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Wewnetrzny system kontroli jakosci udzielanej nieodptatnej pomocy prawnej,
$wiadczonego nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego
oraz prowadzonej nieodptatnej mediacji

w Stowarzyszeniu Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM

Wewnetrzny system kontroli jakosci udzielanej nieodptatnej pomocy prawnej, Swiadczonego
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego oraz prowadzone; nieodptatnej mediacji
w Stowarzyszeniu Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM zostal stworzony
i wdrozony w celu oceny realizacji dziatan realizowanych przez Stowarzyszenie pod katem

merytorycznym i procesowym.

§1

llekroé w niniejszym dokumencie mowa o:

1. “Stowarzyszeniu” - rozumie si¢ przez to Stowarzyszenie Wspierania Aktywnosci
Obywatelskiej CIVIS SUM z siedzibg w Zielonej Gorze

2. “wewnetrznym systemie kontroli jakos$ci” - rozumie sie przez to wewnetrzny system
kontroli jakosci udzielanej nieodptatnej pomocy prawnej, $wiadczonego nieodptatnego
poradnictwa obywatelskiego oraz prowadzonej nieodptatnej mediacji w Stowarzyszeniu
Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM

3. “pomocy realizowanej przez Stowarzyszenie” - rozumie sig przez to udzielang przez
Stowarzyszenie Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM nieodptatng pomoc
prawng, $wiadczone nieodptatne poradnictwo obywatelskie oraz prowadzonej
nieodptatnej mediacji.

§2
Wewnetrzny system kontroli jako$ci obejmuje wszystkie punkty udzielania nieodptatne]
pomocy prawnej, $wiadczonego nieodptatnego  poradnictwa obywatelskiego oraz

prowadzonej nieodpiatnej mediacji prowadzone przez Stowarzyszenie | jest dostosowany
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do charakteru i profilu ryzyka i skali dziatalnosci.

§3
Zarzad Stowarzyszenia odpowiada za zaprojektowanie, wprowadzenie oraz zapewnienie we
wszystkich punktach funkcjonowania adekwatnego i skutecznego wewnetrznego systemu
kontroli jakosci.

§4
Komisja rewizyjna sprawuje nadzér nad wprowadzeniem i zapewnieniem funkcjonowania
adekwatnego wewnetrznego systemu kontroli jakosci oraz odpowiedzialna jest za
monitorowanie jego skutecznosci.

Cele wewnetrznego systemu jakosci

§5
Wewnetrzny system kontroli jakosci jest kluczowym instrumentem planowania i zarzadzania

oraz integralng czescig procesu oceny wdrazania i efektéw realizowanych dziatan.

§6

Celem wewnetrznego system kontroli jakosci jest wspomaganie zarzadzania, realizacja
wyznaczonych celéw, w tym usprawnianie realizacji zadan oraz zapewnienie
bezpieczenstwa i stabilnego jego funkcjonowania, przyczyniajgce sie w szczegdlnosci do
zapewnienia:

1. skutecznosci i efektywnosci dziatania,

2. wiarygodnosci sprawozdawczoéci,

3. zgodnosci dziatania z przepisami prawa, regulacjami wewnetrznymi i standardami

rynkowymi.

§6
W biezacej dziatalnosci Stowarzyszenia, wewnetrzny system kontroli jako$ci jest kluczowym
narzedziem:
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badania potrzeb beneficjentéw organizacii,

wspomagania procesu podejmowania decyzji dotyczgcych planowania i realizacji
podejmowanych dziatan,

podnoszenia skutecznosci i efektywno$ci podejmowanych dziatan,

identyfikowania stabych i mocnych stron udzielanego wsparcia w formie nieodptatnej
pomocy prawnej, $wiadczonego nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego oraz
prowadzonej nieodptatnej mediaciji,

umozliwiajgcym wczesne sygnalizowanie pojawiajgcych sig problemow,

okreslania stopnia zgodnosci realizacji i rezultatow dziatan, z przyjetymi zatozeniami.

Zakres wewnetrznego systemu kontroli jakosci

§7

Wewnetrzny system kontroli jako$ci obejmuje takie metody analityczne jak analiza

dokumentacji, wywiad oraz obserwacja.

§8

Przedmiotem oceny sg przede wszystkim kwestie takie jak:

liczba osob spetniajacych ustawowe kryteria uprawniajgce do skorzystania z pomocy -
zglaszajgcych sig do poszczegolnych punktow nieodptatnej pomocy prawnej,

liczba os6b niespetniajgcych ustawowych kryteriow uprawniajgcych do skorzystania
z pomocy - zgtaszajgcych si¢ do poszczegdlnych punktéw nieodptatnej pomocy
prawnej,

profil oséb spetniajgcych ustawowe kryteria uprawniajgce do skorzystania z pomocy
zgtaszajgcych sie do poszczegdinych punktéw nieodptatnej pomocy prawnej,

dziedziny prawa, z ktorych udzielano nieodptatnej pomocy prawnej,

formy udzielanej nieodptatnej pomocy prawnej,

czas poswiecony na udzielenie nieodptatnej pomocy prawnej,

formy i intensywnos¢ srodkéw promocii zadania zastosowanych w okresie poddanym
ewaluacji w kontekscie wptywu na liczbe i profil osob zgtaszajacych sie po wsparcie do

punktéw nieodptatnej pomocy prawnej obstugiwanych przez Stowarzyszenie,
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- biezace kwestie problemowe zglaszane przez prawnikéw $wiadczacych pomoc prawng

w punktach nieodptatnej pomocy prawnej obstugiwanych przez Stowarzyszenie.

