACYJNE & ZAGADNIENIA KONSUMENCKIE

Firma Financial Expert Sp. z 0.0 bedzie utrzymywac niezmiennie wysokie standardy
w zakresie przejrzystosci i etyki, w relacjach zaréwno 2z agentami, partnerami
biznesowymi, klientami jak i konkurentami.

ZAANGAZOWANIE SPOLECZNE | ROZWOJ SPOLECZNOSCI LOKALNEJ

Zarzad Firmy Financial Expert Sp. z 0.0 uwaza, ze podstawowa wiedza z zakresu
zarzadzania finansami jest nieodtgcznym elementem zycia kazdego cztowieka

w obecnych czasach. Dlatego, jako instytucja finansowa, chce sie nig dzieli¢

z otoczeniem, aby wspiera¢ swiadome podejmowanie istotnych decyzji zyciowych.

4. DEFINICJE

W dokumentach niniejszego Systemu Zarzgdzania Jakoscig stosowana jest
terminologia zgodna z normg PN-EN ISO 9000:2006.

Dokument (3.7.2.)

Informacja i jej nosnik;

Dostawca (3.3.6.)

Organizacja lub osoba, ktora dostarcza wyrob;

Identyfikowalnosé¢ (3.5.4.)

Zdolnosc¢ do przesledzenia historii, zastosowania lub lokalizacji tego co jest przedmiotem
rozpatrywania;

Klient (3.3.5.)

Organizacja lub osoba, ktora otrzymuje wyrob;

Ksiega Jakosci (3.7.4.)

Dokument, w ktérym okreslono System Zarzadzania Jakoscig organizacji;

Organizacja (3.3.1.)

Grupa ludzi i infrastruktura, z przypisaniem odpowiedzialno$ci, uprawnien i powigzan;
Plan Jakosci (3.7.5.)

Dokument specyfikujgcy, ktdre procedury i zwigzane z nimi zasoby nalezy zastosowac, kto
i kiedy ma je realizowa¢ w odniesieniu do okreslonego przedsiewziecia, wyrobu, procesu
lub umowy;

Procedura (3.4.5.)

Ustalony sposéb przeprowadzenia dziatania lub procesu;

Proces (3.4.1.)

Zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, ktére przeksztatcajg
wejscia w wyjscia;
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Przeglad (3.8.7.)

Dziatanie podejmowane w celu okreslenia przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
przedmiotu rozwazan do ustalonych celéw;

Walidacja (3.8.5.)

Potwierdzenie poprzez przedstawienie dowodu obiektywnego, Zze zostaty spetnione
wymagania dotyczgce konkretnego zamierzonego uzycia lub zastosowania;

Weryfikacja (3.8.4.)

Potwierdzenie, przez przedstawienie dowodu obiektywnego, Zze zostaty spetnione
wyspecyfikowane wymagania;

Wyréb (3.4.2.)

Wynik procesu (w naszym przypadku wytworzenie i wdrozenie oprogramowania);

Zapis (3.7.6.)

Dokument, w ktorym przedstawiono uzyskane wyniki lub dowody przeprowadzonych
dziatan.
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

4.1 ZARZADZANIE PROCESAMI

Ustanowiony, udokumentowany i wdrozony Systemu Zarzgdzania Jakoscig (SZJ)
obejmuje caly zakres dziatania firmy Financial Expert Sp. z 0. 0. System nie dotyczy
ksiegowosci, ktora jest ustugg zewnetrzna.

Podstawowym dokumentem jest Ksiega Jakosci oraz procedury systemowe.

Odpowiedzialnym za utrzymywanie SZJ i ciggte doskonalenie skutecznosci jest
Petnomocnik ds. SZJ.

Systemem Zarzadzania Jakoscig sg objete wszystkie zidentyfikowane w firmie
Financial Expert Sp. z 0. o. procesy, ktorych wzajemne oddziatywanie przedstawia
zatgcznik nr 2 — Mapa procesow.

