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4 Standardy



Wstep

Czym jest standaryzacja?

Standaryzacja jest ztozonym procesem zarzadzania,
polegajacym na wprowadzaniu standardéw funkcjono-
wania organizacji poprzez ujednolicenie stosowanych
procedur, wprowadzenie norm regulujacych dziatania
wewngtrzne 1 zewngtrzne oraz zapewnienie sprawnego
funkcjonowania catej organizacji'.

Ustawa o normalizacji tak definiuje standaryzacje:
»Standaryzacja (normalizacja) to dzialalno$¢ zmierza-
jaca do uzyskania optymalnego, w danych okoliczno-
Sciach, stopnia uporzadkowania w okreslonym zakre-
sie, poprzez ustalanie postanowien przeznaczonych do
powszechnego i wielokrotnego stosowania, dotycza-
cych istniejacych lub mogacych wystapi¢ problemow’™.
Standaryzacja jest zatem niczym innym, jak porzadko-
waniem, uktadaniem procedur wystepujacych w orga-
nizacjach 1 dostosowywaniem ich do warunkéw, w ja-
kich si¢ ona znajduje, i do otoczenia, w ktorym funk-
cjonuje. Ponadto, standaryzacja ma na celu zmniejsze-
nie zbednej liczby procedur stosowanych w organiza-
cji do absolutnego minimum, ktére bedzie akcepto-
walne przez cztonkdéw organizacji i w petni przez nich
zrozumiate. Owo standaryzacyjne ograniczenie ma na

' Encyklopedia zarzadzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/Standa-
ryzacja

2 Dz.U. 2002.169.1386 — Ustawa z dn. 12 wrzesnia 2002 r. 0 nor-
malizacji.

celu ulepszenie funkcjonowania organizacji poprzez
wprowadzenie uniwersalnych wzoréw do zastosowa-
nia w konkretnych sytuacjach. Usprawni to nie tylko
prace organizacji, ale rowniez bgdzie ekonomicznym
rozwigzaniem, ktére pozwoli obnizy¢ koszty funk-
cjonowania i zapewni skuteczniejsza realizacje zadan
uczestnikom organizacji®.

Standaryzacja proceséw ma tez na celu wprowadze-
nie norm wykonywania danej czynno$ci w organizacji
w taki sposob, ktory przynosi najbardziej wymierne
efekty. Poprzez zastosowanie standardow pracy osig-
ga si¢ zamierzong jako$¢, oszczedno$¢ czasu, energii
i $srodkéw finansowych®.

Zasady tworzenia standardow

Nalezy pamigtac, ze standardow dziatania lub funk-
cjonowania organizacji nigdy nie ustala si¢ raz na za-
wsze, ani poprzez analize¢ przeszlej sytuacji organizacji,
ani na wyrost. Konieczny jest ich staly audyt i zmiany.

Niezwykle wazne jest dostosowanie wprowadza-
nych standardéw do aktualnej sytuacji organizacji i do
jej biezacych zadan. Celem standaryzacji procesow
jest niewatpliwie usprawnienie funkcjonowania orga-

3 Encyklopedia zarzadzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/Standa-
ryzacja.

4 http://www.lean.ecwm.org.pl/index.php?option=com_conten-
t&view=article&id=79&Itemid=58.
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nizacji oraz polepszenie jej wydajnosci, dlatego ustalo-
ne i wprowadzane standardy podlegajg ciagglym zmia-
nom, rozwijaja si¢ razem z rozwojem organizacji, ewo-
luuja wraz z sytuacja, w ktorej si¢ ona znajduje. Istotna
jest tez ciaggta praca nad wprowadzanymi standardami
poprzez poszukiwanie najlepszych rozwigzan w tym
zakresie.

Zatem po wprowadzeniu standardéow funkcjono-
wania organizacji konieczna jest ich ciggta diagnoza,
sprawdzanie funkcjonalnosci, poszukiwanie kolejnych
propozycji standardow oraz szybkie reagowanie na po-
trzeby organizacji i wprowadzanie potrzebnych w da-
nym momencie zmian®.

Standaryzujac procesy, nalezy zawsze pamigtac
takze o tym, ze ich wprowadzenie ma na celu uporzad-
kowanie funkcjonowania organizacji, zatem nalezy
wzig¢ pod uwage glownie jednolitos¢ wprowadzanych
rozwigzan i ich realne znaczenie dla pouktadanego,
sprawnego dzialania calej organizacji. Dzigki wpro-
wadzeniu standardow funkcjonowania organizacja ma
unormowac¢ dziatania, ujednolici¢ polityke postepowa-
nia, sta¢ si¢ bardziej kompetentng w dziataniu. Waz-
ne jest zatem, aby standardy byty spojne, stuzyty jed-
nemu celowi oraz byly oparte na skrupulatnej analizie
potrzeb organizacji w zakresie usprawniania procedur®.

5 http://www.lean.ecwm.org.pl/index.php?option=com_conten-
t&view=article&id=79&Itemid=58.

¢ Biblioteczka wiedzy, http://3sektor.org.pl/biblioteczka-wie-
dzy/50-czym-jest-standaryzacja.html.

Etapy standaryzacji

Wsrod etapow standaryzacji wyrdznia si¢ trzy:

klasyfikacje,
unifikacje,
typizacje’.

Kazdy z tych etapow jest niezwykle wazny i abso-
lutnie nie moze zosta¢ pominigty, przeskoczony lub
przestawiony. Kazdy etap rzadzi si¢ swoimi prawami,
sg okreslone wytyczne postgpowania w etapach:

Etap pierwszy (klasyfikacja) jest przede wszyst-
kim okresem czynienia plandéw i ustalen doty-
czacych potrzebnych zmian standardow, ktore
usprawnityby funkcjonowanie organizacji,

Etap drugi (unifikacja), nazywany tez etapem
wdrozeniowym, jest okresem, w ktorym glow-
nym celem jest zapewnienie jednolitosci ustalo-
nych norm i dzialan majacych na celu ich wpro-
wadzenie,

Etap trzeci (typizacja), nazywany takze etapem
badan, jest okresem kontroli funkcjonalno$ci
nowo wprowadzonych standardow oraz analizg
ich przelozenia na realng sytuacj¢ organizacji.

Postgpowanie zgodnie z wytycznymi etapoéw za-
pewnia sprawne przeprowadzenie procesu wdrazania
standardow. Jezeli zaden z nich nie zostanie zaniedba-
ny, wprowadzanie do organizacji nowych standardow
funkcjonowania powinno przebiegaé ptynnie i przy-
nie$¢ wymierne efekty. Kazdy etap standaryzacji jest
bardzo wazny i ma istotng funkcj¢. Prawidtowe zapla-
nowanie strategii standaryzacji, zapewnienie jednoli-

7 Encyklopedia zarzadzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/Standa-
ryzacja.



tosci norm oraz kontrola funkcjonalnosci wprowadza-
nych rozwigzan sa niezbednymi etapami do sprawnego
i efektywnego dziatania organizacji®.

Organizacje standaryzujace

Organizacjami standaryzujgcymi sg organizacjami
wprowadzajacymi standardy funkcjonowania. Sg to
przede wszystkim: agendy panstwowe, grupy zainte-
resowan oraz niezalezne organizacje mi¢gdzynarodowe.

Korzysci standaryzaciji

Wprowadzanie standardow funkcjonowania pro-
cesOwW w organizacji niesie za sobg szereg korzysci.
Wiadomym jest, ze standaryzacja w organizacji jest
krokiem naprzod ulepszania jej dziatan i zapewnienia
sprawnego funkcjonowania. Standaryzacja w orga-
nizacji $wiadczy o dazeniu do rozwoju i wprowadza-
nia pozytywnych zmian. Jej udane wdrozenie skutkuje
podniesieniem jakoS$ci oraz skutecznosci dziatan, spra-
wia, ze procesy sa efektywniejsze, a wszelkie dzialania
w ramach procesow zajmuja mniej czasu uczestnikom
organizacji.

Wdrozenie standardow dziatania gwarantuje stwo-
rzenie ujednoliconych norm postgpowania w okreslo-
nych sytuacjach oraz powstanie zunifikowanych wy-
tycznych jak nalezy dziala¢ w ramach procesu. Zapew-
nia rowniez porzadek w organizacji. Uporzadkowane
sg procedury i narzedzia, co wptywa nie tylko na kom-
fort pracy, ale przede wszystkim na skuteczno$¢ po-
dejmowanych dziatan. Porzadek i jednolitos¢ procedur
sprawiaja, ze cztonkowie organizacji czuja si¢ pewniej
w swoich pracach, ktore sg realizowane zgodnie z usta-

8 Biblioteczka wiedzy, http://3sektor.org.pl/biblioteczka-wie-
dzy/50-czym-jest-standaryzacja.html.

lonymi wytycznymi o sprawdzonym, skutecznym dzia-
faniu. Zapewnia to wiedzg, jak najlepiej wykonywac
swoje obowiazki, co stuzy dobru i rozwojowi organi-
zacji’.

Rodzaje standardow

W celu zapewnienia sprawnego funkcjonowania
organizacji konieczne jest wprowadzenie standardow
szczegoblnie w obszarach:

szkolen,

obstugi klienta,
zarzadzania zmianami,
zarzadzania ludzmi,
wspolpracy,

zasoboOw organizacji'’.

Standaryzacja w NGO

Standaryzacja nie omineta rOwniez organizacji po-
zarzadowych. Ze wzgledu na ich specyfike oraz od-
mienne zasady dziatania w porownaniu z przedsigbior-
stwami prywatnymi i organizacjami rzagdowymi, stan-
daryzacja w NGO jest procesem szczegolnym.

Przede wszystkim, majac na wzgledzie wolonta-
riacki charakter pracy zatrudnionych w NGO ludzi
oraz ich prace opartg o pasj¢ spolecznikowska, nalezy
zauwazy¢, ze standaryzacja w organizacjach pozarza-
dowych polega przede wszystkim na dotarciu z prze-
kazem do tworzacych je ludzi i pozyskaniu ich zro-
zumienia i akceptacji dla wprowadzanych zmian. Wo-
lontariusze nie maja na uwadze zysku wypracowanego
przez ich organizacje i uzyskanych obrotow. Dla nich

° http://www.plmtm.com/index.php/page+standaryzacja/82.
10 http://dlaspecjalistow.pl/files/768/doskonalenie_procesow.pdf.




' wazne jest dobro spoteczenstwa i wypetnianie celu or-
Bl oanizacji, jakim jest pomaganie ludziom, ktdrzy zna-
lezli si¢ w potrzebie.

Aby pozyskaé przychylno$¢ wolontariuszy dla pro-
cesu standaryzacji, istotne jest pokazanie im, jakie ko-
rzys$ci standaryzacja przyniesie ich dziatalno$ci szcze-
gdlnego typu — w jaki sposéb wprowadzenie standar-
dow zapewni im pomoc w skuteczniejszym pomaga-
niu innym i jak zapewni im mozliwos¢ bycia coraz lep-
szym wolontariuszem.

Standaryzacja dziatan jest niezwykle potrzebna
w organizacjach pozarzadowych, bowiem coraz czg-
$ciej wspoltpracuja one z samorzadami lokalnymi oraz
z przedsiebiorcami, ktérzy sa donatorami NGO. Z tego
powodu bardzo wazne staje si¢ wypracowanie norm
podejmowanych dziatan — standardow wspotpracy,
kontaktow, informowania si¢ o zmianach lub waznych
decyzjach oraz obstugi klienta. Wdrozenie takich stan-
dardow zapewni sprawniejsze funkcjonowanie organi-
zacji pozarzadowych oraz lepsza wspotprace pomig-
dzy organizacjami a donatorami''.

Standaryzacja w NGO obejmuje nie tylko wspotpra-
c¢ z organizacjami zewngtrznymi, ale takze wewnetrz-
ne procesy w NGO. Znormalizowanie wewnetrznych
dziatan organizacji pozarzagdowych pozwoli na efek-
tywniejsze zarzadzanie organizacjg, poprzez wytonie-
nie 0sob oddanych swojej pracy oraz przydzielenie im
odpowiednich zadan'.

! http://www.akcjastandaryzacja.pl/vademecum/157-jak-dobrze-
-czynic-dobrze.

12 Biblioteczka wiedzy, http://3sektor.org.pl/biblioteczka-wie-
dzy/50-czym-jest-standaryzacja.html.



Planowanie zatrudnienia w NGO

Cel standardu

Przeprowadzenie szczegdtowej diagnozy po-
trzeb kadrowych NGO w celu zatrudnienia naj-
bardziej odpowiednich osob.

