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TowARrzysTWO
NAUKOWE

Standardy obslugi i wewnetrzny system kontroli jako$ci nieodptatnego
poradnictwa obywatelskiego

Zaborskie Towarzystwo Naukowe, udzielajac nieodplatnych porad obywatelskich dziala
wedlug jednolicie sformulowanych standardow jakosci pracy i swiadczonych ustug. Do nich
zaliczamy:

1. Dostepno$¢ miejsca Swiadczenia porad — bez barier dla oséb z ré6znymi dysfunkcjami,
zgodnie z zapisami ustawy o nieodptatnej pomocy prawnej, nicodptatnym poradnictwie
obywatelskim oraz edukacji prawnej.

2. Dostepnos¢ informacji — udzielanej kazdemu uprawnionemu do skorzystania
z nieodptatnych porad w sposob jasny i zrozumialy.

3. Profesjonalny personel — porad moga udziela¢ wytacznie doradcy obywatelscy spetniajacy
wymagania okreslone w ustawie o nieodplatnej pomocy prawnej, nicodptatnym poradnictwie
obywatelskim oraz edukacji prawnej.

4. Wolontariusze — wlaczani w prowadzone dziatania promocyjne i edukacyjne.

5. Bazy informacyjne — programy informacji prawnej oraz informacje w lokalnych zasobach.
6. Udzielanie porad obywatelskich wedtug jednolitej metody.

7. Niezalezno$¢ — od wpltywow politycznych, religijnych, $wiatopogladowych.

8. Kobiecie, ktéra jest w cigzy, $wiadczenie nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego
odbywa si¢ poza kolejnoscia.

». Osobom ze znaczng niepelnosprawnoscig ruchowa, ktore nie moga stawi¢ si¢ w punkcie
osobiscie, oraz osobom doswiadczajacym trudnosci w komunikowaniu si¢, o ktéorych mowa
w ustawie z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych §rodkach komunikowania si¢
(Dz. U. z 2017 r. poz. 1824), moze by¢ §wiadczone nieodplatne poradnictwo obywatelskie, z
wylaczeniem nieodptatnej mediacji, takze poza punktem albo za posrednictwem $rodkow
porozumiewania si¢ na odleglos¢.

Kazdy doradca udzielajacy nieodplatnych porad obywatelskich z ramienia Zaborskiego
Towarzystwa Naukowego, przestrzega zgodnie przyjetych zasad doradzania. Sa to:

1. Bezplatnos§é. Swiadczone porady sa catkowicie bezplatne. Zabronione jest przyjmowanie
korzysci majatkowych w zamian za udzielenie porady w punkcie nieodptatnych porad
obywatelskich.

2. Bezstronno$¢. Doradcy udzielajac porad nie kieruja si¢ wlasnymi opiniami, przekonaniami i
warto$ciami, nie oceniajg klienta i1 jego dziatan, nie angazujg si¢ po zadnej ze stron konfliktu.

3. Otwarto$¢ dla wszystkich osob wskazanych w ustawie o nieodptatnej pomocy prawnej,
nieodplatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji prawnej. Kazda uprawniona osoba
moze by¢ klientem i bedzie przyjeta w sposdb uwzgledniajacy jej potrzeby 1 mozliwosci.

4. Poufno$¢. Doradcy zapewniaja zachowanie w tajemnicy samego faktu pobytu klienta w
biurze oraz wszystkich powierzonych przez klienta informacji. Wyjatek od zasady stanowig
sytuacje okre$lone prawem.



5. Niezalezno$¢. Doradcy udzielajac porad kieruja si¢ wytacznie dobrem klienta, nie za$
interesem kogokolwiek innego.

6. Aktualnos$¢ i rzetelno$¢ informacji. Kazda porada powinna by¢ udzielona w oparciu
o aktualng podstawe prawng. Informacje sg zgodne z obowigzujacymi przepisami oraz aktualng
ofertg instytucji i organizacji dziatajacych na rzecz obywateli.

7. Samodzielno$¢ klienta. Doradcy starajag si¢ nie podejmowaé decyzji za klienta, nie
wystepuja w imieniu klienta przed sadami, instytucjami, organami administracji itp. To klient
sam dokonuje wyboru z rozwigzan zaproponowanych przez doradcg. Doradcy starajg si¢
rowniez informowac o kosztach ewentualnego postepowania.

8. Mediacje. Doradcy starajg si¢ informowaé osoby uprawnione o mozliwosciach skorzystania
z polubownych metod rozwigzywania sporow, w szczegolnosci mediacji oraz korzysciach z
tego wynikajacych.

