(zalgcznik nr 3)

ZBIOR ZASAD DZIALANIA WROCLAWSKICH BIUR PORAD
OBYWATELSKICH

|. POUFNOSC Zasada poufno $ci oznacza, ze:

1. Warunki lokalowe oraz sposob $wiadczenia porad pozwalajg na prowadzenia spraw w warunkach
poufnosci.

2. Sposoéb przechowywania dokumentacjiuniemozliwiadostep do niejosobom niepowotanym.

3. Informacje przekazane przezosobyubiegajgce sie oudzielenie porady majgcharakter poufny.
4. Osobom trzecim nie sg udzielane informacje na temat prowadzonych spraw oraz klientow
bez ich uprzedniej zgody.

5. Dopuszczalna jest konsultacja merytoryczna danej sprawy z innymi organizacjami lub specjalistami
w danej dziedzinie w spos6b uniemozliwiajgcy identyfikacje klienta, a w przypadku gdy jest
to niemozliwe, wylgcznie za jego pisemng zgoda.

6. Klient jest informowany o ograniczeniach zasady poufnosci, tj. obowigzku przekazania informacji
natemat prowadzonejsprawy nazgdanie sgdu, prokuratury lub innego uprawnionego organu.

7. Szczegblowe zasady w zakresie poufnosci wypracowane przez organizacje nie mogg by¢ sprzeczne
z przepisami ustawy o ochronie danych osobowych.

Il. BEZPLATNO SC Zasada bezptatno $ci oznacza, ze:

1. Informacje i porady udzielane sg bezptatnie.

2. Niedopuszczalne jest zgdanie oraz przyjmowanie wynagrodzenia za prowadzenie sprawy
lub udzielenieinformacji.

3. Organizacja nie jest zobowigzana do ponoszenia opfat administracyjnych lub sgdowych,
wynikajgcych z prowadzeniasprawy.

Zasada bezptatnosci odnosi sie w petni do projektow prowadzonych z dotacji otrzymywanych
z Gminy Wroctaw. W innych przypadkach, jako wyjatek od ogdlnej zasady, organizacja moze
prowadzi¢ odptatne poradnictwo, jednak musijasno okresli¢ zasady, najakich optaty sg pobierane.

ll. RZETELNOSC Zasada rzetelno $ci oznacza, ze:

1. Informacje oraz porady udzielane sgwsposoéb rzetelny, konkretny, petny iwyczerpujacy.

2. Informacje oraz porady udzielane sg na podstawie przedstawionego przez klienta stanu
faktycznego sprawy i odpowiednich przepisow.

3. Informacje oraz porady udzielane sg zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz aktualng
ofertg organizacji pomocowych.

4. Informacja oraz porada musi by¢ przekazana w spos6b zrozumiaty i dostosowany do mozliwosci
percepcyjnych klienta.

IV.PROFESJONALIZM Zasada profesjonalizmu oznacza, ze:

1. Informacje oraz porady udzielane sg wedle najlepszej wiedzy i umiejetnosci przez osoby
kompetentne, przygotowane do prowadzenia sprawy zarbwno merytorycznie, jak i metodologicznie.
2. Organizacja okresla warunki, na jakich dana osoba moze samodzielnie udziela¢ informacjii porad
3. Organizacja ma obowigzek zapewni¢ studentom oraz osobom bez doswiadczenia w danej
dziedzinie odpowiedni nadzor merytoryczny i mozliwos¢ konsultacji z inng do$wiadczong osobg.

V.SAMODZIELNO S€ KLIENTA Zasada samodzielno $ci klienta oznacza, ze:

1. Informacje i porady udzielane sg z poszanowaniem autonomii klienta, w sposéb zachecajacy
klientadomozliwie najszerszejaktywnosciisamodzielnegodziataniawrozwigzywaniu sprawy.

2. Osoba udzielajgca porad przedstawia mozliwe rozwigzania problemu i ich konsekwencije,
uwzgledniajgc zaréwno zalety, jak i wady poszczegoélnych rozwigzan, nie podejmuje jednak decyzji
za klienta.



VI.DOSTEPNOSC USLUG Zasada dost epno $ci oznacza, ze:

1. Organizacja zapewnia klientom dostep do swoich ustug na jasno okreslonych, powszechnie
znanych zasadach.

2. Porady sg udzielane wylgcznie osobom fizycznym.

3. Kazda osoba uprawniona do uzyskania pomocy traktowana jest w taki sam sposéb. Obowigzuje
zakaz dyskryminacji.

4, Informacje i porady udzielane we Wroctawskich Biurach Porad Obywatelskich sg wskazéwkg
rozwigzania przedstawionego problemu. Osoby udzielajgce porad nie majg obowigzku
podejmowania sie, w ramach dziatalnosci Biur, dziatania w imieniu i na rzecz 0s6b ubiegajgcych sie
o udzielenie porady — jezeli wewnetrzne zasady funkcjonowania organizacji nie stanowig inaczej.

5. Osoba udzielajgca porad nie jest powotana do rozstrzygania sporéw przedstawianych przez osoby
ubiegajace sie o udzielenie porady.

6. Osoba udzielajgca informacji lub porad moze na kazdym etapie odmowi¢ prowadzenia sprawy
w razie wystgpienia konfliktu sumienia lub konfliktu intereséw, jest jednak zobowigzana, w miare
mozliwosci, do wskazania innej osoby mogacej udzieli¢ kompetentnej porady.

VII.INFORMACJA O UDZIELANEJ POMOCY Zasada informac ji o udzielanej pomocy
oznacza, ze:

1. Organizacja posiada zdefiniowany zakres swiadczonych ustug.

2. Organizacja okresla warunki, na jakich $wiadczone sg porady, a takze podstawy odmowy
ich Swiadczenia.

3. Organizacja okres$la zasady dokumentowania spraw i przechowywania dokumentéw w oparciu
o0 zasady wskazane w ogtoszeniu konkursowym, o sposobie ich przechowywania informuje klientow.

VIII.JAWNO SC ZASAD Zasada jawno $ci zasad oznacza, ze:
Zasadyudzielaniainformacjiiporadsgjawneipowszechnie dostepne,wszczegdlnoscidlawszystkich
klientow, ktérzy majg mozliwos¢ zapoznac sie z nimi przed rozpoczeciemudzielania porady.

IX.ZGLASZANIE SKARG | UWAG Zasada zgtaszania skarg iuwag oznacza, ze:

1. Klient ma mozliwos¢ wyrazenia swojej opinii o otrzymanym wsparciu.

2. Organizacja okres$la procedure zgtaszania skarg i uwag przez klientow oraz sposob ich
rozpatrywania.

3. Organizacja wykorzystuje skargi i uwagi klienta do poprawy jakosci pracy.

4. Informacja o procedurze zgtaszania skarg i uwag znajduje sie w miejscu widocznym dla klientow.



