STANDARDY PROWADZENIA PORADNICTWA PRZEZ ORGANIZACJE
POZARZ ADOWE NA TERENIE WARSZAWY

opracowane przez Komisje Dialogu Spotecznego dsdmictwa specjalistycznego

Ponizsze standardyagpodstawowymi zasadami, ktorymi powinny kier@eie organizacje
pozaradowe, prowadgce poradnictwo specjalistyczne dla miesadd@v Miasta. Powinny one
jednak zostaprzez kada z organizacji przetmne na indywidualne standardy, zasady czy
regulaminy wewatrzne, okrélajace specyfik porad, klientow i porglku pracy danej
organizacji.

I. Stowniczek
W rozumieniu niniejszego dokumentu poszczegoélnegmpznaczaj
Informacja prawna — oznacza przekazanie klientowi informacji o posesmie obowizujacym
w Polsce prawie lub praktyce jego stosowania, veeggélndci poprzez: podanie i oméwienie
odpowiednich przepisoéw, przekazanie wzorow pismvpseh, weczenie ulotki lub broszury
informacyjne;.
Poradnictwo prawne — jest to skonkretyzowana informacja, ataj zastosowanie w konkretnej
sprawie, oparta na danych i materiatach przekatapgzez klienta, udzielona przez prawnika
lub studenta prawa pod odpowiednim nadzorem; pgrealana mee polegé na sporzdzeniu
projektu pisma prawnego, w tym procesowego orazspaeraniu klienta w jego pagtowaniu
przed organem administracji lub sadem. Poradnigraane mae by swiadczone samodzielnie
przez prawnika lub przez studenta prawa pod nadzprawnika.
Poradnictwo obywatelskie— polega na wyszukiwaniu w posiadanych zasobdohnmacyjnych
réznych maliwosci rozwiazania problemu, przedstawieniu klientowi #iiwych rozwiazan i ich
konsekwenciji, wsparciu klienta w dokonaniu wybgposobu pogpowania z poszanowaniem
jego samodzielni@i w podejmowaniu decyzji oraz w razie potrzebyrgpdzeniu wspolnie z

klientem planu dziafania.

Poradnictwo socjalne— informacja, majca zastosowanie w konkretnej sprawie danego klienta
przedstawiajca maliwosci rozwigzania zgtaszanego problemu ze sfery socjalnej;
przedstawienie klientowi informacji o prawach i apnieniach zwjzanych z jego trudna
sytuacjazyciowa, pomoc w przygotowaniu pism gdowych, przedstawienie konsekwencji

dziatan, ktére mogta by przez niego podje;



Poradnictwo powinno kyprowadzone przez pracownika socjalnego.
Poradnictwo/doradztwo zawodowe- to szereg dziatadostosowanych do indywidualnych
potrzeb klienta, magych na celu:

- zdiagnozowanie potrzeb i probleméw klienta zreald aktywizacji zawodowej

- wytyczeniesciezki edukacyjnej i/lub zawodowej klienta

- przygotowanie IPD (Indywidualnego Planu Dziagnzaplanowanie konkretnych krokow
kariery zawodowej,

- stworzenie zawodowego port folio i/lub dokumemtdplikacyjnych

- przygotowanie do poruszanig sia aktualnym rynku pracy

- przygotowanie do rozmow kwalifikacyjnych

- wspieranie klienta - wspomaganie w rozwoju orgeksponowaniu cech sprzyjaych
poradzeniu sobie w aktualnej trudndproblemie klienta z zakresu aktywizacji zawodpwe
Porad/doradztw zawodowych udziela doradca zawodaveycy wyksztatcenie kierunkowe —
studia wysze lub podyplomowe z zakresu doradztwa zawodowegdpowiednim
przygotowaniem.

Poradnictwo pedagogiczne- ma na celu zegie sk sytuacja dziecka w kontstie jego
rozwoju, prowadzi do poggia konkretnych dziafaprzez osoby doroste lub samo dziecko,
instytucje w celu poprawy trudnej sytuacji, w kidrealazta sj ta osoba. Mze by udzielane
dzieciom lub osobom dorostym.