Podstawowym procesem jest Swiadczenie ustug, na ktore skiada sie przede
wszystkim: posrednictwo kredytowe/ inwestycyjne, posrednictwo ubezpieczeniowe,
szkolenia zamawiane, konsulting (dla MSP, JST, spétek komunalnych). Pozostate procesy
to procesy pomochnicze, powigzane ze sobg i majgce wptyw na proces gtéwny.

Zarzgdzanie zidentyfikowanymi procesami jest zgodne z wymaganiami normy
ISO 9001:2008 z wyjatkiem projektowania i rozwoju, walidacji procesu dostarczania ustugi
i nadzorowania wyposazenia do monitorowania i pomiaréw. Podlegajg one wytgczeniu,
poniewaz nie majg zastosowania w Financial Expert Sp. z 0.0. Uzasadnienie tego
wylgczenia zawiera rozdz. 1.2 niniejszej KJ.

W firmie Financial Expert Sp. z 0.0. istniejg procesy zlecane na zewnatrz. Sg one
nadzorowane zgodnie z opisem procesu zakupow.

4.2 NADZOR NAD DOKUMENTAMI | ZAPISAMI

Sposob nadzoru nad dokumentami i zapisami opisuje Procedura P1 — Procedura
nadzoru nad dokumentami i zapisami.

5. ODPOWIEDZIALNOSC KIEROWNICTWA

5.1 ZAANGAZOWANIE KIEROWNICTWA

Zarzad Financial Expert Sp. z 0. o. traktuje System Zarzgdzania Jakoscig jako
wazny element zarzgdzania przedsiebiorstwem, w petni angazujgc sie w jego wdrozenie
i utrzymanie. Dgzgc do zapewnienia jego skuteczno$ci:
- ustanowiono polityke jakosci i zakomunikowano wszystkim pracownikom,
- ustalono cele jakosci,
- okreslono sposob zapewnienia zasobow ludzkich i infrastruktury,
- ustalono zasady zbierania i analizy danych, ktorej wyniki stanowig podstawe
doskonalenia i sg komunikowane pracownikom,
- dokonuje sie badania skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig podczas auditow
wewnetrznych oraz analizuje sie i ocenia podczas przegladow zarzgdzania.
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5.2 ORIENTACJA NA KLIENTA

Dla zapewnienia realizacji polityki jakosci, w ktorej firma deklaruje spetnienie
wymagan klienta:
- badany jest rynek i potrzeby klientow;
- okreslono sposéb promociji firmy i przyjmowania zamowien;
- okreslono sposéb monitorowania procesow;
- okreslono sposoby badania zadowolenia klienta,
- wszelkie zapisy i uwagi sg analizowane i stanowig podstawe doskonalenia ustug oraz
wizerunku firmy.

5.3 POLITYKA JAKOSCI

Polityka jakosci opracowana i zatwierdzona przez Zarzad zostata przedstawiona
w rozdz. 1.1 niniejszej Ksiegi Jakosci. Pracownicy zostali z nig zapoznani w ramach
szkolenia.

Ponadto polityka zostata wyeksponowana w siedzibie firmy.

Przyjeta polityka stanowi wytyczng dziatanh i podstawe okreslenia celdow
dotyczacych jakosci.

Polityka jakosci jest przegladana i weryfikowana co najmniej raz do roku w ramach
przegladu zarzgdzania.

5.4 PLANOWANIE
5.4.1 Cele dotyczace jakosci

Zarzad firmy Financial Expert Sp.z 0.0. okresla cele doskonalenia jakosci firmy i ich
mierniki proceséw na podstawie Polityki Jakosci i okresla zaangazowanie komorek
organizacyjnych w ich realizacje (zatgcznik nr 1 do 5.4 KJ). Cele jakosci pokrywajg sie
Z miernikami procesow.

Realizacja celow jest monitorowana podczas analizy danych raz na rok w trakcie
przeglagdu zarzgdzania. Podczas analizy cele mogg by¢ modyfikowane. Cele jakosci i ich
zmiany zatwierdza Zarzad.

5.4.2 Planowanie Systemu Zarzgdzania Jakosciag

Dla zadan o duzym znaczeniu i/lub wymagajgcych zaangazowania wiekszej liczby
0s0b, a takze na zyczenie klienta mozliwe jest opracowanie planu jakosci.

