STANDARDY OBSLUGI I WEWNETRZNY SYSTEM KONTROLI JAKOSCI
NIEODPEATNEGO PORADNICTWA OBYWATELSKIEGO SWIADCZONEGO

PRZEZ FUNDAC]JE TAURUS

§1

Definicje

1. Wymienione ponizej pojecia oznaczaja:

a.

Standardy — ustanowione przez Fundacje TAURUS standardy obstugi i
wewnetrzny system kontroli jakosci nieodptatnego poradnictwa
obywatelskiego zgodnie z art. 11d ust. 3 pkt 4 ustawy z dnia 05 sierpnia
2015r. o nieodptatnej pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie
obywatelskim i edukacji prawnej (Dz. U. z 2019 r. poz. 294);

Fundacja — Fundacja TAURUS z siedzibq w Poznaniu Os. Stare Zegrze
143/10;

Ustawa — ustawa z dnia 05 sierpnia 2015r. o nieodptatnej pomocy
prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim i edukacji prawnej
(Dz. U. z 2019 r. poz. 294);

Nieodplatne poradnictwo obywatelskie — nieodptatne poradnictwo
obywatelskie swiadczone przez Fundacje w ramach realizacji
powierzonego zadania publicznego, wedlug zasad okreslonych w
ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nieodptatnej pomocy prawnej,

nieodptatnym poradnictwie obywatelskim i edukacji prawnej;

Nieodplatna mediacja - nieodplatna mediacja $wiadczona przez
Fundacje w ramach nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego,
wedlug zasad okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
nieodptatnej pomocy  prawnej, nieodplatnym  poradnictwie
obywatelskim i edukacji prawnej;

Beneficjent — osoba fizyczna uprawniona do skorzystania

z nieodplatnego  poradnictwa  obywatelskiego  zgodnie

z postanowieniami ustawy z dnia 05 sierpnia 2015r. o nieodplatnej
pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim i edukacji

prawnej;

doradca - osoba udzielajacy osobiScie nieodptatnego poradnictwa

obywatelskiego w punkcie nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego;



h. Punkt Npo — Punkt Nieodptatnego Poradnictwa Obywatelskiego.

Standardy zostaly utworzone i zatwierdzone przez Zarzqd Fundacji i sa

dostosowane do wymogow wynikajacych z regulacji zawartej w Ustawie.

§2
Standardy obstugi nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego

Nieodptatne poradnictwo obywatelskie bedzie swiadczona w Punkcie Npo, zgodnie
z obowiazujacymi przepisami Ustawy przez Doradcéw Iub Mediatorow, z
ktorymi Fundacja ma zawarta indywidualna umowe o wspodlpracy. Przy
realizacji nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego Fundacja uwzglednia
rowniez wytyczne organu administracji publicznej powierzajacego jej
realizacje zadania publicznego.

Fundacja przy realizacji powierzonego zadania publicznego w zakresie
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego bedzie wspdtpracowac wylacznie
z wykwalifikowanymi Doradcami, tj. osobami posiadajacymi wyksztalcenie i
kwalifikacje wskazane w Ustawie, ktore uprawniaja do $wiadczenie
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego oraz Mediatorami. Fundacja
dokona weryfikacji spetniania przez Doradce wymogu posiadania stosownego
wyksztatcenia i kwalifikacji, , a w przypadku Mediatoréw weryfikacji podlegac
bedzie wpis na liste stalych mediatoréw prowadzona przez prezesa sadu
okregowego lub wpis na liste mediatorow prowadzona przez organizacje
pozarzadowa w zakresie swoich zadan statutowych lub uczelnig, o ktdrej
mowa w ustawie z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postepowania

cywilnego, o ktorej informacje przekazano prezesowi sadu okregowego.

Przed rozpoczeciem $wiadczenia nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego
w danym roku kalendarzowym Doradcy oraz Mediatorzy odbeda
obowiazkowe szkolenie w zakresie obowiazujacych zasad wudzielania
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego, obejmujace rowniez kwestie
organizacyjne dotyczace konkretnego Punktu Npo, w ktéorym bedzie
swiadczone poradnictwo obywatelskie (dotyczace m.in. zasad potwierdzania
obecnosci w punkcie nieodptatnej poradnictwa obywatelskiego, odbioru i
zdawania kluczy, wypelniania i przechowywania dokumentacji).

Doradcy obowiazani sa znac¢ zakres udzielanych porad obywatelskich oraz
obowiazki dotyczace swiadczonych porad obywatelskich na rzecz
Beneficjentow. Doradca obowiazany jest do przestrzegania regul swiadczenia
poradnictwa obywatelskiego.
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Mediatorzy obowigzani sa zna¢ obowiazki i zakres nieodptatnej mediacji,
ponadto mediator obowiazany jest do przestrzegania regul Swiadczenia
nieodptatnej mediacji w ramach nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego.