Rzetelne badanie zapotrzebowania na prace,
umiejetnoscei 1 kwalifikacje oséb zatrudnionych
w NGO.

Racjonalne planowanie zatrudnienia w NGO
W oparciu o te wnioski.

Zapobieganie brakom lub nadmiarom kadro-
wym oraz niedokwalifikowaniu pracownikow
lub przerostowi ich kwalifikacji w odniesieniu
do wykonywanej pracy.

Dbanie o dopasowanie zatrudnienia do bieza-
cych potrzeb oraz adekwatnos$ci umiejetnosci
i zaangazowania pracownikow do aktualnych
projektow.

Zadbanie o dopasowanie pracownikow do spe-
cyfiki organizacji.

Dbanie o prawidlowe sprawdzenie predyspozy-
cji kandydatow do pracy w NGO.

Dbanie o to, by wszystkie stanowiska byty obsa-
dzone przez ludzi znajacych si¢ na swojej pracy
1 zaangazowanych w nia.

Identyfikacja motywacji 0s6b do podjecia pracy,
zwigzana z bardzo czestym faktem zatrudnienia
w NGO os06b dziatajacych zupehie za darmo, na
zasadzie wolontariatu (szczeg6lnie w ich poczat-
kowym okresie pobytu i zatrudnienia w NGO).

Zadbanie o znalezienie 0sob, ktore (w przypad-
ku wykonywania pracy wolontariackiej) beda
wykonywaly te prace tak rzetelnie jak wykony-
walyby ja za wynagrodzeniem.

Zadbanie o zatrudnienie ludzi z pasja spoteczni-
kowska, ktorzy chcg angazowac si¢ w prace dla
innych.

Zapewnienie racjonalnego gospodarowania za-
sobami ludzkimi w organizacji.

Dbanie o wypelnianie wizji organizacji, kto-
ra zrzesza ludzi zaangazowanych, aby dziata¢
w konkretnym, obranym przez siebie celu dla
dobra spoteczenstwa.

Zapewnienie zatrudnienia pracownikow odda-
nych swojej pracy, gotowych poswigca¢ swoj
czas i energi¢ powierzonym projektom.
Zapewnienie najwyzszych standardow $wiad-
czenia przez cztonkoéw NGO pracy na rzecz spo-
teczenstwa.

Sprawne polaczenie potrzeb i mozliwosci NGO
w pozyskaniu pracownikow.



W Kryteria procesu
JNGO

A. Zgloszenie

p £ 3’
AlE

1. Planowanie
w NGO powinno odbywaé si¢ za
wiedzg 1 zgoda wszystkich zaintere-
sowanych osob w NGO, tzn. pracow-
nikéw, kierownikow oraz donatordw,
ktére moga wnie$¢ cenne uwagi do-
tyczace potrzeb zatrudnienia i mozli-
wosci rozszerzenia kadry NGO.

2. Wszelkie uwagi tych osob do-
tyczace zatrudnienia w NGO po-
winny zosta¢ wystuchane i doktad-
nie przeanalizowane.

zatrudnienia

;.'_n.-
B

-

3. Kierownicy projektow oraz
pracownicy, jako osoby pracujace
aktualnie przy projektach, powinni
mie¢ mozliwos¢ zgltaszania brakow
kadrowych oraz powstajacych po-
trzeb rozszerzenia kadry NGO.

B. Diagnoza

4. Osoby odpowiedzialne za za-
trudnienie w NGO powinny po-
przedzi¢ podjecie procedury rekru-
tacyjnej szczegotowa diagnoza po-
trzeb dotyczacych zatrudnienia
w projektach badz obszarach dzia-
tania NGO.

¥ <
v
v
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5. Osoby zatrudniajace pracow-
nikow w NGO powinny bardzo do-
specyfike dziatania
w projektach realizowanych przez
NGO oraz obszarach dziatalnosci
NGO i1 umie¢ postawi¢ adekwatng

diagnozg dotyczaca rozszerzenia
zatrudnienia.

brze znac

6. Diagnoza potrzeb kadrowych
powinna opiera¢ si¢ na doktadnym
zbadaniu, jakie umiejgtnosci, kwa-
lifikacje oraz cechy charakteru po-

winien posiada¢ potencjalny kan-
dydat, ktory zostanie przyjety na
oferowane stanowisko.

-
€

7. Aby zapobiega¢ niedopaso-
waniu pracownikow do wykony-
wanej przez nich pracy lub ich nie-
dopasowaniu do organizacji, nalezy
z bardzo duza doktadnoscig okre-
sli¢, jakg powinni mie¢ motywacje
do podjecia tej pracy oraz jakie pre-
dyspozycje sg potrzebne kandyda-
towi do pracy w NGO.

8. Osoby odpowiedzialne za re-
krutacje w NGO powinny okresli¢
poziom stresu, jaki moze towa-
rzyszy¢ osobom zatrudnionym na
nowo powstalym stanowisku (lub
na stanowisku, na ktorym jest wa-
kat), tak aby modc te wymagania
przedstawi¢ kandydatom.

9. Osoby zajmujace si¢ zatrud-
nieniem w NGO powinny roéwniez



okresli¢, o ile 0sob rozszerzy¢ za-
trudnienie, aby zapobiec ewentu-
alnym niedoborom kadrowym lub
niepotrzebnemu nadmiarowi pra-
cownikow.

10. W celu zapewnienia spraw-
nosci dzialania organizacji, 0so-
by planujace zatrudnienie nowego
pracownika w NGO powinny po-
mysle¢ o zatrudnieniu takiego kan-
dydata, ktéremu oferowane stano-
wisko da szanse rozwoju oraz zdo-
bywania nowych umiejetnosci, a co
za tym idzie, zapewni satysfakcje
z wykonywanej pracy.

11. Osoby odpowiadajace za re-
krutacje w NGO powinny okresli¢
jakie dokumenty beda wymagane
od kandydatow do pracy w NGO.

12. Osoby odpowiedzialne za
zatrudnienie w NGO powinny za-
dba¢, aby proces ten byl przepro-
wadzony w sposob sprawny i kom-
pleksowy poinformowa¢é
o planowanej rekrutacji pracowni-
kéw NGO.

oraz

C. Budzet

Y
b

13. Osoby odpowiedzialne za
zatrudnienie w NGO powinny
okresli¢, czy oferowana praca be-
dzie wolontariatem, czy rozwazane
sa formy wynagrodzenia (w postaci
umowy zlecenia, umowy o dzieto
lub umowy o pracg).

™

\/

O

14. Jezeli planowane jest stwo-
rzenie stanowiska wigzacego si¢
z wynagradzaniem pieni¢znym za-

trudnionej osoby, zajmujacy si¢ po-
zyskiwaniem nowych pracowni-
kéw w NGO powinni zorientowac
si¢ 0 mozliwo$ci wyplacania przez
NGO wynagrodzenia.

15. W przypadku jes§li samo
NGO nie jest w stanie wynagrodzic¢
takiego pracownika, korzystajac
z wilasnych zrodet pieni¢znych, ko-
nieczne jest pozyskanie na ten cel
srodkow finansowych od donato-
row NGO.

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzagdowych powin-
no by¢ doktadne sprawdzenie refe-
rencji zatrudnianych oséb, ich mo-
tywacji 1 predyspozycji do wyko-
nywania pracy na rzecz spoleczen-
stwa bez pobierania za nig wyna-
grodzenia.

ualit
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Zarzadzanie wiekiem w NGO

Cel standardu

Dostosowywanie si¢ NGO do zmieniajacych si¢
trendoéw i tendencji na rynku pracy.

Zauwazenie przez NGO i odniesienie si¢ do zja-
wiska, jakim jest starzenie si¢ spoteczenstwa.
Zapewnienie zgodnego wspotdziatania réznych
grup wiekowych w NGO.

Zadbanie o dobrg atmosfere pracy wsrdd osob re-
prezentujacych rézne grupy wiekowe.
Zapobieganie dyskryminacji pracownikow ze
wzgledu na wiek (w odniesieniu zaréwno do star-
szego, jak 1 mtodego wieku).

Zapobieganie gorszemu traktowaniu osob star-
szych podczas procesow rekrutacyjnych.
Zadbanie o wizerunek organizacji jako miejsca
pracy przyjaznego pracownikom i wolontariu-
szom réznych grup wiekowych.

Zadbanie o wizerunek NGO jako organizacji sza-
nujacej réznorodnos¢ i doceniajace;j ja.
Wplynigcie na postrzeganie przez osoby zatrud-
niajace oraz kierujgce pracownikami i wolonta-
riuszami w NGO pracy 1 roli starszych pracow-
nikow.

Wplyniecie na postrzeganie przez starszych pra-
cownikow i wolontariuszy NGO ich roli w orga-
nizacji oraz ich wlasnej kariery zawodowe;.
Zadbanie o wykorzystanie réznorodnosci wieko-
Wwej W organizacji.

Docenienie atutow osob starszych w miejscu pracy.

Skorzystanie z wiedzy, doswiadczenia i umie-
jetnos$ci 0sob starszych bedacych pracownikami
i wolontariuszami w NGO.

Zachecanie pracownikow i wolontariuszy NGO
w starszym wieku do dzielenia si¢ doswiadcze-
niem 1 madro$cig zyciowa z mlodszymi kolega-
mi (mentoring).

Zapewnienie skutecznego przeptywu wiedzy
i umiejetnosci pomigdzy starszymi i mlodszy-
mi pracownikami oraz wolontariuszami NGO
(dzialajacego w obie strony).

Zapewnienie takiej organizacji pracy osob star-
szych w NGO i dostarczenie takich narzedzi,
ktore beda wplywac na zwickszenie mozliwosci
wykonywania pracy przez osoby starsze.
Zadbanie, by NGO bylta miejscem, gdzie oso-
by starsze bgda mogly pracowac i beda chciaty
dziata¢ dla dobra spoteczenstwa.

Zadbanie o zapewnienie satysfakcji z wykony-
wanej pracy na rzecz NGO pracownikom i wo-
lontariuszom wszystkich grup wiekowych.
Whplyniecie na jako$¢ pracy catego zespotu pra-
cownikow 1 wolontariuszy poprzez efektywne
wykorzystanie zasobow organizacji do §wiad-
czenia pracy w NGO na najwyzszym mozliwym
poziomie.



Kryteria procesu

A. Rekrutacja

1. Planujac nabér nowych pra-
cownikow 1 wolontariuszy, NGO po-
winno zaktada¢ zatrudnienie kandy-
datow reprezentujacych rozne grupy
wiekowe, podczas rekrutacji zarow-
no do pracy wolontariackiej, jak i na
stanowiska specjalistyczne badz kie-
rownicze.

2. Ogloszenie o naborze os6b do
pracy i wolontariatu nie powinno
w zaden sposob okresla¢ wieku badz
stazu doswiadczenia zawodowego
poszukiwanej osoby.

3. Ogloszenie o poszukiwaniu no-
wych pracownikow 1 wolontariuszy
NGO powinno by¢ zamieszczone
w miejscach lub mediach, z ktérych
korzystaja osoby nalezace do roz-
nych grup wiekowych.

4. Podczas rozmowy dla rekrute-
ra NGO najwazniejszym kryterium
oceniajgcym powinna by¢ motywa-
cja do pracy spotecznikowskiej oraz
predyspozycje kandydata do niej, nie
za$ jego wiek ani staz w pracy o po-
dobnym charakterze pracy.
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5. Podczas rekrutacji do NGO po-
winno zapewni¢ si¢ TOWNos¢ szans
zatrudnienia przedstawicielom roz-
nych grup wiekowych oraz zadbac¢
o0 ich rowne traktowanie.

B. Swiadczenie pracy
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6. W NGO powinno doceni¢ si¢
doswiadczenie osob starszych, ich
madros$¢ zyciowa i dojrzate spojrze-
nie na to, co dzieje si¢ wewnatrz or-
ganizacji.

7. W miejscu pracy osobie star-
szej powinno zapewni¢ si¢ zadania
dostosowane do jej wieku 1 umiejet-
nosci.

8. Bardzo wazne powinno by¢ za-
pewnienie osobom w starszym wie-
ku narzedzi, ktore bedg im niezbedne
w codziennej pracy, i beda im te pra-
ce ulatwiac.

