Zatacznik nr 3a do uchwaty nr 687/46/19
Zarzadu Wojewodztwa Mazowieckiego
z dnia 20 maja 2019 r.

Zasady monitoringu akredytowanych mazowieckich Instytucji
Otoczenia Biznesu

Obowiazki Instytucji Otoczenia Biznesu, zwanej dalej ,,|OB”, wigzace sie z
uzyskaniem akredytacji zwigzane z monitoringiem dziatalnosci i
swiadczonych ustug.

Dla utrzymania akredytaciji, IOB jest zobowigzana do:

1.

2.

zachowania statusu wynikajgcego z definicji IOB oraz kryteriéw formalnych naboru na
akredytowane mazowieckie IOB, co najmniej przez okres waznosci akredytacji;
realizacji co najmniej 10 doradczych ustug prorozwojowych, w tym finansowanych z
RPO WM 2014-2020, w ciggu 12 miesiecy liczonych od pierwszego petnego miesigca
od uzyskania akredytacji oraz co najmniej 10 doradczych ustug prorozwojowych, w
tym finansowanych z RPO WM, w ciggu kolejnych 12 miesiecy liczonych w okresie
waznosci akredytacji;
udokumentowanie ustug, o ktérych mowa w pkt. 2, w formie faktury lub
zaswiadczenia de minimis, w przypadku odnowienia akredytacji na kolejne 24
miesigce;
monitorowania rezultatéw swiadczonych przez siebie ustug prorozwojowych poprzez
prowadzenie ewaluacji bezposrednio po zakonczeniu swiadczenia ustugi oraz w
okresie 6 i 12 miesiecy od jej zakonczenia, przy uzyciu formularzy ankietowych
udostepnionych przez jednostke akredytujaca;
umozliwienia przeprowadzenia kontroli w zakresie prowadzonej dziatalnosci
doradczej przez jednostke akredytujgca;
przedstawiania rezultatow swojego dziatania, w okresach 6. miesiecznych, drogg
elektroniczng, w nastepujgcych obszarach:
1) liczba zrealizowanych ustug doradczych, w tym prorozwojowych i
proinnowacyjnych;
2) liczba i rodzaj podjetych wspdlnych inicjatyw w regionie mazowieckim,
partnerzy dziatan;
3) struktura klientdéw korzystajgcych z ustug IOB (pomystodawcy, start — upy,
mikro, mate, Srednie);
4) liczba i wartos¢ zrealizowanych ustug doradczych, w tym prorozwojowych;
5) wartos¢ przychoddw z dziatalnoéci statutowej IOB w akredytowanym profilu;
6) liczba cztonkdéw zespotu doradczego w podziale na doradcéw i personel
wspomagajacy;
7) liczba i rodzaj podjetych wspdlnych inicjatyw z innymi IOB, JST w regionie
mazowieckim, partnerzy dziatan;
8) zaangazowanie w dziatanie organizacji przedsiebiorcéw (nazwa instytucji,
charakter wspétpracy);
9) uzyskane certyfikaty, nagrody, wyrdznienia;
10) inne informacje wprowadzone przez jednostke akredytujgcg do okresowego
arkusza monitorujgcego aktywnos¢ I0B.

Akredytowana IOB, na wezwanie jednostki akredytujgcej, przedstawia aktualng
dokumentacje potwierdzajgcg spetnianie kryteriow akredytacji za wskazany okres. Ww.
dokumentacja w tym informacje statystyczne wynikajg z kryteriow akredytaciji.



W ramach biezgcej dziatalnosci akredytowane 10B powinny:

1. Badaé zapotrzebowanie na ustugi prorozwojowe wsrod swoich grup docelowych w
miare mozliwosci w sposoéb ciggtly (,on-going”), poprzez stosowanie m. in.:

1) pogtebionych wywiadéw indywidualnych (IDI), w ramach ktérych beda
prowadzone szczegotowe i wnikliwe rozmowy z wybranymi klientami dotyczgce
indywidualnych potrzeb i oczekiwan w zakresie rozwoju swojego przedsiebiorstwa
(niezbedne jest ustalenie schematu watkéw tematycznych). Celem wywiadu jest
poszerzenie wiedzy personelu |IOB odno$nie zapotrzebowania na ustugi
prorozwojowe oraz uzyskanie dodatkowych odpowiedzi, ktére majg wyjasni¢ i poméoc
zrozumie¢ biezgce oczekiwania klientéw lub wskazywac¢ na ewentualng koniecznos¢
korekty istniejgcych form wsparcia. Niezbedne jest prowadzenie oceny na biezgco
(,on-going”) w przypadku nowych klientéw bezposrednio po wykonaniu ustugi, a w
przypadku dotychczasowych klientéw ustug zaawansowanych — w okresach
potrocznych. Weryfikacja danych odbywa sie na podstawie raportéw z wywiadow.