Plan jakosci specyfikuje, ktére procedury i zwigzane z nimi zasoby nalezy zastosowac, kto
i kiedy ma je realizowa¢ w odniesieniu do okreslonego przedsiewziecia, wyrobu, procesu
lub umowy. Plan jakosci opracowuje wyznaczona przez najwyzsze kierownictwo osoba,
zas przeglada i zatwierdza Zarzad. Za realizacje poszczegdlnych zadan odpowiadajg
osoby wymienione w planie. Zmiany w planach zatwierdza Zarzad. Nadzoruje on rowniez
realizacje i potwierdza.
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5.5. ODPOWIEDZIALNOSC, UPRAWNIENIA | KOMUNIKACJA

5.5.1.0dpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Komorki organizacyjne i ich wzajemne powigzania przedstawione sg w formie
schematu organizacyjnego w zatgczniku 1 do KJ.

Zasadg jest samokontrola i petna odpowiedzialno$¢ kazdego pracownika
za wykonywang prace.

5.5.2. Przedstawiciel kierownictwa
W firmie Financial Expert Sp. z 0. 0. wyznaczony zostat Petnomocnik ds. SZJ.
5.5.3 Komunikacja wewnetrzna

Za okreslenie sposobow komunikowania sie wewnagtrz firmy i stworzenie klimatu
wspotpracy odpowiada Zarzad.

Informacje zwigzane z realizacjg ustug sg przekazywane zgodnie z procedurami
w formie polecen, dokumentaciji oraz instruktazu ustnego.

W celu utrzymania prawidtowej komunikacji wewnetrznej odbywajg sie spotkania
najwyzszego kierownictwa z pracownikami, podczas ktorych przedstawiane sg osiggniecia
Organizacji oraz plany na najblizszy okres.

5.6 PRZEGLAD ZARZADZANIA

Przeglad zarzadzania wykonywany jest nie rzadziej niz raz do roku. Sktad zespotu
przeprowadzajgcego przeglad okresla Zarzad. Za terminowe przygotowanie materiatow
odpowiada Petnomocnik ds. SZJ. Materiaty przygotowujg wskazani pracownicy.

Podczas przeglgdu podlegajg ocenie informacje dotyczace:

— realizacji celéw jakosci i dziatan podjetych w nastepstwie wczesniejszych przeglagdow
zarzgdzania,

— wynikéw audytéw wewnetrznych i zewnetrznych,

— informaciji zwrotnej od klientéw,

— zgodnosci i niezgodnosci procesow,

— statusu dziatah doskonalgcych,

— realizacji ewentualnych planéw jakosci.

Postanowienia z przeglagdu powinny obejmowaé wszystkie decyzje i dziatania
zwigzane z:
politykg jakosci,

— celami jako$ci,

— doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakosciag,
— doskonaleniem oferowanych produktow i ustug,
— potrzebnymi zasobami.

Postanowienia zapisuje sie w formie raportu na zatgczniku nr 1 do 5.6 KJ. Materiaty
na Przeglad Zarzgdzania i Protokdt z Przeglgdu przechowuje Petnomocnik ds. SZJ przez
5 lat.
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Zapisy jakosci:

Zwigzane z realizacjg tej procedury zapisy realizowane sg

formularzach.
Plany jakosci (jezeli istniejg)
Zataczniki:

- zatgcznik nr 1 do 5.4 KJ - Cele jakosci/ Mierniki skutecznosci procesow,
- zatgcznik nr 1 do 5.6 KJ - Protokét z przeglgdu zarzadzania.

w zalgczonych
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6. ZARZADZANIE ZASOBAMI
6.1 ZAPEWNIENIE ZASOBOW

W celu wdrozenia i utrzymania Systemu Zarzgdzania Jakoscig oraz doskonalenia jego
skutecznosci oraz zwiekszenia zadowolenia klienta Financial Expert Sp. z 0. 0. okresla
niezbedne srodki:

finansowe,

sprzetowe,

ludzkie,

szkoleniowe,

— promocyjno-marketingowe

i uwzglednia je w planie finansowym firmy.

