STANDARD IX
Zarządzanie i personel 
BPO zapewnia jak najwyższy poziom usług poprzez odpowiednie zarządzenie zespołem ukierunkowane na przejrzyste procedury naboru pracowników płatnych i wolontariuszy, analizę potrzeb szkoleniowych zespołu i systematyczne podnoszenie kwalifikacji zespołu.

Załączniki:

1. Opis stanowiska pracy dyrektora BPO 
2. Opis stanowiska pracy doradcy

3. Procedura naboru i pracy z wolontariuszami, ankieta dla wolontariuszy, porozumienie pracy wolontarystycznej
4. Procedury naboru i wprowadzania pracowników płatnych

5. Analiza potrzeb szkoleniowych pracowników BPO
6. Procedura uzyskania statusu doradcy specjalisty 

7. Kierowanie do pracy w punktach porad obywatelskich i w zakładach karnych 
8. Regulamin wynagradzania

Załącznik 1
Zakres obowiązków dyrektora Biura Porad Obywatelskich 
1. Dyrektor Biura Porad Obywatelskich odpowiedzialny jest za zarządzanie (personelem, informacją, finansami, usługami) i  rozwijanie poradnictwa obywatelskiego.    

 2. Obowiązkiem dyrektora jest dążenie do utrzymania jak najwyższej jakości usług świadczonych przez Biuro Porad Obywatelskich. 

W tym celu: 

· Nie pełni poza BPO funkcji, które mogłyby godzić w niezależność BPO lub powodować konflikt interesów.  

· Dokonuje odpowiedniego doboru personelu (płatnego i  wolontariuszy), adekwatnego do potrzeb placówki

· Organizuje pracę zespołu

· Przygotowuje podział zadań w zespole

· Dba o rozwój personelu poprzez jego udział w szkoleniach i aktualizowanie wiedzy doradców i wolontariuszy wraz ze zmianami w ustawodawstwie.

· Dba o zapewnienie podstawowych warunków pracy

· Dba o przestrzeganie wszystkich  zasad i standardów obowiązujących w poradnictwie

· Zapewnia dostępność usług w godzinach pracy BPO podanych do publicznej wiadomości.

· Stosuje procedurę reagowania na skargi klientów.

· Czuwa nad opracowaniem i aktualizacją lokalnego systemu informacyjnego.

· Organizuje spotkania z zespołem biura w celu analizowania trudniejszych spraw, omawiania trudności w pracy oraz planowania kierunków rozwoju pracowników.

· Dba o zaplecze techniczne biura i wyposażenie doradców w informatyczny know-how poradnictwa

· Współpracuje z różnymi partnerami: samorządem, z innymi organizacjami pozarządowymi świadczącymi usługi 

·  Dba o kontakty i wymianę doświadczeń z siecią biur porad obywatelskich 

· Podejmuje odpowiednie działania w celu budowania pozytywnego wizerunku Biura Porad Obywatelskich ( w samorządzie, wśród innych organizacji, w mediach)

· Poszukuje funduszy na działalność poradniczą i dba o właściwe ich wydatkowanie na zadania związane z poradnictwem.

Załącznik 2
Opis stanowiska pracy doradcy Biura Porad Obywatelskich

1. Doradcy są osobami przeszkolonymi do pracy w poradnictwie obywatelskim i mogą być pracownikami płatnymi i wolontariuszami

2. Opracowana jest procedura naboru nowych pracowników:

· Kandydaci na doradców muszą odbyć co najmniej miesięczny staż w BPO, po którym mogą być zakwalifikowani do zawarcia umowy o pracę.

3. Warunkiem rozpoczęcia świadczenia poradnictwa jest odbycie obowiązkowych szkoleń dla doradców organizowanych przez Związek Biur Porad Obywatelskich, szkoleń wewnętrznych organizowanych przez BPO oraz pozytywnego ukończenia praktyki pod okiem starszego doradcy. W przypadku doradców, którzy podjęli pracę w BPO przed utworzeniem Związku Biur Porad Obywatelskich i  powstaniem zespołu ds. szkoleń przy ZBPO potwierdzenie kwalifikacji wystawiał dyrektor BPO lub Zarząd Stowarzyszenia CIS. 
4. Obowiązki doradcy:

· udzielanie  porad wszystkim zwracającym się osobiście, telefonicznie, listownie  do BPO

· dbanie o przestrzegania rzetelności udzielanych informacji i prawidłowości porad

· zachowanie terminowości  i staranności prowadzenie spraw 

· prowadzenie dokumentacji obowiązującej w BPO

· przygotowywanie okresowych sprawozdań

· weryfikowanie aktualności materiałów informacyjnych wykorzystywanych w poradnictwie