2) biezacej (wycinkowej) analizy rynku obejmujgcej m.in.: biezgce analizowanie
potrzeb rynku innowacyjnych przedsiebiorstw; aktywne $ledzenie sytuacji/trendow
popytowych na poziomie kraju/$wiata; udziat w konferencjach, wydarzeniach, forach
zwigzanych tematycznie z innowacyjng przedsiebiorczosciag. Zalecane jest
prowadzenie analizy na biezgco (,0n-going”) na podstawie informac;ji
przedstawionych w internecie, na forach, w czasopismach branzowych, podczas
konferenciji i spotkan skierowanych do IOB.

Proponowane narzedzia badawcze ilosciowe oraz badania jakosciowe powinny by¢
uzupetnione biezgcymi analizami rynku, aktywnym $ledzeniem sytuacji/trendéw
popytowych na poziomie kraju/swiata.

2. Badac¢ jakosé¢ realizowanych ustug i satysfakcji klientéw za pomocg m. in. ankiet
dotyczgcych okreslenia poziomu efektywnosci dziatania IOB. Zaleca sie aby, dla
osiggniecia pozgdanej liczby ocen przez IOB, we wszystkich umowach z
przedsiebiorcami korzystajgcymi ze wsparcia znalazty sie zapisy o obowigzku udziatu w
ocenie jakosci ustug 10B.

Propozycja ankiety badania zadowolenia klientow z wyswiadczonych ustug stanowi
zalgcznik nr 1 do niniejszych zasad.

3. Bada¢ zapotrzebowanie na ustugi w innych sektorach (zmodyfikowang i
dostosowang do wymagan) uwzgledniajgc mechanizmy adaptacyjne danej ustugi,
dostosowanie pakietu ustug do potrzeb rynku.

Monitorowanie dziatalnosci IOB przez jednostke akredytujaca

1. Jednostka akredytujgca przed terminem wygasniecia akredytacji IOB poinformuje I0B
o planowanym audycie eksperckim w siedzibie akredytowanej IOB. W trakcie audytu
eksperckiego zostanie zweryfikowany stopieh spetnienia kryteriow akredytacji oraz
aspekty jakosciowe dotyczgce standardow obstugi klientow, w tym w szczegdlnosci:

1) proces i organizacja $wiadczenia ustug,

2) dobor ekspertow do realizacji ustug,

3) dobor partnerow i podwykonawcow,

4) procedury rozpatrywania skarg i reklamacji.

2. Rekomendacje audytu eksperckiego beda stanowi¢ podstawe do podjecia decyz;ji
dotyczagcej odnowienia akredytacji na kolejne 24 miesiecy.

3. Jednostka akredytujgca na podstawie raportéw przekazanych przez akredytowang |IOB
drogg elektroniczng, po uptywie 12 miesiecy od uzyskania akredytacji, przeprowadzi
monitoring OB w zakresie:

a) dziatania 0B,



b)

ustug Swiadczonych przez akredytowang IOB.

4. Monitoring w zakresie dziatania IOB obejmuje:

1)
2)

3)

4)

weryfikacje spetnienia warunkéw akredytacji;

ocene rezultatéw dziatania na podstawie potrocznych raportow przekazywanych
drogg elektroniczng;

ocene stopnia rozwoju IOB, w tym doskonalenia specjalizacji osrodka. Z
doskonaleniem specjalizacji danego osrodka mamy do czynienia w przypadku
opracowania, wdrozenia procedur i podjecia sie przez IOB realizacji bardziej
wyspecjalizowanych ustug anizeli miato to miejsce do tej pory. Moze to sie przejawiaé
przede wszystkim poszerzeniem oferty w zakresie ustug specjalistycznych lub
pozyskaniem do wspotpracy nowych ekspertéw, czy rozwojem kompetencji wkasnych
zasobow kadrowych ekspertow w obszarach, ktérymi dotad osrodek sie nie
zajmowat;

stopieh poszerzenia zakresu dziatania osrodka. Poszerzenie zakresu dziatania
osrodka nalezy rozpatrywac¢ w aspektach uruchamiania komplementarnych do
dotychczasowych rodzajéw dziatalno$ci, co zwieksza mozliwos¢ pozyskania wiekszej
liczby klientow. Moze to dotyczy¢ ustug infrastrukturalnych wynikajgcych z rozwoju
infrastruktury technicznej osrodka.

5. Monitoring w zakresie swiadczenia ustug ma na celu utrzymanie wysokiej jakosci
Swiadczenia ustug prorozwojowych przez jednostki, ktore uzyskaty akredytacje.