9. W NGO powinno zadbaé si¢
o szkolenia dla osob starszych (np.
finansowane z funduszy unijnych)
podnoszac ich wiedze i umiejgtno-
$ci w kwestii nowych rozwigzan oraz
nowych technologii.
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10. Doceniajac wktad osob star-
szych w dzialanie NGO, powinno
zapewni¢ im si¢ mozliwo$¢ pracy
wolontariackiej lub elastyczne for-
my pracy, np. prac¢ na pot etatu lub
czes¢ etatu, tak aby mogly czud sie
potrzebne i pomocne réwniez be-
dac na emeryturze.

C. Wspoldzialanie

11. Aby zapewni¢ zgodne
wspotdziatanie roznych grup wie-
kowych w NGO, powinno zadba¢
si¢ o tworzenie zespolow pracow-
niczych i projektowych, ktore beda
sktadaé si¢ z przedstawicieli roz-
nych grup wiekowych, tak aby oso-
by te mogly ze sobg na co dzien
pracowa¢, poznawaé si¢, integro-
wac 1 wymienia¢ do§wiadczenia.

12. Aby zapobiegaé dyskrymi-
nacji ré6znych grup wiekowych, po-
winno si¢ w miar¢ mozliwosci po-
wierza¢ prac¢ nad takimi samymi
zadaniami przedstawicielom roz-
nych grup wiekowych.

13. Powinno si¢ tez nie izolowaé
starszych pracownikow i wolonta-
riuszy od mtodych w miejscu pra-
cy; ich stanowiska powinny znajdo-
wac si¢ obok siebie, aby samoistnie
nie podkresla¢, ze istnieja pomig-
dzy nimi réznice.
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14. W NGO powinno wykorzy-
sta¢ si¢ atuty starszych pracow-
nikow, ktorzy swoje doswiadcze-
nie i wiedz¢ powinni przekazywac
mtodszym kolegom i wolontariu-
szom, pomagajac im i stuzgc rada
w codziennej pracy.

15. Z racji oczywistego faktu, iz
starsi pracownicy i wolontariusze
wiedza z reguly wigcej o procesach
wewnatrz organizacji, a mlodzi pra-
cownicy sa ekspertami w dziedzi-
nie technologii, w NGO powinno
organizowac si¢ szkolenia prowa-
dzone przez pracownikéow dla pra-
cownikow w celu przeptywu do-
$wiadczenia i wiedzy w obie strony.

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych po-
winno by¢ zadbanie o poszanowa-
nie réznorodnosci wiekowej pod-
czas procesOw rekrutacyjnych oraz
o wprowadzenie utatwien w pracy
lub pracy w formie wolontariatu
osobom w starszym wieku.



Zarzadzanie wiedzg w NGO

Cel standardu

Najbardziej efektywne wykorzystanie ogotu wie-
dzy posiadanej przez pracownikéw i wolontariu-
szy NGO.

Identyfikacja i wykorzystanie wnoszonych do zy-
cia organizacji umiejetnosci osob dziatajacych na
rzecz NGO.

Dostrzezenie indywidualnych cech i kompetencji
wolontariuszy oraz pracownikow, ktorych wyko-
rzystanie ma zasadnicze znaczenie dla dziatalno-
sci NGO.

Zidentyfikowanie 1 wykorzystanie szczegélnych
predyspozycji wolontariuszy i pracownikéw do
pracy wolontariackiej oraz pracy dla dobra spo-
teczenstwa.

Dostrzezenie nieuchwytnych aspektow wiedzy
wolontariuszy i pracownikow NGO —ich umiejet-
no$ci zachowania si¢ w konkretnych sytuacjach
oraz posiadania badz skutecznego poszukiwania
powigzan i znajomosci przydatnych w dziatalno-
$ci prowadzonej przez NGO.

Dbanie o wykorzystanie konkretnej wiedzy pra-
cownikow 1 wolontariuszy NGO w odpowied-
nich aspektach dziatania.

Dostrzeganie znaczenia tworzenia nowej wiedzy
w NGO.

Zadbanie o identyfikacj¢ potrzeb w zakresie two-
rzenia nowej wiedzy oraz prace na rzecz jej roz-
powszechniania w NGO.

Identyfikacja poziomu wiedzy juz posiadanej
przez pracownikow i wolontariuszy NGO, kto-
r3 bedzie mozna wykorzystywac oraz rozwijaé
W organizacji.

Dziatania na rzecz rozwijania wiedzy juz posia-
danej przez wolontariuszy i pracownikow NGO.
Silne starania o wykorzystanie mozliwosci, ja-
kie daja szkolenia dla pracownikow i wolonta-
riuszy w NGO (np. finansowanych z funduszy
unijnych).

Staranie si¢ o uczestnictwo wolontariuszy i pra-
cownikéw NGO w jak najwigkszej liczbie szko-
len o szerokiej tematyce.

Zachgcanie wolontariuszy i pracownikow NGO
do przekazywania wiedzy i wymiany wiedzy.
Wspieranie atmosfery uczenia si¢ w NGO, po-
przez popieranie checi podnoszenia kwalifikacji
oraz ciaglte zachgcanie wolontariuszy i pracow-
nikoéw do dbalosci o przyrost ich wiedzy.
Skuteczne wykorzystywanie wiedzy w NGO,
ktora przyczyni si¢ do sprawnego wspotdziata-
nia wolontariuszy i pracownikow w organizacji,
a tym samym do wzrostu organizacji.



' W Kryteria procesu
JNGO

A. Identyfikacja wiedzy

1. Osoby zarzadzajace NGO
powinny zadba¢ o powolanie oso-
by, ktora bedzie odpowiedzialna za
zarzadzanie wiedzg w organizacji
i podejmie si¢ dziatan zwigzanych
z tym aspektem.
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2. Osoba ta powinna zadbaé
o doktadna identyfikacje zasobow
wiedzy 1 umiejetnosci posiadanych
juz przez wolontariuszy i pracow-
nikéw NGO.

o

3. Powinna takze zadba¢ o iden-
tyfikacje indywidualnych predyspo-
zycji wolontariuszy i1 pracownikow
NGO w odniesieniu do wiedzy.
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4. Osoba odpowiedzialna za
identyfikacj¢ tej wiedzy powinna
obserwowa¢ wolontariuszy 1 pra-
cownikow NGO w ich codziennej
pracy w celu analizy ich dziatan
i dostrzezenia konkretnych aspek-
tow wiedzy, ktore juz posiadaja.
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5. Powinno si¢ rowniez okresli¢
poziom wiedzy wolontariuszy i pra-
cownikow oraz potrzebe jej dalszego
rozwijania badz nabywania zupetnie
nowej wiedzy przez danego wolon-
tariusza lub pracownika NGO.

B. Wykorzystanie wiedzy

6. Osoby odpowiedzialne za kie-
rownictwo w NGO dla dobra dzia-
tania NGO powinny zadbaé o jak
najpetniejsze wykorzystanie zaso-
boéw wiedzy wolontariusza lub pra-
cownika.

7. Osoby zajmujace si¢ podzia-
lem pracy w NGO powinny przy-
dzieli¢ danemu wolontariuszowi
lub pracownikowi organizacji sta-
nowisko, ktore bedzie najlepiej ko-
respondowalo z jego indywidual-
nym zasobem wiedzy.

8. Wolontariusz lub pracownik
NGO powinien w przydzielonej so-
bie pracy mie¢ mozliwos¢ pelego
wykorzystania swojej wiedzy.
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9. Przydzielone stanowisko lub
zadanie powinno wzbogaca¢ umie-
jetnosci wolontariusza lub pracow-
nika NGO 1 dawa¢ mu mozliwos¢

rozwijania wiedzy, ktora juz posia-
da.



10. Kierujacy NGO powinni
organizowaé prace wolontariuszy
i pracownikéw w zespotach robo-
czych lub projektowych w taki spo-
sob, aby wspodlpracowaly ze soba
osoby o réznej wiedzy i réznym po-
ziomie kompetencji i aby nastgpo-
wata u nich wymiana wiedzy.

11. Kierownictwo NGO powin-
no zachgca¢ wolontariuszy i pra-
cownikow do dzielenia si¢ swoja
wiedzg oraz do przekazywania jej
podczas codziennej pracy i spotkan
W organizacji.

C. Tworzenie nowej wiedzy
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12. Osoba odpowiedzialna za za-
rzadzanie wiedza w NGO powinna
stale poszukiwa¢ nowych mozliwo-
$ci w zakresie przyrostu wiedzy wo-
lontariuszy i pracownikow NGO.

13. Powinna takze na biezaco
diagnozowac¢ potrzeby w zakresie
przyrostu wiedzy w NGO, tak aby
wychodzi¢ naprzeciw zapotrzebo-
waniom oraz zmieniajacym si¢ wa-
runkom i moc opracowywac sku-
teczne programy dziatania.

14. Osoba odpowiedzialna za za-
rzadzanie wiedza w NGO powinna
doskonale orientowa¢ si¢ w moz-
liwos$ci odbywania szkolen przez
wolontariuszy i pracownikow NGO
oraz w ich dostgpnosci.

15. Powinna réwniez zadbaé
o pozyskanie §rodkéw na sfinan-
sowanie udziatu w szkoleniu (jeze-
li nie jest to szkolenie bezptatne),
ktore bedzie mozna otrzymac np.
z funduszy unijnych.

16. Osoby zarzadzajace NGO
powinny zapewnia¢ wsparcie wo-
lontariuszom i pracownikom or-
ganizacji, ktorzy daza (sami badz
za namowg organizacji) do statego
podnoszenia poziomu swojej wie-
dzy, aby moéc ja pézniej wykorzy-
stywa¢ dla sprawnego dziatania or-
ganizacji w pracy na rzecz dobra
spoteczenstwa.

D. Kryterium minimalne

17. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych 1 najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ zadbanie o identyfikacje
wiedzy i1 umiejetnosci wolontariu-
szy oraz powierzanie im takich za-
dan, ktére pozwola im wykorzystaé
posiadane zasoby wiedzy oraz je
doskonali¢.
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Oceny pracownicze,
monitorowanie efektow pracy w NGO

Cel standardu

Wdrozenie jednolitego systemu ocen i monitorin-
gu pracy wolontariuszy oraz pracownikow NGO
dostosowanego do specyfiki organizacji oraz jej
wielkosci.

Przeprowadzenie kompleksowego badania pracy
swiadczonej przez wolontariuszy i pracownikow
na rzecz NGO oraz ich postgpow i zaangazowania
w wykonywane obowigzki.

Zadbanie o cykliczno$¢ i kompleksowos¢ tej oceny.
Zadbanie o bezstronnos¢ i rzetelno$¢ tej oceny.
Zadbanie o jasnosc i1 przejrzystos¢ tej oceny.
Zapewnienie sprawiedliwej odpowiedzi zwrot-
nej dla wszystkich wolontariuszy i pracownikow
NGO na temat podejmowanych przez nich dziatan.
Zadbanie o poinformowanie kazdej osoby dziala-
jacej na rzecz NGO, jak postrzegana jest jej praca
na rzecz organizacji oraz jak wypada na tle innych
wolontariuszy i pracownikow.

Zapewnienie dostepu do swojej indywidualnej
oceny kazdemu wolontariuszowi i pracownikowi
NGO.

Zapewnienie kazdemu wolontariuszowi i pracow-
nikowi NGO mozliwos$ci indywidualnej rozmowy
z przelozonym na temat tej oceny.

Zadbanie o poufno$¢ tej oceny, tzn. dostgpnosc jej
wynikow tylko dla 0sob bezposrednio zaintereso-
wanych.

Zapewnienie ciggltego monitoringu postepow prac
0s6b zatrudnionych w NGO w celu odpowiednie-
go podejmowania dziatan w przypadku nieprawi-
dtowosci.

Dostarczenie informacji zwrotnej na temat kondy-
cji organizacji oraz postepow prac, jak rowniez za-
angazowania wolontariuszy i pracownikow NGO.
Zdobycie informacji na temat sukcesé6w odnoszo-
nych przez pracownikow oraz probleméw, jakie
napotykaja oni podczas swojej pracy w NGO, kto-
re pomoga oceni¢ potrzeby oraz zapewni¢ wspar-
cie w ich pracy.

Zadbanie o dzialanie w ramach NGO wylacznie
0sOb czynnie zaangazowanych w jej prace i przy-
ktadajacych si¢ do pracy.

Dostarczenie rzetelnego materiatu do podjecia de-
cyzji przez kierownictwo na temat awans6w wo-
lontariuszy oraz pracownikow i ich przesunigé
w ramach NGO.

Zadbanie o sprawiedliwe wynagradzanie i nagra-
dzanie 0s6b wyrdzniajacych sie w NGO.
Zadbanie o wizerunek NGO jako sprawiedliwego
pracodawcy.

