STANDARD X
Udzielanie porad wg jednolitego schematu i dokumentacja porady

Porady udzielane są według jednolitego schematu doradzania obowiązującego w całej sieci poradnictwa obywatelskiego. Składa się on z następujących elementów:

 - przedstawienie klientowi zasad poradnictwa obywatelskiego,

-  zdiagnozowanie  problemu, 

-  przedstawienie sposobów rozwiązania problemu wraz ze wszystkimi konsekwencjami,   

   zawsze w  oparciu o system informacyjny, 
-  w miarę potrzeb, ustalenie  z klientem szczegółowego planu działania,
-  wsparcie i wzmocnienie motywacji klienta do rozwiązania problemu.
 Wybór rozwiązania zawsze pozostawia się  klientowi, doradca w żadnym wypadku nie może  sugerować ani dokonywać za klienta rozwiązania jego problemu. 

Poradnictwo telefoniczne 
W biurze prowadzone jest poradnictwo telefoniczne. W czasie przyjęć klientów przez doradców telefony są odbierane przez wolontariuszy. Wolontariusze zapisują klientów na konkretny termin spotkania. Jeśli klient potrzebuje porady telefonicznej, wolontariusz informuje o godzinach, w których doradcy udzielają telefonicznych porad. Doradca pełniący dyżur telefoniczny odbiera telefony: udziela porady lub w razie potrzeby dokonuje zapisów klientów na konkretny termin na wizytę w biurze. Po zakończonej rozmowie poradniczej wypełnia Kartę rejestracyjną rozmowy telefonicznej. Po wprowadzeniu danych z tej Karty do bazy klientów, Karta jest niszczona. 

Załączniki:
-schemat rozmowy doradczej
- sposób prowadzenia dokumentacji

- wytyczne wypełniania internetowej bazy klientów

Załącznik 1
Schemat rozmowy doradczej

                   I.  Pierwszy kontakt z klientem
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Załącznik 2
Dokumentacja składa się z:

1. ankiety statystycznej 

2. upoważnienia klienta do wyjaśniania jego spraw na zewnątrz

3. rejestr zapisów klientów

4. rejestr udzielonych porad
5. karta spraw klienta

Ad 1. Ankieta statystyczna

Każda osoba korzystająca z porad Biura Porad Obywatelskich wypełnia ankietę statystyczną wraz z wyrażeniem zgody na przetwarzanie danych zgodnie z ustawą z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U.02.101.926 ze zm.). 

Osoby nie wyrażające zgody na przetwarzanie ich danych są informowane o konsekwencjach takiej decyzji tzn. w bazie danych ich sprawa będzie zarejestrowana pod znakiem „x” – bez nazwiska w konsekwencji gdy ponownie dana osoba będzie chciała skorzystać z porady a będzie to kontynuacja poprzedniej sprawy to będzie musiała opowiedzieć wszystko ponownie. 
Wszyscy klienci, którzy po raz pierwszy korzystają z porad są namawiani do wypełnienia ankiety. Ponowne wypełnienie ankiety sugerowane jest po upływie 3 lat.
Wzór ankiety:

Witamy w Biurze Porad Obywatelskich i prosimy o wypełnienie tej ankiety. Odpowiedź proszę zaznaczyć wstawiając „x” w odpowiednie okienko.

1.SKĄD DOWIEDZIAŁ/A SIĘ PAN/I O NASZYM BIURZE?

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

2. W JAKIEJ DZIELNICY M.ST. WARSZAWY LUB MIEJSCOWOŚCI POZA WARSZAWĄ PAN/I MIESZKA? 

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

3. ROK URODZENIA

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

4. WYKSZTAŁCENIE

PODSTAWOWE □    ZAWODOWE □ 
ŚREDNIE □ 
WYŻSZE □

5. ŹRÓDŁA UTRZYMANIA
	□ praca 

□ na utrzymaniu rodziny

□ emerytura 

□ renta z tyt. niezdolności do pracy

□ renta socjalna

□ renta rodzinna

□ świadczenie przedemerytalne

□ alimenty

inne ...................................................


