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ZASADY PROWADZENIA CERTYFIKACII

Centrum Projektéw Europejskich (CPE) na zlecenie Ministerstwa Infrastruktury i Rozwoju (MIR)
przeprowadza proces certyfikacji zarowno Punktow Informacyjnych Funduszy Europejskich, jak
i pracownikéw w nich zatrudnionych.

Celem certyfikacji Sieci PIFE i ich pracownikow jest zapewnienie:
a. wysokiej jakosci ustug Swiadczonych przez Sieé PIFE,
b. jednolitego standardu ustug $wiadczonych przez Sie¢ PIFE,
c. zgodnosci dziatan z wnioskiem o przyznanie dotagji.
Na certyfikacje Punktu skfada sie:
a. Ocena spetniania Kodeksu Etycznego.
b. Ocena formalnych, technicznych i merytorycznych aspektéw funkcjonowania Punktu.
c. Ocena organizacji spotkan/szkolen/Mobilnych Punktéw Informacyjnych (MPI).
d. Ocena aktywnosci Punktu.
e. Badanie Tajemniczy Klient.
Na certyfikacje pracownikéw Punktu sktada sie:
a. Test wiedzy.

b. Ocena dokonywana przez koordynatora (w przypadku specjalistow ds. FE) lub DIP MIR
(w przypadku koordynatoréw).

Pierwsza certyfikacja Punktu rozpocznie sie 1 stycznia 2015 r. Wczesniej bedzie prowadzony
pilotaz
w wybranych punktach.

Podstawa certyfikacji funkcjonowania Punktu sa Standardy dziatania Sieci Punktow
Informacyjnych Funduszy Europejskich oraz cata dokumentacja wytworzona i zwigzana z

prowadzeniem PIFE.

W wyniku przeprowadzonej certyfikacji Punkt moze otrzymac:

7.1 Certyfikat wzorowy, gdy Punkt spetnia tacznie nastepujace kryteria:

a. zaden z pracownikow PIFE nie narusza Kodeksu Postepowania Etycznego,
b.  Punkt osiagnat nie mniej niz 120% zaktadanych punktow aktywnosci,

c. otrzymat A" w ocenie aspektdw formalnych, technicznych i merytorycznych
funkcjonowania Punktu,
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d. otrzymat ,A” w ocenie organizacji spotkan/szkolen/MP],

e. uzyskat w badaniu typu ,Tajemniczy klient” min. 85% punktéw mozliwych do zdobycia.
7.2 Certyfikat pozytywny, gdy Punkt spetnia tgcznie nastepujace kryteria:

a. zaden z pracownikéw PIFE nie narusza Kodeksu Postepowania Etycznego,

b.  Punkt osiaggnat minimum 100% zaktadanych punktéw aktywnosci,

¢.  otrzymat minimum ,B” w ocenie aspektow technicznych i merytorycznych funkcjonowania
Punktu,

d. otrzymat minimum ,B" w ocenie organizacji spotkan/szkolen/MPI,
e. uzyskat w badaniu ,Tajemniczy klient” min. 70% punktoéw mozliwych do zdobycia.

W pozostatych przypadkach Punkt otrzymuje certyfikat warunkowy. W takim przypadku nalezy
opracowac
i wdrozy¢ plan naprawczy.

Plan naprawczy dotyczy tego kryterium/ tych kryteriéw, w ktdrych dany punkt otrzymat ocene
C i/lub kwestii naruszenia Kodeksu Postepowania Etycznego i/lub kwestii nieosiggniecia 100%
zaktadanych punktéw aktywnosci i jest uzgadniany z MIR i CPE w ciaggu 30 dni od przestania
Raportu z przeprowadzonej certyfikacji. W uzasadnionych przypadkach, po konsultacji z DIP MIR
i CPE, termin uzgodnienia planu naprawczego moze zosta¢ przedtuzony.

W przypadku otrzymania certyfikatu warunkowego przez Punkt, w terminie wskazanym w planie
naprawczym (maksymalnie pdt roku) nastepuje sprawdzenie przez CPE efektdw realizacji planu
naprawczego. Weryfikacja realizacji planu naprawczego nastepuje w terminie i formie okreslonej
w przyjetym planie naprawczym.

