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Prezentacja firmy

0Od 1990 roku zajmujemy sie produkcja, sprzedazg i wdrazaniem profesjonalnego oprogramowania
wspomagajacego zarzgdzanie przedsiebiorstwem. Tworzymy systemy informatyczne, ktérych celem
jest automatyzacja i wspomaganie prac w dziale finansowo-ksiegowym, rachubie, kadrach, w dziale
sprzedazy i produkcji.

Specjalisci z dziedziny informatyki i ekonomii wspdlnie pracujg nad tym, aby nasze systemy byty
konkurencyjne na europejskim rynku. Swiadczymy szeroki wachlarz ustug takich, jak doradztwo,
szkolenia, wdrozenia oraz pomoc w eksploatacji.

Nasz staly i sukcesywny rozwoj sprawit, iz w ciggu kilku lat staliSmy sie firmg o ugruntowanej pozyc;ji
na rynku dostawcéw oferujgcych systemy do zarzgdzania przedsiebiorstwem. Dziatamy poprzez
oddziaty oraz sie¢ dystrybutoréw zlokalizowanych na terenie catego kraju.

Firma dziata w oddziatach: we Wroctawiu ( Centrala ), Poznaniu, Opolu, Sosnowcu, t.odzi oraz w
pododdziatach w Warszawie, Zielonej Gérze i Kielcach.

Oprogramowanie tworzone jest w Dziale Rozwoju, w centrali we Wroctawiu. Sprzedaz, wdrozenia i
serwis oprogramowania realizowane sg we wszystkich oddziatach.

W Firmie ustanowiono funkcjonalng strukture organizacyjng z podziatem na regiony, wg ktoérej
pracownicy poszczegodlnych dziatéw, niezaleznie od lokalizacji ( oddziatéw ) podlegajg bezposrednio
lub posrednio Dyrektorowi tego dziatu. Zasady i obowigzki, w tym majgce wptyw na jakosc¢, okreslone
dla poszczegdlnych stanowisk obowigzujg zaréwno w centrali jak tez w oddziatach, w stopniu w jakim
dotyczg one realizowanych tam proceséw.

Nadzor nad sprzedaza oraz zarzadzanie wdrozeniami i serwisem prowadzone jest centralnie przez
Dyrektora Handlowego. Nadzér nad tworzeniem oprogramowania sprawuje Dyrektor Dziatu Rozwoju.
Dyrekcja zlokalizowana jest w centrali — we Wroctawiu.

Dziatalno$¢ handlowa koordynowana jest przez :

e Dyrektora Regionu w oddziale Sosnowiec w zakresie catej oferty dla oddziatow
Sosnowiec, Opole oraz pododdziatow Warszawa, Kielce,

e Kierownika Regionu w oddziale Wroctaw, w zakresie oferty dla Zarzadcow
Nieruchomosci dla oddziatéw Wroctaw, Poznan, £odz,

o Kierownika Regionu w oddziale Wroctaw w zakresie oferty dla Przedsigbiorstw i
Jednostek Sfery Budzetowej dla oddziatéw Wroctaw, Poznan, £6dz.

Wdrozenia nadzorowane sg przez:
e Dyrektora Regionu w oddziale Sosnowiec dla oddziatéw Sosnowiec, Opole i

pododdziat Kielce,
e Dyrektora Handlowego w zakresie pozostatych obszaréw dziatania,

Koordynacja, w tym dokumentacja procesow obstugi Klienta prowadzona jest zgodnie z
nastepujacymi zasadami:

o dla oddziatu Poznanhskiego i pododdziatu Zielonogdrskiego zlokalizowana jest w
Dziale Obstugi Klienta / Oddziat Poznan,

e dla oddziatéw Wroctaw, Opole, Sosnowiec, £6dz oraz pododdziatu Warszawa i Kielce
zlokalizowana jest w Dziale Obstugi Klienta / Oddziat Wroctaw.

Nadzo6r administracyjny nad oddziatami prowadzi Dziat Administracyjno-Ekonomiczny bezposrednio
lub poprzez Kierownikéw Oddziatow.
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Deklaracja Najwyzszego Kierownictwa

Wiasciciel firmy PROBIT zapewnia, ze wdrozenie, utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzgdzania
Jakoscig zgodnego z normg PN-EN ISO 9001:2001 jest gléwnym instrumentem podnoszenia jakosci

Swiadczonych ustug.
Wiasciciel firmy PROBIT odpowiada za realizacje Polityki Jakosci oraz za nadzér nad wykonaniem
wytyczonych Celéw Jakosciowych.

Wiasciciel
Zaktadu Ustug Komputerowych i Biurowych
PROBIT

Wojciech Zawadzki

KJ-01-05 5




Ksiega Jakosci

L PROBIT

POLITYKA JAKOSCI

Wysoka jakos¢ oferowanych produktéow i ustug oraz kompleksowos¢ obstugi jest
gwarancja spetnienia wymagan i oczekiwan klienta.

Dazeniem firmy

jest zaspokojenie potrzeb i oczekiwan klientéw oraz utrzymanie i umocnienie pozyciji firmy na rynku
oprogramowania dla instytucji panstwowych i przedsiebiorstw.

Naszym celem jest ciagte doskonalenie jakosci $wiadczonych ustug, co realizowa¢ bedziemy poprzez:
= rozwdj oprogramowania pod katem spetnienia wymagan i oczekiwan klienta,
= kulturalng i rzetelng obstuge klienta,
= szkolenie pracownikéw.

Zobowigzuje sie do osobistego sprawowania nadzoru oraz udostepnienia niezbednych Srodkow

pozwalajgcych na utrzymanie i doskonalenie Systemu Zarzgdzania Jakoscig zgodnego z normg PN-
EN 1SO 9001:2001.

Deklaruje wole statej realizacji Polityki Jakosci, czego efektem bedzie satysfakcja klienta a takze
sukces Firmy.