Zapewnienie sprawnego dziatania NGO na rzecz
spoteczenstwa.



Kryteria procesu

A. System

1. Kierownictwo NGO powin-
no podja¢ decyzj¢ o wprowadzeniu
odpowiedniego systemu ocen pra-
cowniczych oraz monitorowania
efektéw pracy oséb zatrudnionych
w NGO.

2. Powinno tez ustali¢, kto we-
wnatrz organizacji bedzie odpowie-
dzialny za wprowadzenie tego sys-
temu i przeprowadzanie ocen wo-
lontariuszy i pracownikow w NGO.

3. Nastgpnie powinno ustalic,
jak czesto bedzie dokonywana oce-
na wolontariuszy i pracownikow
NGO oraz monitoring efektéw ich

pracy.
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4. Osoby kierujace NGO powin-
ny wprowadzi¢ kryteria oceny zro-
zumiate i akceptowalne dla wszyst-
kich wolontariuszy i pracownikow
NGO.

5. Powinny tez zadba¢ o wybor
systemu, ktory bedzie najbardziej
sprawiedliwy dla wolontariuszy
i pracownikow NGO oraz bezstron-
ny w ocenie.

6. Nalezy poinformowac wszyst-
kie osoby zatrudnione w NGO
o wprowadzeniu systemu ocen pra-
cowniczych i monitoringu efektow
ich pracy.

‘ Quality
B. Skutki dla wolontariuszy i

i pracownikow

7. Kierownictwo NGO powinno
zapewni¢ wolontariuszy i pracow-
nikéw NGO o rzetelno$ci wprowa-
dzonego systemu oraz wyjasnic¢ po-
trzebe jego wprowadzenia w orga-
nizacji.
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8. Ocena ta powinna zostaé
oparta na zastanym stanie faktycz-
nym, tzn. kazdy pracownik powi-
nien zosta¢ oceniony obiektywnie

(np. przez kilku asesorow) i bez
uprzedzen.

9. Kazdy wolontariusz i pracow-
nik NGO powinien otrzymaé jak
najbardziej szczegdtowa informa-
cje zwrotng na temat rezultatu oce-
ny swojej pracy.



ualit

10. Osoby odpowiedzialne za
przeprowadzanie ocen pracowni-
czych 1 monitorowanie efektow
pracy powinny sporzadzi¢ ranking
ukazujacy miejsce i poziom zaan-
gazowania oraz skutecznos$ci oce-
nianego wolontariusza lub pracow-
nika NGO na tle catego zespotu.
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11. Powinno si¢ zapewni¢ wo-
pracownikowi
NGO mozliwo$¢ indywidualnego
spotkania z przelozonym w zwigz-
ku z otrzymang oceng w celu wy-
jasnienia niejasnosci oraz porozma-
wiania o koniecznos$ci wprowadze-
nia zmian lub drogach rozwoju.

lontariuszowi 1

12. System ocen pracowniczych
i monitoring efektow pracy powin-
ny stuzy¢ dobru pracownikow po-
przez odpowiednio szybkie reago-
wanie kierownictwa NGO na pro-

blemy napotykane przez osoby za-
trudnione w NGO oraz na pomoc
W rozwiazywaniu i radzeniu sobie
Z nimi.

13. Na podstawie otrzymanych
wynikow cyklicznej oceny kierow-
nictwo NGO powinno wyciggnac
wnioski na temat przysztosci wo-
lontariusza lub pracownika w orga-
nizacji.

14. W przypadkach pozytyw-
nych wynikéw ocen kierownictwo
NGO powinno podja¢ decyzj¢ o na-
grodach i1 wynagrodzeniu wolonta-
riuszy oraz pracownikdéw lub o ich
awansach wewnatrz organizacji.

C. Skutki dla NGO
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15. Osoby odpowiedzialne za
przeprowadzanie ocen pracowni-
czych oraz monitoring efektow prac
powinny dostarczy¢ osobom kieru-
jacym NGO rzetelnej informacji na
temat zaangazowania i wynikow

14221

pracy osob zatrudnionych w orga-
nizacji.
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16. System ocen i monitorowa-
nia powinien by¢ opracowany tak,
by dostarcza¢ waznej informacji
zwrotnej kierownictwu NGO na te-
mat tego, co dokladnie dzieje si¢
wewnatrz organizacji.
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17. System ocen powinien sta-
nowi¢ system wczesnego ostrzega-
nia o problemach wewnatrz NGO
1 podstawe do szybkiego reagowa-
nia na trudnosci organizacji.

YEAR1

vear 3 [
1999

2000 2007

18. System ten powinien by¢
ciggle sprawdzany i w miar¢ moz-
liwosci poddawany modyfikacjom
usprawniajacym jego dziatanie na
rzecz skutecznej pracy w NGO.



D. Kryterium minimalne

19. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ zadbanie o cykliczng oceng
wolontariuszy oraz monitoring ich
pracy, by na tej podstawie sformu-
towaé wnioski dotyczace kierunku
ich dalszej pracy.
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Cel standardu

Zadbanie o zorganizowanie sprawnego systemu
kierowania i zarzadzania wszelkimi procesami
wewnatrz NGO przez osoby petnigce funkcje me-
nedzerskie wewnatrz organizacji.

Zapewnienie sprawnego zarzadzania zasobami
ludzkimi w NGO przez menedzeréw w organi-
zacji.

Zadbanie o skuteczne zarzadzanie zadaniami
iich wykonanie przez osoby kierujace projektami
w NGO (przez menedzerow projektow).
Zadbanie o dokladne i adekwatne okre$lenie
kompetencji, jakie powinny posiada¢ osoby pel-
nigce funkcje menedzerskie w NGO.

Zadbanie o zatrudnienie osob, ktore najlepiej
sprawdzg si¢ w roli menedzera w organizacji po-
zarzadowej.

Zadbanie o zatrudnienie badz nawigzanie wspot-
pracy przez NGO z menedzerami, ktorzy przeja-
wiajg predyspozycje do kierowania grupg i majg
umiejetnoscei przywodcze.

Zadbanie o przyjecie do zespotu NGO menedze-
réw posiadajacych przede wszystkim wiedzg na
temat skutecznego zarzadzania.

Zadbanie o ciaggle podnoszenie wiedzy osob pet-
niacych funkcje menedzerskie w NGO na temat
aspektow zarzadzania.

Kompetencje menedzerskie w NGO

Zadbanie o podnoszenie poziomu umiejetnosci
migkkich 0sob pelnigcych funkcje menedzerskie
w NGO (przede wszystkim umiej¢tnosci spo-
lecznych i komunikacyjnych menedzerow oraz
ich zdolno$ci do przejawiania pozadanych za-
chowan w réznych sytuacjach).

Podnoszenie kompetencji menedzeréw w NGO
w zakresie skutecznego zarzadzania ludzmi i ich
praca.

Uczenie oso6b na stanowiskach menedzerskich
w NGO, jak efektywnie zarzadza¢ projektami
i ich wykonaniem.

Podnoszenie kompetencji menedzerskich
w NGO w zakresie efektywnej komunikacji
z pracownikiem i wolontariuszem w organizacji.
Zapewnienie przynoszacego najlepsze skutki
dla organizacji motywowania oraz instruowania
wolontariuszy 1 pracownikow w ich codziennej
pracy na rzecz NGO przez kierujacych nimi me-
nedzerow.

Zadbanie o ciagle wsparcie oraz shuzenie rada
menedzerow NGO wolontariuszom i pracowni-
kom, ktoérymi kieruja.

Zapewnienie skutecznego dzielenia si¢ wiedzg
i doswiadczeniem przez menedzerow organi-
zacji z wolontariuszami oraz pracownikami po-
przez rozwinigcie u nich umiejetnosci przekazy-
wania posiadanej wiedzy.



Zadbanie o atmosfere wspotpracy pomigdzy wo-
lontariuszami 1 pracownikami NGO oraz mene-
dzerami oparta na niekwestionowanym szacun-
ku dla menedzera (wynikajacym z jego kompe-
tencji, wiedzy oraz obiektywnosci ocen).

Budzenie i rozwijanie u menedzerow NGO po-
czucia odpowiedzialno$ci za kierowany zespot
oraz powierzone zadania, co przejawia si¢ samo-

dzielnym i skutecznym rozwigzywaniem pro-
blemow, okreslaniem strategii oraz podejmowa-
niem decyzji, zarowno w odniesieniu do zespo-
tu, jak i do wykonywanych przez niego zadan.
Zadbanie o to, by menedzerowie NGO $§wiad-
czyli swojg prace na rzecz organizacji i spote-
czenstwa na mozliwie najwyzszym mozliwym
poziomie.

Kryteria procesu

A. Okreslenie kompetencji

1S
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1. Osoby kierujace NGO po-
winny szczegdtowo okresli¢, jakie
kompetencje musi posiada¢ osoba
pracujaca na stanowisku menedze-
ra w organizacji oraz odnie$¢ te wy-
magania do specyfiki dziatania or-
ganizacji.
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2. Kierujacy NGO powinni do-
ktadnie okresli¢ konkretne umie-
jetnoscei i predyspozycje zatrudnio-
nych menedzeré6w w odniesieniu do
ich efektywnej pracy na rzecz orga-
nizacji.

3. Powinni rowniez zdefiniowac,
jaka wiedz¢ na temat zarzadzania
(ludZzmi, projektami oraz procesami
zachodzacymi wewnatrz organiza-
cji) musi posiadac osoba, ktorej po-
wierzg pehlienie funkcji menedzer-
skiej w organizacji.

4. Powinni takze zadba¢ o za-
trudnienie na stanowiskach mene-
dzerskich, osob ktore beda posiadac
kompetencje wiasciwe dla profe-
sjonalistow petniacych t¢ funkcje,
predyspozycje do kierowania gru-
pa oraz umiejetnosci przywodcze
1 wiedze specjalistyczna.

B. Doskonalenie kompetencji

-~ /

5. Osoby odpowiedzialne za kie-
rownictwo w NGO powinny skta-
nia¢ menedzerdw organizacji do
ciaglego podnoszenia swojej wie-
dzy na temat zarzadzania i roli me-
nedzera w NGO.

-

6. Powinny tez zadba¢ o podno-
szenie umiejetnosci migkkich me-
nedzeréw w zakresie ich umiejgtno-
Sci spotecznych i komunikacyjnych
oraz ich zdolno$ci do przejawia-
nia pozadanych zachowan w roz-
nych sytuacjach poprzez wysyta-
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nie menedzeréw NGO na szkolenia
i warsztaty z tych umiej¢tnosci (np.

finansowane z funduszy unijnych).
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7. Powinny rowniez zapewnié
menedzerom NGO mozliwos$¢ do-
skonalenia umiejetnosci w zakre-
sie zarzadzania zasobami ludzkimi
W organizacji i kierowania zespo-
tem ludzi, np. poprzez szkolenia
i spotkania ekspertow.

-
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8. Osoby kierujace NGO po-

winny takze zadba¢ o zapewnie-
nie mozliwosci podnoszenia kom-
petencji menedzeréw organizacji
w tematyce zarzadzania projekta-
mi, zadaniami oraz ich skutecznej
realizacji, np. poprzez szkolenia
oraz spotkania ekspertow.
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9. Kierownictwo NGO powin-
no tez dba¢ o wszechstronny roz-
woj kompetencji menedzeréw or-
ganizacji w zakresie komunikacji
z podwtadnymi poprzez wysylanie
menedzerow NGO na warsztaty
i szkolenia w tym zakresie.

C. Wykorzystywanie kompe-

tencji
M.

10. Menedzerowie w NGO po-
winni umie¢ w sposéb skuteczny
motywowac¢ swoich podwladnych
(wolontariuszy i pracownikoéw or-
ganizacji) do dzialania na rzecz
spoteczenstwa poprzez wyjasnianie
im wagi wykonywanych zadan oraz
poprzez swoja umiejetnosé zache-
cania ich do podejmowania dziatan.

11. Powinni réwniez dostarczad
wolontariuszom 1 pracownikom
NGO szczegotowych instrukcji do-
tyczacych wykonywania polecen
oraz powierzonych im zadan po-
przez dokonywanie wyczerpuja-
cych wyjasnien na ten temat.

12. Menedzer NGO powinien
by¢ zawsze pomocny podlegtym
mu wolontariuszom i pracowni-
kom, co powinno przejawiac si¢
poswiecaniem podwladnym czasu
na stuchanie ich obaw i probleméw
dotyczacych powierzonych im za-
dan oraz udzielanie pomocy, rad
i wsparcia w wykonywanej przez
nich pracy.