Niezrealizowanie lub niewtasciwe zrealizowanie planu naprawczego skutkuje certyfikatem
negatywnym dla danego Punktu.

W przypadku wtasciwej realizacji planu naprawczego Punkt otrzymuje certyfikat pozytywny.

Kolejna certyfikacja jest przeprowadzana zgodnie z ustalonym wczesniej harmonogramem.

OCENA ASPEKTOW TECHNICZNYCH | MERYTORYCZNYCH FUNKCJONOWANIA PUNKTU

OCENA REALIZOWANA NA BIEZACO

1.

Pracownicy CPE sprawdzaja prawidtowosé merytoryczng i spetnianie Standardéw udzielanych
odpowiedzi drogg mailowa (15 e-maili kwartalnie).

Pracownicy CPE sprawdzaja prawidtowos¢é merytoryczng i spetnianie Standardow udzielanych
odpowiedzi drogg telefoniczna, w tym réwniez badaja przestrzeganie przez pracownikdéw PIFE
Kodeksu Etyki (2 telefony kwartalnie do poszczegdlnych punktdw).
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3. Pracownicy CPE na  biezaco analizujg  opinie  wptywajace  na  skrzynke
monitoringpunktow@mir.gov.pl.

4. Pracownicy CPE sprawdzaja prawidtowosé, kompletnosc¢ i aktualnos¢ zaktadki internetowej
(termin wystania informacji na zaktadke oraz dane teleadresowe) — 1 w miesigcu — dotyczy GPL

WIZYTA CERTYFIKACYJNA

1. Wizyta certyfikacyjna prowadzona jest przez dwoch pracownikéw CPE. W uzasadnionych
przypadkach
w wizycie certyfikacyjnej moze uczestniczy¢ przedstawiciel DIP MIR.

2. Dziatania w trakcie wizyty certyfikacyjne;j:
a. przeglad dokumentagji,

b. monitoring telefoniczny do 4 ostatnich klientow odwiedzajgcych punkt korzystajacych z
ustug specjalistycznych

¢. przeglad technicznych i merytorycznych aspektéw funkcjonowania Punktu,

3. Weryfikacji podlegaja opisane w Standardach techniczne i merytoryczne aspekty
funkcjonowania PIFE.

4. Ocena realizacji dziatah prowadzonych przez PIFE bedzie polegata na sprawdzeniu co najmniej
10 % dokumentacji dotyczacej ustug. Doboru préby dokonuje zespdt certyfikujacy.

5. W uzasadnionych przypadkach, CPE moze zwréci¢ sie do PIFE o uzupetnienie dokumentagji.

1. OCENA ORGANIZACJI SPOTKAN/SZKOLEN/MOBILNYCH PUNKTOW INFORMACYJNYCH

1. Minimum raz w procesie certyfikacji pracownicy CPE kontroluja losowo wybrane
spotkanie/szkolenie/MPI organizowane przez oceniany Punkt pod katem sposobu organizacji,
merytoryki i dopasowania do potrzeb klientow.

2. Pracownicy CPE sprawdzajg na miegjscu sposéb organizacji i przeprowadzania
spotkan/szkolen/MPI oraz przedstawianych w ich trakcie tresci merytorycznych.

3. Dziatanie to moze byc¢ zrealizowane w dowolnie wybranym terminie, rowniez w czasie wizyty
certyfikacyjnej w siedzibie Punktu.

4. Oceniane jest przestrzeganie przez Punkt Standardow w zakresie:
a. aspektéw technicznych prowadzenia spotkania/szkolenia/MPI,

b. aspektébw merytorycznych prowadzenia spotkania/szkolenia/MPL, tj. prawidtowosci i
aktualnosci udzielanych informacji, a w przypadku samego spotkania/szkolenia réwniez
sposobu ich prowadzenia.


mailto:monitoringpunktow@mrr.gov.pl
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OCENA AKTYWNOSCI PUNKTU

Ocena dokonywana jest przez pracownikéw CPE na podstawie Raportéw merytorycznych z
wykonania Umowy.