	Zasiłki:

□ dla bezrobotnych z urzędu pracy

□ stały z pomocy społecznej

□ okresowy z pomocy społecznej

□ celowy z pomocy społecznej

□ rodzinny

□ rodzinny wraz z dodatkami

□ zasiłek lub dodatek pielęgnacyjny 

□ świadczenie pielęgnacyjne

inne ......................................................







































Verte

6. CZY MA PAN/I ORZECZONY STOPIEŃ NIEPEŁNOSPRAWNOŚCI LUB STOPIEŃ NIEZDOLNOŚCI DO PRACY?

TAK □ 

NIE □ 

JEŚLI TAK, TO JAKI:

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

7. CZY W PANA/PANI NABLIŻSZEJ RODZINIE JEST OSOBA NIEPEŁNOSPRAWNA

TAK □ 

NIE □ 

JEŚLI TAK, TO JAKI MA ORZECZONY STOPIEŃ NIEPEŁNOSPRAWNOŚCI LUB STOPIEŃ NIEZDOLNOŚCI DO PRACY?:

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

Prosimy o pozostawienie telefonu lub adresu, abyśmy w razie potrzeby mogli się z Panią/Panem skontaktować:

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

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

________________________________________________________________________________

Wyrażam zgodę, aby moje dane osobowe były przechowywane do celów statystycznych i archiwizacyjnych. Podanie tych danych jest dobrowolne. Do danych przysługuje prawo wglądu i poprawienia sposobu ich zapisu. Dane nie będą udostępniane żadnym innym osobom, ani instytucjom. Dane te mogą być przydatne do udzielenia porady.

Dane przechowywać będzie Stowarzyszenie Centrum Informacji Społecznej CIS Biuro Porad Obywatelskich w Warszawie 

ul. Gałczyńskiego 3 zgodnie z ustawą z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U.02.101.926 ze zm.)

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

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

     Data 






czytelny podpis
Ad 2. Upoważnienia klienta do wyjaśniania jego spraw na zewnątrz

Jeśli sprawa zgłaszana przez klienta wymaga wyjaśnienia na zewnątrz np. w instytucji, placówce niezbędne jest uzyskanie przez doradcę upoważnienia. Klient jest informowany z jaką instytucją, placówką doradca zamierza się kontaktować oraz jaki jest cel tego kontaktu. Brak takiego upoważnienia uniemożliwia wyjaśnianie sprawy klienta na zewnątrz.

Wzór upoważnienia zamieszczony przy standardzie II.

Ad 3. rejestr zapisów klienta 

Klienci, którzy chcą skorzystać z porady w głównej siedzibie Biura zapisywani są w rejestrze zapisów. Zapisywani są na konkretny, wyznaczony przez doradcę dzień i godzinę pod swoim nazwiskiem. 


Ad 4. rejestr udzielonych porad
Doradca opisuje sprawę klienta w internetowej bazie danych po wcześniejszym nadaniu numeru w rejestrze udzielonych porad. Rejestr zawiera indywidualny numer dla każdej porady, datę udzielonej porady oraz imię i nazwisko osoby korzystającej z porady lub znak „x” (w przypadku braku zgody na przetwarzanie danych). Każdego roku obowiązuje nowa numeracja.

Ad 5. karta spraw klienta

Każda udzielona przez doradcę Biura Porad Obywatelskich porada rejestrowana jest w internetowej bazie danych (instrukcja znajduje się w załączniku nr 3).

Załącznik 3 

Wytyczne wypełniania internetowej bazy klientów

Instrukcja użytkownika systemu

Baza klientów

v. 1.0

Warszawa, 01/11/2005
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Wstęp

Informacje podstawowe

Baza klientów jest aplikacją pozwalającą na wprowadzanie, przeglądanie i raportowanie informacji o klientach i ich kontaktach z biurami. Wprowadzone informacje są współdzielone pomiędzy biurami z zastrzeżeniem dostępu do danych osobowych.

Dostęp do aplikacji wymaga uwierzytelnienia użytkownika (załogowania).

System działa w oparciu o architekturę centralnej bazy danych i aplikacji internetowej (wykonanej w technologii ASP.NET). Funkcjonalność systemu dostępna jest przez internet za pomocą przeglądarki internetowej (Internet Explorer wersja min. 5.5)

Obsługa aplikacji

Uruchomienie aplikacji polega na otworzeniu przeglądarki i wprowadzeniu adresu internetowego aplikacji.

Logowanie

Pierwszym ekranem systemu jest ekran logowania.
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Po wpisaniu loginu i hasła użytkownik uzyska dostęp do aplikacji.

Aplikacja będzie wymuszać zamianę hasła przez użytkownika co pewien okres czasu – wtedy po udanym zalogowaniu pojawi się ekran zmiany hasła.
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Należy wprowadzić dwukrotnie nowe hasło i zatwierdzić je wciskając przycisk OK. Nowe hasło musi mieć przynajmniej 6 znaków i nie może być takie samo jak poprzednie hasło.

Jeżeli zostanie wciśnięty przycisk Anuluj (czyli hasło nie zostanie zmienione) użytkownik nie uzyska dostępu do systemu.

Menu główne

Po udanym zalogowaniu będzie dostępne menu główne programu.

[image: image3.png]Baza klientow

szukiwanie | Raporty| Zarzadzanie | Wylagawanie
s S q VTR Joanna Malarezyk / ZBPO





Menu to dostępne jest na wszystkich ekranach aplikacji.