Wroctaw, dnia 20.02.2004 Wiasciciel
Zakfadu Ustug Komputerowych i Biurowych
PROBIT

Wojciech Zawadzki
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Cele jakosci

Strategiczne cele jakosci dla firmy PROBIT okresla wtasciciel. W oparciu o cele strategiczne
dyrektorzy dziatow okreslaja cele jakosciowe dla podlegtych im obszarom, wskazujac
odpowiedzialnego za ich monitorowanie i realizacje. Cele te po akceptacji Pethomocnika ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig sg zatwierdzane przez wtasciciela.

Cele jakosci przekazywane sg do wiadomosci i realizacji wszystkim pracownikom firmy PROBIT.

Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia

Wiasciciel:

weryfikacja i zatwierdzanie kierunkéw rozwoju systemu jakosci,

planowanie przegladéw wykonywanych przez kierownictwo,

powotanie przedstawiciela najwyzszego kierownictwa w zakresie Systemu Zarzadzania
Jakoscia,

zdefiniowanie celéw Polityki Jakosci,

dostarczanie Petnomocnikowi sprawozdan zwigzanych z przyjetymi celami,

weryfikacja adekwatnosci i aktualnosci tresci Polityki Jakosci,

zapewnienie niezbednych zasobdw dla utrzymania i rozwoju Systemu Zarzgdzania Jakoscig
oraz realizacji zatozen Polityki Jako$ci,

dokumentowanie przebiegu i rezultatéw przegladoéw - opracowanie protokotu.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia:

rozpowszechnianie zatozen Polityki Jako$ci wsrdd wszystkich pracownikow,

zapewnienie zgodnosci Systemu Zarzadzania Jakoscig z wymaganiami normy PN-EN SO
9001:2001,

analiza realizacji celéw i przekazywanie wynikéw analizy w trakcie przegladéw kierownictwa,
propagowanie wynikow zwigzanych z realizacjg Polityki Jakosci,

przygotowanie wskaznikéw i materiatdw pozwalajgcych oceni¢ efektywnos¢ systemu jakosci,
stosowanie przyjetych zasad oznaczania dokumentéw systemu jakosci,

udostepnianie uzytkownikom dokumentéw systemu jakosci po uzyskaniu ich zatwierdzenia,
weryfikacja dokumentdéw systemu jakosci w oparciu o zasady dotyczace ich edycji,

wycofywanie i archiwizacja dokumentow tracacych waznosc,

opracowanie Ksiegi Jakosci,

opracowanie programu szkolen dotyczacych systemu jako$ci,

organizacja szkolen dotyczacych jakosci,

planowanie i realizacja proceséw wewnetrznych auditéw Systemu Zarzadzania Jakoscia,
nadzorowanie realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

dokonywanie analiz wynikéw auditéw,

zdefiniowanie rodzaju danych zbieranych i analizowanych w zakresie Systemu Zarzadzania
Jakoscia,

ustalenie koniecznych rodzajow zapisow,

weryfikacja i sprawdzenie formularzy zapiséw,

nadzoér nad ustanowionym systemem identyfikacji, rejestraciji, zbierania i dystrybucji zapiséw,
okreslenie odpowiedzialnosci za utrzymanie i archiwizowanie zapisow,

utrzymywanie wykazu nadzorowanych zapisow,

ustanowienie systemu jakosci i celéw jakosci,

przeprowadzanie szkolenia wstepnego w zakresie systemu jakosci dla kazdego nowo przyjetego
pracownika,
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e rozstrzyganie watpliwosci w stosowaniu zapiséw procedur zarzgdzania jakoscia,
e zapewnienie zrozumienia zatozen Polityki Jako$ci przez pracownikéw,
e nadzorowanie realizacji proceséw.

Dyrektorzy Dzialow:

wdrozenie i utrzymanie systemu jakosci w podlegtym obszarze,

okreslanie i nadzor nad realizacjg celéw jakosci w podlegtym obszarze

przeprowadzanie szkolenia wstepnego w zakresie systemu jakosci dla kazdego nowo przyjetego
pracownika,

rozstrzyganie watpliwosci w stosowaniu zapiséw procedur zarzadzania jakoscia,

zapewnienie zrozumienia zatozen polityki jakosci przez pracownikow w podlegtym obszarze,
nadzorowanie procesow w ktérych sg liderami,

podejmowanie decyzji w przypadku wystgpienia zakitéceh w realizacji procesu ktérego sg
liderem.

Pracownicy:

e wszyscy pracownicy odpowiadajg za realizacje dziatan opisanych w dokumentach Systemu
Zarzadzania Jakoscia.
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Przedstawiciel kierownictwa

Wiasciciel firmy PROBIT zarzadzeniem z dnia 01.03.2004 powotat Petnomocnika ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig, ktéry niezaleznie od innych obowigzkéw posiada odpowiedzialnosé i
uprawnienia obejmujace:
e zapewnienie, ze procesy niezbedne dla Systemu Zarzadzania Jakoscig sq okreslone, wdrozone
i utrzymywane,
e przedstawianie wiascicielowi firmy sprawozdan dotyczacych funkcjonowania Systemu
Zarzadzania Jakoscig oraz wszelkich potrzeb doskonalenia,
e reprezentowanie firmy wobec stron trzecich w zakresie Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Przeglady wykonywane przez kierownictwo

Wiasciciel firmy PROBIT przeprowadza w IV kwartale kazdego roku przeglad Systemu Zarzgdzania
Jakoscig w celu zapewnienia jego statej przydatnosci, adekwatnosci, efektywnosci i skutecznosci.
Przeglad uwzglednia ocene mozliwosci doskonalenia i potrzebe zmian w Systemie Zarzgdzania
Jakosciag, w tym Polityki Jakosci oraz wyznaczenia nowych strategicznych celéw jakosci.
Przedmiotem weryfikacji s przygotowane przez lideréw proceséw dane skompletowane i przejrzane
przez Petnomocnika ds. Systemu zarzgdzania Jakoscig w formie:

e analizy raportow z auditow,

e analizy wykonania dziatan korygujacych i zapobiegawczych,

e analizy przyczyn reklamaciji,

e analizy badan satysfakgji klienta.
Na podstawie dokonanego przegladu Systemu Zarzadzania Jakoscig wtasciciel firmy PROBIT
wyznacza kierunki dziatan i okre$la zalecenia do realizaciji, ktére zostajg spisane w Rocznym Planie

Infrastruktura i Srodowisko pracy

Infrastruktura (obiekty, przestrzen robocza, usprzetowienie, komunikacja, oprzyrzadowanie, transport)

wymagana przez ustugi i produkty firmy PROBIT jest zdefiniowana.