· bezwzględnego przestrzegania tajemnicy osób korzystających z BPO, jak też tajemnicy ich spraw

· dbania o dobry wizerunek Biura Porad Obywatelskich

5. Od doradcy oczekuje się:

· wykazania się umiejętnościami w zakresie świadczenia usług poradniczych

· podnoszenia wiedzy – gotowości do uczenia się

· analizowania zbieranych doświadczeń

· umiejętności pracy w zespole, przekazywania informacji o prowadzonych przez siebie sprawach i służenia pomocą i rada współpracownikom

· uczestniczenia w zebraniach i szkoleniu personelu, a także brania udziału w szkoleniach organizowanych poza BPO

· gromadzenia informacji dotyczących zmian w polityce społecznej i rozwiązań legislacyjnych

Załącznik 3 

Procedura naboru i pracy z wolontariuszami

w Biurze Porad Obywatelskich, Stowarzyszenie CIS

I Procedura naboru wolontariuszy
1. Wymogi stawiane osobom zgłaszającym się na wolontariuszy: 
a) wiek: powyżej 20 lat 
b) wykształcenie: co najmniej średnie ( pożądane wyższe) 
c) kandydaci mają wykazywać się otwartością na ludzi, zainteresowaniem pomocą innym
d) powinni mieć możliwość dysponowania czasem, minimum 4 godz. tygodniowo  przeznaczonym na pracę wolontaryjną,
e) powinni umieć sprecyzować swoją motywację do pracy wolontaryjnej,

2. Sposoby poszukiwania i angażowania wolontariuszy:

a) poprzez ogłoszenia na stronie internetowej BPO, na stronie ngo.pl, poprzez uczelnie, 

             inne organizacje. 

b) po wstępnej selekcji zgłoszonych kandydatur, osoby zaprasza się na I spotkanie informacyjne – organizowane w siedzibie BPO. Na spotkaniu przekazywane są podstawowe informacje o BPO, o poradnictwie obywatelskim. Uczestnicy otrzymują do wypełnienia ankietę – z podaniem terminu jej wypełnienia i zwrotu. 

c) Ankiety są oceniane przez zespół BPO, pod kątem formalnym - terminowy zwrot ankiety, wyczerpujące odpowiedzi, jak też analizowane są uzyskane informacje. Z osobami, które spełnią te pierwsze, podstawowe kryteria, ustalane są terminy przychodzenia do BPO.
II  Opis pracy wolontariusza
1. Pierwszy okres pracy w BPO – „orientacyjny” trwa 20 godz. Na początku, każda z osób otrzymuje krótkie opracowanie dotyczące zasad pracy w BPO.

Każde przyjście do BPO, wolontariusz dokumentuje na liście obecności. 

Wolontariusz wykonuje różnorodne zadania administracyjne, przegląda dokumentację spraw, korespondencję. 
Jednym z podstawowych zadań wolontariuszy jest pełnienie  roli osoby pierwszego kontaktu, która przyjmuje telefony (nie udziela porad) - zapisuje wizyty, obsługuje recepcję w godzinach przyjęć klientów. Wolontariuszami opiekuje się jeden z doradców.

Okres ten ma na celu wzajemne poznanie 2 stron: wolontariusza z zespołem i na odwrót. Kandydat jest oceniany według 3 wymiarów: relacji z zespołem, z klientami oraz w działaniu zgodnym z zasadami poradnictwa.

2. Po 20 godzinach pracy w BPO – organizowane jest spotkanie z opiekunem wolontariuszy
celem omówienia tego pierwszego okresu. Wolontariuszom, którzy zainteresowani są rolą doradcy i uzyskali pozytywną ocenę dotychczasowej pracy proponowane jest wdrażanie do roli doradcy oraz odbycie szkolenia. 
Wolontariusze, którzy nie chcą być doradcami bądź nie mają odpowiednich predyspozycji wykonują prace administracyjne i pełnią rolę osoby pierwszego kontaktu na recepcji.
3. Szkolenie jest obowiązkowe, jest organizowane przez Związek Biur Porad Obywatelskich lub trenerów ZBPO (zatrudnionych w BPO w Warszawie na stanowisku doradcy-specjalisty). Trwa 21 godzin i obejmuje szkolenie w zakresie podstawowych umiejętności doradczych, jak też podstawowej orientacji w problematyce społecznej i prawnej. Prowadzone jest przez doradców BPO - trenerów. 