9. W przypadku stwierdzenia, ze przedstawiony przez osobe uprawniong problem nie moze by¢
rozwigzany w catosci albo czeéci poprzez udzielenie nieodptatnej pomocy obywatelskie;j,
W szczegblnosci stwierdzenia, ze problem nie ma wylacznie charakteru prawnego, doradca
obywatelski informuje osobg¢ uprawniong o mozliwosciach uzyskania innej stosownej pomocy
w jednostkach nieodptatnego poradnictwa, wskazanych na li§cie sporzadzanej przez staroste.

10. Stosujemy zasade, ze kazda osoba udzielajaca porady ma na biurku identyfikator
z imieniem, nazwiskiem oraz pelniong funkcja.

Zaborskie Towarzystwo Naukowe, dbajac o jako$¢ $wiadczonych ustug oraz majac na
uwadze zadowolenie klientow, wdrozyto koncepcj¢ powszechnej jakosci na calym obszarze
dziatalno$ci zwigzanej z udzielaniem nieodptatnych porad obywatelskich.

e Zaborskie Towarzystwo Naukowe w kazdej chwili jest gotowe podda¢ si¢ kontroli przez
starostow/prezydentow miast, ktorzy sprawujg kontrole biezaca nad wykonywaniem zadan
przez organizacj¢. Kontrola odbywa si¢ na zasadach okreslonych w art. 17 ustawy z dnia 24
kwietnia 2003 roku o dzialalnosci pozytku publicznego 1 wolontariacie (art. 11 ust. 8
ustawy).

e Wszelkie ewentualne uwagi, zalecenia, wnioski ze strony starostw/urz¢déw miast/urzedow
gmin 1 obywateli shuzace polepszeniu dziatalnosci punktow porad obywatelskich sg
realizowane na biezaco.

e Jako$¢ swiadczonych uslug jest pod stalg kontrola klientow. Kazdy klient ma mozliwos¢
zgtoszenia skargi/uwag do funkcjonowania punktow nieodplatnego poradnictwa
obywatelskiego. Stosujemy zasadg, ze kazda osoba udzielajgca porady ma na biurku
identyfikator z imieniem, nazwiskiem oraz petniong funkcja.

e Kazdy uprawniony korzystajacy z porady na koniec wizyty moze wypelni¢ anonimowga
ankiete, w ktorej przekaze swoja opini¢ o ustudze (art. 7 ust. 1 zdanie drugie ustawy
o nieodplatnej pomocy prawnej, nieodplatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji
prawnej - Dz. U. z 2018 r. poz. 1467). Uprawniony moze rowniez w pozniejszym terminie
zglosi¢ uwagi bezposrednio do odpowiedniego starosty.

e Zaborskie Towarzystwo Naukowe daje gwarancje¢ nalezytego wykonywania zadan, m. in.
poprzez zobowigzanie si¢ do:

a) zapewnienia poufnosci w zwigzku z udzielaniem nieodptatnych porad obywatelskich,
b) zapewnienia profesjonalnego i rzetelnego udzielania nieodptatnych porad obywatelskich,
c) przestrzegania zasad etyki przy udzielaniu nicodptatnych porad obywatelskich w
szczegblnosci w sytuacji, gdy zachodzi konflikt interesow.
e W przypadku konfliktu interesow doradca informuje klienta o zaistnialej sytuacji i
udziela informacji o innych punktach nieodptatnej pomocy.



Wszystkie punkty nicodptatnego poradnictwa obywatelskiego prowadzone przez Zaborskie
Towarzystwo Naukowe sg pod nadzorem koordynatora.

Wszyscy doradcy udzielajacy darmowych porad obywatelskich z ramienia Zaborskiego
Towarzystwa Naukowego starajg si¢ doksztalca¢ i1 poglebia¢ swoja wiedz¢ (na przyktad
zapoznawanie si¢ z orzecznictwem i przepisami). Doradcy obywatelscy pracujacy w ZTN sg
zobowigzani do odbycia przynajmniej jednego szkolenia doksztatcajacego w ciggu roku. Do
udzielania porad angazowani sg doradcy, ktorzy posiadajg predyspozycje interpersonalne,
empatycznos¢, a nie tylko na niezbedne formalne kwalifikacje.

Zaborskie Towarzystwo Naukowe moze korzysta¢ z metody ,,tajemniczego klienta” - jakos$¢
obstugi badana jest w sposob niejawny przez osob¢ wcielajacg si¢ w rolg¢ zwyktego klienta
sprawdzajacego obstuge klienta, zachowanie si¢ doradcéw w roznych sytuacjach.

Zaborskie Towarzystwo Naukowe na biezgco monitoruje czas pracy poszczegdlnych
punktow oraz ilo$¢ udzielanych porad.

Zaborskie Towarzystwo Naukowe zastrzega sobie mozliwo$¢ kontroli sposobu prowadzenia
dokumentacji przez doradcéw, w tym anonimizowany opis sprawy zgloszonej do
nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego oraz anonimizowany opis udzielonej
nieodplatnej porady obywatelskie;j.