Wymagania dotyczace infrastruktury (funkcje, parametry, bezpieczehstwo, powierzchnia,

wyposazenie i koszt) sg okreslone, a infrastruktura jest zgodna z tymi wymaganiami.

Realizowane sg nastepujace dziatania:

e zakupy sprzetu, urzadzen i wyposazenia sg planowane,

e okred$lono zasady wprowadzania sprzetu, urzadzen i wyposazenia do eksploatacji, a takze
przeszkolenia personelu,

e utrzymanie sprzetu, urzadzen i wyposazenia podlega planowaniu i okresowej ocenie.

Ludzkie i fizyczne czynniki srodowiska pracy wptywajace na osiggniecie celéw firmy PROBIT oraz

zapewnienie zgodnosci ustugi z wymaganiami sg okreslone i wdrozone.

Nadzorowanie srodowiska pracy obejmuje:

e okresowy pomiar srodowiskowy,

e okresowe pomiary instalacji elektrycznej,

e opracowanie i aktualizacja instrukcji ochrony przeciwpozarowej,

e okredlanie i aktualizacje instrukcji postepowania w sytuacjach awaryjnych,

o identyfikacje wymagan dotyczacych warunkéw srodowiskowych z punktu widzenia jakosSci i
bezpieczenstwa.
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Komunikacja wewnetrzna

Wiasciciel ustanowit sposéb komunikacji wewnetrznej w firmie PROBIT w formie Instrukcji Obiegu
Dokumentéw, w ktorej, w zakresie komunikacji wewnetrznej, okreslono rodzaje informacji, danych,
formy przekazu.
Tres¢ Instrukcji Obiegu Dokumentéw stanowig zagadnienia:
e korespondencja przychodzaca zewnetrzna,
e korespondencja wychodzaca zewnetrzna,
e komunikacja wewnetrzna:
- zarzadzania,
- narady,
- narady jakosciowe,
e rozmowy telefoniczne,
e korespondencja internetowa przychodzaca i wychodzaca zewnetrzna.
Na system komunikacji wewnetrznej sktadajg sie informacje i dane zwigzane z:
o realizacjg Polityki Jakosci,
realizacjg Celéw Jakosci,
realizacjg proceséw ich nadzorowaniem i monitorowaniem,
realizacjg auditow oraz przegladow kierownictwa,
stanem realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych,
Formy komunikacji - cotygodniowe narady wiasciciela z dyrekcja firmy, zarzadzenia, poczta
elektroniczna, szkolenia wewnetrzne, organizowane spotkania pracownicze.
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System Zarzadzania Jakoscia

Opis systemu

W celu zapewnienia skuteczno$ci i ukierunkowania dziatah na spetnienie potrzeby i satysfakciji
klientow, przy opracowaniu, wdrozeniu i utrzymaniu Systemu Zarzgdzania Jakoscig przyjeto, ze
prowadzone i realizowane w firmie PROBIT dziatania majg charakter procesowy, przez co mozna je
lepiej planowag, realizowaé i nadzorowac.

W firmie PROBIT zidentyfikowano wystepujgce procesy i w odniesieniu do kazdego procesu
okreslono:

e celizakres stosowania,

lidera — odpowiedzialnego za przebieg i rozwdj procesu,

odpowiedzialnos¢ i kompetencije,

opis postepowania,

sposob dokumentowania dziatan.

Kazdy z procesow zostat opisany w Ksiedze Jakosci, a w przypadku koniecznosci jego
uszczegotowienia, dodatkowo w procedurze i instrukgiji.

System Zarzadzania Jakoscig uzbrojono w Ksiege Formularzy, stanowigcg zbiér przyjetych przez
firme PROBIT wzoréw formularzy, ktérych zadaniem jest skonkretyzowanie wymaganych dziatan oraz
dostarczenie dowodow na ich wykonywanie.

W organizacji zidentyfikowano i opisano trzy grupy procesow:

e procesy zarzadzania systemem,

e procesy gtéwne,

e procesy pomocnicze

oraz okreslono wzajemne ich powigzania i oddziatywania w formie Mapy Procesow (patrz rys. 1).

Wyspecyfikowane grupy procesow tworza trzy warstwy wzajemnego oddziatywania.

Warstwa | stanowi podstawe systemu. Tworzg jg Procesy Zarzadzania Systemem, w ktorych

wyodrebniono procesy:

¢ Nadzor nad dokumentami i zapisami,

e Dziatania korygujace i zapobiegawcze,

e Audity wewnetrzne,

e Postepowanie z niezgodnosciami.

W tej grupie procesow okreslono:

— sposoOb sporzadzania i nadzorowania dokumentéw systemowych, zapisow jakosciowych oraz
nadzorowania innych dokumentéw wewnetrznych i zewnetrznych stosowanych w firmie,

— tryb postepowania w przypadku stwierdzenia niezgodnos$ci lub mozliwosci jej powstania,

— sposob przeprowadzania auditow wewnetrznych,

— sposOb zapewnienia, ze wyrdb, ktéry nie spetnia wymagan nie zostanie uzyty w procesach i
przekazany klientowi.

Warstwe Il tworzg Procesy Pomocnicze, w sktad ktérych wchodzg procesy:

e Zarzadzanie zasobami.

e Nadzér nad wyposazeniem,

e Monitorowanie i doskonalenie.

W tej grupie identyfikowano procesy, ktére przebiegajg réwnolegle do Procesow Gtéwnych i je

wspierajg w celu:

— zapewnienia trybu postepowania umozliwiajagcego utrzymanie zasobdw organizacji w stopniu
adekwatnym do planowanej jakosci wyrobow.