W sytuacjach koniecznych zabezpiecza srodki potrzebne do pilnych dziatan zwigzanych
z funkcjonowaniem i doskonaleniem Systemu Zarzgdzania Jakoscig.

6.2 ZASOBY LUDZKIE

Zarzad Firmy Financial Expert Sp. z 0.0. odpowiada za okreslenie wymaganych
kompetenciji, stworzenie odpowiedniego klimatu pracy, przyjmowanie pracownikéw

i poziom ich kwalifikaciji.

Identyfikuje réwniez potrzeby szkoleniowe i ocenia skutecznos¢ odbytych szkoleh.
Petnomocnik ds. SZJ odpowiada za zapewnienie $wiadomosci personelu, jak

I przyczynia sie do osiggniecia celdéw dot. jakosci i spetniania wymagan klienta.

Opis postepowania

Przyjmowanie pracownikow

Zarzad:

- okresla wymagania stawiane nowemu pracownikowi i zakres jego obowigzkow,

- rozmawia z kandydatami i podejmuje decyzje o przyjeciu,

- podpisuje umowe z pracownikiem,

- zapewnia nowo przyjetemu pracownikowi niezbedne szkolenia (bhp, szkolenie
jakosciowe, instruktaz stanowiskowy, przepisy prawne).

Szkolenia

Zarzad: planuje szkolenia na biezgco oraz analizuje skutecznosc¢ zrealizowanych szkolen.
Ocena skutecznosci szkoleh przeprowadzana jest w odpowiednim odstepie czasowym

po szkoleniu na formularzu Plan Szkolen. Plan Szkolen jest planem otwartym.

Motywacja, Swiadomos¢ i zaangazowanie

Zarzad:

- okres$la zasady systemu motywacyjnego,

- okresla i nadzoruje sposoby budowy swiadomosci pracownikéw dotyczgce:
-znaczenia zgodno$ci dziatan z politykg jakoéci oraz procedurami i wymaganiami
Systemu Zarzgdzania Jakoscia,
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- znaczenia poszczegoOlnych dziatan i ich wykonawcéw na zapewnienie jakosci,
a takze na mozliwos¢ poprawy dziatan,
- zadah i odpowiedzialno$ci pracownikbw w osiggnieciu celow systemu,
potencjalnych konsekwencji nie przestrzegania ustalonych procedur operacyjnych,
- okresla sposoby komunikowania sie z pracownikami, a w szczegdlnosci:
- informowanie o celach, strategii i kierunkach rozwoju firmy,
- zmian stanu prawnego w dziedzinach dziatalnosci firmy,
- biezgcych celach i zadaniach oraz osigganych wynikach,
- krytycznych punktach procesow i probleméw firmy,
- osiggnieciach poszczegolnych pracownikow,
- wyraza uznanie pracownikom wykazujgcym zaangazowanie i osiggniecia.

Zapisy jakosci
Umowy o prace
Zwigzane z realizacjg tej procedury zapisy realizowane sg w zatgczonych
formularzach
Zataczniki
Zatgcznik nr 1 do 6.2. KJ — Plan/ Rejestr Szkolen;
Zatgcznik nr 2 do 6.2 KJ — Karta Stanowiskowa



Wydanie 1
16.01.2015

Strona 15 z 21

FINANCIAL .
EXPERT KSIEGA JAKOSCI

6.3 INFRASTRUKTURA

Zarzad Financial Expert Sp. z 0.0. odpowiada za zapewnienie odpowiedniej infrastruktury
oraz mediow, tj. energia, woda, ciepto.

Do zasobow infrastrukturalnych Organizacji nalezg miedzy innymi:

— Sprzet biurowy stacjonarny

— Sprzet telekomunikacyjny stacjonarny

— Sprzet telekomunikacyjny przenosny

Biuro Zarzadu przy wspotpracy zewnetrznego biura ksiegowego sporzgdza Rejestr
infrastruktury wraz z okresleniem odpowiedzialnosci i zasadami nadzoru (zatgcznik 1
do 6.3 KJ).