Poradnictwo pedagogiczne mmoprowadzi pedagog lub psycholog z odpowiednim
przygotowaniem.

Poradnictwo psychologiczne- to szereg dziatedostosowanych do indywidualnych potrzeb
klienta, magcych na celu:

- zdiagnozowanie potrzeb klienta, zrozumienie praego problemu, z powodu ktérego
przychodzi

do specjalisty, jego wptywu na ten problem orazpoznania czynnikow potrzebnych do
dokonania zmiany;

-zaplanowanie konkretnych krokéw (np. poprzez udeziavarsztatach, grupach edukacyjnych,
rozpoczcie indywidualnej terapii), ktore sta poradzeniu sobie z problemem przedstawionym

przez klienta;



- wspieranie klienta, wspomaganie rozwoju cechygajzrych poradzeniu sobie w aktualnej
trudnaci, w sytuacji psychologicznego kryzysu klienta.

Poradnictwo psychologiczne nie jest psychoterdpiaad psychologicznych udziela psycholog
zgodnie z Kodeksem Etycznym zawodu psychologa

Poradnictwo dla organizacji pozaradowych jest metoda wspierania podmiotéw Il sektora
w poszukiwaniu rozwzan ich problemow poprzez udzielanie porad i informaepradnictwo
dla organizacji pozaszflowych mae obejmowa w szczegdlngi:

- Poradnictwo prawne — zw#ane z aspektami prawnymi dziatania organizacjapadowych
(udzielane jest przez prawnika lub studenta pramehqapowiednim nadzorem);

- Poradnictwo ksigowe — zwazane z prowadzeniem kgowdici i rachunkowéci w organizaciji
pozaradowej (jest udzielane przez kgowego);

- Poradnictwo z zakresu szeroko rozumianegoadaaenia organizacja pozadowa, w tym
poradnictwo w zakresie: planowania strategicznegmdzania projektem, zagdzania
zespotem,

pozyskiwaniarodkow rzeczowych i finansowych na dziatal@omarketingu, promoc;ji i
sponsoringu w organizacjach pozatawych, wspétpracy z administracja publiczna, wppeidy
z sektorem prywatnym.

Mediacja — dobrowolne i poufne porozumiewanie stron, znajdujcych s¢ w konflikcie

w obecndci bezstronnej i neutralnej osoby trzeciej — mextaiv celu ddjcia do ugody, ktéra
by satysfakcjonowata obie strony. Mediacje powibg§ prowadzone przez przeszkolonego
mediatora.

Poradnictwo dla osob zadt@onych obejmuje szereg dziataedukacyjnych wyjgniajacych m.
in:

- sposéb w jaki naley negocjowé z bankami, SKOK-mi lub innymi instytucjami finarvggmi,
w ktorych wysipity przeterminowane zadienia,

- to propagowanie planowania finansowego, pozwedajo odzyskaptynnasc¢ finansowg;

- to zrozumienie produktow finansowych oferowanpchez banki, pozwalage podj¢

swiadomy decyzg kredytows.



ll. Standardy
1. POUFNOSC

Zasada poufriei oznaczaze:

— Porady i konsultacje udzielangws warunkach i na zasadach petnej po&éno

— warunki lokalowe oraz sposéWiadczenia ustug pozwatapa udzielanie porad i konsultacji
oraz

prowadzenie spraw w warunkach pouitio

— sposob przechowywania dokumentacji unigimea dostp do niej osobom niepowotanym,
— osobom trzecim niesudzielane informacje na temat prowadzonych spna klientow bez
ich uprzedniej zgody;

— za zgoda klienta dopuszczalna jest konsultacjgtorgczna danej sprawy z innymi
organizacjami lub specjalistami w danej dziedzikisultacja taka powinna odbyivsic w
sposob uniemdiwiajacy identyfikacje klienta, chybze zachowanie tego warunku mogtoby
wptyna¢ na jaké¢ konsultacii;

— klient jest informowany o ograniczeniach zasadyfpaici, tj. obownzku przekazania
informacji na

temat prowadzonej sprawy agdanie sadu, prokuratury lub innego uprawnionegauaug

— wszystkie osoby udziekgje w organizacji porad lub konsultacji zpagraniczenia wynikage
Z przestrzegania zasady poucio

— szczegotowe standardy w zakresie poffnaypracowane przez organizacje nie mbgc
sprzeczne z przepisami ustawy o ochronie danychavsgch.