— zapewnienia utrzymania sprzetu i wyposazenia w stanie gwarantujgcym zakladang jakosé
Swiadczonych ustug,
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— potwierdzenia zgodnosci oferty organizacji z okreslonymi wymaganiami i oczekiwaniami klientéw,
— badania zadowolenia klientow,
— doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Warstwa Ill to Procesy Gtéwne, w sktad ktérych wchodzg procesy:

Pozyskiwanie klientow,

Wdrozenie wyrobu,

Serwis wyrobu,

Zakupy,

Rozwdj wyrobu.

W tej grupie proceséw okreslono tryb postepowania i organizacji dziatan dotyczacych rzetelnej obstugi
klientdw na poziomie pozyskiwania i pierwszego kontaktu z klientem, realizacji sprzedazy wyrobow,
ich serwisowania oraz dokonywania zakupow.

Dla oceny skutecznosci i efektywnosci proceséw okreslono odpowiednie wskazniki. Ewentualne inne
wskazniki bedg stosowane w wyniku ustalen dokonanych w ramach przegladéw kierownictwa — moga
one wynika¢ z potrzeby rozwigzania przejsciowych probleméw, czy tez z potrzeby monitorowania
stopnia realizacji przyjetych celow.

System swoim zakresem obejmuje: projektowanie i opracowywanie, sprzedaz i wdrazanie
profesjonalnego oprogramowania do wspomagajgcego zarzadzie firm.

Opracowany i wdrozony System Zarzadzania Jakoscig jest zgodny i spetnia wymagania normy PN-EN
ISO 9001:2001 .

Funkcjonujace w firmie PROBIT procesy i zaleznosci pomiedzy nimi przedstawia Mapa Procesow.
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Ksiega Jakosci

Mapa procesow

KLIENT

Nadzér nad Dziatania Audity wewnetrzne Postepowanie
dokumentami korygujace i [PZ-03] z niezgodnosciami
i zabisami 1Pz-011 zanobieaawcze [PZ-04]

[T

Zarzadzanie
zasobami [PP-01]
Zakupy [PG-04]* Rozwéj wyrobu
Pozyskiwanie [PG-05]* Monitorowanie
i doskonalenie

klientdw [PG-01] [
PP-03]

Nadzér nad

wyposazeniem
[PP-02]

Wdrozenie
wyrobu [PG-02]

Legenda:
*procesy  gtéwne  nie

KJ-01-05

wyrobu [PG-03] oddziatéw

Serwis realizowane oddziatach
**procesy dotyczg takze
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Ksiega Jakosci

Dokumentacja Systemu Zarzadzania JakosScia

Dokumentacje Systemu Zarzadzania Jakoscig w firmie PROBIT stanowia;
Polityka Jakosci,

Cele Jakosciowe,

Ksiega Jakosci,

Ksiega Formularzy,

procedury i instrukcje,

zapisy wynikajgce z dokumentéw Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Ksiega Jakosci

Ksiege Jakosci, ktéra stanowi niniejszy dokument opracowuje Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania
Jakoscia.
Zatwierdzenia dokonuje wtasciciel firmy PROBIT.
Ksiega Jakosci:
e okresla zakres Systemu Zarzgdzania Jakoscig,
e opisuje procesy stosowane w firmie PROBIT,
e okresla wzajemne oddziatywania pomiedzy procesami Systemu Zarzgdzania Jakoscia,
e  przywoluje procedury Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Zmiany w Ksiedze Jakos$ci wprowadza wytacznie Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jako$cia.
Procedury i instrukcje Systemu Zarzadzania Jakoscia

Procedury i instrukcje Systemu Zarzgdzania Jakoscig opisujg postepowanie w wybranych procesach
lub ich elementach funkcjonujacych w firmie PROBIT, w przypadku koniecznosci uszczegotowienia
opisu procesu zawartego w Ksiedze Jakosci.

Procedury i instrukcje obowigzujace w firmie PROBIT:
e Nadzér nad dokumentami i zapisami,
Dziatania korygujace i zapobiegawcze,
Audity wewnetrzne,
Postepowanie z niezgodnosciami,
Zarzadzanie zasobami (z instrukcjg Kwalifikacje Personelu),
Nadzér nad wyposazeniem,
Monitorowanie i doskonalenie,
Pozyskiwanie klientow,
Wdrozenie wyrobu,
Serwis wyrobu,
Zakupy (z instrukcjg Kwalifikacja i Wybor Dostawcow),
Rozwdj wyrobu.

Na etapie planowania i realizacji poszczegdlnych proceséw zapewniona jest dostepnosé zasobdw i
informacji niezbednych do wspomagania funkcjonowania i monitorowania procesow.

Wymagane kompetencje pracownikéw realizujacych poszczegdlne procesy zostaty okreslone w
Regulaminie Organizacyjnym Firmy, procedurach oraz Ksiedze Jakosci.
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Ksiega Jakosci

Procesy Zarzadzania Systemem

Nadzér nad dokumentami i zapisami

Celem procesu jest okreslenie sposobu sporzgdzania i nadzorowania dokumentéw Systemu
Zarzadzania Jakoscia, zapisow jakosciowych oraz nadzorowania innych dokumentéw stosowanych w
firmie PROBIT.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Charakterystyka procesu

Dokumentacje Systemu Zarzadzania Jakoscig stanowia;:
- Polityka jakosci,

- Cele Jakosciowe,

- Ksiega Jakosci,

- Procedury i instrukcje,

- Ksiega Formularzy stanowigca wzory formularzy.

Procedury, instrukcje, wzory formularzy, Ksiege Jakosci nadzoruje Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Kazdy pracownik moze wnioskowa¢ o zmiane w powyzszych dokumentach. Petnomocnik podejmuje
decyzje o zasadnosci zmiany i osobiscie jg wprowadza.

Nadzér nad dokumentami i zapisami dotyczy:

- dokumentoéw Systemu Zarzadzania Jakoscia,

- dokumentéw stosowanych w firmie PROBIT, koniecznych do uzyskania poprawnosci realizacji
procesow (normy, ustawy, rozporzadzenia, instrukcje, itp.).