4. Szkoleniu towarzyszą zajęcia praktyczne: opiekun doradca stopniowo wdraża wolontariusza do świadczenia porad: od przysłuchiwania się relacjom doradców z procesu udzielania porady, przez towarzyszenia w rozmowie doradcy z klientem, potem - prowadzenie rozmowy z klientem – w obecności doradcy, aż do samodzielnie przeprowadzonej porady. Stopniowe jest też wdrażanie wolontariusza w wypełnianie dokumentacji i wyszukiwanie informacji z systemu informacyjnego.

5. Doradca –wolontariusz pracuje ściśle z zespołem, zwłaszcza wtedy, gdy wyszukuje informacji dla klienta oraz gdy opisuje sprawę.

6. Prowadzone są kwartalne oceny wolontariusza. W tym celu odbywa się spotkanie kierownika i doradcy z wolontariuszem, celem omówienia rozwoju wolontariusza i wzajemnych oczekiwań. Wszyscy wolontariusze oceniani są w 3 podanych wcześniej wymiarach. Niespełnienie bądź zawodzenie w którymś z wymiarów może być powodem do rozstania z wolontariuszem.

Ankieta dla osób zgłaszających się na wolontariuszy do Biura Porad Obywatelskich

Prosimy podać:

1. Czym się obecnie Pan/i zajmuje:

a. pracuję, gdzie i w jakich godzinach ……………………………………………………. …………………………………………………………………………………………...

b. studiuję, jaki kierunek, na którym roku ………………………………………………... …………………………………………………………………………………………...

c. inne ……………………………………………………………………………………...

2. Ile ma Pan/i lat ………………………………………………………………………....

3. Czy obsługuje Pan/i komputer (jakie programy?) …………………………………………………………………………………………...

4. Jakie umiejętności Pan/i posiada, proszę wymienić je szczegółowo  .............…………………………………………………………………………………..

5. Czy ma Pan/i jakieś doświadczenia w pracy z ludźmi, proszę wymienić ……………………………………………………………………………………….......

...........................................................................................................................................

6. Jakie są powody tego, że zgłasza się Pan/i na wolontariusza …………………………................................................................................................... …………………………………………………………………………………………...........………………………………………………………………………………….......

........................................................................................................................................

7. Jakie są Pan/i oczekiwania wobec pracy w BPO? ……………………………………................................................................................... …………………………………………………………………………………………...

8. ........................…………………………………………………………………………...................................................................................................................................……...
9. Czego szczególnie Pan/i  chciała by się nauczyć w BPO?  ………………………………………………………………………………………...……………………………………………………………………………………………...

...........................................................................................................................................

10. Ze względu na specyfikę pracy w BPO między innymi od wolontariuszy oczekuje się: przychodzenia do BPO, co najmniej raz w tygodniu (w poniedziałki w godzinach od 14.00-18.00; wtorki –środy 9.00-13.00; czwartki w godzinach 12.00- 16.00 (w godzinach przyjęć klientów) oraz zadeklarowania pracy wolontaryjnej w okresie nie krótszym niż ½ roku.
               TAK – deklaruje 





NIE

11. Proszę o podanie w jakie dni tygodnia mógłby/mogłaby Pan/i przychodzić do BPO..............................................................................................................................

Porozumienie o współpracy

W dniu  ................................................. w Warszawie 

Pomiędzy: Biurem Porad Obywatelskich, Stowarzyszeniem Centrum Informacji Społecznej 

Z siedzibą :w Warszawie, ul. Gałczyńskiego 3,

KRS nr 0000101748 

Reprezentowanym przez : dyrektora  Biura Porad Obywatelskich Iję Marię Ostrowską

Zwanym dalej Korzystającym, a /Panem ................................................………..............................

Dowód osobisty nr ............................................, PESEL .................................................................

Zamieszkałym …………………………………………………………………………………............................................

Zwaną/ym w dalszej części Wolontariuszem zostało zawarte porozumienie następującej treści:
1. Korzystający i Wolontariusz zawierają porozumienie o współpracy w zakresie działalności na rzecz poradnictwa obywatelskiego

2. Wolontariusz zobowiązuje się wykonać w ramach porozumienia następujące świadczenia:


a. pomoc w pracach administracyjnych

b. świadczenie usług poradniczych ( po ukończeniu szkolenia dla wolontariuszy)

oraz

c.  inne uzgodnione prace wynikające z potrzeb Biura Porad Obywatelskich 

3. Rozpoczęcie wykonania świadczeń strony ustalają na dzień ............................, a zakończenie 

na dzień.............................................................................................................................