13. Menedzer NGO powinien
umie¢ skutecznie przekazywac
swoja wiedzg wspotpracownikom
oraz umozliwia¢ im czerpanie po-
mystow 1 rozwigzan z jego do-
$wiadczenia.

14. Osoba petnigca funkcje me-
nedzera w NGO powinna przede
wszystkim budzi¢ szacunek wo-
lontariuszy i pracownikoéw oraz
zashugiwa¢ na ich respekt poprzez
doskonaty przyktad swojego poste-
powania wzgledem pracownikow
(sprawiedliwego oceniania, shuze-
nia pomocg), kompetencji wiasci-
wych na zajmowanym stanowisku
i wiedzy na temat wykonywanej

pracy.

15. Menedzer w NGO powi-
nien réwniez przejawia¢ ogromng
odpowiedzialnos¢ i dojrzatos¢ po-
stepowania w swojej pracy, prze-
jawiajace si¢ poczuciem i braniem
odpowiedzialnosci za efekty pracy
catego zespotu oraz jego poszcze-
gbélnych cztonkéw, jak rowniez
odwaga w podejmowaniu decyzji,
umiejetnosci radzenia sobie z pro-
blemami i wytyczania kierunkow
dziatania podleglemu zespotowi.

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ okreslenie pozadanych kom-
petencji oséb pethigcych funkcje
menedzerskie w NGO oraz przyj-
mowanie lub wybieranie na stano-
wiska menedzerskie osob spehia-
jacych okreslone wczesniej wyma-
gania.
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Cel standardu

Zadbanie o zatrudnianie w NGO wolontariuszy
i pracownikow, ktorych kompetencje odpowia-
daja potrzebom organizacji.

Zapewnienie szczegotowego zdefiniowania po-
trzeb NGO w odniesieniu do wymaganych kom-
petencji jej wolontariuszy i pracownikow.
Zadbanie o stworzenie systemu opracowywania
profili kompetencyjnych wolontariuszy i pra-
cownikow NGO w oparciu o realne potrzeby or-
ganizacji.

Ustosunkowanie si¢ do zapotrzebowania srodowi-
ska, w ktorym dziala NGO, na okreslone kompe-
tencje wolontariuszy i pracownikow oraz wyjscie
naprzeciw zmieniajacym si¢ oczekiwaniom.
Dbatos¢ o jak najbardziej szczegdtowe zdefinio-
wanie kompetencji pozgdanych na danym stano-
wisku w NGO lub potrzebnych podczas wyko-
nywania okreslonej pracy.

Dbalos¢ o okreslenie poziomu wymaganych
kompetencji u wolontariusza lub pracownika
NGO na okreslonym stanowisku pracy.
Zadbanie o okreslenie pozgdanego kierunku roz-
woju kompetencji wolontariuszy i pracownikow
NGO.

Zadbanie o zrekrutowanie 0sob posiadajacych
poszukiwany profil kompetencji pracownika
NGO.

Profil kompetencji pracownika NGO

Zapewnienie organizacji mozliwos$ci jak najpet-
niejszego wykorzystania kompetencji zatrudnia-
nych osob.

Zapewnienie wolontariuszom i pracownikom
NGO mozliwosci wykonywania pracy zgodne;j
z ich profilem kompetencyjnym.

Zadbanie o dokonywanie zmian w zatrudnieniu
w NGO oraz we wszelkich praktykach dotycza-
cych rekrutacji, ocen pracowniczych oraz plano-
wania awansOw wewnatrz organizacji w oparciu
o przyjete profile kompetencyjne wymagane na
danym stanowisku.

Zapewnienie kazdemu zatrudnionemu w NGO
indywidualnego podejscia w oparciu o reprezen-
towany profil kompetencyjny.

Zapewnienie kazdemu zatrudnionemu w NGO
mozliwosci rozwoju w oparciu o reprezentowa-
ny profil kompetencyjny.

Zadbanie o zatrudnianie osob, ktore beda jedno-
cze$nie najlepiej $wiadczy¢ prace na rzecz NGO
oraz najpelniej rozwijac si¢ w miejscu pracy.
Zapewnienie pelnej znajomos$ci zasobdw oraz
potencjalu os6b tworzacych zespot pracowni-
kow NGO.

Skorzystanie z mozliwosci rozwoju NGO
w oparciu o dokonania dziedziny zarzadzania
zasobami ludzkimi w organizacji.



Kryteria procesu

A. Zapotrzebowanie na kompe-
tencje

«

1. Osoby kierujace NGO powinny
powota¢ osobe lub osoby wewnatrz
organizacji, ktore beda odpowie-
dzialne za opracowywanie i tworze-
nie profili kompetencyjnych wolon-
tariuszy oraz pracownikow, jak row-
niez za zarzadzanie profilami kompe-

tencyjnymi.

2. Powinny by¢ to osoby posia-
dajace szeroka wiedzg na temat za-
rzadzania zasobami ludzkimi oraz
psychologii i rekrutacji, tak aby by¢
w pelni kompetentnymi do tworzenia
profili kompetencyjnych wolontariu-
szy 1 pracownikow NGO.

3. Kierownictwo organizacji oraz
osoby odpowiedzialne za tworzenie

profili kompetencyjnych wewnatrz
NGO powinny stara¢ si¢ w jak naj-
wyzszym stopniu zdiagnozowac, ja-
kie sg biezace potrzeby organizacji
w zakresie zapotrzebowania na pra-
c¢ 1 kompetencje wolontariuszy oraz
pracownikow.

==

4. Powinny réwniez doktadnie
zbada¢, jakie potrzeby w stosunku
do pracy i poszukiwanych kompeten-
cji wolontariuszy oraz pracownikow
NGO zgtasza srodowisko, w ktorym
organizacja prowadzi swoja dziatal-
nos¢, lub jakich konkretnie kompe-
tencji potrzebuje.

B. System kompetencji

5. Osoby odpowiedzialne za
tworzenie profili kompetencyjnych
w NGO powinno szczegétowo okre-
§li¢, jaki profil kompetencyjny wolon-
tariuszy i pracownikow jest wymaga-
ny na konkretnych stanowiskach pra-
cy (w zakresie posiadanego doswiad-
czenia, cech charakteru, umiejgtnosci,
talentow czy zainteresowan).

6. Nastepnie kierownictwo orga-
nizacji powinno podzieli¢ wszyst-
kie okreslone wcze$niej kompe-
tencje na usystematyzowane grupy,
aby uporzadkowac ustalone wcze-
$niej wymagania.

7. Wszystkie wymienione kom-
petencje poszukiwane w pracy
w NGO powinny zosta¢ doktadnie
opisane i zdefiniowane w celu jak
najbardziej szczegotowego okresle-
nia tych kompetencji.

8. Osoby odpowiedzialne za
tworzenie profili kompetencyjnych
w NGO powinny rowniez okresli¢
kierunki rozwoju profilu kompeten-
cyjnego wolontariusza i pracowni-
ka organizacji.
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9. Powinny takze zadba¢ o za-
pewnienie sprawnos$ci funkcjono-
wania calego procesu poprzez ze-
branie wszystkich ustalen i opraco-
wanie spojnych profili kompeten-
cyjnych wolontariuszy i pracowni-
kow NGO.

C. Wykorzystanie kompetencji

w g
-

10. Osoby odpowiedzialne za
rekrutacje wolontariuszy i pracow-
nikéw w NGO powinny uwzgled-
ni¢ w rekrutacji do pracy lub wo-
lontariatu takie osoby, ktorych
profil kompetencyjny jest zgodny
z profilem kompetencyjnym ocze-

kiwanym na obsadzanym $rodowi-

£ 2
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11. Podczas rekrutacji do pracy
lub pracy wolontriackiej w NGO
kompetencje te powinny zostac

doktadnie 1 rzetelnie zbadane,
a ich posiadanie przez kandydata
zweryfikowane.
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12. Kierownictwo NGO oraz
osoby odpowiedzialne za zarza-
dzanie profilami kompetencyjnymi
W organizacji powinny przydzieli¢
nowemu wolontariuszowi lub pra-
cownikowi stanowisko jak najsci-
slej korespondujace z jego ustalo-
nym profilem kompetencyjnym.

13. Powinny rowniez dbaé
o przydzielanie wolontariuszo-
wi lub pracownikowi NGO zadan
zgodnych z jego profilem kompe-
tencyjnym.

14. Menedzerowie NGO po-
winni dgzy¢ do rozwoju kompeten-
cji wolontariusza lub pracownika
NGO w ramach jego profilu kom-
petencyjnego poprzez przydziela-
nie mu zadan rozwijajacych jego

kompetencje oraz wysylanie go na
szkolenia czy warsztaty dotyczace
jego indywidualnych kompetencji.
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15. Powinni réwniez dostoso-
wac system ocen w organizacji do
przyjetych profili kompetencyjnych
wolontariuszy i pracownikow NGO
poprzez dokonywanie oceny cy-
klicznej przez pryzmat posiadane-
go profilu kompetencyjnego.

>

16. Wszelkie awanse wewnatrz
NGO oraz przesunigcia na stano-
wiskach w organizacji powinny by¢
dokonywane w ramach zatozonych
profili kompetencyjnych oraz zgod-
nie z mozliwo$ciami i cechami pro-
filu kompetencyjnego danej osoby.



D. Kryterium minimalne

17. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ okreslenie potrzeb NGO
w zakresie kompetencji wolontariu-
szy oraz staranie si¢ 0 wykorzysta-
nie kompetencji posiadanych przez
wolontariuszy w jak najwyzszym
mozliwym stopniu.
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Polityka informacyjna NGO

Cel standardu

Zapewnienie sprawnego przeplywu informacji po-
miedzy NGO a otoczeniem, w ktorym dziata or-
ganizacja.

Zadbanie o zaspokojenie potrzeb informacyjnych
wszystkich grup zainteresowanych dziatalnoscia
NGO.

Zadbanie o szczegotowe informowanie wszystkich
interesariuszy, donatorow i beneficjentow NGO
0 postepie prac nad realizowanymi projektami.
Dbanie NGO o szczegdlowe informowanie oto-
czenia w sprawie zakonczonych projektow, ich
wynikow i odniesionej skutecznosci.

Dbanie NGO o zdawanie wyczerpujacych rapor-
tow na temat prowadzonej aktualnie aktywnosci.
Dbanie NGO o informowanie w odpowiednim
czasie opinii publicznej o wydarzeniach w ramach
organizacji i jej dziataniach.

Zadbanie o przejrzystos¢ dziatan NGO.

Dbanie o wiarygodnos$¢ dziatan NGO i przekazy-
wanych przez nig informacji.

Zapewnienie NGO szacunku otoczenia oraz zaufa-
nia spotecznego, tak waznego dla jej misji i dzia-
Talnosci.

Zadbanie o pozyskanie znacznej przychylnosci
spoteczenstwa dla dziatan podejmowanych w ra-
mach NGO.

Zadbanie o rzetelne przekazywanie informa-
cji na temat NGO przez osoby upowaznione do
tego zadania.

Zapewnienie adekwatnosci zakresu udziele-
nia informacji na temat NGO oraz przydatno$ci
przekazywanych informacji.

Zadbanie o najwyzsza jako$¢ komunikatow in-
formacyjnych NGO.

Zadbanie o okreslenie form udost¢pniania i pu-
blikacji informacji dotyczacych NGO.
Zadbanie o okreslenie kanatéw komunikacji
NGO ze spoteczenstwem i z bezposrednim oto-
czeniem.

Dbanie o przyjazny dialog pomiedzy organiza-
cja a srodowiskiem, w ktorym prowadzi swojg
dziatalno$¢ na rzecz spoleczenstwa.

Zadbanie o poprawne wypehianie przez NGO
swojej roli jako beneficjenta spoteczenstwa i or-
ganizacji dziatajgcej na jego korzysce.

Dbanie o poprawno$¢ relacji pomiedzy NGO
a spoteczenstwem.



Kryteria procesu

A. Powolanie systemu

M e

1. Kierownictwo NGO powinno
powola¢ wewnatrz organizacji 0so-
by lub grupe oséb odpowiedzial-
nych za wprowadzenie polityki in-
formacyjnej NGO i zapewnienie jej
sprawnego zarzadzania.

2. Osoby te powinny zna¢ wy-
mogi efektywnej polityki informa-
cyjnej oraz posiada¢ doswiadczenie
w zakresie zarzadzania informacja
oraz przekazywania informacji opi-
nii publiczne;.