Zadania organéw Stowarzyszenia

§9
Zarzad Stowarzyszenia otrzymuje w okresach miesigcznych informacje o przestrzeganiu
kluczowych  mechanizméw kontrolnych  z uwzglednieniem zestawienia wykrytych
nieprawidtowosci oraz informacji dotyczacych efektéw dziatan podjetych w celu usuniecia
tych nieprawidiowosci.

§10
Komisja rewizyjna dokonuje corocznej oceny adekwatnosci i skutecznosci wewnetrznego
systemu kontroli jakosci. Dokonujac oceny, bierze pod uwage informacje przekazane przez
Zarzad o sposobie wypetniania zadan ze szczegolnym uwzglednieniem:
- adekwatnosci i skutecznosci wewnetrznego systemu kontroli jako$ci w zapewnieniu
osiggania kazdego z celow systemu,
- skali i charakterze nieprawidtowosci oraz najwazniejszych dziatan zmierzajacych do
usunigcia tych nieprawidtowosci, w tym o podjetych srodkach naprawczych i
dyscyplinujgcych.
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Standardy obstugi w punktach prowadzonych przez Stowarzyszenia Wspierania
Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM

Postanowienia ogdlne

§1
Niniejsze Standardy okreslajg warunki swiadczenia ustug poradniczych przez Stowarzyszenie
Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM, w szczegdlnosci okreslajg zakres i sposob

udzielania porad oraz obowigzki i uprawnienia klientow.

§2

llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

1) punkcie — nalezy przez to rozumie¢ punkt, w ktérym udzielana jest nieodptatna pomoc
prawna, $wiadczone nieodptatne poradnictwo obywatelskie lub prowadzona jest
nieodptatna mediacja przez Stowarzyszenie Wspierania Aktywnosci Obywatelskie]
CIVIS SUM z siedzibg w Zielonej Goérze przy al. Niepodlegtosci 7a/2,

2) doradcy — nalezy przez to rozumie¢ osobe fizyczng udzielajgcg nieodptatnej pomocy
prawnej, $wiadczacg nieodptatne poradnictwo obywatelskie lub prowadzgca nieodptatng
mediacje zaangazowang bezposrednio lub posrednio (w przypadku zastepstwa) przez
Stowarzyszenie Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej Civis Sum,

3) poradzie — nalezy przez to rozumie¢ udzielang przez doradce nieodptatng pomoc prawng,
nieodptatne poradnictwo obywatelskie lub nieodptatng mediacje,

4) dyzurze — nalezy przez to rozumie¢ wyznaczony i podany do publicznej wiadomosci czas i
miejsce, w ktorym doradca osobiscie przyjmuje osoby uprawnione do skorzystania z
danego rodzaju pomocy w celu jej udzielenia,

5) Stowarzyszeniu — nalezy przez to rozumie¢ Stowarzyszenie Wspierania Aktywnosci

Obywatelskiej CIVIS SUM z siedzibg w Zielonej Gérze przy al. Niepodlegtosci 7a/2.

§3
1. Niniejsze Standardy obstugi sa uchwalane i zmieniane uchwatg Zarzadu Stowarzyszenia

Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej CIVIS SUM.
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2. Osoba zwracajgca sie do Stowarzyszenia po wsparcie, przed skorzystaniem z niego
powinna zapoznac sie z tre$cig niniejszego dokumentu.
3. Podstawowymi standardami udzielanych ustug sa:

1) bezptatnosé — ustugi Swiadczone przez Stowarzyszenie sg catkowicie bezptatne,

2) powszechnosé¢ dostepu i otwarto$¢ — kazda osoba spetniajgca okreslone kryteria
wynikajgce z rodzaju i charakteru udzielanej pomocy zostanie przyjeta w miare
posiadanych mozliwoéci w sposdb uwzgledniajgcy jej potrzeby i mozliwosci,

3) poufnos¢ — zachowany zostanie w tajemnicy wszystkie powierzone przez klienta
informacje zwigzane z pomocg $wiadczong przez Stowarzyszenie. Warunki
lokalowe oraz sposob udzielania porad pozwalajg na zachowanie poufnosci jak
rowniez sposob przechowywania dokumentacji uniemozliwia dostep do niej
osobom nieupowaznionym. Wyjgtek od =zasady stanowig sytuacje kiedy
ujawnienie informacji nakazujg obowigzujgce przepisy prawa,

4) bezstronnos¢ i niezaleznos¢ — osoba udzielajgca pomocy nie kieruje sie wiasnymi
opiniami, przekonaniami i warto$ciami, nie ocenia klienta i jego dzialan ani nie
angazuje sie¢ po zadnej ze stron konfliktu. Udzielajgc porad doradca kieruje sie
wytacznie dobrem klienta nie za$ interesem kogokolwiek innego.