Składa się ono z 4 pozycji:

· Wyszukiwanie – otwiera ekran wyszukiwania kontaktów i klientów.

· Raporty – pozwala na zdefiniowanie i wygenerowanie raportu o kontaktach i klientach.

· Zarządzanie – pozwala uprawnionym użytkownikom zarządzać użytkownikami, kategoriami i ankietami.

· Wylogowaniu – zamyka dostęp do aplikacji.

Dodatkowo po prawej stronie jest wyświetlone imię i nazwisko osoby zalogowanej oraz nazwa biura, do którego należy.

Poniżej znajduje się zegar wyświetlający czas do zakończenia sesji.

Wyszukiwanie

Zaraz po zalogowaniu, zostanie wyświetlony ekran wyszukiwania. Dostęp do niego można uzyskać wybierając z menu głównego pozycję Wyszukiwanie.[image: image4.png]Baza klientow
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Poniżej menu znajduje się panel wyszukiwania klientów. Po wpisaniu fragmentu lub całości imienia bądź nazwiska klienta i wciśnięciu przycisku OK, zostanie i wyświetlony ekran Wyszukiwania klientów z danymi klientów, których imię i nazwisko zawiera wpisaną frazę. 

Następny panel służy do wyszukiwania kontaktów. Pozwala on na wyszukiwanie opisów kontaktów wprowadzonych przez użytkowników z dowolnego biura. 

Przy pomocy pola Biuro można zawęzić wyszukiwanie do konkretnego biura. 

Po wpisaniu w pole Numer kontaktu zostaną wyświetlone tylko sprawy z zadanym numerem kontaktu.

Dzięki polu Nazwisko klienta można znaleźć kontakty danego klienta.

Pole Słowa kluczowe pozwala na wpisanie słów kluczowych dotyczących spraw, które mają zostać wyszukane.

W polu Opis można wprowadzić fragment opisu problemu lub odpowiedzi (rozwiązania), jakie mają zawierać wyszukane kontakty. Po wciśnięciu przycisku OK zostanie wyświetlony ekran Wyszukiwania kontaktów z kontaktami spełniające wprowadzone kryteria. Poniżej tego przycisku znajduje się link do zaawansowanej wyszukiwarki kontaktów, pozwalającej na dokładniejsze zdefiniowanie kryteriów wyszukiwania.

Na dole umieszczony jest panel zawierający listę dostępnych ankiet do wypełnienia. Aby wypełnić ankietę należy wybrać nazwę ankiety klientów wcisnąć przycisk Wypełnij. Po wybraniu nazwy ankiety i kliknięciu na przycisk Raport zostanie wyświetlony raport o ankiecie.

Ekran wyszukiwanie klientów

Po prowadzaniu, w panelu wyszukiwania klientów, fragmentu lub całości nazwiska klienta i wciśnięciu przycisku OK, zostanie wyświetlona lista klientów.
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W kolejnych wierszach znajdują się podstawowe dane klientów oraz linki pozwalające otworzenie ekranu edycji klienta lub dodawania nowego kontaktu dla klienta.

Na dole listy znajduje się link pozwalający na utworzenie nowego klienta.

Dodawania i edycja danych klienta

Po kliknięciu na link edycja w wierszu z danymi klienta lub na link Nowy klient na ekranie wyszukiwania zostanie otwarty ekran edycji klienta.[image: image6.png]Baza klientow
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W kolejnych polach należy wpisać lub wybrać odpowiednie wartości. W przypadku pól do wyboru, gdy brakuje odpowiedniej pozycji, znajdujący się obok przycisk otworzy okienko pozwalające na wprowadzenie nowej wartości.
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Po wprowadzeniu wszystkich danych należy je zatwierdzić wciskając przycisk Zapisz. Spowoduje to zapisanie wprowadzonych informacji oraz otworzenie ekranu dodawania nowego kontaktu dla tego klienta.

Przycisk Powrót powoduje powrót do listy wyszukanych klientów.

Zaawansowane wyszukiwanie

W przypadku, gdy nie wystarczają kryteria z ekranu wyszukiwania można otworzyć okno zaawansowanego wyszukiwania kontaktów.
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Znajdują się w nim szczegółowe kryteria kontaktów. W przypadku, gdy zdefiniowano dodatkowe kategorie dla kontaktów, zostaną one także wyświetlone.

Poniżej szarej kreski znajdują się kryteria dla rekordów przeniesionych z poprzedniej wersji aplikacji.

Po wprowadzeniu kryteriów i wciśnięciu przycisku Szukaj, zostanie wyświetlony ekran wyszukiwania kontaktów.
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Nr kontaktu: 12/2008
Klient: Maria Kowalska
Daiedzina: 1. Finanse
Biuro: 78PO

Problem: Pevnien prokiem.