System wydawania i nadzorowania dokumentéw zapewnia:

- okreslenie odpowiedzialno$ci w zakresie opracowania i wydawania dokumentow,

- dostepnos¢ dokumentdw w miejscach, gdzie sg przeprowadzane dziatania majace wptyw na
jakos¢,

- identyfikacje dokumentéw,

- opiniowanie i zatwierdzanie dokumentow przez upowaznione osoby, przed ich wydaniem do
stosowania.

Nadzorowanie zapiséw
Wszystkie zapisy powstajace w wyniku realizacji dziatan procesowych sg przechowywane przez okres
i miejscu okreslonym w Ksiedze Formularzy.

Szczegbtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

NADZOR NAD DOKUMENTAMI | ZAPISAMI
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Ksiega Jakosci

Dziatania korygujace i zapobiegawcze

Celem procesu jest okreslenie trybu postepowania i organizacji dziatan, ktére zapewnia, ze zostang
usuniete przyczyny rzeczywistych i potencjalnych niezgodnosci.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Charakterystyka procesu

Przyjety system zapewnia, ze podejmowane sg skuteczne metody korygowania zaistniatych
niezgodnos$ci oraz zapobiegania powstawaniu nowych niezgodnosci.

Dziatania korygujace podejmowane sg gdy stwierdzona niezgodno$¢ w wynika z:

- raportu z auditu (wewnetrznego lub zewnetrznego),

- protokotu z przeprowadzonego przegladu systemu (wykonywanego przez kierownictwo),
- niezgodno$ci wykrytej w dziataniach na ptaszczyznie firma - klient,

- wniosku klienta, reklamacji,

- niezgodno$ci dostaw,

- codziennych obserwacji realizacji procesoéw,

- wniosku pracownika,

- wynikéw prowadzonych analiz.

Podstawg podjecia dziatan korygujacych jest stwierdzenie istniejacej niezgodnosci.

Dziatania zapobiegawcze podejmowane sg w tych samych sytuacjach co dziatania korygujace, a

ponadto gdy:

- pojawi sie niestabilno$¢ proceséw lub dostaw,

- zauwazone zostanie niewykorzystanie mozliwosci poprawy jakosci ustugi lub skutecznosci
funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jako$cia.

Podstawg podjecia dziatan zapobiegawczych jest stwierdzenie prawdopodobiehAstwa powstania
potencjalnej niezgodnosci lub powstania nawrotu skorygowanej niezgodnosci.

Za realizacje dziatan korygujacych i zapobiegawczych odpowiadajg wyznaczeni pracownicy, ktorych
te dziatania dotycza.

Petnomocnik dokonuje oceny skutecznos$ci podjetych dziatan.

Informacja o niezgodnosciach i podjetych dziataniach korygujacych i zapobiegawczych jest
przedstawiana wiascicielowi firmy PROBIT przez Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig
podczas przegladéw wykonywanych przez najwyzsze kierownictwo.

Szczegobtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

DZIALANIA KORYGUJACE | ZAPOBIEGAWCZE
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Ksiega Jakosci

Audity wewnetrzne

Celem procesu jest okreslenie organizacji dziatan i zapewnienie wiasciwego poziomu auditéw
wykonywanych na potrzeby firmy PROBIT.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Charakterystyka procesu

Raport
Dokumentacja | > z auditu
SZJ
Dziatania
Roczny Plan | > korygujace
Auditow .
Wewnetrznych Audity Dziatania
wewnetrzne |, zapobiegawcze
Powiadomienie
o audicie >
—» Doskonalenie

Audity w firmie PROBIT sg planowane, niezalezne i obejmujg wszystkie elementy Systemu
Zarzadzania JakosScig w zakresie oceny:

- systemu jakosci,

- procesu,

- wyrobu,

- dostawcy.
Wewnetrzne audity jakosci sg przeprowadzane we wszystkich obszarach objetych niniejsza Ksiega
Jakosci przynajmniej raz w roku oraz w kazdym przypadku istotnych zmian organizacyjnych.
Skutecznos$¢ procesu auditéw osiggana jest poprzez:

- dobor wiasciwie wykwalifikowanych auditoréow, niezaleznych od auditowanego obszaru,

- opracowywanie raportéw z auditéw definiujgcych niezgodnosci oraz spostrzezenia,

- ustalenie dziatah korygujacych i zapobiegawczych,

- analize wynikéw auditow poprzez przeglady dokonywane przez kierownictwo.

Szczegébtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

AUDITY WEWNETRZNE
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Ksiega Jakosci

Postepowanie z niezgodnosciami

Celem procesu jest zapewnienie nadzoru nad niezgodnosciami stwierdzonymi w trakcie realizacji
procesow, tak aby stwierdzone niezgodnosci nie mogty wptywaé ujemnie na wynik innych proceséw.
Proces zakresem stosowania obejmuje caty personel firmy PROBIT w odniesieniu do wszystkich
wykrytych niezgodno$ci.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakocia.

Charakterystyka procesu:
W zakresie kazdego procesu okreslono zasady postepowania w przypadku pojawienia sie
niezgodnosci.

Szczegotowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

POSTEPOWANIE Z NIEZGODNOSCIAMI

Proces, ktéry nie przebiega zgodnie z zatozonymi wymaganiami podlega zatrzymaniu, a dalszy tok
postepowania okresla procedura opisujgca dany proces.

Niezgodnosci stwierdzone przy dostawie podlegajg nadzorowi, w celu wyeliminowania mozliwosci
uzycia dostawy niezgodnej. Nastepnie sktadana jest reklamacja.

Szczegobtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

ZAKUPY

Jezeli w trakcie realizacji ustugi zostanie zgtoszona przez klienta uwaga lub stwierdzona niezgodno$¢
podejmowane sg dziatania majgce na celu natychmiastowe ich usuniecie lub skorygowanie.
Wszystkie uwagi i niezgodnos$ci sg rejestrowane i poddawane analizie w celu ustalenia przyczyn i
dziatan zapobiegawczych.