2. BEZPLATNO SC

Zasada bezptatdoi oznaczaze:

— porady udzielaneadezptatnie;

— niedopuszczalne jeshdanie oraz przyjmowanie wynagrodzenia za udzielparady lub
informaciji albo prowadzenie sprawy klienta;

— niedopuszczalne jest sugerowanie klientom, _anpowesprzé dziatalng¢ organizacji

z wdzicznaici za pomoc lub w zamian za udzielenie porady, ezsgolndci niedopuszczalne
jest wywieszanie takich informacji w miejscu udai@h porad, przyjmowanie darowizn w
gotéwce lub prowadzenie zbiorki pieanej w siedzibie organizacji (przepis ten nie dotycz
zamieszczenia ogolnej informacji o numerze konganizacji ani prowadzenia kampanii na
rzecz przekazania 1%);

— informacja o tym, i_ porady udzielanglsezptatnie powinna lBywyeksponowana w siedzibie
organizacji;

— organizacja nie jest zobagana do ponoszenia optat administracyjnych lubwgdo,
wynikajacych z prowadzenia sprawy.

Zasada bezptatdoi odnosi s¢ w petni do projektow prowadzonych g®dkow
otrzymywanych z urdu miasta. W innych przypadkach, jako gk od ogolnej zasady,
organizacja mze prowadzt odptatne poradnictwo, jednak musi jasno ékéezasady,

na jakich optaty g pobierane.



3. RZETELNO SC

Zasada rzeteldci oznaczaze:

— informacje oraz porady udzielangvg sposob rzetelny, konkretny i wyczergy;

— informacje oraz porady udzielanersa podstawie przedstawionego przez klienta stanu
faktycznego,

po petnym przeanalizowaniu stanu faktycznego spligvaglstawie obowizujacych przepiséw
prawa;

— informacje oraz porady udzielangvg sposob mdiwie petny i wyczerpuicy;

— informacje oraz porady udzielangzgodnie z obowizujacymi przepisami prawa;

— informacja oraz porada musidgrzekazana w sposéb zrozumialy i dostosowany do
mozliwosci percepcyjnych klienta.

4. PROFESJONALIZM

Zasada profesjonalizmu oznacze,

— informacje oraz porady udzielangmzez osoby kompetentne, przygotowane do prowaazen
sprawy zarowno merytorycznie, jak i metodologicznie

— organizacja oké&a poziom wymaga merytorycznych oraz umignosci interpersonalnych
osoby udzielajcej porad;

— organizacja ok&a warunki, na jakich dana osobaiasamodzielnie udziglanformaciji i
porad;

— W razie potrzeby, a w zwlaszcza w trudnych lubnslikowanych sprawach, osoba udzigiaj
porady konsultuje siz innym specjalista w danej dziedzinie, z zachaemmrzasady poufrioi;

— organizacja ma obowdek zapewrd studentom oraz osobom bezw@dczenia w danej
dziedzinie odpowiedni nadzor merytoryczny iziwos¢ konsultacji z inna diwiadczor, osoba,;
warunki te powinny b§ znane osobom udziedgym porad,;

— kazda osoba udzielgga informacji oraz porad ma obazek statego podnoszenia swoich
kwalifikaciji;

— standardy ustug poradniczych organizacgisane wszystkim pracigym w niej osobom.