Data: 2005-11-02
Adres: Kionowa 12/15
Poddziedzina: 1.2. Kredyty
Doradca: Janna Malarczyk
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Pod danymi każdego kontaktu znajdują się linki pozwalające na dodanie nowego kontaktu dla danego klienta, edytowania, dopisania informacji zwrotnej, usunięcie danego kontaktu lub wydrukowanie karty kontaktu.

Dane osobowe klienta widzą tylko doradcy z tego samego biura. Prawo do edycji i usuwania kontaktu ma tylko doradca, który dany kontakt wprowadził.

Po kliknięciu na link Informacja zwrotna można wprowadzić informacje zwrotne dotyczące danego kontaktu w następującym oknie.
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System zaproponuje bieżącą datę, którą można zmodyfikować. Po wprowadzeniu informacji należy je zaakceptować wciskając przycisk Zapisz.

Kontakty, które zostały wprowadzone w innym biurze można tylko oglądać. Poniżej został przedstawiony ekran oglądaniu danych kontaktu.
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Przykładowy wydruk:
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Dodawanie kontaktu

Po wprowadzeniu danych klienta i zapisaniu ich zostanie otworzony ekran dodawania kontaktu. Ekran ten można też otworzyć z okna wyszukiwaniu kontaktów klikając na linki Nowy kontakt lub edycja oraz z okna wyszukiwania klientów klikając na link dodaj.
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W polu Numer kontaktu należy wpisać nowy numer kontaktu.

W polu Data kontaktu należy wprowadzić datę kontaktu – aplikacja będzie proponować dzisiejszą datę.

W polu Klient zostanie wypisane imię i nazwisko klienta, którego dotyczy kontakt. Poniżej będą pola do wyboru pozwalające na wprowadzenie informacji o Wykształceniu i Dochodach, Typie kontaktu. Zaznaczenie kilku opcji w polu gdzie dopuszczalne jest wybranie kilku pozycji należy je zaznaczać wciskając równocześnie klawisz Ctrl.

Poniżej znajduję się pole Upoważnienie a pod nim pola wyboru dziedziny i poddziedziny problemu.

Następnie umieszczone są duże pola edycyjne pozwalające na wprowadzenie Opisu problemu oraz Opisu porady.

W polu Słowa kluczowe należy wpisać wyrazy ułatwiające później wyszukanie danego problemu.

Na samym dole znajduje się pole wyboru czasu trwania kontaktu.

Pod tymi polami znajdować się będą pola zdefiniowanych kategorii (na powyższym obrazku jest to pole Typ kontaktu). 

Wszystkie pola powyżej szarej linii podziału należy obowiązkowo wypełnić. Poniżej linii znajdują się wprowadzone kategorie nieobowiązkowe. (Na powyższym obrazku zdefiniowano kategorię o nazwie Niepełnosprawny).

Dodatkowo, przy niektórych kategoriach może znajdować się przycisk dodawania elementów do kategorii – otwierający okno pozwalające na wprowadzenie nowej wartości (takie samo jak przy dodawaniu klienta)

Obok danych kontaktu wyświetlona zostanie historia poprzednich kontaktów klienta.

Formularz kontaktu oraz historia kontaktów można niezależnie przewijać.

Po wprowadzeniu wszystkich danych należy je zatwierdzić wciskając przycisk Zapisz – spowoduje to wyświetlenie ekranu ze streszczeniem wprowadzonych danych, umożliwiającym wydrukowanie kontaktu. Przycisk Powrót powoduje powrót do poprzednio oglądanego ekranu bez zapisania wprowadzonych informacji.

Wypełnianie ankiety

Na ekranie wyszukiwania, po wybraniu ankiety, otwarty zostanie ekran wypełniania ankiety.
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W danej ankiecie należy wypełnić wszystkie wymagane pola i wcisnąć przycisk Zapisz.

Raport z ankiety

Po wybraniu, na ekranie wyszukiwania, nazwy ankiety i wciśnięciu przycisku Raport zostanie wyświetlony raport o ankiecie.
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Raport

Po wybraniu z menu pozycji Raport zostanie otwarte okno raportów.
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Na początku należy wybrać, czy raport ma dotyczyć klientów czy kontaktów oraz wybrać czy raport ma dotyczyć konkretnego biura, czy wszystkich.

