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STANDARDY OBSLUGI ]
| WEWNETRZNY SYSTEM KONTROLI JAKOSCI

udzielania nieodptatnej pomocy prawnej, Swiadczenia nieodptatnego poradnictwa

obywatelskiego oraz prowadzenia nieodptatnej mediacji przez Stowarzyszenie
Pomocy Rodzinom, Spoteczenstwu, Cudzoziemcom, Przedsiebiorcom

Celem Stowarzyszenia jest dgzenie do ochrony dobra i interesu klienta, poszanowanie
prawa oraz godnosci klientbw poprzez osiggniecie najwyzszej jakosci Swiadczonych
ustug, kierujac sie uczciwoscig, sumiennoscig, najlepszg wolg i wiedza.

1.

STANDARDY OBSLUGI

POUFNOSC

Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje Swiadczone sg w warunkach i
na zasadach petnej poufnosci, z uwzglednieniem wyjatkéw wynikajgcych z
obowigzujgcego prawa.

Zasada poufnosci oznacza, ze:

a)

b)

warunki lokalowe oraz sposob swiadczenia ustug pozwalajg na udzielenie swiadczen
w warunkach poufnosci,
sposob przechowywania dokumentacji uniemozliwia dostep do niej osobom

niepowotanym,

c)

d)

e)

2.

osobom trzecim nie sg udzielane informacje na temat spraw klientéw, bez ich
uprzedniej zgody,

dopuszczalna jest konsultacja merytoryczna danej sprawy z innymi organizacjami lub
specjalistami w danej dziedzinie, jednakze w sposob uniemozliwiajgcy identyfikacje
klienta,

klient jest poinformowany o ograniczeniach zasady poufnosci, t. obowigzku
przekazania informacji na temat prowadzonej sprawy na zgdanie sgdu, prokuratury
lub innego uprawnionego organu, a takze w przypadku powziecia informacji o
popetnieniu przez klienta przestepstwa sciganego z urzedu,

wszyscy udzielajgcy porad znajg ograniczenia wynikajgce z przestrzegania zasad
poufnosci.

BEZPLATNOSC

Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje Swiadczone sg nieodpfatnie
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Zasada bezptatnosci oznacza, ze:
a) wszystkie udzielane Swiadczenia sg catkowicie bezptatne. Bezpfatnie

b)

c)

d)

przekazywane sg réwniez wszelkie materiaty, wzory pism itp.,

niedopuszczalne jest przyjmowanie materialnych form wdziecznosci za udzielone
Swiadczenia, atakze oferowanie komercyjnych form wspotpracy oraz polecanie
podmiotdw i o0sOb realizujgcych Swiadczenia odptatnie, w tym poprzez
przekazywanie danych kontaktowych lub materiatow promocyjnych,

klienci w celu uzyskania specjalistycznej pomocy wykraczajgcej poza zakres
poradnictwa prawnego lub obywatelskiego (np. pomocy socjalnej, psychologicznej),
kierowani sg do miejsc, w ktorych pomoc rowniez swiadczona jest bezptatnie,
informacja o bezptatnym charakterze sSwiadczen jest umieszczona w widocznym
miejscu, a takze we wszystkich materiatach promocyjnych, ulotkach oraz na stronie
internetowe].

3. RZETELNOSC

Pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg w sposob rzetelny,
konkretny i wyczerpujacy, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa

Zasada rzetelnosci oznacza, ze:

a)

b)

c)

d)

e)

pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg na podstawie
przedstawionego przez klienta stanu faktycznego,

pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg jedynie po petnym
przeanalizowaniu stanu faktycznego sprawy i odpowiednich przepiséw,

pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg w sposdb mozliwie petny i
wyczerpujacy,

pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg na podstawie
obowigzujgcych przepiséw prawa,

pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie przekazywane sg w sposob zrozumiaty
i dostosowany do mozliwosci percepcyjnych klienta.

4. PROFESJONALIZM

Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje Swiadczone sg przez
osoby kompetentne, przygotowane do prowadzenia sprawy zardéwno
merytorycznie, jak i metodologicznie.

Zasada profesjonalizmu oznacza, ze:

a)

organizacja angazuje do udzielania pomocy prawnej, poradnictwa obywatelskiego i
mediacji wylgcznie osoby spetniajgce wymogi ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
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nieodptatnej pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim oraz
edukacji prawnej, znajgce zasady poradnicze i mediacyjne,

b) w razie potrzeby, a zwlaszcza w trudnych lub skomplikowanych sprawach, osoba
udzielajgca pomocy prawnej i obywatelskiej konsultuje sie z innym prawnikiem lub
specjalistg w danej dziedzinie, z zachowaniem zasady poufhosci,

c) kazda osoba udzielajgca pomocy prawnej, poradnictwa obywatelskiego i mediacji
ma obowigzek rozwijania swoich kwalifikacji i umiejetnosci.

