Uchwala Zarzadu
Stowarzyszenia ,Lokalna Grupa Dzialania Powiatu Opatowskiego”
Nr 10/NPP/2021
z dnia 20 wrze$nia 2021

w sprawie przyjecia Standardoéw obstugi i wewnetrznego systemu kontroli jakosci udzielania
nieodplatnej pomocy prawnej. $wiadczenia nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego
oraz nieodptatnej mediacji.

Na podstawie § 18 ust. 2 pkt. 12 Statutu Stowarzyszenia ,.Lokalna Grupa Dzialania Powiatu
Opatowskiego™ uchwala sig, co nast¢puje:

§1

Przyjmuje si¢ Standardy obstugi i wewngtrzny system kontroli jakosci udzielania nieodplatne;
pomocy prawnej, $wiadczenia nieodplatnego poradnictwa obywatelskiego oraz nieodplatnej mediacji
przez Stowarzyszenie ,,Lokalna Grupa Dzialania Powiatu Opatowskiego™

§2

Strategia stanowi Zalacznik nr 1 do niniejszej Uchwaly.

§3

Uchwala wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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¢  Zalacznik nr 1 do Uchwaly Zarzadu Stowarzyszenia
»Lokalna Grupa Dzialania Powiatu Opatowskiego”

Nr 10/NPP/2021 z dnia 20 wrze$nia 2021

STANDARDY OBSLUGI Il WEWNETRZNY SYSTEM KONTROLI JAKOSCI
UDZIELANIA NIEODPLATNEJ POMOCY PRAWNEJ, SWIADCZENIA
NIEODPLATNEGO PORADNICTWA OBYWATELSKIEGO ORAZ NIEODPLATNEJ
MEDIACJI

przez Stowarzyszenie ,,L.okalna Grupa Dzialania Powiatu Opatowskiego”

Zasady udzielania porad prawnych oraz porad obywatelskich przez Stowarzyszenie
,Lokalna Grupa Dziatania Powiatu Opatowskiego” sg jawne. Kazda osoba uprawniona (klient)
powinna mie¢ mozliwos$¢ zapoznania si¢ z nimi przed rozpoczg¢ciem udzielania porady.

STANDARDY OBSLUGI

l. Stosunek do klientéw
1. Osoba prowadzaca sprawe odnosi si¢ do klienta z nalezytym szacunkiem, nie poniza go, jest
otwarta i stucha klienta.
2. Zabroniona jest kazda forma dyskryminacji bez wzgledu na jakiekolwiek cechy klienta,
w szczegolnoscei: wiek, pte¢, niepetnosprawnos¢, rase lub pochodzenie etniczne, narodowosc,
wyznanie lub bezwyznaniowos¢, orientacje seksualng lub tozsamos$¢ plciowa. Wszyscy klienci
powinni by¢ traktowani w sposdb réwny, partnerski i bez uprzedzen.
3. Celem Stowarzyszenia jest zapewnienie spdjnosci spotecznej poprzez dzialanie na rzecz
réwnosci wszystkich ludzi wobec prawa .
4. Nalezy dazy¢ do tego, by zachowac¢ prawo osoby uprawnionej do decydowania o wtasnym
losie — kazda osoba udzielajaca pomocy lub $wiadczaca poradnictwo powinna wskazywaé
klientowi rézne rozwigzania problemu wraz z wynikajacymi z nich konsekwencjami; powinna
stworzy¢ klientowi mozliwos¢ wyboru.

1. Zasady Swiadczenia pomocy prawnej, poradnictwa obywatelskiego i mediacji.
1. Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje swiadczone sg w warunkach i na
zasadach pelnej poufnosci.

1.1. Tre§¢ rozmowy z klientem, zachowanie klienta, jak réwniez informacje od niego
otrzymane odnos$nie sytuacji jego lub innych bliskich mu 0s6b sa poufne.

1.2. Jezeli sprawa wymaga pomocy o0sOb trzecich niepracujagcych w Stowarzyszeniu, po
uprzedniej zgodzie wyrazonej przez klienta fragmenty rozmowy albo jej calo$¢ oraz informacje
odnos$nie sytuacji klienta mogg zosta¢ im ujawnione w zakresie objetym takg zgoda.

1.3. Zgoda Klienta nie jest wymagana na prowadzenie jakichkolwiek konsultacji w ramach
dzialania Stowarzyszenia z innym jego pracownikiem.



1.4. Miejsce udzielania pomocy prawnej, Swiadczenia poradnictwa obywatelskiego i mediacji
powinno by¢ odpowiednio przystosowane, by zapewni¢ bezpieczenstwo i poufno$¢ rozmowy.
1.5. Udzielenie kazdej pomocy prawnej 1 $wiadczenie poradnictwa obywatelskiego jest
dokumentowane.