Po wciśnięciu przycisku Dalej zostanie wyświetlone okno kryteriów wyboru klienta.
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Należy wprowadzić kryteria dla rekordów, które mają zostać ujęte w raporcie. W przypadku pól do wyboru, gdy nie zostanie wybrana żadna wartość, w raporcie zostaną ujęte wszystkie rekordy niezależnie od wartości danego kryterium. Analogicznie do pól edycyjnych. W przypadku, gdy zostanie coś wybrane lub wpisane, w raporcie zostaną ujęte tylko rekordy, które mają odpowiednie wartości w polach do wyboru albo zawierają wprowadzonych tekst z pól edycyjnych.

Po wciśnięciu przycisku Dalej zostanie wyświetlone okno wyboru kryteriów kontaktu – analogiczne do okna wyboru klientów – zawężające ilość rekordów w raporcie.

Poniżej szarej linii podziału znajdują się pola pochodzące z poprzedniej wersji bazy.
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Przycisk Dalej otwiera ekran wyboru typu raportu.
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W raporcie typu Tabelka prosta należy wybrać kategorię, której ma dotyczyć raport, oraz czy należy też załączyć wykres i jakiego typu.

Poniżej przedstawiono przykładowy raport zliczający liczbę kontaktów o zadanych kryteriach pogrupowanych według Płci z załączonym wykresem tortowym.
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Raport Tabelka przekrojowa pozwala na zestawienie dwóch wybranych kategorii. Poniżej przedstawiono raport dla kategorii Przedział wiekowy i Dzień bez wykresu. Zamiast kropeczek w docelowym raporcie będą wszystkie kolejne dni.
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Zarządzanie

Po wybraniu z menu pozycji Zarządzanie zostanie wyświetlony główny panel zarządzania.
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Kolejne linki pozwalają na zarządzanie: kategoriami, ankietami, użytkownikami i biurami.

Zarządzanie kategoriami

Kategorie pozwalają na dokładniejsze zdefiniowanie kontaktu. Można zdefiniować dowolnie wiele kategorii, które użytkownicy podczas wprowadzania danych o kontakcie będą musieli określić. Przykładowo: można zdefiniować kategorię Projekt i wprowadzić dla niej nazwy projektów – podczas wprowadzania danych o kontakcie, jeżeli był on z związany z danym projektem można wybrać jego nazwę w odpowiednim polu na ekranie edycji kontaktu.

Kategorie mogą być definiowane przez poszczególne biura – są one wtedy widoczne tylko dla tego biura. W przypadku, gdy daną kategorię wprowadzi się w związku biur – kategoria taka jest widziana przez wszystkie biura.

Po wybraniu w panelu zarządzania linku Kategorie zostanie wyświetlona lista zdefiniowanych kategorii.

W panelu Kategorie znajduje się lista kategorii dynamicznych – definiowanych przez uprawnionych użytkowników.

Poniżej jest panel z Kategoriami stałymi – pozwala on zarządzać kategoriami stałymi dla klientów i kontaktów 

Na samym dole jest panel z listą dziedzin kontaktu (do tego panelu ma dostęp tylko uprawiona osoba z ZBPO).
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Nazwy kolumn odpowiadają polom opisanym przy ekranie edycji kategorii.

Link edycja pozwala na edytowanie zdefiniowanej kategorii, zaś link usuń – kasuje daną kategorię.

Link na dole tabelki pozwala na dodanie nowej kategorii.

Po wybraniu edycji danej kategorii lub kliknięciu na link dodania nowej kategorii zostanie wyświetlone okno edycji kategorii.
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Pola Nazwa określa wyświetlaną nazwę kategorii.

Pole Typ określa typ kategorii. Dostępne są typy: pojedynczy lub wielokrotny wybór.

Pole Obowiązkowa określa czy daną kategorię należy koniecznie określić podczas wprowadzania danych o kontakcie – aplikacja nie pozwoli na zapisanie dopóki dane pole nie zostanie wypełnione.

Pole Dozwolona edycja określa czy użytkownicy mogą wprowadzać nowe wartości dla danej kategorii. Pozwala to na dynamiczne rozszerzanie kategorii. Wtedy na ekranie edycji kontaktu, obok pola wyboru dla danej kategorii, umieszczony zostanie przycisk pozwalający na dodawanie nowych wartości dla tej kategorii.

Pole Lokalna dostępne jest tylko dla użytkowników z biura związku. Określa ona czy gdy użytkownicy biur sami wprowadzają wartości do kategorii, to są one widoczne tylko dla danego biura.

Pole Ukryta pozwala na ukrycie na danej kategorii, jeżeli nie jest już potrzebna.