/

3. Kierownictwo NGO oraz oso-
by powotane do zarzadzania polity-
ka informacyjng powinni opraco-
wac spojny program informacyjny
organizacji, czyli taki, ktory bedzie
najbardziej adekwatny do bieza-

cych potrzeb i najlepiej spetniajacy
swoje zadanie w zakresie polityki
informacyjne;j.
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4. Powinni w nim okresli¢, jakie
grupy moga uzyska¢ dostep do in-
formacji udzielanych przez NGO
na temat jej dziatalnosci.

5. Powinni rowniez ustali¢ za-
kres udzielanych informacji, tzn.
podja¢ decyzje o dostepnosci infor-
macji lub ograniczeniu dostgpu do
informacji dla pewnych grup inte-
resariuszy organizacji.

7

6. Kierownictwo NGO oraz oso-
by powotane do zarzadzania polity-
ka informacyjng organizacji powin-
ni zadba¢ o ustalenie cyklicznych
termindéw podawania aktualnych
informacji na temat dziatalno$ci
NGO do opinii publiczne;.

7. Powinni tez okresli¢, jak szyb-
ko nalezy podawac informacje na te-
mat nagtych, nieoczekiwanych zda-
rzen zaistniatych w organizacji.

B. Sposoby przekazywania in-
formacji

8. Osoby odpowiedzialne za po-
lityke informacyjng NGO powinny
wyznaczy¢ osoby odpowiedzialne
za bezposrednie przekazywanie in-
formacji opinii publicznej (poprzez
powolanie rzecznikdéw organiza-
cji), zarbwno w zakresie standardo-
wych, jak i nagltych wypadkow.

fal)
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9. Powinny réwniez zadbac o to,
by rzecznik organizacji byt osoba
cieszaca si¢ szacunkiem spotecznym,
majaca nienaganng prezencje oraz
potrafiaca doskonale wypowiadac si¢
publicznie.




10. Osoby odpowiedzialne za
polityke informacyjng NGO powin-
ny okresli¢, w jakich formach beda
udostepniaty opinii publicznej in-
formacje na temat organizacji — czy
beda to jedynie komunikaty mo-
wione, czy takze informacje w pra-
sie, obwieszczenia na tablicach in-
formacyjnych oraz aktualizowane
wpisy na stronie internetowej orga-
nizacji.

11. Powinny rowniez zadbaé
o odpowiedni i najbardziej ade-
kwatny do specyfiki dzialania NGO
wybor kanalow komunikacji, po-
przez ktére bedzie si¢ odbywata
komunikacja organizacji pozarzg-
dowej z jej interesariuszami oraz
przekazywanie im komunikatow

informacyjnych dotyczacych po-
dejmowanych przez nig dziatan.

C. Relacje z otoczeniem

E‘u-‘
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12. Osoby odpowiedzialne za
polityke informacyjng w NGO po-
winny dotozy¢ wszelkich staran,
aby zadba¢ o sprawne dziatanie
procesu informowania opinii pu-
blicznej na temat zmian w organi-
zacji, aktualnych dziatan oraz wy-
nikow zakonczonych witasnie pro-
jektow.

13. Osoby odpowiadajace za
polityke informacyjna w NGO po-
winny opracowaé¢ komunikat in-
formacyjny, ktory nie zataja zad-
nych istotnych dla sprawy szczeg6-
16w, a przedstawiane informacje sa
zgodne z prawda i stanem faktycz-
nym.

—

S>>
14. Powinny tez zadbaé o taka

strukture komunikatu informacyj-
nego (przejrzystos¢, organizacje)

oraz dobor slownictwa, aby przed-
stawiony komunikat byt zrozumia-
ly dla wszystkich i stanowil wiary-
godny przekaz.

15. Opracowany komunikat po-
winien by¢ przekazem informacji
0 najwyzszej jakosci, tzn. zawierac
szczegbtowy 1 adekwatny do sytu-
acji opis komunikowanego przez

NGO faktu oraz wszelkie istotne
dane i dodatkowe informacje.

4119

16. Komunikat informacyjny
NGO powinien by¢ tak opracowa-
ny, a informacje w nim zawarte by¢
przedstawione w taki sposob, aby
wptywaé na podtrzymywanie po-
prawnych relacji z otoczeniem oraz
jej pozytywnego odbioru przez spo-
feczefistwo.

17. Powinien on réwniez wply-
waé na zacie$nianie przyjaznych



wigzi wspdlpracy pomiedzy NGO
a jej darczyncami i bezposrednimi
grupami interesow.

D. Kryterium minimalne

18. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ okreslenie procedury po-
stepowania informacyjnego NGO
przez kierownictwo oraz przekazy-
wanie informacji w sposob buduja-
cy poprawne relacje z otoczeniem
organizacji.
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Cel standardu

Zadbanie o opracowanie kompleksowego i sku-
tecznie dzialajacego systemu obstugi klienta ze-
wnetrznego w NGO.

Zapewnienie sprawnej obstugi klientow zewnetrz-
nych NGO.

Zadbanie o jasnos¢ procedur obstugi klienta ze-
wnetrznego w NGO dla wszystkich zatrudnionych
W organizacji osob.

Zapewnienie najwyzszej jakosci obstugi klienta
zewngtrznego w NGO.

Usprawnienie komunikacji wolontariuszy i pra-
cownikow NGO z klientem zewnetrznym organi-
zacji.

Zapewnienie bardzo dobrego radzenia sobie
z emocjami przez wolontariuszy i pracownikow
NGO podczas kontaktu z klientem zewnetrznym
organizacji.

Zadbanie o proaktywna postaw¢ 0sob zatrudnio-
nych w NGO w ich kontaktach z klientem ze-
wnetrznym.

Zapewnienie motywacji zespotu NGO do skutecz-
nej obshugi klienta zewngtrznego.

Zadbanie o nienaganng prezencje, jak rowniez
profesjonalne zachowania oraz przejawiane po-
stawy przez wolontariuszy i pracownikow NGO
w ich kontaktach z klientem zewnetrznym orga-
nizacji.

Obstuga klienta zewnetrznego w NGO

Zadbanie o jak najwyzsza gotowos¢ wolontariu-
szy 1 pracownikow organizacji do pomocy klien-
towi zewngtrznemu NGO.

Zapewnienie dbatosci o satysfakcje klienta ze-
wnetrznego NGO.

Zapewnienie otwarto$ci osob tworzacych ze-
sp6t NGO na potrzeby i pragnienia klientow ze-
wnetrznych organizacji.

Zadbanie o zapewnienie szerokiej gamy narzg-
dzi (infolinia, poczta elektroniczna, strona in-
ternetowa) usprawniajacych obsluge klienta ze-
wnetrznego NGO.

Zapewnienie cigglego monitorowania standar-
dow obstugi klienta zewnetrznego w NGO.
Zapewnienie cigglej dbatosci wolontariuszy
i pracownikow NGO o coraz wyzsze standardy
jakosci obshugi klienta zewnetrznego.

Zadbanie o pozytywna odpowiedZ zwrotng na
temat obstugi klienta zewnetrznego w NGO ze
strony samego klienta zewngtrznego organiza-
cji.



Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu

S

1. Kierownictwo NGO powinno
powota¢ wewnatrz organizacji 0so-
by, ktore uczynig odpowiedzialny-
mi za opracowanie i wprowadzenie
w zycie standardow obstugi klienta
zewngtrznego organizacji.

2. Osoby te powinny posiadac
znaczng wiedze oraz kwalifikacje
w odniesieniu do znajomosci stan-
dardoéw 1 procedur obstugi klienta
zewngtrznego organizacji.

3. Opracowany system standar-
déw i procedur obstugi klienta ze-
wnetrznego w NGO powinien zo-
sta¢ dostosowany do specyfiki or-
ganizacji, jej potrzeb oraz do kon-
kretnego $rodowiska, w ktéorym
dziata organizacja (czyli do specy-
fiki klienta zewngtrznego organiza-
cji).

4. Kierownictwo NGO
z zespolem powotanym do stworze-
nia i zarzgdzania standardami obstu-
gi klienta zewnetrznego organizacji
powinni poinformowa¢ o zmianach
wszystkich pracownikéw oraz wo-
lontariuszy NGO, szczegdtowo wy-
jasniajac celowosc tego systemu.

wraz

5. Osoby odpowiedzialne za
dziatanie systemu obshlugi klienta
zewngtrznego w NGO powinny sta-
le nadzorowa¢ stosowanie w prak-
tyce jego procedur oraz dziala¢ na
rzecz podnoszenia skuteczno$ci
opracowanego systemu.

B. Komunikacja

6. Osoby odpowiedzialne za
sprawnos¢ systemu obstugi klien-
ta zewnetrznego w NGO powinny

opracowa¢ strategi¢ doboru oraz '@

uzytkowania narze¢dzi, za pomoca
ktorych wolontariusze i pracow-
nicy NGO be¢da mogli skutecznie
dziata¢ w celu zapewnieniu naj-
wyzszej jakoSci obstugi klienta ze-
wnetrznego organizacji.

7. Powinny one zadbaé o przej-
rzysto$¢ strony internetowej NGO
w zakresie szczegotowych infor-
macji na temat dziatalnosci organi-
zacji, biezacych spraw, osob odpo-
wiedzialnych za prowadzone pro-
jekty oraz danych kontaktowych

organizacji.

8. Powinny tez wprowadzi¢ in-
folini¢ dla klienta zewnetrznego
poprzez podanie numeru telefonu
na stronie internetowej (badz nu-
merow telefonow), pod ktorym kil-
ka godzin dziennie klient zewngtrz-
ny bedzie mogt uzyskaé informacje
lub porade, ktorej oczekuje ze stro-
ny NGO.




9. Powinny takze powotaé do-
brze poinformowanego i uprzej-
mego konsultanta (pracownika lub
wolontariusza NGO), ktory bedzie
dostepny pod wprowadzonym nu-
merem telefonu.
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10. Osoby odpowiedzialne za
dzialanie systemu obstugi klien-
ta zewngtrznego w NGO powinny
rowniez wprowadzi¢ adres mailo-
wy, za pomocg ktorego klient ze-
wnetrzny bedzie mogt skontakto-
wac si¢ z przedstawicielami NGO.

¢

11. Powinny one takze powotac¢
osobe (wolontariusza lub pracowni-
ka NGO) odpowiedzialng za spraw-
ng obsluge zapytan sptywajacych
od klientow zewnetrznych droga
poczty elektroniczne;.

12. Osoby odpowiedzialne za
sprawng obstuge klienta zewnetrz-
nego w NGO powinny stale nad-
zorowacé stosowanie przez wolon-
tariuszy 1 pracownikow organizacji
wprowadzonych narzgdzi oraz za-
pewniac¢ ich skuteczne wykorzysty-
wanie.

C. Bezposredni kontakt

13. Wolontariusze i pracowni-
cy NGO, obslugujac klienta ze-
wnetrznego, powinni przywiazy-
waé znaczng wage do schludnosci
swojego wygladu oraz dba¢ o ogo6l-
ng nienaganng prezencj¢ podczas
tego kontaktu.

k p;
14. Powinni oni obslugiwaé
klienta zewngtrznego NGO z pozy-

tywnym nastawieniem oraz z zZycz-
liwym u$miechem.

15. Zespot NGO powinien za-
wsze 1 w kazdej sytuacji prezento-
wac profesjonalne podejscie do ob-
stugi klienta zewngtrznego organi-
zacjl.

B

16. Powinien takze poswie-
ca¢ obshudze klienta zewngtrzne-
go NGO nalezyta uwage, tak aby
klient zewngtrzny organizacji czut
si¢ odpowiednio przyjety, potrakto-
wany i obstuzony.

17. Wolontariusz i pracownik
NGO powinien zawsze stuzy¢ po-
mocg klientowi zewnetrznemu or-
ganizacji w jego zapytaniach lub
problemach.



D. Odpowiedz zwrotna
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18. W celu zapewnienia najwyz-
szej jakosci swiadczenia obstugi
klienta zewngtrznego w NGO oso-
by odpowiedzialne za dziatanie tej
obstlugi powinny stale monitorowac
satysfakcje klienta zewnetrznego
organizacji.

19. Sprawdzenie satysfakcji
klienta zewnetrznego NGO z otrzy-
manej obstugi powinno odbywac si¢
za pomocg odpowiednio sporzadzo-
nej ankiety badajacej zadowolenie.

20. Nastepnie opracowane kwe-
stionariusze powinno si¢ wreczy¢
klientom zewnetrznym NGO oraz
zadbaé o ich szczegdtowe i zgodne
z prawda wypetnienie.