4. Strony zgodnie ustalają, że porozumienie niniejsze obejmuje świadczenie o charakterze wolontarystycznym, które ma charakter bezpłatny.

5. Korzystający zapewnia wolontariuszowi :

a. uzyskanie informacji dotyczącej działalności Biura Porad Obywatelskich i obowiązujących procedur

b. szkolenie w zakresie podstawowych umiejętności doradcy w poradnictwie obywatelskim

c. bezpieczne i higieniczne warunki wykonywania świadczeń.

6. Wolontariuszowi przysługuje zaopatrzenie z tytułu wypadku przy wykonywaniu świadczenia wymienionych w pkt 2 Porozumienia, na zasadach wynikających z odrębnych przepisów.

7. Wolontariusz zobowiązuje się do bezwzględnego przestrzegania ochrony danych osób korzystających z usług Biura Porad Obywatelskich, zgodnie z wymogami ustawy o ochronie danych osobowych (Dz.U.02.101.926)

8. Rozwiązanie niniejszego porozumienia może być dokonane przez każdą ze stron z 7 dniowym wypowiedzeniem lub bez wypowiedzenia z ważnych przyczyn związanych z naruszeniem podstawowych zasad i standardów pracy obowiązującej w poradnictwie obywatelskim

9. W sprawach nie uregulowanych porozumieniem zastosowanie ma kodeks cywilny oraz Ustawa o działalności pożytku publicznego i o wolontariacie.

10. Porozumienie sporządzono w dwóch jednobrzmiących egzemplarzach, po jednym dla każdej ze stron.

Korzystający oświadcza, że jest podmiotem na rzecz którego zgodnie z art. 42 ust. 1 Ustawy z dnia 24.04.03r. o działalności pożytku publicznego i o wolontariacie (Dz.U. Nr 96, poz. 873) mogą być wykonywane świadczenia przez wolontariuszy.

Wolontariusz oświadcza, że spełnia wymagania spisane w „Procedurze naboru i pracy z wolontariuszami w Biurze Porad Obywatelskich, Stowarzyszenia CIS”

KORZYSTAJĄCY            






WOLONTARIUSZ

Załącznik 4
Procedury naboru i wprowadzania pracowników płatnych
Wymogi stawiane osobom zgłaszającym się  do pracy na stanowisko doradcy:

· Wykształcenia wyższego z zakresu nauk społecznych bądź prawnych,

· Doświadczenia w pracy z ludźmi,

· Biegłej obsługi komputera,

· Umiejętności komunikacyjnych,

· Otwartości i wrażliwości na problemy innych ludzi,

· Wysokiej kultury osobistej,

· Gotowości do ciągłego podnoszenia wiedzy,

· Umiejętności współpracy w zespole,

· Rzetelności i odpowiedzialności,

Nabór nowych pracowników

1. rekrutacja wewnętrzna - z wolontariuszy chętnych do zmiany dotychczasowego systemu pracy 

2. rekrutacja zewnętrzna: 

- ogłoszenie o prowadzonym naborze – na stronach ngo lub w mediach

- analiza nadesłanych CV i listów motywacyjnych pod kątem warunków formalnych i wybór osób do rozmowy indywidualnej

- rozmowa z kandydatem na doradcę – prowadzona przez dyrektora BPO i starszego doradcę

- omówienie i wybór kandydatur w zespole 

- poinformowanie wszystkich kandydatów o decyzji

Wszyscy pracownicy płatni zatrudniani są na podstawie umów o pracę zgodnie z kodeksem pracy.

Każdy pracownik jest przeszkolony w zakresie bezpieczeństwa i higieny pracy.

Procedury wprowadzania nowych pracowników płatnych:
Nowo zatrudniony pracownik jest przedstawiony podczas zebrania zespołu wszystkim pracownikom. Jeden ze starszych doradców zostaje wyznaczony jako opiekun nowego pracownika. 

Nowy pracownik zostaje zapoznany z:

- z przepisami BHP, 

- systemem pracy BPO i organizacją pracy BPO,

- zasadami i misją BPO,

- systemem informacyjnym BPO,

- schematem udzielania porad.

Początkowo po wprowadzeniu pełni rolę osoby pierwszego kontaktu.

Po odbyciu szkoleń z zakresu umiejętności doradczych i podstawowej wiedzy merytorycznej jest stopniowo wdrażany do pracy poradniczej:

-  przysłuchuje się prowadzonym poradom przez doradców, 

- następnie po decyzji doradcy-opiekuna prowadzi rozmowy doradcze wspierany przez doradcę opiekuna, 
-  samodzielne prowadzenie porad przy zachowaniu systemu konsultacji każdej porady.  