Poniżej znajdują się wprowadzone wartości dla danej kategorii. Można zmienić nazwę wprowadzonej wartości i zatwierdzić ją wciskając link zapisz. Usunąć (o ile nie wprowadzono już kontaktu z tą wartością) wartość. Albo dodać nową poprzez wpisanie nazwy nowej wartości i kliknięcie na link dodaj.
Zatwierdzenie zmian dokonuje się poprzez wciśniecie przycisku Zapisz. Powrót do listy zdefiniowanych kategorii następuje po wciśnięciu przycisku Powrót.
Zarządzanie ankietami

Po wybraniu w panelu zarządzania pozycji Ankiety zostanie wyświetlona lista zdefiniowanych ankiet.
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Obok nazwy ankiety i informacji czy jest ona aktywna znajdują się linki pozwalające na edycję lub usunięcie danej ankiety. Na dole listy znajduje się link Nowa ankieta pozwalający na zdefiniowanie nowej ankiety.

Klikniecie na link edycja lub Nowa ankieta otwiera ekran edycji ankiety.
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Pole Nazwa określa wyświetlaną nazwę ankiety.

Pole Opis zawiera krótki opis danej ankiety.

Pole Aktywna określa czy dana ankieta pojawi się na liście ankiet do wypełnienia.

Poniżej znajduje się lista pól, które ma zawierać dana ankieta. Pola takie wyglądają jak kategorie dla kontaktów.

W celu edycji danego pola ankiety należy kliknąć na link edycja – powoduje to otwarcie opisanego wcześniej okna edycji kategorii.

Kliknięcie na link usuń, kasuje dane pole ankiety.

Kliknięcie na link dodaj pozwala na dodanie nowego pola ankiety.

W celu zatwierdzenie zmian należy wcisnąć przycisk Zapisz. Przycisk Powrót powoduje powrót do listy zdefiniowanych ankiet.

Zarządzanie użytkownikami

Po wybraniu w panelu zarządzania pozycji Użytkownicy zostanie wyświetlona lista użytkowników danego biura.
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Odpowiednie linki pozwalają na dodawanie edycję i kasowanie użytkowników.

Ekran edycji użytkownika wygląda następująco.
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Pole Login określa login używany przez użytkownika do wejścia do systemu.

Pola Hasło i Powtórz hasło pozwalają na ustawienie hasła dla użytkownika.

Typ – określa uprawnienia użytkownika.

Dalej następują pola informacyjne użytkownika: Imię, nazwisko, telefon, e-mail.

Wprowadzone dane należy zatwierdzić przyciskiem Zapisz. Przycisk Powrót powoduje powrót do listy użytkowników.

Zarządzanie biurami

Po wybraniu w panelu zarządzania pozycji Biura zostanie wyświetlona lista biur.
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Odpowiednie linki pozwalają na dodawanie edycję i kasowanie biur.

Ekran edycji biura wygląda następująco.
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Pierwsze pole określa nazwę biura. Następnie są dwa pola informacyjne: Adres i Telefon.

Pole Szef pozwala na określenie osoby odpowiedzialnej za zarządzanie użytkownikami w danym biurze. Przycisk znajdujący się obok tego pola otwiera ekran dodania użytkownika w danym biurze.

Wprowadzone dane należy zatwierdzić przyciskiem Zapisz. Przycisk Powrót powoduje powrót do listy biur.

Zakończenie pracy

Po zakończeniu pracy z aplikacją należy wybrać z menu pozycję Wylogowanie. Spowoduje to zamknięcie sesji pracy z aplikacją i wyświetlenie ekranu logowania.

Wytyczne merytoryczne
Strona pierwsza bazy

Należy wpisać informacje zgodnie z ankietą statystyczną 

Strona druga bazy
1. Numer kontaktu jest zgodny z rejestrem udzielonych porad i łamany jest na rok, w którym porada jest udzielona np. 1000/09. 
2. Data kontaktu – zgodna z data udzielonej porady a nie wpisu do bazy
3. Klient – wyświetla się automatyczne 

4. Wykształcenie – należy wpisać zgodnie z wykształceniem zaznaczonym na ankiecie statystycznej

5. Dochody - należy wpisać zgodnie z wykształceniem zaznaczonym na ankiecie statystycznej

6. Typ kontaktu – zgodnie z formą udzielonej porady

7. Upoważnienie – gdy klient upoważnił pisemnie doradcę do wyjaśnienia jego sprawy na zewnątrz

8. Dziedzina – należy zaznaczyć kategorię i podkategorię zgłoszonego/zdiagnozowanego problemu 
9. Opis problemu – należy w miarę możliwości opisać całą sytuację klienta także rodzinną, mieszkaniową, materialną, zdiagnozowany problem
10. Opis porady – należy opisać wszystkie te informacje które zostały przekazane klientowi wraz z podaniem podstawy prawnej. Jeśli klient otrzymał wzory pism lub opracowania również taka informacja powinna zostać opisana. Jeśli w sprawie klienta doradca pisał jakieś pismo powinna zostać przekopiowana jego treść. 
11. Czas trwania – obejmuje czas konieczny na diagnozę problemu, wyszukanie rozwiązań, określenie konsekwencji, konsultacje z innym doradca oraz  udzielnie porady.