Pracownicy CPE raz w roku, bezposrednio przed terminem przyznania certyfikatu dla danego
Punktu analizujg stopien realizacji wskaznikow poszczegdlnych Punktéw okreslonych we
wniosku o przyznanie dotacji i sprawdzajg stopien wykonania punktéw aktywnosci.

TAJEMNICZY KLIENT

Raz w procesie certyfikacji w kazdym Punkcie wybrana przez CPE firma zewnetrzna
przeprowadza badanie Tajemniczy Klient. Badanie realizowane jest metoda Mystery Shopping,
prowadzone w trakcie bezposrednich spotkan ze specjalistami w poszczegdlnych Punktach.

Celem badania Tajemniczy Klient jest:
2.1. ocena poziomu obstugi klienta w Punkcie w zakresie spetnienia wymogdw ze Standardow,

2.2. wypracowanie rekomendacji wskazujgcych zalecane kierunki podniesienia standardow
obstugi klienta oraz optymalizacji dziatania poszczegdlnych Punktow oraz catej Sieci PIFE.

W celu zapewnienia maksymalnej przejrzystosci wynikow badania dopuszcza sie mozliwos¢
nagrywania odbytych rozmoéw z pracownikami Punktéw (w tym z osobami petnigcymi
zastepstwo).

W przypadku wyrazenia zgody przez wszystkich pracownikéw Punktu na rejestr dzwiekowy
realizacji badania Tajemniczy Klient, koordynator Punktu ma obowiagzek zebraé¢ od wszystkich
ww. pracownikéw oswiadczenia o wyrazeniu zgody na rejestr dzwiekowy swiadczonych ustug na
potrzeby badania Tajemniczy Klient
i przekaza¢ CPE informacje o tym.

Po zakonczeniu badania koordynator otrzyma Raport czastkowy z badania TK, w ktérym opisane
beda wszystkie pomiary wykonane w trakcie badania w koordynowanych przez niego Punktach
wraz z procentowymi wynikami Punktéw w badanych obszarach oraz rekomendacje dla kazdego
Punktu.

Koordynatorzy Punktéw (i ew. ich przetozeni), ktorzy wyrazili zgode na rejestr dzwiekowy
realizacji badania Tajemniczy Klient otrzymaja wraz z Raportem czastkowym zapis dzwiekowy
badania i beda mieli mozliwo$¢ odwotania sie od wynikéw badania. Pozostatym Punktom nie
bedzie przystugiwata mozliwos¢ kwestionowania wynikéw badania ze wzgledu na brak
mozliwosci weryfikacji rzeczywistego przebiegu zdarzenia.
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7. Od otrzymania raportu czastkowego koordynator bedzie miat 10 dni na ustosunkowanie sie do
niego. Brak uwag zgtoszonych we wskazanym terminie oznacza akceptacje raportu
czastkowego.

8. W przypadku zgtoszenia uwag, CPE w terminie 10 dni od ich przekazania odniesie sie do nich.

9. W przypadku, gdy koordynator Punktu po odstuchaniu zapisu dzwiekowego i zapoznaniu sie
z wyjasnieniami Wykonawcy nie zgodzi sie z nimi, odstuchanie i analiza zapisu dzwiekowego
odbedzie sie komisyjnie w siedzibie CPE. Z posiedzenia zostanie sporzadzony protokot
stanowigcy podstawe do ostatecznej wersji Raportu czastkowego z badania. Zapisy dzwiekowe
badania zostang zniszczone po przedstawieniu ostatecznej wersji Raportu.

10. CPE bedzie monitorowato na biezaco wdrazanie rekomendacji w Punktach.

2. CERTYFIKACJA PRACOWNIKOW PUNKTU

1. CERTYFIKACIA SPECIALISTOW DS. FUNDUSZY EUROPEJSKICH

Certyfikacja specjalistow ds. funduszy europejskich w danym wojewo6dztwie rozpoczyna sie nie
wczesniej niz w 3 miesigce po zatwierdzeniu wtasciwego Regionalnego Programu Operacyjnego,
nie wczesdniej jednak niz 1 stycznia 2015 r. Certyfikacja specjalistdw ds. funduszy europejskich
sktada sie z nastepujacych elementéw:!