1.6. Sposéb przechowywania dokumentacji uniemozliwia dostep do niej osobom
niepowotanym.

1.7. Dane klientow przechowywane sg w sposob zapewniajacy ich poufnos¢ 1 odpowiednig
ochrone.

2. Stowarzyszenie nie $wiadczy pomocy stronom tego samego konfliktu.

3. Pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie i mediacje $wiadczone sg nieodptatnie.

4. Pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg w sposob rzetelny, konkretny
1 wyczerpujacy, zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa.

5. Pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg na podstawie przedstawionego przez
klienta stanu faktycznego.

6. Pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg jedynie po pelnym przeanalizowaniu
stanu fatycznego sprawy i odpowiednich przepisow prawnych.

7. Osoba udzielajaca pomocy nie przekazuje informacji, ktorej nie jest pewna lub w oparciu
o niepelne i niepewne informacje przekazane przez klienta. Informacje, ktore sa niepewne albo
co do ktorych nie jest si¢ pewnym, nalezy w odpowiednim czasie sprawdzi¢ lub uzupeic.

8. W razie potrzeby, a zwtaszcza w trudnych lub skomplikowanych sprawach, osoba udzielajaca
porady lub informacji powinna si¢ skonsultowa¢ z innym pracownikiem.

9. Osoba udzielajaca porady ani Stowarzyszenie nie ponoszg odpowiedzialnosci za udzielong
informacj¢ lub poradg, jesli:

9.1. Przedstawiajac stan faktyczny klient wprowadzil prawnika w btad.

10. Osoba udzielajaca porady moze odmowic udzielenia porady, jesli:

10.1. Sprawa wykracza poza zakres dziatania Stowarzyszenia;

10.2. Klient odnosi si¢ do niej w sposéb sprzeczny z podstawowymi zasadami wspotzycia
spotecznego, obraza ja, grozi badz probuje naktoni¢ do dziatah nieetycznych lub sprzecznych
z obowigzujacym w Polsce prawem;

10.3. Osoba udzielajagca $wiadczenia moze odmowi¢ prowadzenia sprawy z waznych
powodow.

10.4. W przewidzianych powyzej przypadkach prawnik informuje klienta o innych punktach
Swiadczacych pomoc prawna, poradnictwo obywatelskie 1 mediacje.

11. Zabronione jest:

11.1. Przyjmowanie jakichkolwiek prezentow lub innych dowodéw wdziecznos$ci od klientow;
11.2. Swiadczenie jakichkolwiek odptatnych ustug na rzecz klientow — zaréwno w czasie pracy
w Stowarzyszeniu, jak rdwniez poza godzinami pracy;

11.3. Polecanie prawniczych ustug komercyjnych swoim klientom (zakaz reklamy).

12. Wszystkie osoby udzielajace porad majg obowigzek statego podnoszenia swoich
kwalifikacji.



I11. Sposéb swiadczenia pomocy prawnej, poradnictwa obywatelskiego i mediacji.
1. Pomoc prawna i poradnictwo obywatelskie udzielane sg wytacznie przez prawnikow.
1.1. Porada prawna to skonkretyzowana informacja, majgca zastosowanie w konkretnej
sprawie, oparta na danych i materiatach przekazanych przez klienta; porada prawna moze
polegac¢ na sporzadzeniu projektu pisma prawnego.
1.2. Nieodplatne poradnictwo obywatelskie obejmuje dziatania dostosowane do indywidualnej
sytuacji osoby uprawnionej, zmierzajgce do podniesienia §wiadomosci tej osoby o
przystugujacych jej uprawnieniach lub spoczywajacych na niej obowigzkach oraz wsparcia w
samodzielnym rozwigzywaniu problemu, w tym, w razie potrzeby, sporzadzenie wspdlnie z
osobg uprawniong planu dziatania i pomoc w jego realizacji. Nieodptatne poradnictwo
obywatelskie obejmuje w szczegdlnosci porady dla oséb zadluzonych i porady z zakresu spraw
mieszkaniowych oraz zabezpieczenia spotecznego.
1.3. W trakcie udzielania pomocy prawnej, §wiadczenia poradnictwa obywatelskiego, prawnik,
doradca obywatelski koncentruje si¢ na problemach prawnych.
1.4. Jezeli elementem pomocy jest przygotowanie pisma dla klienta, prawnik powinien
zapozna¢ go z jego tre$cig, doktadnie wyjasniajac mu tres¢ pisma.
2. Informacja prawna oznacza przekazanie klientowi informacji o powszechnie obowigzujagcym
Polsce prawie lub praktyce jego stosowania, w szczegdlnosci poprzez: podanie i oméwienie
odpowiednich przepiséw, przekazanie wzorow pism prawnych, wreczenie ulotki lub broszury
informacyjnej.
3. Osoba udzielajaca pomocy prawnej powinna w miar¢ mozliwosci stara¢ si¢ zaktywizowac
klienta do dziatania i samodzielnego wykonywania potrzebnych czynnosci.
4. W czasie udzielania porad i §wiadczenia poradnictwa obywatelskiego powinno si¢ uzywac
jezyka adekwatnego do jezyka klienta; komunikaty powinny by¢ sformutowane w sposob jasny
1 prosty, w jezyku zrozumiatym dla klienta, o czym udzielajacy porady powinien si¢ upewnic.
5. Stowarzyszenie nie udostepnia klientom telefonu ani kopiarki do ich prywatnego uzytku.
6. Niniejsze standardy stosuje si¢ odpowiednio takze wobec innych form wsparcia
Swiadczonego przez Stowarzyszenie.