Kazdy Punkt Npo bedzie czynny we wszystkie dni robocze poza dniami
ustawowo wolnymi od pracy, w godzinach okreSlonych przez organ
administracji publicznej w umowie o realizacje zadania publicznego zawartej
z Fundacjq. Doradca lub Mediator zobowigzany jest do punktualnego otwarcia
Punktu Npo.

Doradca jest zobowiazany:

a. $wiadczy¢ poradnictwo obywatelskie z zachowaniem nalezytej
starannosci,

b. przestrzegac zasad dostepu do Punktu Npo,

c. dbac o powierzony sprzet komputerowy, jak rowniez korzystac z niego
jedynie w celu udzielenia nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego,

d. dbac o stan lokalu, w ktérym znajduje sie¢ Punkt Npo.
Mediator jest zobowigzany:

a. swiadczy¢ nieodptatng mediacje z zachowaniem nalezytej starannosci,

zgodnie z postanowieniami zasad etyki,
b. przestrzegac zasad dostepu do Punktu Npo,

c. dbac o powierzony sprzet komputerowy, jak rowniez korzysta¢ z niego
jedynie w celu udzielenia nieodptatnej mediacji,

d. dbac o stan lokalu, w ktérym znajduje si¢ Punkt Npo.

Doradca beda pelni¢ dyzury w Punkcie Npo zgodnie z goéry ustalonym
harmonogramem na dany miesiac. W razie niemoznosci $wiadczenia
nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego przez Doradce wskazanego w
harmonogramie, Fundacja zobligowana jest zapewnié zastepstwo. Doradce
moze zastapi¢ inny doradca, spelniajacy wymogi, o ktérych mowa w pkt. 2, z
ktorym Fundacja ma zawarta umowe o wspotpracy. Postanowienia zdania
poprzedniego stosuje sie¢ odpowiednio do Mediatora i nieodptatnej mediacji.

Przed  przystgpieniem do udzielenia nieodptatnego poradnictwa
obywatelskiego, w tym nieodptatnej mediacji na rzecz Beneficjenta, Doradca lub
Mediator zobowiazany jest dokona¢ weryfikacji czy osoba ubiegajaca si¢ o
porade obywatelska lub przeprowadzenie mediacji spetnia kryteria uzyskania
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego zgodnie z obowiazujacymi
przepisami Ustawy, a takze do odebrania od osoby uprawnionej stosownego
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13.

14.

oswiadczenia. Wszelka dokumentacja zwiazana z udzieleniem nieodptatnego
poradnictwa  obywatelskiego, w tym nieodplatnej mediacji jest
przechowywana w sposob uniemozliwiajacy dostep do niej osdb trzecich.

Kazdy przypadek udzielenia nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego, , w
tym nieodptatnej mediacji musi zosta¢ udokumentowany w ,, Karcie pomocy”
(dostepnej w formie elektronicznej lub papierowej w zaleznosci od organizacji
Punktu Npo przez organ administracji), na formularzu, zgodnie z
obowiazujacymi wzorami. ,Karta pomocy” jest wypelniana niezwlocznie po
udzieleniu  nieodptatnej  porady  obywatelskiej. @ W  przypadku
przeprowadzenia mediacji ,Karte pomocy” wypelnia sie tylko raz, po
zakonczeniu mediacji, wskazujac dodatkowo liczbe i laczny czas trwania
posiedzenn mediacyjnych oraz wynik mediacji. Fundacja jest zobligowana, w
terminie okreslonym w umowie na realizacje zadania publicznego w zakresie
nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego, dostarcza¢ dokumentacje
zwigzana z nieodptatnym poradnictwem obywatelskim organowi

administracji publiczne;.

W zaleznosci od ustalonego przez organ administracji publicznej sposobu
przyjmowania Beneficjentow, Doradca lub Mediator obstuguje osoby pojawiajace
sie w Punkcie Npo wedlug kolejnosci zgloszen, po uméwieniu terminu wizyty.

Kobiety w cigzy obstugiwane sg poza kolejnoscia.

Osobie ze znaczna niepetlnosprawnoscia ruchowg, ktore nie moga pojawic sie
w  Punkcie Npo osobiscie oraz osobie doswiadczajace trudnosci w
komunikowaniu sig, o ktérych mowa w ustawie z dnia 19 sierpnia 2011r. o
jezyku migowym i innych sposobach komunikowania si¢ (Dz. U. z 2017r. poz.
1824), moze by¢ sSwiadczone nieodptatne poradnictwo obywatelskie, z
wylaczeniem nieodplatnej mediacji, takze poza punktem albo za
posrednictwem srodkow porozumiewania si¢ na odleglosc.