Zapisy jakosci

Zapisy jakosci stanowig umowy z firmami swiadczgcymi ustugi konserwaciji i napraw.
Zwigzane z realizacjg tej procedury zapisy realizowane sg rowniez w zatgczonych
formularzach.

Zataczniki

Zatgcznik 1 do 6.3 KJ — Rejestr infrastruktury
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6.4 SRODOWISKO PRACY

Odpowiednie srodowisko pracy wymaga:
— zachowania odpowiednich warunkéw bhp i ppoz,
— przeszkolenie pracownikow etatowych z zakresu podstawowych wymagan BHP.

Rowniez nadzér nad sprzetem gasniczym prowadzi wiasciciel obiektu.

Za nadzor nad stanem srodowiska pracy odpowiada Zarzad. W przypadku odchylen
od wymaganego stanu przeprowadza i

niepozgdanego stanu.

rozpoznanie

wyeliminowanie przyczyn

Zagadnienia wptywu Srodowiska pracy na realizacje wymagan omawiane sg

na spotkaniach i szkoleniach.
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7. REALIZACJA USLUGI
7.1 PLANOWANIE REALIZACJI USLUGI

Celem planowania jakosci w firmie Financial Expert Sp. z 0.0. jest dgzenie do jak
najlepszego spetniania oczekiwan i wymagan Klientow poprzez systematyczne
podnoszenie jakosci i konkurencyjnosci oferowanych ustug.

Standardowy przebieg realizacji zamodwienia Klienta odbywa sie zgodnie z mapg
proceséw Systemow Zarzgdzania Jakos$cig, ktdra zostata przedstawiona w zatgczniku nr 2
do niniejszej Ksiegi Jakosci.

W celu dostarczenia dowoddw, ze procesy realizacji ustugi spetniajg wymagania,
utrzymywane sg odpowiednie zapisy.

Forma dokumentéw i ich nadzorowanie jest zgodnie z ustaleniami procedury P1 —
Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami.

7.2 PROCESY ZWIAZANE Z KLIENTEM

Wymagania dotyczgce realizacji ustugi sg okreslone przez Klientow na etapie
zapytan ofertowych lub rozmoéw handlowych.

Ustalenie zasad i metod postepowania w zakresie badan rynku, komunikowania sie
z klientem, pozyskiwaniu zamdwien, prowadzenia przegladéw ofert i uméw na ustugi
Financial Expert Sp. z 0.0. zapewnia, ze dostarczane ustugi spetniajg oczekiwania
klientow, a firma posiada odpowiednie zasoby do ich wykonania.

Firma Financial Expert Sp. 0.0. przeprowadza przeglad wymagan dotyczgcych
realizowania danej ustugi przed dostarczeniem jej do klienta. Odbywa sie to jeszcze przed
przediozeniem oferty, akceptacjg lub ztozeniem zamowienia. Przeglad wymagan klienta
obejmuje:

- okreslenie podstawowych wymagan dotyczgcych przedmiotu zamowienia,

- rozwigzanie rozbieznosci miedzy wymaganiami klienta a mozliwoscig ich realizacji przez
firme Financial Expert Sp. z 0.0.

- ocene zdolnosci spetnienia okreslonych wymagan odnosnie zrealizowania danej ustugi.
Przygotowane zostajg odpowiednie dokumenty dotyczgce realizowanej ustugi.

Obstuga posprzedazowa/ reklamacje:

Komunikacja z klientem w firmie Financial Expert Sp. z 0. 0. prowadzona jest
w zakresie realizowanych ustug, zgodnie z obowigzujgcymi procedurami Systemu
Zarzgdzania Jakoscig. Komunikacja ta prowadzona jest na podstawie badania
zadowolenia klienta poprzez zastosowanie ankiet oceny zadowolenia klienta.

Po zrealizowaniu ustugi, w przypadku wystgpienia jakichkolwiek niezgodnosSci
prowadzone jest postepowanie reklamacyjne zgodnie z procedurg ,Postepowanie
z ustugg niezgodng”. W przypadku zgtoszen reklamacyjnych klientéw prowadzone sg
dziatania korygujgce zgodnie z procedurg ,Dziatania korygujgce”.