5. SAMODZIELNOSC KLIENTA

Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje udzielane sg z
poszanowaniem autonomii klienta, w sposéb mobilizujgcy klienta do mozliwie
najszerszej aktywnosci i samodzielnosci.

Zasada samodzielnosci oznacza, ze:

a) 0soba prowadzgca sprawe przedstawia mozliwe rozwigzania problemu i ich
konsekwencje, uwzgledniajgc zaréwno zalety, jak i wady poszczegdlnych
rozwigzan, nie podejmuje jednak ostatecznej decyzji za klienta,

b) osoba prowadzgca sprawe w miare mozliwosci zacheca klienta do aktywnosci i
mobilizuje go do samodzielnego dziatania i uczestniczenia w rozwigzywaniu sprawy.

6. DOSTEPNOSC USLUG

Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje udzielane s3
uprawnionym osobom, bez jakiejkolwiek dyskryminacji i w ramach istniejgcych
mozliwosci.

Zasada dostepnosci ustug oznacza, ze:

a) organizacja zapewnia klientom dostep do swoich ustug na jasno okreslonych,
powszechnie znanych zasadach, zgodnych z obowigzujgcym prawem,

b) kazda osoba uprawniona do uzyskania pomocy traktowana jest w taki sam
sposob,

c) osoba udzielajgca $wiadczenia moze odmowic prowadzenia sprawy z waznych
powoddw, jest jednak zobowigzana do wskazania innej osoby mogacej udzieli¢
kompetentnej pomocy,

d) organizacja dagzy do uwzglednienia zréznicowanych potrzeb klientéw, w
szczegolnosci do specyficznych potrzeb o0séb niepetnosprawnych, poprzez
dostosowanie sposobu $Swiadczenia ustug, w tym udzielanie Swiadczen za
posrednictwem srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ lub poza punktem,

e) W miare potrzeb i mozliwosci organizacja zapewnia asyste poradniczg na rzecz
oséb majgcych trudnosci w samodzielnej realizacji otrzymanej porady z powodu
niepetnosprawnosci, podesztego wieku, albc3> innych okoliczno$ci zyciowych,
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f)

w sytuacji zagrozenia epidemicznego, w okresie epidemii albo stanu nadzwyczajnego
udzielanie nieodptatnej pomocy prawnej Ilub sSwiadczenie nieodptatnego
poradnictwa obywatelskiego moze odbywacé sie za posrednictwem sSrodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢ (np. poprzez telefon, e-mail, komunikatory
internetowe) oraz poza lokalem punktu.

7. JAWNOSC ZASAD

Zasady udzielania ustug sg jawne i powszechnie dostepne.

Zasada jawnosci zasad oznacza, ze:

a)

b)

standardy ustug organizacji sg jawne i powszechnie dostepne, w szczegolnosci dla
wszystkich klientow, ktorzy majg mozliwos¢ zapoznac sie z nimi przed rozpoczeciem
udzielania $wiadczenia,

standardy ustug sg znane wszystkim osobom udzielajgcym swiadczen pomocy
prawnej, poradnictwa obywatelskiego i mediacji w organizaciji,

organizacja prowadzi infolinie, gdzie w dni robocze udzielana jest informacja o
zakresie i zasadach korzystania z ustug.

8. ZGLASZANIE SKARG | UWAG

Organizacja zapewnia klientom mozliwosci zgtaszania skarg lub uwag, dotyczgcych
jakosci otrzymanej pomocy prawnej, porady obywatelskiej lub mediacji oraz
sposobu jej udzielania.

Zasada zgtaszania skarg i uwag oznacza, ze:

a)
b)

klient ma mozliwos¢ wyrazenia swojej opinii o otrzymanej ustudze,
organizacja umozliwia zgtaszanie skarg i uwag przez klientéw oraz nie

pozostawia ich bez rozpatrzenia,

c)

organizacja wykorzystuje skargi i uwagi klienta do poprawy jakosci pracy.