W zaleznosci od zasad okreslonych w przeprowadzanym przez organ
administracji otwartym konkursie ofert na obstuge Punktéw Npo oraz
wytycznych okre$lonych w umowie na realizacje zadania publicznego w
zakresie nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego, Fundacja zapewnia
okreslone specjalizacje z zakresie najbardziej popularnych dziedzin prawa
podczas wybranych dyzurow Doradcéw (m.in. w zakresie: prawa rodzinnego,
cywilnego, spadkowego, upadtosci konsumenckiej, prawa lokalowego, prawa
karnego, czy prawa administracyjnego). W przypadku zaistnienia potrzeby
przeprowadzenia mediacji, Fundacja zapewni uczestnictwo mediatora
posiadajacego udokumentowane uprawnienia podczas wybranych dyzuréw
w Punkcie Npo. Informacje o specjalizacjach lub o ewentualnej obecnosci



mediatora beda dostepne na stronie www Fundacji (www.poradyprawne-
taurus.pl) oraz wywieszone w budynku, w ktorym miesci si¢ Punkt Npo.

15. Fundacja oraz wszystkie wspolpracujace z nig osoby i podmioty zwigzane z

realizacja zadania publicznego dotyczacego $wiadczenia nieodptatnego
poradnictwa obywatelskiego zapewniaja poszanowanie przepisow o ochronie
danych osobowych.

§3

Pomoc wolontariuszy, ttumaczy jezyka migowego oraz ttumaczy jezyka obcego

1.

Przy realizacji zadania publicznego w zakresie Swiadczenia nieodptatnego
poradnictwa obywatelskiego Fundacja TAURUS bedzie korzysta¢ z pomocy
wolontariuszy, ktdrzy w razie potrzeby beda asystowa¢ osobom majacym
trudnosci z samodzielng realizacja porady obywatelskiej, w szczegdlnosci z
powodu niepelnosprawnosci, podesziego wieku albo innych okolicznosci

zyciowych.

Asysta bedzie obejmowacé pomoc w przekazaniu dokumentacji, w dotarciu na
porade obywatelska lub w dotarciu na wydarzenie zwiazane z realizacja
edukacji prawne;j.

Pomoc wolontariusza bedzie dostepna w zakresie wynikajacym z zapisow
oferty zlozonej na realizacje zadania publicznego, po uzgodnieniu terminu z
Organizatorem konkursu.

Osoby uprawnione do skorzystania z nieodptatnego poradnictwa
obywatelskiego, w razie pojawienia si¢ takiej potrzeby w trakcie realizacji
zadania w zakresie $wiadczenie nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego,
osoby uprawnione beda mogly skorzysta¢ z pomocy tlumacza jezyka
migowego, ktéry bedzie dostepny stacjonarnie lub online (tj. za
posrednictwem komunikatora internetowego (Skype, Zoom).

W razie niemoznosci polaczenia si¢ z ttumaczem jezyka migowego, w opisany
powyzej sposob, tlumaczenie odbedzie si¢ za posrednictwem ustugi
internetowej ,Ttumacz migam”. W obu przypadkach tlumaczenia beda
wykonywane przez tlumaczy Polskiego Jezyka Migowego (PM]).

Tresci ttumaczone przez ttumaczy jezyka migowego beda poufne i nie beda

wykorzystywane w celach innych niz cel wykonania ttumaczenia.

Pomoc ttumacza jezyka migowego bedzie dostepna w zakresie wynikajacym
z zapisOw oferty zlozonej na realizacje zadania publicznego, po uzgodnieniu

terminu z Organizatorem konkursu.


http://www.poradyprawne-taurus.pl/
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8. Fundacja bedzie czyni¢ starania, aby w kadrze zaangazowanej w $wiadczenie
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego byly osoby postugujace sie
jezykiem obcym, aby umozliwi¢ osobom uprawionym, w razie powstania
takiej potrzeby, udzielenie pomocy rowniez w jezyku obcym - gtownie w
jezyku angielskim lub ukrainskim (w szczegdlnosci w punktach ze
specjalizacja pomocy cudzoziemcom).

9. W razie pojawienia si¢ takiej potrzeby w trakcie realizacji zadania w zakresie
swiadczenie nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego, osoby uprawnione
beda mogly skorzystac takze z pomocy tlumacza jezyka obcego (j. angielski,
ukrainski), ktory bedzie dostepny stacjonarnie lub online (tj. za
posrednictwem komunikatora internetowego (Skype, Zoom).

10. Treéci thumaczone przez tlumaczy jezyka obcego beda poufne i nie beda
wykorzystywane w celach innych niz cel wykonania ttumaczenia.

11. Pomoc ttumacza jezyka obcego bedzie dostepna w zakresie wynikajacym z
zapiséw oferty zlozonej na realizacje zadania publicznego, po uzgodnieniu
terminu z Organizatorem konkursu.