Zgtoszona po realizacji ustugi przez klienta reklamacja lub skarga traktowana jest jako niezgodnos¢ i
jest spisywana w Karcie niezgodnoSci, rejestrowana jest w Centralnym Rejestrze NiezgodnosSci i
sprawdzana jest pod wzgledem charakteru oraz mozliwosci natychmiastowej eliminacji, w celu
uzyskania satysfakcji klienta, a nastepnie wprowadzenia dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

Szczegotowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

DZIALANIA KORYGUJACE | ZAPOBIEGAWCZE
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Ksiega Jakosci

Procesy pomocnhnicze

Zarzadzanie zasobami

Celem procesu jest okreslenie trybu postepowania i organizacji dziatan, ktére zapewnig utrzymanie
zasobow firmy PROBIT w stopniu adekwatnym do planowanej jako$ci Swiadczonych ustug.

Liderem procesu jest wiasciciel firmy PROBIT.

Charakterystyka procesu
Proces obejmuje nadzoér nad personelem, infrastrukturg i Srodowiskiem pracy.

Infrastruktura i Srodowisko pracy

W oparciu o wykonywane przeglady obiektéw i wyposazenia, rozpoznanie mozliwosci rynkowych oraz
nowych rozwigzan, witasciciel firmy PROBIT dokonuje analizy istniejacego stanu infrastruktury i
srodowiska pracy w celu zapewnienia wystarczajgcych zasobow niezbednych do osiaggniecia
zgodnosci ustugi z wymaganiami.

Niezbedne zasoby okre$lane sg poprzez plany rozwoju, strategie zarzgdzania oraz cele jakosciowe.

Szczegébtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

ZARZADZANIE ZASOBAMI

Personel

Dla poszczegdinych stanowisk w firmie PROBIT opracowane sg wymagania kwalifikacyjne.
Pracownicy przyjmowani do pracy i pracownicy zatrudnieni podlegajg weryfikacji przydatnosci do
pracy i petnionych funkcji oraz niezbednym szkoleniom.

Dla kazdego nowo zatrudnionego pracownika przeprowadzany jest instruktaz BHP i stanowiskowy.

W oparciu o przeprowadzone postepowanie kwalifikacyjne ustalane sag potrzeby szkoleniowe.
Szkolenia dla zatrudnionych pracownikéw realizowane sg zgodnie z Planem Szkolenr. W ramach
nadzoru realizacji szkolen prowadzona jest ocena skutecznosci zrealizowanych szkoleh.

Szczegotowy opis postepowania zawiera instrukcja:

KWALIFIKACJE PERSONELU
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Ksiega Jakosci

Nadzér nad wyposazeniem

Celem procesu jest =zapewnienie utrzymania wyposazenia w stanie gwarantujgcym ich
dyspozycyjnosc¢ i sprawnos¢, wymagang przy zaktadanej jakosé swiadczonych ustug.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Administracyjno- Ekonomicznych.

Charakterystyka procesu

Wyposazenie firmy objete nadzorem i umieszczone w Centralnej Ewidencji Wyposazenia.
Prowadzony jest nadzér nad sprawnoscig wyposazenia poprzez planowane przeglady i konserwacje
oraz skuteczne usuwanie awarii, ktére rejestrowane sg w Ksiedze Wyposazenia.

Pracownicy obstugujacy przyrzady i urzgdzenia sg przeszkoleni.

Firma PROBIT ze wzgledu na charakter Swiadczonych ustug nie posiada wtasnego sprzetu kontrolno-
pomiarowego. W przypadku koniecznosci wykonania pomiaréw, ustuge pomiaru kupuje sie u
dostawcy, ktoéry jest w stanie udokumentowaé wiarygodnos¢ wykonanych pomiaréw,  kopig
Swiadectwa wzorcowania..

Szczegotowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

NADZOR NAD WYPOSAZENIEM
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Ksiega Jakosci

Monitorowanie i doskonalenie

Celem procesu jest okreslenie trybu postepowania i organizacji dziatan, ktére zapewnig zbieranie

informacji i ich analize pod katem:

- potwierdzenia zgodnosci oferowanych wyrobow i Systemu Zarzadzania Jakoscig z okreslonymi
wymaganiami,

- doskonalenia oferowanych wyrobdw,

- planowania nowych wyrobdéw,

- badania zadowolenia klienta,

- doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Liderem procesu jest Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jako$cia.

Charakterystyka procesu

Istotne dla Systemu Zarzadzania Jakoscig dziatania opisane w procedurach przedmiotowych sg
monitorowane poprzez stosowne zapisy. Kazda procedura okresla forme dokumentowania dziatania
oraz osobe zobowigzang do dokumentowania wykonanego dziatania.

Do pomiardow proceséw okreslone sg wskazniki opisane w procedurze Monitorowanie i doskonalenie .
Liderzy procesow nie rzadziej niz raz na pot roku oraz na koniec kazdego roku na podstawie
zebranych zapisow wyliczajg wskazniki mierzalne. Dla procesow nie posiadajgcych wyznaczonego
wskaznika mierzalnego, na podstawie zebranych zapisow i zebranych opinii, liderzy proceséw
dokonujg analizy zrealizowanych, planowanych i przewidywanych do realizacji dziatan w ramach
procesu.

Na podstawie wyliczonych wskaznikéw i wykonanych analiz liderzy procesow, w formie Raportu
Dziatania Systemu, okreslajg propozycje doskonalenia prowadzonych przez siebie proceséw oraz,
jezeli zachodzi taka konieczno$¢, wprowadzajg dziatania korygujace i zapobiegawcze.

Okreslenie poziomu zadowolenia klienta uzyskiwane jest poprzez wyliczenie ustalonych wskaznikow.
Na podstawie przeprowadzanych badan potrzeb i oczekiwan klientdw planowane sg kierunki
doskonalenia swiadczonych ustug.