9. WSPOLPRACA Z INNYMI PODMIOTAMI

Stowarzyszenie jest otwarte na wspotprace tworzgcg komplementarng siec
nieodptatnego wsparcia i pomocy dla oséb uprawnionych.
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Zasada wspotpracy oznacza, ze:

a)

b)

organizacja wspofpracuje z podmiotami zewnetrznymi w celu swiadczenia ustug
poradniczych jak najwyzszej jakosci i zapewnienia klientom kompleksowej pomocy
prawnej, poradnictwa obywatelskiego i mediaciji,

wspotpraca pomiedzy podmiotami polega w szczegolnosci na konsultowaniu
spraw, w uzasadnionych przypadkach kierowaniu klienta do innych podmiotow w
zakresie petniejszej realizacji jego potrzeb.
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WEWNETRZNY SYSTEM KONTROLI JAKOSCI

Stowarzyszenie  Pomocy Rodzinom,  Spoteczenstwu, Cudzoziemcom i
Przedsiebiorcom dba o zapewnienie wysokiej jakosci udzielanych porad prawnych,
obywatelskich i mediacji oraz prowadzi staty nadzor nad jakoscig pracy wykonujgcych
Swiadczenia specjalistéw, poprzez:

1. MOZLIWOSC WYRAZENIA OPINII PRZEZ KLIENTOW W ZAKRESIE
UZYSKIWANEGO PORADNICTWA

Kazdy klient ma mozliwo$¢ wypetnienia opinii o udzielonej pomocy, co moze wykonac za
posrednictwem karty pomocy. Podanie numeru telefonu w celu zasiegniecia dalszej
opinii, jest uzaleznione od zgody klienta.

Dodatkowo na stronie internetowej organizacji podane sg wszelkie potrzebne dane do
nawigzaniu kontaktu i przekazywania informacji, w tym za posrednictwem srodkéw
komunikacji na odlegtosc¢.

Prowadzi sie staty monitoring wyrazonych opinii w odniesieniu do poszczegdlnych
specjalistow i obszaréw udzielanej pomocy.

2. POSIADANIE CZYTELNEJ | PROSTEJ PROCEDURY SKARGOWEJ

Stowarzyszenie Pomocy Rodzinom, Spoteczenstwu, Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom
umozliwia zgtaszania skarg w formie pisemnej, telefonicznej (22 126 14 79, pon.- pt.
9.00-16.00) lub mailowej (pomoc-prawna@sprscp.org.pl).

Kazda ztozona skarga rozpatrzona zostanie w ciggu 14 dni przez koordynatora danego
punktu, bedgcego przedstawicielem Stowarzyszenia Pomocy Rodzinom,
Spoteczenstwu, Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom i w tym terminie zostanie
udzielona odpowiedz, przekazana w formie oczekiwanej przez klienta.

Jesli otrzymana odpowiedz nie bedzie satysfakcjonujgca, wéwczas w ciggu 14 dni mozna
odwotaé sie do Zarzgdu Stowarzyszenia Pomocy Rodzinom, Spoteczenstwu,
Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom. Pismo nalezy kierowac: Zarzad Stowarzyszenia
Pomocy Rodzinom, Spoteczenstwu, Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom, al.
.o0lidarnosci” 129/131 lok. 195, 00-898 Warszawa. Istnieje tez mozliwosc
elektronicznego  zloZzenia odwotania na adres: pomoc-prawna@sprscp.org.pl.
W przypadku uznania skargi lub odwofania, podejmowane sg adekwatne dziatania,
w szczegolnych przypadkach naruszenia standardéw udzielania Swiadczen moze
nastgpic¢ rozwigzanie umowy ze specjalista, co jest uregulowane w umowie zawieranej
pomiedzy Stowarzyszeniem i kazdym wykonawca.

3. MONITORING JAKOSCI | SYSTEMU PRACY

Koordynator punktu pomocy jest w kontakcie z zespotem osob udzielajgcych porady,
z ktérymi na biezgco omawia sprawy zwigzane z jakoscig ustug i organizacjg pracy
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punktu. Kontakt jest realizowany osobiscie lub z wykorzystaniem srodkow
komunikacji na odlegtos¢. Dziatania dokumentowane sg w Karcie Monitoringu Punktu.
Regularna wymiana informacji personelu rozwija kulture wspotpracy oraz wymiane
wiedzy, wspottworzy organizacje uczacy sie.

4. SYSTEMATYCZNA ANALIZA | KONTROLA DOKUMENTACJI, W TYM
COMIESIECZNYCH RAPORTOW | ZESTAWIEN PRZEKAZYWANYCH DO
SAMORZADU TERYTORIALNEGO

Dokumenty dotyczgce realizacji swiadczen sg tworzone w standardzie zgodnym
z obowigzujgcg ustawg dotyczgcg nieodptatnej pomocy prawnej i poradnictwa
obywatelskiego - systemie informatycznym, ktory automatycznie weryfikuje poprawnosc
i kompletnos¢ przygotowywanych dokumentéw. Kazdy koordynator punktu na biezgco
monitoruje pojawiajgce sie tam wpisy i dokumenty. W sytuacji ewentualnych bteddéw
i niescistosci — podejmowane sg dziatania korekcyjne.