5) samodzielnos¢ klienta — doradca nie podejmuje decyzji za klienta. To klient sam
dokonuje wyboru sposobu rozwigzania swojego problemu na podstawie opdji
przedstawionych mu przez osobe udzielajgcg porady,

6) aktualnosci i rzetelnosci informacji — informacje sg zgodne z obowiagzujgcymi
przepisami prawa oraz z aktualng ofertg instytucji i organizacji dziatajacych na
rzecz obywateli.

Zasady udzielania porad

§4
Porady sg udzielane na zasadach okreslonych w przepisach obowigzujgcego prawa oraz umoéw
| porozumien zawartych przez Stowarzyszenie.

§5
Oferta doradcza Stowarzyszenia nie obejmuje wystepowania w charakterze petnomocnika lub
obroncy kilenta.



Stowarzyszenie Wspierania
m Aktywnosci Obywatelskiej ,CIVIS SUM”
: alNiepodieghoid 7a/, f5-048 Zivlons Géra
y . tel 68 45 48 247

gomad: Cvis-sum@oivis sum.org.ol
www clvis-sum org.pl

xﬁ
M’
e

§6

1. Przed udzieleniem porady osoba zgtaszajgca sie po wsparcie sktada o$wiadczenia
okreslone w przepisach prawa wymagane w przypadku $wiadczenia danej formy
pomocy.

2. Doradca odmawia udzielenia porady gdy klient odmawia ztozenia o$wiadczeri o ktérym
mowa w ust. 1.

3. Doradca moze z waznych powodéw odmowi¢ udzielenia nieodptatnej pomocy prawnej,
informujac osobg uprawniong o innych punktach w ktérych udzielana jest nieodptatna
pomoc prawna na obszarze powiatu.

4. Osoba zglaszajgca si¢ na porade winna udostepni¢ doradcy do wgladu wszystkie
dokumenty i informacje istotne dla danej sprawy.

5. Doradca udziela porady w oparciu o aktualny stan prawny, swojg wiedze i do$wiadczenie.

6. W przypadku, gdy przedstawiony przez klienta problem wymaga glebszej analizy
dokumentéw sprawy lub tez udzielenie porady podczas jednego dyzuru nie jest z innych
przyczyn mozliwe, wskazane jest kontynuowanie porady w innym terminie, na ktéry
osoba zglaszajgca sie¢ na porade powinna sie zapisa¢ samodzielnie lub z pomoca
doradcy.

§7
Porada powinna by¢ zrozumiata i przedstawia¢ w miare mozliwosci rézne warianty rozwigzania
przedstawionego przez klienta stanu faktycznego sprawy ale decyzja, ktéry z przedstawionych
wariantow wybrac i jak ostatecznie postapic¢ w danej sprawie nalezy do osoby korzystajacej z

porady.

§8
Porada jest udzielona Klientowi w oparciu o przedstawiony przez niego stan faktyczny oraz
przediozone dokumenty. Mozliwe $ciezki postepowania sa oparte o ten stan. Nie ujawnienie
wszelkich informacji faktycznych moze skutkowaé tym, ze tresé udzielonej porady powinna

wygladac inaczej.

§9
Doradca nie moze udzieli¢ porady, ktéra w jakikolwiek sposdb umozliwiataby badz przyczyniata

sie do popetnienia przestepstwa, bgdz unikniecia odpowiedzialnosci karnej lub cywilnej.
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Zastrzezenia dotyczace otrzymanych porad. Skargi i wnioski.

§10
Skargi i wnioski dotyczgce funkcjonowania mogg by¢ kierowane w formie pisemnej do Zarzadu
Stowarzyszenia Wspierania Aktywnosci Obywatelskiej Civis sum na adres: al. Niepodlegtosci
7al2, 65-048 Zielona Gdra. Zarzad Stowarzyszenia rozpatruje skarge lub wniosek w terminie 14

dni roboczych liczonych od dnia dorgczenia skargi lub wniosku.

Ochrona danych osobowych
§11
Dane osobowe klientéw przetwarzane sg przez Stowarzyszenie zgodnie z obowigzujgcym
prawem w tym zakresie oraz z zachowaniem $rodkow ochrony zapewniajgcych ich

bezpieczenstwo.

Postanowienia koncowe
§12

Stowarzyszenie nie udziela zadnej gwarancji, wyraznej ani dorozumianej, ze skorzystanie przez

klienta z porady przyniesie pozadane przez niego rezultaty.