Nie rzadziej niz raz na rok wiasciciel firmy PROBIT przeprowadza przeglad Systemu Zarzadzania
Jakoscia. Przeglady uwzgledniajg ocene mozliwosci doskonalenia i potrzebe zmian w Systemie
Zarzadzania Jakoscia, w tym Polityki Jakosci oraz Celéw Jakosci.

Raport z przegladu kierownictwa wyznacza kierunki dziatarh i okresla cele jako$ciowe na przyszty
okres.

Szczegobtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

MONITOROWANIE | DOSKONALENIE
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Ksiega Jakosci

Procesy gtéwne

Pozyskiwanie klientow

Celem procesu jest zapewnienie rzetelnej i skutecznej obstugi klientéw w zakresie przedstawiania
oferty, ustalania wymagan oraz prowadzenia uzgodnien.

Liderem procesu jest Dyrektor Handlowy.

Charakterystyka procesu

Deklaracja Zamowienie ustugi/
klienta —> — wyrobu

Wymagania

klienta —> —» Umowa
Pozyskiwanie
klientow
Misja Zmiany
firmy > —» w umowie
Przepisy Sprzedaz
prawne > —»{  ustugi/ wyrobu

Realizacja procesu polega na:

e jednoznacznym ustaleniu potrzeb klienta,

e okres$leniu wymagan wynikajacych z przepiséw prawnych,

e wyjasnieniu réznic pomiedzy zgtaszanymi potrzebami klienta, a mozliwosciami technicznymi i
wymaganiami prawnymi,

e uzgodnieniu terminéw wizyt,

e uzgadnianiu zakresu ewentualnych zmian i odchyleh od przyjetych zobowigzan.

Szczegobtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

POZYSKIWANIE KLIENTOW
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Ksiega Jakosci

Wdrozenie wyrobu

Celem procesu jest zapewnienie rzetelnej i skutecznej obstugi klienta w zakresie wdrozenia
zakupionego wyrobu.

Liderem procesu jest Dyrektor Handlowy.

Charakterystyka procesu

Zlecenie >
Instalacyjne —p Dostarczony wyrob
Harmonogram Zapisy w
Wdrozenia | —> Harmonogramie
L. Wdrozeniowym
Wdrozenie
wyrobu - -
Uwagi o wyrobie
. zamieszczone w
Oprogramowanle —P > programie SERWIS
instalacyjne
Standard wdrozenia [ +—p Reklamacja

Proces wdrozenie wyrobu jest zaplanowany na wszystkich etapach z uwzglednieniem punktéw
kontrolnych. Proces realizowany jest w oparciu o Harmonogram Wdrozenia.

Sposéb postepowania realizowany jest na bazie opracowanych standardéw wdrozeniowych,
zapewniajacych petny nadzér nad realizacjg procesu z zabezpieczeniem przed utratg danych klienta
(whasnosci klienta).

Dzieki zapisom w Harmonogram Wdrozenia zapewniona jest petna identyfikowalnos¢ procesu.

Szczegotowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

WDROZENIE WYROBU
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Ksiega Jakosci

Serwis wyrobu

Celem procesu jest zapewnienie rzetelnej i skutecznej obstugi klienta z zakresie serwisowania
wdrozonego wyrobu.

Liderem procesu jest Dyrektor Handlowy.

Charakterystyka procesu

Protokoét z wizyty

Zgtoszenie
reklamaciji / Ly >
zamowienie wizyty
Informacja o
zainstalowanym
Program —> programie u klienta w
ADMINISTRATOR || programie SERW IS
Serwis
wyrobu Poprawa
— funkcjonalnosci
Tygodniowy Plan
Pracy —»
Poprawa

N funkcjonalnosci

Kazda zasadna uwaga klienta do oprogramowania lub jego potrzeba, wymagajaca wizyty serwisu,
zgtoszona do Dziatu Obstugi Klienta jest rejestrowana przez pracownika Dziatu Obstugi Klienta i w
zaleznosci od jej wagi podlega reakcji w ramach Planu Pracy wyznaczonego konsultanta.

Po okresleniu przyczyny uwag klienta oraz ustaleniu zakresu i sposobu ich usuniecia, wyznaczony
konsultant wykonuje wizyty serwisowe u klienta lub interweniuje poprzez tgcza internetowe

Zasadne, zgtoszone uwagi do oprogramowania spisywane sg przez konsultanta do programu
SERWIS, ktére analizuje opiekun produktu.

Dopuszczone jest stosowanie oprogramowania stuzgacego do testowania integralnosci danych.
Oprogramowanie to wprowadzane jest przez Dziat Rozwoju.

Szczegbtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

SERWIS WYROBU
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Ksiega Jakosci

Zakupy

Celem procesu jest zapewnienie, ze kupowane wyroby, wyposazenie lub ustugi spetniajg okreslone
wymagania.

Liderami procesu sg Dyrektorzy Dziatow.

Charakterystyka procesu

Zamowienie

’ Wyréb
—p dostarczony

Kartoteka
dostawcow 1

Protokoét
Zakupy > rozbieznosci

Lista statych
dostawcow L

> Reklamacje

Uzgodnienia
z dostawcag L

Dostawcy, z ktérymi nawigzywana jest wspoétpraca poddawani sg kwalifikacji oraz okresowej ocenie.
Osiagane jest to poprzez:

— ustanowienie kryteriéw kwalifikacji i oceny okresowej dostawcéw,

— ocene dostaw,

— utrzymywanie i zatwierdzanie list dostawcow.

Proces zapewnia, ze okreslone sg wymagania jakosciowe dla realizowanych zakupow.
Dokumenty zakupow sa przegladane i zatwierdzane.

Zakupy po dostawie podlegajg sprawdzeniu.
Dostawy, ktorych jako$¢ oceniona jest negatywnie traktowane sg jako niezgodne i oznaczane w celu
zapobiezenia ich uzycia.

Wyroby powierzone przez klienta podlegajg sprawdzeniu i nadzorowi podobnie jak dostarczane
wyroby. Nadzér wyrobdédw powierzonych przez klienta zapewniony jest poprzez ich indywidualne
opakowanie uwzgledniajgce zabezpieczenie przed uszkodzeniem i oznaczenie wtasciciela wyrobu.

Szczegébtowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

ZAKUPY
i instrukciji: . .
KWALIFIKACJA | WYBOR DOSTAWCOW
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Rozwéj wyrobu

Celem procesu jest zapewnienie zgodnosci wyrobu z obowigzujacymi standardami i przepisami,
wspofczesng wiedzg techniczng oraz ostateczng wersjg koncepcji wyrobu zaspokajajacg wymagania i
potrzeby klienta.

Liderem procesu jest Dyrektor Dziatu Rozwoju.

Charakterystyka procesu

Plan Rozwoju
Produktu
I Nowa wersja
Zlecenie —p Oprogramowania
projektowe
Upgrade
Adaptacyjne . Poprawa
Rozwoj > funkcjonalnosci
Zlecenie wyrobu
serwisowe L
> Satysfakcja klienta
Uzgodnienia
z klientem -

Proces rozwdj wyrobu obejmuje etap:

e ustalenia danych wejsciowych,

e wykonanie projektu,

o weryfikacji projektu,

e walidacji projektu.
Dane wejsciowe do opracowania nowego oprogramowania okreslane sg w oparciu o ustalenia z
klientem, wymagania prawne oraz zatozenia przyjete w Planie Rozwoju Produktu.
W oparciu o dane wejsciowe okreslany jest Plan Wykonania Projektu oprogramowania, ktéry
kazdorazowo uwzglednia weryfikacje oraz walidacje oprogramowania.
Przed utworzeniem wersji instalacyjnej oprogramowania, oprogramowanie jest poddawane
wielokrotnym testom na réznych poziomach realizacji planu projektu.
Informacje zwrotne o wdrozonych programach trafiajg do opiekuna produktu poprzez monitorowanie
realizacji dziatann wdrozeniowych i serwisowych.

W Dziale Rozwoju realizowane jest rowniez specjalistyczne oprogramowanie stuzace do testowania
integralnosci danych. Oprogramowanie takie dopuszczane jest w zakresie poszczegoinych modutéw
decyzjg odpowiednich Kierownikéw Technicznych.

Szczegotowy opis postepowania zawarty jest w procedurze:

ROZWOJ WYROBU
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MACIERZ POWIAZAN
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System zarzadzania jakoscia 4 X
Wymagania ogdlne 4.1 X
Wymagania dotyczace dokumentacji 4.2 X X
Postanowienia ogdélne 4.2.1 X X
Ksiega jakosci 4.2.2 X
Nadzdér nad dokumentami 4.2.3 | x X
Nadzér nad zapisami 4.2.4 | x X | x
Odpowiedzialnos¢ kierownictwa 5 X X | x| x
Zaangazowanie kierownictwa 51 X[ x|x
Orientacja na klienta 5.2 X | X X X
Polityka jakosci 5.3 X X X
Planowanie 54 X | X
Cele dotyczgce jakosci 5.4.1 X | X
Planowanie systemu zarzgdzania jakoscig 5.4.2 X
Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja 5.5 X X
Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia 5.5.1 X X
Przedstawiciel kierownictwa 5.5.2 X
Komunikacja wewnetrzna 5.5.3 X X
Przeglad zarzgdzania 5.6 X
Postanowienia ogdélne 5.6.1 X X
Dane wejsciowe do przeglgdu 5.6.2 X X
Dane wyjsciowe z przeglagdu 5.6.3 X X
Zarzadzanie zasobami 6 X X
Zapewnienie zasobow 6.1 X X X
Zasoby ludzkie 6.2 X X
Postanowienia ogdélne 6.2.1 X X
Kompetencje, Swiadomosc i szkolenie 6.2.2 X X
Infrastruktura 6.3 X X
Srodowisko pracy 6.4 X X
Realizacja wyrobu 7 X | x X X
Planowanie realizacji wyrobu 71 X | x| x X X
Procesy zwigzane z klientem 7.2 X X X X
Okreslenie wymagan dotyczgcych wyrobu 7.2.1 X X X X
Przeglad wymagan dotyczgcych wyrobu 7.2.2 X X X X
Komunikacja z klientem 7.2.3 X X X
Projektowanie i rozwoj 7.3 X X
Planowanie projektowania i rozwoju 7.3.1 X X
Dane wej$ciowe do projektowania i rozwoju 7.3.2 X X
Dane wyjsciowe z projektowania i rozwoju 7.3.3 X X
Przeglad projektowania i rozwoju 7.3.4 X X
Weryfikacja projektowania i rozwoju 7.3.5 X X
Walidacja projektowania i rozwoju 7.3.6 X X
Nadzorowanie zmian w projektowaniu i rozwoju 7.3.7 X X
Zakupy 7.4 X X
Proces zakupu 7.4.1 X X
Informacje dotyczgce zakupow 7.4.2 X X
Weryfikacja zakupionego wyrobu 7.4.3 X X
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Produkcja i dostarczanie ustugi 7.5 X X
Nadzorowanie produkcji i dostarczania ustugi 7.5.1 X X
Walidacja proceséw produkcji i dostarczania ustugi  |7.5.2 X X
Identyfikacja i identyfikowalnosc 7.5.3 X X
Wiasnosc klienta 7.5.4 X X
Zabezpieczenie wyrobu 7.5.5 X X
Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i 7.6 X X X
pomiarow
Pomiary, analiza i doskonalenie 8 X X X X
Postanowienia ogdlne 8.1 X X
Monitorowanie i pomiary 8.2 X X
Zadowolenie klienta 8.2.1 X X
Audit wewnetrzny 8.2.2 X X
Monitorowanie i pomiary procesow 8.2.3 X X X
Monitorowanie i pomiary wyrobu 8.2.4 X | x X
Nadzér nad wyrobem niezgodnym 8.3 X X
Analiza danych 8.4 X X
Doskonalenie 8.5 X X
Ciggte doskonalenie 8.5.1 X X
Dziatania korygujgce 8.5.2 X X X
Dziatania zapobiegawcze 8.5.3 X X X
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