12. Monitoring – zaznaczane są kwestie problemowe będące aktualnie w kręgu zainteresowań BPO inne niż w pkt „do zmiany”
13. Do zmiany – zaznaczane są te sprawy, które wymagają podjęcia działań na rzecz zmiany przepisów, procedur itp.
14. PFRON – dotyczy porad udzielonych osobom niepełnosprawnym oraz rodzinom osób niepełnosprawnych 

15. Zadłużenie – dotyczy porad udzielonych osobom zadłużonym

16. Punkty – zaznacza się miejsce, w którym świadczona była porada 

17. Pismo – zaznacza się porady, w których doradca pisał pismo dla klienta lub pomagał je formułować

18.  Obciążenie doradcy – doradca zaznacza czy przeprowadzona rozmowa doradcza była dla niego sprawą trudną, skomplikowana, bierze też pod uwagę zachowania klienta czy prowadzona z nim rozmowa z różnych względów sprawiała trudności dla doradcy 

	
	Problem łatwy
	Problem średni
	Problem trudny

	Klient „łatwy”
	1
	2
	3

	Klient „trudny”
	4
	5
	6


Trudna sprawa to taka, która zawiera przynajmniej 3 poniższe elementy:

- brak informacji w systemie informacyjnym,

- rzadko zgłaszana sprawa,

- wielowątkowa/wieloaspektowa sprawa,

- konieczność analizy różnych aktów prawnych,

- brak instytucji, organizacji specjalistycznych,

- brak dokumentów istotnych dla sprawy,

- sprawa angażująca/obciążająca  emocjonalnie  doradcę,

- sprawa wymagająca zaangażowania dużej ilości czasu, pisania pism itp.,  

- brak możliwości rozwiązania problemu

„Trudny” klient:

- osoba mająca trudności w komunikacji np. mówiąca nieskładnie, rozpoczynająca kilka wątków naraz, nie odpowiadająca na pytania doradcy służące wyjaśnieniu sprawy, nie przyjmująca informacji, 

- osoba żądająca dostosowania oferty BPO do jej potrzeb i oczekiwań,

- klient przychodzący wielokrotnie z ta sama sprawą,

- osoba agresywna werbalnie  

19. Poziom usług  
Usługi poradnictwa obywatelskiego. 

Do grupy usług składających się na poradnictwo obywatelskie należy zaliczyć: informację (dwa rodzaje), doradztwo, instruktaż, doradczą interwencję oraz rzecznictwo interesów. Zasadnicza różnica miedzy nimi polega na zakresie uczestnictwa doradcy w procesie rozwiązywania zgłaszanego przez klienta problemu.
Poziom A - Informacja obywatelska jest najprostszą spośród wymienionych wyżej form usług. Doradca nie wnika i nie analizuje problemu klienta ograniczając się do udzielania odpowiedzi na stawiane mu przez klienta pytania. Z zasady mogą one dotyczyć bądź regulacji prawnej jakiegoś zagadnienia, bądź sytuacji klienta – jego uprawnień i obowiązków bądź kwestii proceduralnych. Szczególnym typem informacji obywatelskiej jest informacja o zasobach (ang.referral) polegająca na kompetentnym odsyłaniu -  kierowaniu klienta do właściwej ze względu na jego problemy lub potrzeby instytucji lub organizacji. Usługi informacyjne mogą być prowadzone w drodze kontaktu bezpośredniego, telefonicznie a także listownie. Szczególną ich formą, wykonywaną bez pomocy doradcy, jest rozpowszechnianie materiałów pisanych dystrybuowanych w postaci: ulotek, broszur, plakatów lub przy wykorzystaniu mediów elektronicznych.

Bardziej złożonymi formami usług poradnictwa obywatelskiego są doradztwo i instruktaż.

Poziom B - Doradztwo obywatelskie.

Poradnictwo wymaga od doradcy zdefiniowania i przeanalizowania sytuacji i problemów klienta, znalezienia sposobów ich rozwiązania, przedstawienia ich klientowi wraz z informacją o przewidywanych konsekwencjach wyboru każdego z nich. Wybór sposobu postępowania pozostawiony jest klientowi. Zasadniczo ta forma usług wymaga kontaktu bezpośredniego, choć w pewnym zakresie, tj. w przypadku mniej złożonych spraw, możliwy jest także kontakt telefoniczny lub internetowy.