WEWNETRZNY SYSTEM KONTROLI JAKOSCI

1. Kazdy klient wyrazajacy che¢ oceny jakosci otrzymanej pomocy prawnej, moze wypetnic¢
po udzielonej pomocy ankiete ewaluacyjna, w ktorej jest pytany o:

a) zrodto informacji o punkcie nieodptatnych porad prawnych,

b) ocene przydatnosci i adekwatnosci otrzymanych informacji,

¢) ocen¢ uprzejmosci prawnika udzielajacego porady,

d) ocen¢ atmosfery panujacej podczas udzielania pomocy,

e) gotowos¢ polecenia punktu innym osobom,

f) deklaracje checi ponownego skorzystania z pomocy punktu nieodptatnych porad prawnych.



2. Kazdy klient, ktory wyrazi negatywng opini¢ o punkcie i poradzie, na przyktad podczas
rozmowy z prawnikiem moze sformutowac ta opini¢ na piSmie.

2.1. Pismo zawierajace opini¢ o punkcie i udzielonej poradzie kwalifikuje si¢ uwagi w nim
sformutowane — czy dotycza jakosci obstugi czy merytorycznej strony ustugi. Dziatania
naprawcze wprowadzane sg niezwlocznie.

3. Koordynator punktu pomocy jest w kontakcie z zespotem oséb §wiadczacych pomoc
z ktorymi na biezaco omawia sprawy zwigzane z jako$cig ushug i1 organizacjg pracy punktu.
Kontakt jest realizowany osobiscie lub z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji na odlegtos¢.

4. W miar¢ potrzeb prawnicy $wiadczacy pomoc prawng oraz pracownicy Stowarzyszenia
spotykaja sie, aby omowic¢ wszystkie problematyczne kwestie, jakie pojawity si¢ w minionym
okresie — omawiajg btedy, uchybienia, problemy, planujg ich rozwigzanie.

5. Dokumenty dotyczace realizacji $wiadczen s3 tworzone w standardzie zgodnym
z obowigzujaca ustawa dotyczaca nieodplatnej pomocy prawnej oraz poradnictwa
obywatelskiego — internetowym systemie informatycznym, ktory automatycznie weryfikuje
poprawnos¢ 1 kompletno$é przygotowanych dokumentow.

6. Stowarzyszenie comiesi¢cznie przed przekazaniem zestawienia dokumentéw dotyczacych
udzielonych w punkcie §wiadczen, przeprowadza ich weryfikacje, co ma shuzy¢ wykluczeniu
btedoéw lub niekompletnosci.

7. Stowarzyszenie prowadzi nadzor nad czasem pracy prawnikow. Kazdorazowa nieobecno$¢
prawnika jest zglaszana ze stosownym wyprzedzeniem umozliwiajacym zapewnienie
odpowiedniego zastepstwa. Stowarzyszenie prowadzi wykaz czasu pracy i ewentualnych
zastepstw.

8. Koordynator punktu przeprowadza niezapowiedziane wizyty monitorujgce w punktach gdzie
Swiadczona jest pomoc prawna , poradnictwo obywatelskie 1 mediacja.

9. Koordynator punktu pozostaje w stalym kontakcie z pracownikiem samorzadu
terytorialnego, odpowiedzialnym za realizacj¢ zadania.

10. Nad dzialalnoscig radcéw prawnych 1 adwokatow czuwajg samorzady prawnicze.