Zestaw wymagan wobec monitorowania potrzeb i efektywnosci realizacji
specjalistycznych ustug prorozwojowych obejmuije:

1)
2)
3)

ocene popytu na ustugi prorozwojowe,

badania jako$ci realizowanych ustug i satysfakgji klientéw,

badania zapotrzebowania na ustuge w innych niz dotychczasowych grupach
docelowych (zmodyfikowang i dostosowang do wymagan) uwzgledniajac
mechanizmy adaptacyjne danej ustugi, dostosowanie pakietu ustug.

Ad. 1 Ocena popytu na ustugi prorozwojowe ma na celu przygotowanie oferty ustug
adekwatnej do oczekiwan klientow, na mozliwie wysokim jakosciowym poziomie, ktorej
nabyciem bedzie zainteresowana strona finansujgca, a korzystaniem z niej wskazana grupa
docelowa.

Ad. 2 Badanie jakosci realizowanych ustug i satysfakcji klientéw stuzy przede
wszystkim biezgcej kontroli jakosci Swiadczonych ustug, powinno stanowi¢ podsumowanie
wspoétpracy z klientem i by¢é podstawg do ewaluacji dziatanh tych instytucji.

Zaproponowana przez jednostke akredytujgcg ocena jakosci swiadczonych ustug
opiera sie na zbieraniu i analizie danych iloSciowych oraz na analizie jakosciowe;j.
Pod uwage wzieto ocene nastepujgcych aspektow:

a) uzytecznosci swiadczonych ustug, jako odpowiedz na zgtoszony lub
zdiagnozowany problem,

b) poziom merytoryczny ustugi oraz kompetencje, wiedze i doswiadczenie doradcy
realizujgcego ustuge,

c) kompleksowos¢ ustugi i rozpatrzenie wszystkich aspektéw problemu dla
wypracowania wiasciwego rozwigzania,

d) etyke doradcy, w tym zapewnienie poufnosci i ochrony praw witasnosci
intelektualnej w odniesieniu do przedmiotu doradztwa oraz dziatanie na korzysc
klienta i instytucji realizujgcej proces doradczy,

e) poziom organizacyjny swiadczonej ustugi, jako zapewnienie dobrych warunkéw
technicznych i organizacyjnych odpowiadajgcych rodzajowi i skali
rozpatrywanego problemu.



Ad. 3 Badania zapotrzebowania na ustuge w innych niz dotychczas grupach
docelowych (zmodyfikowang i dostosowang do wymagan) uwzgledniajgc mechanizmy
adaptacyjne danej ustugi, dostosowanie pakietu ustug do potrzeb.

[ll. Postepowanie w wyniku wykrycia nieprawidlowosci i utrata akredytacji

Jednostka akredytujgca moze na podstawie wynikdéw audytu eksperckiego, biezgcego

monitoringu na podstawie:

ankiet monitoringowych przekazanych drogg elektroniczng przez 10B,

e zgtoszenia potencjalnego klienta,

opinii Instytucji Posredniczgcej RPO WM 2014-2020 wynikajgcej z weryfikacji
whniosku o ptatno$¢ zatwierdzajgcego wydatki dotyczgce realizacji ustugi
prorozwojowej przez akredytowang mazowiecka 10B.

stwierdzi¢ nieprawidtowosci. Reakcje i oddziatywania na wykryte nieprawidlowosci zostaty

przedstawione w tabeli.

Tabela 1. Potencjalne nieprawidfowosci i konsekwencje ich wystapienia dla IOB

1. | Zaniechanie prowadzenia
dziatalnosci w zgtoszonym do
akredytacji profilu bez
pisemnego powiadomienia
jednostki akredytujgcej o
zaistniatej sytuacji.

W przypadku wykrycia przez jednostke
akredytujgcy faktu zaprzestania przez
akredytowang IOB prowadzenia dziatalnosci w
zgtoszonym do akredytacji profilu 0B traci
akredytacje z dniem ich wykrycia. Jednoczesnie
IOB traci mozliwos¢ ubiegania sie o
akredytacje przez okres 2 lat.

W przypadku zmiany profilu wiodacego w trakcie trwania akredytaciji, IOB ma
obowigzek pisemnego poinformowania jednostki akredytujgcej o zaistniatym fakcie i
poddania sie ponownej weryfikacji celem utrzymania akredytaciji.

2. | Niespetnianie warunkéw
formalnych lub

merytorycznych w trakcie
trwania okresu akredytaciji.