Często elementem porady jest „instruktaż obywatelski”. Jeśli klient wybierze jeden ze sposobów rozwiązania problemu doradca udziela klientowi instrukcji, co musi on – krok po kroku – zrobić, by zrealizować wybrany przez siebie sposób działania. Instruktaż obywatelski zakłada więc relatywnie większe zaangażowanie się doradcy w sprawę klienta niż ma to miejsce w przypadku samego doradztwa. Prowadzenie instruktażu wymaga kontaktu bezpośredniego, choć, podobnie jak poprzednio, w pewnym zakresie wchodzi także w grę kontakt telefoniczny i internetowy.

Zasadniczo w poradnictwie obywatelskim chodzi o mobilizację i najpełniejsze wykorzystanie możliwości klienta. Toteż doradztwo jest niejako bardziej pożądaną formą usług niż instruktaż. Niemniej o tym, którą formę usług należy zastosować w ostateczności decydują rzeczywiste możliwości klienta: im jego zdolności percepcji i rozumienia świata są mniejsze, tym bardziej uzasadnione jest stosowanie instruktażu.

Powyżej przedstawione formy usług poradnictwa obywatelskiego z założenia powinny być zrealizowane w trakcie jednego kontaktu. Pozostałe formy: interwencja obywatelska oraz rzecznictwo interesów, wymagają już większej liczby spotkań.

Poziom C - Doradcza interwencja obywatelska bardziej niż informacja, instruktaż i doradztwo wykorzystuje metody wypracowane w obrębie pracy socjalnej
. Tym razem doradca towarzyszy klientowi także w trakcie rozwiązywania problemu. Plan postępowania oraz role, jakie biorą na siebie doradca i klient w toku jego realizacji, uzgadniane są wspólnie i konkludowane w formie kontraktu. Kontrakt zawierany jest po fazie badania sytuacji klienta i identyfikowania alternatywnych możliwości rozwiązania problemu. Zasadniczo rozwiązanie problemu jest zadaniem klienta, rola doradcy ma charakter wspierający. Częstym elementem interwencji obywatelskiej jest sporządzenie przez doradcę pisma dla klienta, który z różnych przyczyn nie jest  w stanie samodzielnie go sporządzić. Np. z powodu niepełnosprawności, podeszłego wieku, braku umiejętności formułowania i pisania pism. Interwencja prowadzona może być tylko w ramach kontaktów bezpośrednich. 

Poziom D - Rzecznictwo interesów polega na wzięciu przez doradcę odpowiedzialności za rozwiązanie problemu klienta
. Wymaga to od doradcy podjęcia działania i występowania w  imieniu klienta. Rzecznictwo podobne jest do instruktażu w tym sensie, że również zakłada mniejszy udział klienta. Toteż należy je stosować wówczas, gdy ze względu na typ problemu (złożony) lub możliwości klienta (ograniczone), szanse rozwiązania problemu przy jego głównym udziale są  znikome, a z drugiej strony istnieją ważne przesłanki, by problem został rozwiązany. Rzecznictwo wymaga bezpośrednich kontaktów. Ich ilość zależy od charakteru podejmowanego problemu.

20. Zadłużenia czynszowe – zaznacza się porady dotyczące zadłużenia mieszkania

21. Konsultant prawnik – zaznacza się porady, które były konsultowane z prawnikiem

22. FIO 2009 – zaznacza się porady udzielone osobom w ramach projektu FIO 2009, tj osobom zagrożonym utratą mieszkania (brak tytułu prawnego, lokatorzy odzyskanych kamienic, osoby rozważające ogłoszenie upadłości konsumenckiej)

23. Historie do sprawozdań – zaznacza się porady, które warto umieścić w sprawozdaniach jako przykładowe. 

24. Ewaluacja – zaznacza się kontakty w ramach ewaluacji porad świadczonych osobom zadłużonym.
25. Niepełnosprawny dorosły – dotyczy osoby która zgłasza problem

26. Niepełnosprawny w rodzinie – dotyczy gdy osoba zgłaszająca problem ma w najbliższej rodzinie osobę niepełnosprawną 

27. Niepełnosprawne dziecko – dotyczy gdy osoba zgłaszająca problem ma niepełnosprawne dziecko
28. Zakłady karne – zaznacza się gdy porada dotyczy osób osadzonych, byłych osadzonych, rodzin osób osadzonych, wychowawców ZK oraz osób mających wyroki w zawieszeniu 
IV. a/  Przedstawienie klientowi możliwych sposobów rozwiązania problemu i  ich konsekwencji. 





IV. a/ Przedstawienie klientowi możliwych sposobów rozwiązania problemu i ich konsekwencji. 








� W szczególności chodzi tu o procedury postępowania stosowane w ramach tzw. zadaniowej pracy socjalnej. 


� Należy podkreślić, iż występowanie jako rzecznika interesów klienta (tzw. advocacy) stanowi jedna z klasycznych zawodowych ról pracowników socjalnych.
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