Zapisy jakosci

Postanowienia z przegladu zarzgdzania,
Postanowienia z przegladu oferty,
Postanowienia z przegladu umowy,
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Rejestr ofert;
Rejestr umow,
CMR.

Wykaz zatgcznikow
Brak

7.3 PROJEKTOWANIE

Proces projektowania zostat wytgczony z systemu zarzgdzania jakoscig w firmie Financial
Expert Sp. z 0.0. Uzasadnienie znajduje sie w punkcie 1.2.

7.4 ZAKUPY

W firmie Financial Expert Sp. z 0. o. dokonuje sie zakupu sprzetu komputerowego,
drukarek oraz srodkow tgcznosci.

Firma Financial Expert Sp. z 0. o. dokonuje rowniez zakupu ustug tj. ustug majgcych
wptyw na proces gtéwny (doradcy). Dostawcy tych ustug sg oceniani minimum raz do roku
na Liscie Kwalifikowanych Dostawcow (LKD) przez Petnomocnika ds. SZJ. LKD
zatwierdzana jest przez Zarzad.

Financial Expert Sp. z 0.0 dokonuje rowniez zakupu nie majgcych bezposrednio wptywu
na jakos¢ ustug tj. ustugi BHP oraz ustugi ksiegowe.

W przypadku nie spetniania wymagan stawianych przez firme Financial Expert Sp. z o. o.
dostawca jest wykreslany z LKD. Na jego miejsce wybierany jest nastepny, spetniajgcy
kryteria stawiane przez Financial Expert Sp. z 0.0.

Pozostate zakupy artykutéw biurowych i spozywczych dokonuje Biuro Zarzadu.

W przypadku dostawy niezgodnej z zamoéwieniem (pod wzgledem jakosciowym i
ilosciowym) zgtaszana jest do dostawcy drogg mailowg reklamacja. Ewentualne
reklamacje do dostawcdéw sg uwzgledniane przy kolejnych zamowieniach.

Zapisy jakosci

Lista Kwalifikowanych Dostawcéw
Korespondencja mailowa

Faktura VAT

Wykaz zatgcznikow
Zatgcznik Nr 1 do 7.4 KJ — Lista Kwalifikowanych Dostawcow
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7.5 SWIADCZENIE UStUG

Stosowane w firmie Financial Expert Sp. z 0.0. zasady planowania i nadzoru
gwarantujg, ze sSwiadczone ustugi przebiegajg wedtug ustalonego w dokumentacji systemu
zarzgdzania jakoscig trybu postepowania, z zachowaniem zasady dgzenia do zadowolenia
klienta.

Proces realizacji zamowienia poczgwszy od okreslenia wymagan klienta, a konczac
na rozliczeniu finansowym, jest realizowany wedtug okreslonych etapdéw postepowania.

Podstawowy zakres Swiadczonych ustug to:

Posrednictwo kredytowe/ inwestycyjne,

Posrednictwo ubezpieczeniowe,

Szkolenia zamawiane,

Konsulting.
Ustugi $wiadczone przez Financial Expert Sp. z 0.0. obejmujg MSP, JST, spotki
komunalne, klientow indywidualnych.

Proces identyfikacji w firmie Financial Expert Sp. z 0.0. jest stosowany
w nastepujgcych obszarach:
- identyfikacja ustug realizowanych przez dostawcéw na podstawie zawartych z nimi
umow,
- identyfikacja zakupow, na podstawie zamowien i faktur,
- identyfikacja realizowanych ustug, na podstawie numeréw zlecen i umoéw.

Wiasnos¢ Klienta, tj. FV, dane komputerowe, dane firmowe i inne dane poufne sg
nadzorowane poprzez poszczegolnych pracownikdéw firmy Financial Expres Sp. z 0.0., tak
aby nie dostaly sie w niepowotane rece.