1. Testy wiedzy specjalistow — 2 testy rocznie w formie pisemnej lub on-line.

2. W wyniku przeprowadzenia wszystkich etapdw certyfikacji pracownik PIFE moze otrzymac jeden
z ponizszych wynikéw:

o Certyfikat pozytywny gdy otrzyma ocene A z kazdego testu wiedzy oraz ocene A, wynikajaca z
oceny dokonanej przez koordynatora;

e Certyfikat negatywny gdy pracownik otrzyma na przynajmniej jednym etapie ocene B. W
przypadku uzyskania certyfikatu negatywnego DIP MIR moze wyda¢ rekomendacje dla UM o
koniecznosci zmiany specjalisty ds. funduszy.

Ad.1 Testy wiedzy specjalistow.
a. W wyniku uczestnictwa w kazdym z testéw pracownicy PIFE moga uzyskac:
i. ocene A - co najmniej 70% prawidtowych odpowiedzi,

ii.  ocene B - ponizej 70 % prawidtowych odpowiedzi.

! Elementy certyfikagji nie sa realizowane chronologicznie.
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b. W przypadku przyznania w danym tescie oceny B, pracownik Punktu musi ponownie, w
ciggu nastepnych 3 miesiecy, jednokrotnie podejs¢ do testu, przy czym test dotyczy
wyfacznie modutu, z ktérego specjalista otrzymat ocene B. Nieuzyskanie przez
specjaliste oceny A w drugim terminie wiaze sie z certyfikatem negatywnym dla tego
specjalisty.

Ad.2 Ocena pracownika przez koordynatora

a. Ocena dokonywana przez koordynatora przeprowadzana jest 1 raz w roku, nie pdzniej
niz na 3 miesigce przed planowanym terminem zakonczenia procesu certyfikacji.

b. Koordynator oceni pracownika Punktu pod katem:

i. zaangazowania w wykonywane obowiazki i aktywnosci, np. jak chetnie podejmuje
sie realizacji dziatan, czy wykazuje inicjatywe, czy podejmuje sie dziatan ponad
niezbedne minimum,

ii. terminowosci, rzetelnosci i efektywnosci realizowanych dziatan, np. czy terminowo
odpowiada na pytania mailowe, jaki poziom obstugi klienta reprezentuje, czy
przestrzega Kodeksu etycznego, czy przekazuje klientom informacje o wszelkich
dostepnych mozliwosciach finansowania, jak sprawnie realizuje zadania,

iii. samodzielnos$ci w wykonywaniu zadan, np. czy pracownik wymaga statego nadzoru,
czy sam pozyskuje informacje, czy sam dazy do poszerzenia swojej wiedzy,

C. W kazdej z tych kategorii koordynator przyzna ocene w skali punktowej od 0 do 4 gdzie
0 oznacza ocene najnizszg, a 4 najwyzsza), wraz z uzasadnieniem.

d. Ogodlna ocena pracownika dokonywana przez koordynatora kohczy sie uzyskaniem
jednego z ponizszych wynikéw:

i. ocena A — gdy pracownik uzyska minimum 7 punktéw,
ii. ocena B — gdy pracownik uzyska mniej niz 7 punktéw.

e. W przypadku uzyskania oceny B po okresie 3 miesiecy koordynator ma obowigzek
ponownie przeprowadzi¢ ocene. Nieuzyskanie przez pracownika oceny A w drugim
terminie jest traktowane jako certyfikat negatywny.

2. CERTYFIKACJA KOORDYNATORA
Certyfikacja koordynatora Punktu sktada sie z nastepujacych etapow:?
1. test wiedzy,

2. ocena dokonywana przez DIP MIR.

2 Etapy certyfikagji nie sa realizowane chronologicznie
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W wyniku przeprowadzonej oceny koordynatora, moze on otrzymac nastepujace wyniki:
e certyfikat pozytywny — za ocene A z testu wiedzy oraz ocene A wynikajacg z oceny DIP MIR,

o certyfikat negatywny — gdy koordynator otrzyma na przynajmniej jednym etapie ocene B.