Szkolenia (ilość, rodzaj, tematyka):

· podstawowe z zakresu umiejętności doradczych prowadzone przez ZBPO,

· merytoryczne z podstawowej wiedzy merytorycznej prowadzone przez ZBPO,
· „trudności w doradzaniu” prowadzone przez ZBPO,
· inne szkolenia wewnętrzne i zewnętrzne – systematyczne podnoszenie kwalifikacji zespołu

· udział w spotkaniach i konferencjach
· stałe spotkania zespołu, 

Załącznik 5
Analiza potrzeb szkoleniowych pracowników BPO
Potrzeby szkoleniowe pracowników BPO analizowane są podczas zebrań zespołu. Omawiane są nowe grupy problemów zgłaszane przez klientów oraz definiowane obszary szczególnych trudności dla doradców tym zakresie. 
Przy ubieganiu się o fundusze na działalność Biura, każdorazowo brane są pod uwagę potrzeby szkoleniowe zespołu. W miarę możliwości pisane programy  zawierają zadania dające możliwość pogłębiania wiedzy i umiejętności zespołu.  
Załącznik 6 

Procedura uzyskania statusu doradcy specjalisty 
Doradcy z co najmniej 3 letnim stażem pracy w poradnictwie, ukończeniem szkoleń specjalistycznych pogłębiających umiejętności pracy w poradnictwie obywatelskim, a także po uzyskaniu pozytywnej oceny dotyczącej samodzielności i poprawności wykonywanej pracy poradniczej mogą uzyskać stanowisko doradcy specjalisty.

Oceny dokonuje dyrektor Biura Porad Obywatelskich.

Od doradcy specjalisty oczekuje się wspierania w pracy poradniczej mniej doświadczonych doradców, opieki merytorycznej nad stażystami i wolontariuszami.
ZAKRES  OBOWIĄZKÓW DORADCY - SPECJALISTY

Podstawowym zadaniem jest prowadzenie porad dla klientów, stosownie do przyjętych metod pracy w biurze, przy pełnym wykorzystaniu własnych umiejętności i kwalifikacji zawodowych.

Doradca zobowiązany jest do:

1. udzielania porad / informacji wszystkim zwracającym się osobiście bądź telefonicznie do 

      Biura Porad Obywatelskich

2. dbania i przestrzegania rzetelności udzielanej informacji

3. terminowego i starannego prowadzenia spraw klientów

4. prowadzenia dokumentacji obowiązującej w biurze

5. konsultowania spraw prowadzonych przez doradców z krótszym stażem 

6. przygotowania okresowych sprawozdań

7. weryfikowania  aktualności materiałów informacyjnych wykorzystywanych w poradnictwie

8. bezwzględnego przestrzegania ochrony danych osób korzystających z usług  biura, zgodnie z wymogami Ustawy o Ochronie Danych Osobowych  (Dz.U.97.133.883)

9. rozwijanie, organizowanie mobilnego poradnictwa w środowisku lokalnym

10. dbania o dobry wizerunek Biura Porad Obywatelskich

Od doradcy oczekuje się:

1. podnoszenia wiedzy i doskonalenia kwalifikacji

2. analizowania zbieranych doświadczeń

3. umiejętności pracy w zespole, przekazywania informacji o prowadzonych przez siebie sprawach i służenia współpracownikom radą i pomocą

4. uczestniczenia w zebraniach i szkoleniach personelu, a także brania udziału we wszystkich szkoleniach organizowanych poza biurem 

5. gromadzenia informacji dotyczących zmian w polityce społecznej i rozwiązań legislacyjnych

6. szkolenia kandydatów na doradców i opieki merytorycznej nad nowymi doradcami i wolontariuszami

Załącznik 7
Kierowanie do pracy w punktach porad obywatelskich i w zakładach karnych
Doradcy Biura Porad Obywatelskich udzielają porad w głównej siedzibie BPO, w lokalnych punktach i zakładach karnych.

Do pracy w lokalnych punktach kierowani są przez dyrektora Biura Porad Obywatelskich  doradcy specjaliści. Do punktu może zostać skierowany doradca z mniejszym doświadczeniem, ale wtedy musi mieć zapewniony kontakt telefoniczny z doradcami w BPO celem konsultacji spraw klientów. 
W zakładzie karnym porady udzielane są zawsze przez dwóch doradców. Do pracy w zakładach karnych kierowani są starsi doradcy. W wyjątkowych sytuacjach, może zostać skierowany starszy doradca z doradcą o mniejszym stażu pracy. 