21. Osoby odpowiedzialne za za-
pewnienie sprawnej obstugi klienta
zewnetrznego w NGO powinny do-
ktadnie przeanalizowa¢ otrzymana
informacj¢ zwrotng na temat obstu-
gi klienta zewnetrznego organiza-
cji oraz wyciagnac¢ na jej podstawie
konstruktywne wnioski w celu po-
prawy funkcjonowania tej obslugi.

E. Kryterium minimalne

22. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ okreslenie wytycznych ob-
stugi klienta zewnetrznego w NGO
dla wolontariuszy organizacji oraz
monitorowanie sprawnosci tej ob-
shugi przez kierownictwo NGO.
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Cel standardu

Zadbanie o wprowadzenie standardow obstlugi
klienta wewnetrznego w NGO, czyli kazdego
wolontariusza i pracownika, ktory tworzy zespot
organizacji.

Zapewnienie najwyzszej jakosci obstugi klienta
wewnetrznego NGO.

Docenienie roli zadowolenia klienta wewnetrz-
nego NGO dla skutecznos$ci dziatan wewnatrz
i na zewnatrz organizacji.

Zadbanie o poznanie przez kierownictwo NGO
motywacji do pracy wolontariuszy i pracowni-
kow organizacji oraz zrozumienie wyznawanych
przez nich wartosci.

Dbatos¢ kierownictwa NGO o podejmowanie
dziatah wspierajacych podnoszenie samooceny
wolontariuszy i pracownikow oraz wspieraja-
cych ich ciagly rozwo;j.

Zadbanie o wprowadzenie standardow komunika-
cji klienta wewnetrznego NGO z kierownictwem
organizacji dotyczacej dostarczania odpowiedzi
zwrotnej na temat ich pracy, motywowania ich do
dziatania oraz doceniania ich wktadu w dziatanie
organizacji oraz przyznawania nagrod.

Zadbanie o satysfakcj¢ klienta wewnetrznego
NGO.

Zadbanie o zdiagnozowanie obszaré6w organiza-
cji wewnetrznej NGO, ktore wymagajg rozwoju
i naktadéw pracy.

Obstuga klienta wewnetrznego w NGO

Zapewnienie NGO kultury organizacyjnej daja-
cej wolontariuszom oraz pracownikom organi-
zacji poczucie zadowolenia z bycia jej czescia.
Zadbanie o zapewnienie klientowi wewnetrzne-
mu NGO mozliwosci aktywnego dzialania na
rzecz skutecznos$ci organizacji oraz angazowa-
nia si¢ w jej wewnetrzne i zewnetrzne problemy
oraz w proces zarzadzania organizacja.
Zadbanie o efektywng komunikacj¢ wewnetrz-
na w NGO poprzez zdiagnozowanie problemow
komunikacyjnych pomigdzy wolontariuszami
i pracownikami (zaré6wno tymi tworzgcymi ze-
spoly, jak i tymi, ktorzy nie pracujg ze sobg na co
dzien) oraz podjecie dziatan naprawczych.
Zadbanie o poprawienie jakosci wspolpracy po-
migdzy ré6znymi grupami wolontariuszy i pra-
cownikow wewnatrz NGO.

Dbalos¢ o efektywne zarzadzanie konfliktem
wewnatrz NGO.

Zapewnienie przez kierownictwo NGO narzedzi
wspomagajacych sprawng obstuge klienta we-
wnetrznego w organizacji (strona internetowa,
intranet, spotkania zatogi z kierownictwem).
Zapewnienie zaufania klienta wewngtrznego
NGO dla motywoéw i dzialan podejmowanych
przez kierownictwo organizacji.

Zapewnienie sprawnego przeprowadzania zmian
wewnatrz organizacji.



Zadbanie o cigglte monitorowanie poziomu sa-
tysfakcji klienta wewngtrznego NGO oraz wpro-
wadzanie na postawie badania zmian poprawia-

jacych jej jakosc.

Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu
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1. Kierownictwo NGO powin-
no podja¢ odpowiednie dziatania
w celu powotania 0os6b wewnatrz
organizacji odpowiedzialnych za
wprowadzenie i1 zarzadzanie stan-
dardami obstugi klienta wewnetrz-
nego w NGO.

bl

2. Powotujac te osoby, kierow-
nictwo NGO powinno wzia¢ pod
uwage ich wiedze oraz kwalifika-
cje, jak rowniez ich che¢ dziatania

na rzecz poprawy obstugi klienta
wewngtrznego w organizacji.
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3. Podczas pracy nad systemem
standardow obstugi klienta we-
wnetrznego w NGO, osoby odpo-
wiedzialne za t¢ prace wraz z kie-
rownictwem powinny dokonac
szczegotowej diagnozy kultury or-
ganizacyjnej oraz potrzeb rozwojo-
wych organizacji.

S:@;I/.

4. Opracowany standard obstugi
klienta wewnetrznego w NGO po-
winien by¢ dostosowany do specy-
fiki dziatania organizacji, jej wiel-
kosci (liczebnosci jej personelu)
oraz do aktualnej sytuacji i bieza-
cych potrzeb NGO.

Zapewnienie sprawnego dziatania catej organi-
zacji i $wiadczenia przez nig pracy na rzecz spo-
leczenstwa na najwyzszym poziomie.
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5. Osoby odpowiedzialne za
wprowadzenie i zarzadzanie sys-
temem standardow obstugi klien-
ta wewnetrznego w NGO powin-
ny stale nadzorowac¢ jego aplikacje
oraz wprowadza¢ niezbedne zmia-
ny shuzace poprawie jego efektyw-
nosci.

B. Satysfakcja zespotu

L
e
6. Praca nad wprowadzaniem
systemu standardow obstugi klien-
ta wewngtrznego w NGO powinna
obejmowac doktadne zbadanie mo-
tywacji wolontariuszy i pracowni-

kéw NGO oraz poznanie wyznawa-
nego przez nich systemu wartosci.
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7. Kierownicy NGO powinni za-
pewnia¢ wolontariuszom i pracow-
nikom organizacji zadania dajgce
im satysfakcje i poczucie petnej re-
alizacji w pracy.

#

8. Powinni réwniez zapew-
ni¢ wolontariuszom i pracowni-
kom NGO mozliwo$¢ aktywnego
uczestnictwa w zyciu organizacji
poprzez angazowanie Si¢ W rozwia-
zywanie jej problemow oraz wspo-
maganie zarzadzania organizacja.
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9. Kierownictwo NGO powinno
zapewnia¢ wolontariuszom i pra-
cownikom organizacji mozliwo$ci
rozwoju w pozadanym przez nich
kierunku poprzez wysylanie ich
na szkolenia czy warsztaty lub po-
przez powierzanie im nowych za-
dan do realizacji.

10. Waznym elementem w sto-
sunkach kierownictwa z klientem
wewnetrznym NGO powinny by¢
spotkania, wspieranie motywacji
oraz pochwaly i nagradzanie wo-
lontariuszy i pracownikow za ich
prace¢ na rzecz organizacji.

C. Skuteczna komunikacja

11. Kierownicy NGO wraz
z osobami odpowiadajacymi za
skuteczng obstuge klienta we-
wnetrznego w organizacji powin-
ni zdiagnozowa¢ problemy komu-
nikacyjne klientow wewngtrznych
w NGO.

12. W odniesieniu do zdiagno-
zowanych probleméw komunika-
cyjnych powinni podjaé¢ dziatania
naprawcze, majace na celu usunie-
cie wszelkich istniejgcych niepra-
widlowosci.
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13. Powinni réwniez przedsig-
wzig¢ szereg dziatan zmierzajacych
do polepszenia jakosci wspotpracy
klienta wewnetrznego w NGO po-
przez organizowanie zespotow pro-
jektowych oraz grup wymiany do-
$wiadczen wewnatrz organizacji.

2

14. Osoby odpowiedzialne za
skuteczne dziatanie systemu obstu-
gi klienta wewngetrznego w NGO
powinny zadba¢ o wprowadzenie
narzedzi usprawniajacych skutecz-
ng komunikacje wewngtrzna klien-
ta wewngtrznego organizacji z kie-
rownictwem poprzez stworzenie
wewngtrznej sieci internetowej dla
zalogi (intranetu), dbanie o umiesz-
czanie na stronie internetowej NGO
istotnych informacji dla klienta we-
wnetrznego oraz poprzez organi-
zacj¢ spotkan z kierownictwem, na
ktorych zespot moglby dowiedzie¢
si¢ wiele na temat strategii organi-
zacji i jej planowanych kierunkow
rozZwoju.
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15. Powinny réwniez zadbaé
0 organizacje imprez integracyjnych
w NGO, na ktérych kierownictwo
miatoby okazje lepiej pozna¢ zespot
NGO, a jego czionkowie rowniez
nawigzaliby kontakty miedzy soba.

D. OdpowiedZ zwrotna

N

16. W celu zapewnienia naj-
wyzszej jakosci obstugi klienta we-
wnetrznego w NGO osoby odpo-
wiedzialne za dziatanie na rzecz
sprawnego funkcjonowania tej ob-
slugi powinny stale monitorowaé
satysfakcje klienta wewngtrznego
organizacji.

17. Badanie satysfakcji klienta
wewnetrznego NGO powinno od-
bywac si¢ za pomoca odpowiednio
sporzadzonej ankiety sprawdzajacej
zadowolenie.
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18. Badanie to powinno by¢
przeprowadzone poprzez cyklicz-
ne wreczenia klientom wewnetrz-
nym NGO kwestionariusza i za-
dbanie o jego rzetelne wypehienie,
z udzieleniem zgodnych z prawda
odpowiedzi.

19. Osoby odpowiedzialne za
zapewnienie sprawnej obstugi
klienta wewnetrznego w NGO po-
winny doktadnie przeanalizowac
otrzymang informacj¢ zwrotng na
temat obshugi klienta wewnetrzne-
g0 organizacji oraz wyciggnaé na
jej podstawie konstruktywne wnio-
ski w celu poprawy funkcjonowa-
nia obstugi.

E. Kryterium minimalne

20. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w przypadku najmniej-
szych i najmniej profesjonalnych
organizacji pozarzadowych powin-
no by¢ okreslenie wytycznych ob-
stugi klienta wewnetrznego w NGO
(pracownikow 1 wolontariuszy)
oraz monitorowanie sprawnosci tej
obstugi przez kierownictwo NGO.
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Cel standardu

Zapewnienie sprawnego przeptywu informacji
pomiedzy JST a NGO.

Zadbanie o zaspokojenie potrzeb informacyj-
nych przedstawicieli NGO na temat waznych
z ich punktu widzenia dziatan podejmowanych
przez JST.

Zadbanie o sprawny kontakt przedstawicieli JST
z NGO.

Zadbanie o najwyzsza jakos¢ kontaktu JST
z przedstawicielami NGO.

Zapewnienie skutecznej komunikacji pomi¢dzy
JST a NGO poprzez efektywng wymian¢ infor-
macji.

Zadbanie o przejrzystos¢ dziatan JST w oczach
przedstawicieli NGO.

Dbanie o wiarygodnos¢ intencji JST i przekazy-
wanych przez nich informacji dla NGO.
Zapewnienie JST szacunku oraz zaufania przed-
stawicieli NGO, tak waznych dla owocnej
wspotpracy JST i NGO.

Zadbanie JST o udzielanie informacji przedsta-
wicielom NGO w odpowiednim czasie.

Dbanie o informowanie o waznych zmianach
w JST oraz podejmowanych przez nie dziata-
niach z wyprzedzeniem.

Przeptyw informacji pomiedzy JST a NGO

Zadbanie o rzetelne przekazywanie informacji
przedstawicielom NGO na temat JST i podejmo-
wanych przez nie dziatan przez osoby upowaz-
nione do tego zadania.

Zapewnienie adekwatnosci zakresu udzielenia
informacji na temat dziatan JST oraz przydatno-
sci przekazywanych informacji.

Zadbanie o najwyzsza jakos¢ komunikatow in-
formacyjnych ze strony JST.

Dbanie o postepowanie zgodne z polityka pouf-
nosci danych w JST.

Zadbanie o okreslenie form udost¢pniania i pu-
blikacji informacji dotyczacych dziatan podej-
mowanych przez JST.

Zadbanie o okre$lenie kanatow komunikacji JST
z przedstawicielami NGO.

Dbanie o przyjazny dialog pomigdzy JST i NGO.
Zadbanie o wtasciwe wypelnianie przez JST
swojej roli jako jednostek wspierajacych i dotu-
jacych dziatalnos¢ NGO.

Dbanie o poprawno$¢ relacji pomiedzy JST
a NGO.



Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu

1. Kierownictwo JST powinno
powotac pracownika lub grupe pra-
cownikéw, ktorzy beda odpowie-
dzialni za sprawny przeptyw infor-
macji pomiedzy JST i przedstawi-
cielami NGO.

2. Powotany pracownik badz
grupa pracownikow powinni cha-
rakteryzowac si¢ znaczng wiedza
na temat NGO, ich schematow
dziatania i specyfiki.

3. Powinni réwniez wykazywaé
znajomos¢ technik skutecznej ko-
munikacji oraz wymogow przepty-
wu informacji, tak aby komunika-
cja pomigdzy JST i NGO oraz prze-
kaz informacji byly na jak najwyz-
szym poziomie.

4. Pracownik lub pracownicy
powotani do petnienia tej funkcji
powinni opracowac spojny system
przeptywu informacji pomiedzy
JST i NGO oraz system skutecznej
komunikacji pomigdzy nimi.

e

5. System ten powinien zostaé
opracowany w oparciu o polityke
poufnosci danych wdrozong w JST,
tak aby ujawnia¢ dane adekwatne
do potrzeb i zabezpiecza¢ dostep do
poufnych informacji 0s6b niepowo-
fanych.

6. W systemie tym powinno
okresli¢ si¢ konkretnie, do jakich
danych na temat JST i ich dziatan
powinni mie¢ dostep przedstawi-
ciele NGO.

p
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7. Powinno si¢ rowniez ustali¢
konkretne terminy podawania no-
wych, uaktualnionych informacji
przedstawicielom NGO, tak aby
udzielane informacje byly jak naj-
bardziej aktualne i adekwatne do
biezacych potrzeb informacyjnych
przedstawicieli NGO.

B. Kanaly komunikacji
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8. Osoba badz osoby odpowie-
dzialne w JST za przeptyw infor-
macji pomigdzy JST a przedstawi-
cielami NGO powinny opracowaé
adekwatny do warunkow i charak-
teru wspotpracy pomigdzy JST oraz
NGO system kanalow komunikacji,
utatwiajacy przeplyw informacji
oraz zapewniajacy obopolng satys-
fakcje z komunikacji.

ualit
Vo



9. Powinny utworzy¢ na stro-
nie internetowej JST specjalng sek-
cje poswiecong komunikacji JST
z NGO. W tej sekcji powinny zna-
lez¢ sie wszelkie potrzebne NGO
informacje na temat: aktualno$ci
w JST, prowadzonych przez nie
dziatan (szczegolnie tych na rzecz
spoleczenstwa), wspotpracy badz
mozliwos$ci nawigzania kontaktu
z NGO oraz innych informacji, kto-
re moglyby zainteresowa¢ przed-

stawicieli NGO.

10. Powinny réwniez zadbaé
0 zapewnienie przedstawicielom
NGO mozliwo$ci kontaktu z JST
w sprawach dotyczacych ich wspot-
pracy poprzez uruchomienie maila
dla przedstawicieli NGO oraz nu-
meru telefonu. Dane te beda podane
na stronie internetowej JST w sek-
cji dla NGO 1 ulatwig przedstawi-
cielom NGO dostep do informacji
i pomocy ze strony JST.

o

11. Osoby te powinny zajaé
si¢ powotaniem specjalnej osoby
(tzw. rzecznika JST w kontaktach
z NGO), ktora bedzie odpowie-
dzialna za udzielanie bezposred-
nich informacji przedstawicielom

NGO.
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12. Osoba pelnigca funkcje
rzecznika JST w kontaktach z NGO
powinna by¢ osoba kontaktowa,
budzaca zaufanie, kompetentng
1 posiadajaca znaczng wiedze na te-
mat NGO oraz specyfiki ich dziatal-
nosci.

C. Relacje z otoczeniem

13. Osoby odpowiedzialne
w JST za przeptyw informacji po-
miedzy JST i NGO powinny doto-
zy¢ wszelkich mozliwych staran,
aby zadba¢ o sprawne dziatanie

procesu informowania przedstawi-
cieli NGO na temat waznych zmian
w JST, ich aktualnych dziatan oraz
0 poprawny przekaz szczegdlnie
waznych dla NGO informacji.

14. Osoby odpowiadajgce w JST
za przeptyw informacji pomig¢dzy
JST i NGO powinny opracowac
spojny komunikat informacyjny,
ktory nie zataja zadnych istotnych
dla przedstawicieli NGO szczego-
16w, a przedstawiane informacje sa
catkowicie zgodne z prawdg i sta-
nem faktycznym.

15. Powinny tez zadbac o przej-
rzystos¢ komunikatu — jego jed-
noznaczno$¢ 1 zrozumialo§¢ dla
przedstawicieli NGO.

16. Przedstawiany komunikat
powinien by¢ przekazem informa-
cji o najwyzszej jakosci, tzn. za-
wiera¢ szczegotowy i1 adekwatny



do sytuacji opis komunikowanego
przez JST faktu oraz wszelkie istot-
ne dane i dodatkowe informacje.

17. Komunikat ten powinien
by¢ tak opracowany i przekazany
w taki sposob, by potrzeby infor-
macyjne przedstawicieli NGO zo-
staly w pelni zaspokojone, a orga-
nizacje pozarzadowe czuly si¢ do-
cenianym i szanowanym partnerem
JST w dialogu.
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18. Przeptyw informacji pomig-
dzy JST a NGO powinien wplywac
na ciggle polepszanie relacji wspot-
pracy JST i NGO oraz na pozytyw-
ny wizerunek JST w oczach przed-
stawicieli NGO.

D. Kryterium minimalne

19. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w odniesieniu do prze-
ptywu informacji pomiedzy JST
a NGO powinno by¢ okreslenie
procedury postepowania informa-
cyjnego JST przez kierownictwo
JST oraz dotozenie staran, aby
przekazywane informacje wptywa-
ly pozytywnie na budowanie po-
prawnych relacji z przedstawiciela-
mi NGO.
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Cel standardu

Zapewnienie najwyzszej jakosci wspotpracy po-
migdzy JST a NGO.

Zapewnienie najsprawniejszej komunikacji po-
miedzy JST a przedstawicielami organizacji po-
zarzadowych.

Zapewnienie najefektywniejszego przepltywu
informacji pomigdzy JST a NGO.

Zadbanie o wypracowanie skutecznych standar-
dow wspotpracy JST i NGO.

Zadbanie o wypracowanie jasnosci intencji JST
oraz przejrzystosci dziatan podejmowanych
przez przedstawicieli JST.

Zadbanie o partnerskie relacje pomigdzy JST
a NGO.

Dbanie o budowanie zaufania przedstawicieli
NGO dla JST.

Dbatos¢ JST o okazywanie szacunku cztonkom
NGO i okazywanie doceniania ich roli w spote-
czenstwie.

Zadbanie o czynne angazowanie si¢ przedstawi-
cieli JST w dziatalno$¢ na rzecz NGO oraz w ak-
tywnos¢ organizacji.

Zainteresowanie przedstawicieli JST specyfika
NGO oraz tematem nieodplatnej dziatalnosci na
rzecz dobra spoteczenstwa.

Modelowanie wspétpracy pomiedzy JST a NGO

Dbatos$¢ przedstawicieli JST o ciagle posze-
rzanie posiadanej wiedzy na temat dzialalnosci
i mozliwo$ci rozwoju NGO.

Zapewnienie przedstawicielom NGO pomocy
i wsparcia ze strony JST.

Zapewnienie przedstawicielom NGO doradztwa
oraz gotowosci stuzenia radg przez przedstawi-
cieli JST.

Zapewnienie pracownikom JST zainteresowa-
nym dziataniem na rzecz NGO mozliwo$ci ak-
tywnej pomocy organizacjom pozarzagdowym.
Zadbanie o utrzymywanie przez JST popraw-
nych relacji z przedstawicielami NGO.
Zadbanie o pozytywny wizerunek JST jako jed-
nostek wspomagajacych dziatania NGO 1i zara-
zem ich donatorow.

Zadbanie o zgodne wspotdziatanie JST i NGO.
Zapewnienie udanego jednoczenia mozliwo-
$ci JST oraz sit NGO w dazeniu do osiagniecia
wspolnego celu.

Nastawienie na ciggly rozwoj wspotpracy JST
z NGO.

Zadbanie o jak najsprawniejsza wspotprace po-
miedzy JST a NGO dla dobra spoteczenstwa.



Kryteria procesu

A. Model wspélpracy

™
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1. Kierownictwo JST powinno
powotaé osoby, ktore podejmg si¢
odpowiedzialno$ci za wspotprace
JST z NGO. Ich zadaniem bedzie
wypracowanie efektywnych zasad

wspotpracy.

2. Ososby te powinny mie¢ od-
powiedni zaséb wiedzy na temat
wspolpracy z NGO oraz ich potrzeb
dotyczacych standardow dziatania.
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3. Osoby te powinny posiadac
szeroka wiedz¢ na temat specyfiki
dzialania NGO, dziatalno$ci non-
-profit na rzecz dobra spoleczenstwa
oraz mozliwo$ci rozwoju organiza-
cji pozarzadowych.

4. Osoby opracowujace zasady
wspolpracy powinny szczegdlowo
bra¢ pod uwage wszystkie aspekty
wspotpracy JST i NGO.

5. Osoby odpowiedzialne za za-
sady wspotpracy JST i NGO po-
winny zawrze¢ w nich standardy
efektywnej komunikacji pomig¢dzy
JST a przedstawicielami NGO.

)

6. Powinny réwniez w duzym
stopniu skupi¢ si¢ na takim opraco-
waniu zasad wspotpracy, ktore za-
pewnig sprawny przeptyw informa-
cji pomigedzy JST a NGO.

7. Osoby odpowiedzialne za
wspolprace JST i NGO powinny
dotozy¢ wszelkich staran podczas
opracowywania zasad, wdrazania
ich w zycie oraz statej kontroli ich
funkcjonowania 1 wprowadzania
niezbednych modyfikacji do syste-
mu.

B. Relacje z organizacjami

8. Kierownictwo JST wraz
z osobami powotanymi do stworze-
nia i wdrozenia zasad wspolpracy
z NGO powinno zach¢caé pracow-
nikéw JST do czynnego angazowa-
nia si¢ w pomoc NGO — poprzez
stuzenie rada, doradztwo itp.




9. Powinni oni by¢ otwarci na
potrzeby NGO.

10. Nie powinni réwniez igno-
rowac¢ zglaszanych przez NGO po-
trzeb dotyczacych potrzebnego im
sprzetu lub narzedzi niezbednych
do pracy.

11. Kierownictwo i osoby od-
powiedzialne za wspotprace JST
z NGO powinno zachgca¢ i mo-
tywowac¢ pracownikéw do podno-
szenia swojej wiedzy na temat or-
ganizacji pozytku publicznego oraz
wzrostu $wiadomos$ci znaczenia
NGO.

12. Powinni réwniez zapewnic
taki kontakt z organizacja pozarza-
dowa, przesyt informacji oraz mo-
del wspotpracy z przedstawicielami
NGO, ktory bedzie budzil zaufanie
przedstawicieli NGO, np. poprzez
transparentno$¢ dziatan czy powaz-
ne traktowanie przedstawicieli NGO
1 zglaszanych przez nich potrzeb.

Vi

13. Swoimi dzialaniami zwig-
zanymi z NGO oraz w kontaktach
z przedstawicielami NGO kierow-
nictwo i pracownicy JST powinni
okazywaé szacunek przedstawicie-
lom organizacji pozarzagdowych,
by wptynaé pozytywnie na jakos¢
wspolpracy.

.

14. We wspotpracy z NGO przed-
stawiciele JST powinni by¢ nasta-

wieni na nieustanny rozwoj — ciagla
wspotprace JST z NGO oraz na po-
moc NGO w rozwijaniu ich dziatal-
nosci i ulepszaniu ich procedur.

15. Wszelkie dziatania JST, kto-
re bezposrednio i posrednio dotycza
NGO, powinny by¢ podejmowanie
1 prowadzone w taki sposob, aby
czynnie i pozytywnie wplywaly na
jako$¢ wspotpracy JST z NGO oraz
stale przyczyniaty sie do polepsza-
nia relacji migdzy nimi.

C. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w zwigzku z modelowa-
niem wspdlpracy pomiedzy JST
a NGO powinno by¢ przyjecie pro-
cedur postepowania we wspotpracy
JST z NGO oraz dolozenie staran,
aby wszelkie dziatania podejmowa-
ne przez JST wplywaty pozytywnie
na budowanie poprawnych relacji
z przedstawicielami NGO.
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