5. SAMODZIELNOSC KLIENTA

Zasada samodzieldad klienta oznaczae:

— informacje oraz porady udzielangzsposzanowaniem autonomii klienta, w sposob
mobilizujacy klienta do méliwie najszerszej aktywriai i samodzielnéci;

— osoba udzielaga porad przedstawia miwe rozwiagzania problemu i ich konsekwencje,
uwzgkdniajac zarowno zalety, jak i wady poszczegolnych razai, nie podejmuje jednak
decyzji za klienta;

— osoba udzielaga porad zacjta klienta w miag jego maliwosci do aktywndgci i mobilizuje
go do samodzielnego dziatania w rozayiwaniu sprawy.

6. DOSTEPNOSC USLUG
Zasada dogpnasci ustug oznaczae:

— kazda osoba uprawniona do uzyskania pomocy traktoyemtav taki sam sposob
(niedyskryminacja w ramach grupy docelowej orgagjixa



— osoba udzielaga informacji lub porad m® odmowé prowadzenia sprawy w razie
wystapienia konfliktu sumienia lub konfliktu intereséw, miare mazliwosci powinna jednak
wskaz& inna osob, mogica udzielic kompetentnej porady;

— organizacja gky do uwzgtdniania zranicowanych potrzeb klientéw, w szczeg@oio

do specyficznych potrzeb os6b niepetnosprawnycprzez dostosowanie warunkow lokalowych
oraz sposobgwiadczenia ustugdalz uruchomienia alternatywnych form pomocy.

7. WSPOLPRACA POMIEDZY ORGANIZACJAMI

Zasada wspoOtpracy poaaizy organizacjami oznaczzg:

— organizacje wspier@pi¢ na zasadach partnerskiej wspotpracy, deisk wzajemnie swoja
wiedza, déwiadczeniem i dobrymi praktykami;

— organizacje wspotpracuy celuswiadczenia ustug poradniczych jak napsyej jakdci

i zapewnienia klientom kompleksowej informacji [pbrady;

— wspoOtpraca pomadzy organizacjami polega w szczegdlcicna konsultowaniu lub
przekazywaniu pomdzy organizacjami spraw klientow do merytorycznpgowadzenia;

— przekazywanie prowadzenia spraw oraz ich kongalfaomedzy organizacjami nagtuje
wedtug ustalonych pomierzy organizacjami zasacbywa s¢ za zgoda klientéw.

Kazda organizacja powinna uszczegotéwiniejsze standardy, przyjmig dokument
wewretrzny, ktory powinien okrda¢ w szczegolngci:

— zdefiniowany zakres swiadczonych ustug;

— warunki, na jakicBwiadczone g ustugi, a take podstawy odmowy ickwiadczenia;

— gruge docelowa, do ktérej skierowang $stugi organizaciji;

— sposob zapewnienia klientom #hiwosci zgtaszania skarg lub uwag, dotyczacych §ako
otrzymanej informacji oraz porad, a taksposobu ich udzielania;

— zasady kontroli wewatrznej przestrzegania standardéw; organizacja poavprzeprowadzi
CO najmniej raz w roku ocerprzestrzegania standardow;

— jezeli organizacja prowadzi poradnictwo na zasadagdtaboicici, dokument powinien
doktadnie i w spos6b nie bugtz watpliwosci okresla¢ warunki i zasady, na jakich prowadzone
jest poradnictwo odptatne oraz nieodptatne.

Zasady ustug poradniczych organizacji muszajawne i powszechnie dagine,

w szczegolngéci dla wszystkich klientow, ktorzy powinni ndienozliwos¢ zapoznania gi

Z nimi przed rozpoexiem udzielania porady.

Przy pisaniu standardu skorzystaly z definicji informacji prawnej oraz porady pragynobywatelskiej i

spotecznej zostaly zaczergiei z dokumentu:

.Standardy udzielania informaciji prawnej oraz pro@zenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego” wyelizm
przez Fundacje Uniwersyteckich Poradni PrawnychkiDoent ten stanowit ta& podstaw do opracowania
niniejszych standardow.

Definicja mediacji zaczerpetia zostala ze Standardéw pgsbwania mediatora i prowadzenia mediacji w sprawach
karnych i nieletnich, opracowanych przez Spotedzade ds. Alternatywnych Metod Razywania Konfliktow i
Sporéw przy Ministrze Sprawiedlia