W przypadku ustalenia przez jednostke
akredytujgcg w procesie monitoringu lub w
trakcie kontroli niespetnienia przez
akredytowang IOB warunkéw formalnych lub
merytorycznych, wzywa sie I0B do usunigcia
niedostatkéw w terminie 7 dni roboczych od
wezwania. W przypadku niespetnienia zalecen
we wskazanym terminie, IOB traci akredytacje
z dniem nastepujgcym po wskazanym terminie
usuniecia niedostatkow. IOB ma mozliwosé
ponownego ubiegania sie o akredytacje,
jednak nie wczesniej niz w ciagu 6 miesiecy,
liczac od dnia utraty akredytac;ji.

3. Ustalenie przez jednostke
akredytacyjng rozbieznosci
miedzy oswiadczeniami
ztozonymi w aplikacji
akredytacyjnej a dokumentacjg
bedacg bazg do jej

W przypadku ustalenia przez jednostke
akredytujgca, w ramach prowadzonej kontroli,
niezgodnosci miedzy o$wiadczeniami ztozonymi
w aplikacji akredytacyjnej, a dokumentacjg
stanowigcg podstawe do jej przygotowania
przechowywang przez akredytowane 10B, I0OB




przygotowania przechowywang
przez akredytowane |OB.

traci akredytacje z dniem ich ustalenia.
Jednoczesnie 10B traci mozliwos¢ ubiegania
sie o akredytacje przez okres 2 lat.

Uzyskanie kilku kolejnych
niezadawalajacych lub stabych
ocen wystawionych I0B przez
odbiorcéw ustugi.

W przypadku wykazania w trakcie
prowadzonego monitoringu jakosci
sSwiadczonych ustug niezadowalajgcych lub
stabych ocen wystawionych przez odbiorcéw
ustug jednostka akredytujgca zawiesza
akredytacje I0B, co skutkuje czasowym
usunieciem z listy akredytowanych IOB. W
okresie zawieszenia, |OB jest zobowigzana do
przeprowadzenia na wiasny koszt audytu
dziatalnosci i wdrozenia rekomendaciji z audytu
w okreslonym terminie. Po zastosowaniu sie do
zalecen i pozytywnej weryfikacji przez jednostke
akredytujgca, akredytacja zostaje przywrécona.
W przypadku niezastosowania sie do zalecen
lub w przypadku ponownego stwierdzenia
niskiej jakosci swiadczonych ustug, I0B traci
akredytacje i mozliwos$¢ ubiegania sie o
ponowna akredytacje przez okres 2 lat. W
przypadku skierowania do jednostki
akredytujgcej reklamacji przez ostatecznych
odbiorcéw na ustugi realizowane przez
akredytowang IOB, jednostka akredytowana
podejmuje dziatania w celu ustalenia jej
zasadnosci.

Zweryfikowane przez jednostke
akredytujgca jako zasadne
reklamacje na dziatania IOB w
zakresie realizacji ustug.

W przypadku zweryfikowania jako zasadne
reklamacji na dziatania IOB w zakresie realizacji
ustug, 10B traci akredytacje z dniem
zweryfikowania. Jednoczesnie IOB traci
mozliwos¢ ubiegania sie o akredytacje przez
okres 2 lat.

Negatywna opinia Instytuciji
Posredniczgcej RPO WM 2014-
2020 wynikajgca z weryfikacji
whniosku o ptatnosc¢
zatwierdzajgcego wydatki
dotyczace realizacji ustugi
przez akredytowang
mazowiecka IOB.

W przypadku gdy jednostka akredytacyjna
uzyska negatywng opinie na temat jakosci
realizacji ustugi, ktérg beneficjent konkursu w
ramach RPO WM 2014-2020, zakupit u
akredytowanej |IOB i przedstawit do rozliczenia
we whniosku o ptatnosc, jednostka akredytujgca
zawiesza akredytacje 10B, co skutkuje
czasowym usunieciem z listy akredytowanych
IOB. W okresie zawieszenia, 0B jest
zobowiagzana do przeprowadzenia na wiasny
koszt audytu dziatalnosci i wdrozenia
rekomendacji z audytu w okreslonym
terminie. Po zastosowaniu sie do zalecen i
pozytywnej weryfikacji przez jednostke
akredytujgca, akredytacja zostaje przywrécona.
W przypadku niezastosowania si¢ do zalecen
lub w przypadku ponownego stwierdzenia
niskiej jakosci swiadczonych ustug, IOB traci




akredytacje i mozliwos$é ubiegania sie o
ponowna akredytacje przez okres 2 lat.

Zrédto: Na podstawie opracowania eksperckiego System akredytacji Mazowieckich Instytucji Otoczenia Biznesu
(IOB) $wiadczgcych prorozwojowe ustugi doradcze o specjalistycznym charakterze, SOOIPP, 2016 r.