Stowarzyszenie przed przekazaniem do samorzadu terytorialnego comiesiecznego
zestawienia dokumentacji dot. udzielonych w punkcie $wiadczen — przeprowadza jej
kompleksowg weryfikacje, co ma stuzy¢ wykluczeniu prawdopodobienstwa btedéw lub
niekompletnosci.

5. NADZOR NAD CZASEM PRACY SPECJALISTOW

Stowarzyszenie prowadzi nadzér nad czasem pracy specjalistéw, poprzez potwierdzanie
harmonogramu czasu pracy oraz monitoring czasu logowan i wylogowani w systemie
informatycznym. Ewentualne zastepstwa sg zglaszane przez specjalistéw
z wyprzedzeniem i realizowane wedtug scisle okreslonych zasad, ktére sg uregulowane
w umowach zawieranych pomiedzy organizacjg a wykonawcami.

6. WIZYTY MONITORUJACE PRACE WYKONAWCOW

Prezes Zarzgdu Stowarzyszenia lub cztonkowie Zarzgdu przeprowadzaljg
niezapowiedziane wizyty monitorujgce, z udziatem wykonujgcego $wiadczenia
wykonawcy (w formie osobistego spotkania lub z wykorzystaniem Srodkéw
komunikacji na odlegtos¢). Weryfikacji podlega wowczas obecnosé specjalisty w miejscu
udzielania swiadczen, prowadzona dokumentacja oraz realizowana jest rozmowa
dotyczgca organizacji pracy, pojawiajgcych sie trudnoscii ewentualnych uwag. Z kazdej
wizyty monitorujgcej sporzadza sie protokot lub podjete dziatania sg dokumentowane
w Karcie Monitoringu Punktu.

7. KONTAKT Z ORGANEM POWIERZAJACYM REALIZACJE ZADANIA
PUBLICZNEGO
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Koordynator kazdego punktu przekazuje swoje dane kontaktowe i jest do
dyspozycji pracownika merytorycznego samorzgdu terytorialnego, odpowiedzialnego
za realizacje zadania. Koordynatorzy ze strony Stowarzyszenia Pomocy Rodzinom,
Spoteczenstwu, Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom sg dostepni codziennie, od
poniedziatku do pigtku, wgodz. 9.00-15.00. Czionek Zarzgadu Stowarzyszenia
podejmuje kontakt z osobg odpowiedzialng za cato$ciowy nadzor nad realizacjg zadania
publicznego (dyrektorem/kierownikiem stosownego wydziatu, sekretarzem lub inng
wskazang osobg), celem uwzglednienia oczekiwan i wnioskow dot. realizacji zadania
publicznego.

8. NADZOR NAD POPRAWNOSCIA REALIZACJI HARMONOGRAMU, ZAt OZONYCH
REZULTATOW | WYKONANIA BUDZETU W ZAKRESIE REALIZACJI ZADANIA
PUBLICZNEGO

Kazde zadanie publiczne z zakresu prowadzenia nieodpfatnej pomocy prawnej,
nieodpfatnego poradnictwa obywatelskiego oraz edukacji prawnej posiada swojego
dedykowanego koordynatora, bedgcego pracownikiem Stowarzyszenia. Odpowiada on
za prawidtowos¢ realizacji zadania, zas dokumentacja i poziom realizacji dziatan sg
nadzorowane przez Zarzad Stowarzyszenia Pomocy Rodzinom, Spoteczenhstwu,
Cudzoziemcom i Przedsiebiorcom.

Monitoring w tym zakresie jest prowadzony w trakcie wykonywanych dziatan i bada trzy
zasadnicze elementy:

e zgodnosc¢ prowadzonych dziatan z planowanym harmonogramem;

« zgodnos$c¢ prowadzonych dziatah z planowanymi wydatkami (budzetem);
 stopien realizacji zatozonych rezultatow.

Celem monitoringu jest zapewnienie zgodnos$ci realizacji zadania z jego zatozeniami,
atakze ocena postepéw prowadzonych dziatan. Monitoring dostarcza informacii
stuzgcych identyfikacji ewentualnych problemdéw zagrazajgcych realizacji dziatan
i rozwigzywaniu ich. Pozwala okresli¢, czy pracownicy i wolontariusze dziatajg zgodnie
z zatozonymi wytycznymi i standardami.

9. OSOBA ODPOWIEDZIALNA

za wdrozenie i nadzér nad realizacjg standardow i wewnetrznego systemu kontroli
w punktach nieodptatnej pomocy prawnej i poradnictwa obywatelskiego
w Stowarzyszeniu Pomocy Rodzinom, Spoteczenstwu, Cudzoziemcom
i Przedsiebiorcom: Czestawa Zalewska — Prezes Zarzadu/ tel. 22 126 14 79, e-mail:
pomoc-prawna@sprscp.org.pl.
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