§4
Wewnetrzny system kontroli jako$ci nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego

1. W ramach wewnetrznego systemu kontroli jakosci nieodplatnego
poradnictwa obywatelskiego, w tym nieodplatnej mediacji, = Fundacja
powoluje Koordynatora nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego, a w
razie potrzeby dwoch lub wiecej Koordynatoréw nieodptatnego poradnictwa
obywatelskiego.

2. Koordynator moze by¢ powotany sposréd Doradcow sSwiadczacych
nieodptatne poradnictwo obywatelskie w ramach jednego lub wiecej Punktow
Npo.

3. Zadania Koordynatora obejmowac beda:

a. weryfikagje poprawnosci  dokumentowania  Swiadczenia
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego przez Doradcéw Ilub
Mediatorow,

b. terminowe dostarczanie dokumentacji zwigzanej z nieodptatnym
poradnictwem obywatelskim organowi administracji publicznej,

c. biezace monitorowanie prawidtowosci wykonywania zadan
powierzonych Doradcom w zakresie udzielania nieodplatnego



poradnictwa obywatelskiego i Mediatorom w zakresie nieodplatnej
mediadji,
d. kontakt z przedstawicielami organu administracji publicznej

zajmujacymi w sprawach zwiazanych z realizacja zadania publicznego
w zakresie nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego,

e. rozpoznawanie ewentualnych skarg Beneficjentow w zwiazku ze
swiadczong na ich rzecz nieodptatnym poradnictwem obywatelskim,

f. dokumentowanie wszelkich nieprawidtowosci zwiazanych z realizacja
zadania publicznego.

4. W przypadku wplyniecia skargi na dziatalno$¢ Doradcy lub Mediatora w
ramach  nieodptatnego  poradnictwa  obywatelskiego =~ Koordynator
zobowigzany jest:

a. zarejestrowac ja w Dzienniku skarg, podajac date skargi, imie, nazwisko
i adres skiadajacego skarge, zwiezle okreslenie sprawy, imie i nazwisko
przyjmujacego skarge,

b. niezwlocznie zapoznal si¢ z jej trescig, a jesli skarga zostala zlozona
ustnie, sporzadzi¢ protokdt przyjecia skargi,

c. w razie koniecznosci zwraca si¢ do osoby wnoszacej skarge o
dodatkowe wyjasnienia lub uzupelnienie informacji zwigzanych =z

okolicznosciami wniesienia skargi,

d. przedstawia Doradcy lub Mediatorowi informacje o skardze i poucza go
o mozliwosci zajecia stanowiska w sprawie,

e. przygotowuje notatke informujaca o sposobie rozpoznania skargi i
przekazuje ja osobie wnoszaca skarge oraz Doradcy lub Mediatorowi,
za$ kopie dotacza do dokumentacji.

5. W przypadku skargi anonimowej postanowienia ust. 4 stosuje sig
odpowiednio.

6. W razie stwierdzenia nieprawidlowosci zwigzanych z $wiadczeniem
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego przez Doradce lub nieodplatnej
mediacji przez Mediatora, Koordynator zobowigzany jest niezwlocznie
poinformowac o tym Zarzad Fundacji oraz sporzadzi¢ w tej sprawie notatke.
Informacja moze by¢ przekazana za  posrednictwem  Srodkéw
porozumiewania si¢ na odleglosc.

7. Zarzad Fundacji sprawuje kontrole nad prawidlowym rozpoznawaniem skarg
przez Koordynatora.



8. W przypadku zaistnienia sytuacji, o ktorej mowa w ust. 6, Zarzad Fundacji
zobowigzany jest niezwlocznie, jednak nie pozniej niz w terminie 14 dni od
dnia otrzymania zawiadomienia, podja¢ dziatania zmierzajace do
natychmiastowego  wyeliminowania  nieprawidlowosci ~w  zakresie
swiadczenia nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego przez Doradce lub w
zakresie $wiadczenia nieodptatnej mediacji przez Mediatora, w tym réwniez
jesli bedzie to konieczne rozwiaza¢ umowe o wspotpracy z Doradcq lub
Mediatorem.

§4
Postanowienia koncowe
1. Standardy sa jawne.

2. Fundacja udostepnia Standardy na swojej stronie www oraz w kazdym Punkcie
Npo, w ktérym swiadczy nieodplatne poradnictwo obywatelskie.

3. Kazda osoba zaangazowana posrednio lub bezposrednio w swiadczenie
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego ma obowiazek zapoznania sie i
zaakceptowania Standardow.

4. Standardy wchodza w zycie z dniem 1.12.2019 roku i beda podlegac¢ ciagltemu
udoskonalaniu oraz w razie potrzeby aktualizagji.