Zapisy jakosci
Zapisy elektroniczne (CMR)
Faktura VAT

Zataczniki

Brak

7.6 NADZOR NAD SPRZETEM KONTROLNO-POMIAROWYM

Proces nadzoru nad sprzetem kontrolno-pomiarowym zostat wytgczony z systemu

zarzagdzania jakoscig w firmie Financial Expert Sp. z 0.0. Uzasadnienie znajduje sie
w punkcie 1.2.
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8 POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE
8.1 BADNIE ZADOWOLENIA KLIENTA

Zarzad okresla rodzaj i zrodto pozyskiwanej informacji dot. zadowolenia klienta oraz
odpowiedzialnych za jej gromadzenie i udostepnienie obejmujgc:
— informacje z rynku,
— reklamacje i opinie klientow,
— informacje uzyskiwane od pracownikow
— informacje pozyskiwane z ankietowania.

Zadania dotyczgce pozyskiwania, gromadzenia i udostepniania powyzszych
informacji sg przekazane zainteresowanym w formie polecenia stuzbowego.

Ankieta Badania Satysfakcji Klienta (zatgcznik nr 1 do 8.1 KJ) wysyfana jest Biuro
Zarzgdu drogg mailowg do klienta po wykonaniu ww. ustugi. Po otrzymaniu ankiet sg one
analizowane (podczas Przegladu Zarzadzania) i zostajg spisane wnioski z tej analizy.
Odpowiedzialnos¢ za nadzor nad zbieraniem informacji z ankiet ma Biuro Zarzadu.

Kazdy pracownik odpowiada za przekazywanie swemu przetozonemu informaciji,
uwag i spostrzezen majgcych zwigzek z odczuciami klienta dotyczgcymi ustugi lub oceng
ustugi przez strony nie bedgce klientami.

8.2 AUDITY WEWNETRZNE

Sposob postepowania zwigzany z przeprowadzaniem auditow wewnetrznych
opisuje Procedura P2 — Procedura auditéw wewnetrznych.

8.3 NADZOR NAD UStUGA NIEZGODNA

Sposdéb postepowania zwigzany z nadzorem nad ustugg niezgodng opisuje
Procedura P3 — Procedura nadzoru nad ustugg niezgodna.

8.4 ANALIZA DANYCH

Informacje zawarte w zapisach jakosci wymaganych podczas realizacji procesow
i okreslonych w ustalonych procedurach Systemu Zarzgdzania Jakoscig poddane
ukierunkowanej analizie umozliwiajg ocene skutecznosci Systemu Zarzgdzania Jakoscig
oraz jego procesow.

Dodatkowe informacje zawarte w danych marketingowych, serwisowych, prawnych,
rynku i konkurencji w potgczeniu z zapisami jakosci umozliwiajg analizy dotyczace:

- zadowolenia klienta

- zgodnosci z wymaganiami dotyczgcymi ustugi

- wifasciwosci i trendow dotyczacych ustugi z mozliwosciami prowadzenia dziatan
zapobiegawczych,

- dostawcow.

Analizy powyzsze sg prowadzone w ramach ustalen procesu doskonalenia jakosci
8.5. KJ.

Za catoksztatt dziatan dot. doskonalenia odpowiedzialny jest Petnomocnik ds. SZJ.
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Poszczegoblne analizy tematyczne realizujg liderzy procesow.

8.5. DOSKONALENIE JAKOSCI

zarzgdzania.

Postepowanie wobec dziatan korygujgcych i zapobiegawczych opisuje Procedura

P4 — Procedura dziatan korygujgcych i zapobiegawczych.

8.6 WYKAZ PROCEDUR

W firmie Financial Expert Sp. z 0. o. doskonalona jest skuteczno$¢ systemu
zarzadzania jakoscig poprzez wykorzystanie polityki jakosci, celow dotyczgcych jakosci,
wynikow auditéw, analizy danych, dziatan korygujgcych i zapobiegawczych oraz przegladu

Pl Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami
P2 Procedura auditbw wewnetrznych

P3 Procedura nadzoru nad wyrobem niezgodnym

P4 Procedura dziatan korygujgcych i zapobiegawczych