Ad. 1. Testy wiedzy koordynatora
a. Test wiedzy koordynatora ma forme pisemna i sktada sie z 2 rodzajéw pytan:

i. Pytania dotyczace znajomosci Umowy dotacji wraz z jego zatacznikami, , wiedzy w
zakresie zarzadzania zespotem,

ii. Pytania dotyczace ogdlnych zagadnieh na temat FE w latach 2014-2020 oraz
obowiagzujacych wytycznych dotyczacych FE (w szczegdlnosci w  zakresie
wytycznych POPT).

b. W wyniku uczestnictwa w tescie wiedzy koordynator moze uzyskac:
i. ocena A - co najmniej 70% prawidtowych odpowiedzi,
ii. ocena B - ponizej 70% prawidtowych odpowiedzi.

C. W razie uzyskania oceny B w zakresie wiedzy, koordynator musi ponownie podejs¢ do
testu w ciggu 3 miesiecy. Nieuzyskanie przez koordynatora oceny A w drugim terminie
wiaze sie z przyznaniem certyfikatu negatywnego.

Ad.2  Ocena dokonywana przez opiekuna wojewdédztwa w DIP MIR za akceptacjq
naczelnika i dyrektora DIP

a. Ocena opiekuna skfada sie z nastepujacych elementéw:

i. ocena aktywnosci (aktywnosc¢ na rzecz regionalnej Sieci PIFE — np. odwiedzanie LP],
monitorowanie dziatalnosci regionalnej PIFE, nadzér nad wdrozeniem planu
naprawczego) — 0-5 pkt.,

ii. ocena terminowosci, rzetelnosci przekazywania dokumentéw do MIR - 0-5 pkt,,
iii. stopien realizacji wskaznikow przez PIFE w regionie — 0-4 pkt.,

iv. ocena realizacji budzetu PIFE w regionie (aktualizacja budzetu, poziom
wykorzystania dotacji, planowanie, efektywnos$¢ poniesionych kosztéw)— 0-2 pkt.,

b. W wyniku oceny opiekuna koordynator Punktu moze otrzymac nastepujace oceny:
i ocena A - 8-16 pkt.,

ii. ocena B - 0-7 pkt,
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d. W przypadku uzyskania oceny B po okresie 3 miesiecy DIP MIR ma obowigzek po raz
drugi przeprowadzi¢ ocene. Nieuzyskanie przez koordynatora oceny A w drugim
terminie wiaze sie z przyznaniem certyfikatu negatywnego.

3. SZCZEGOLOWE ZASADY RAPORTOWANIA CERTYFIKACII

1.

W ciggu 10 dni po zakonczeniu wszystkich elementéw certyfikacji, CPE przesyta do Urzedu
Marszatkowskiego/ MJWPU projekt Raportu z przeprowadzonej certyfikacji wraz ze wszystkimi
zatacznikami.  CPE moze réwniez na biezaco przesytal poszczegdlne zatgczniki po
przeprowadzeniu kolejnych etapdw certyfikacji.

W projekcie Raportu z przeprowadzonej certyfikacji zawarte zostana rekomendacje do
wszystkich uwag zapisanych we wszystkich zatacznikach.

Urzad Marszatkowski /MJWPU w ciggu 10 dni od daty otrzymania dokumentow moze zgtosic
uwagi do jego tresci.

CPE w ciaggu 10 dni od otrzymania uwag opracowuje ostateczng wersje Raportu z
przeprowadzonej certyfikacji i przesyta do DIP MIR wraz z listg uwag nieuwzglednionych oraz z
uzasadnieniem ich odrzucenia. Ostateczna decyzja odnosnie do zatwierdzenia Raportu z
przeprowadzonej certyfikacji nalezy do DIP MIR. W ciggu 14 dni DIP MIR przesyta do UM, PIFE i
do wiadomosci CPE informacje o swoim stanowisku w tej sprawie.

Do 1.03 roku nastepujacego po roku, w ktérym przeprowadzany byt proces certyfikacji CPE
przesyta do MIR zbiorcze zestawienie stanu certyfikacji w catej Sieci.



