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Wstęp 

Czym jest standaryzacja? 
Standaryzacja jest złożonym procesem zarządzania, 

polegającym na wprowadzaniu standardów funkcjono-
wania organizacji poprzez ujednolicenie stosowanych 
procedur, wprowadzenie norm regulujących działania 
wewnętrzne i zewnętrzne oraz zapewnienie sprawnego 
funkcjonowania całej organizacji1.  

Ustawa o  normalizacji tak definiuje standaryzację: 
„Standaryzacja (normalizacja) to działalność zmierza-
jąca do uzyskania optymalnego, w danych okoliczno-
ściach, stopnia uporządkowania w  określonym zakre-
sie, poprzez ustalanie postanowień przeznaczonych do 
powszechnego i  wielokrotnego stosowania, dotyczą-
cych istniejących lub mogących wystąpić problemów”2. 
Standaryzacja jest zatem niczym innym, jak porządko-
waniem, układaniem procedur występujących w orga-
nizacjach i dostosowywaniem ich do warunków, w ja-
kich się ona znajduje, i do otoczenia, w którym funk-
cjonuje. Ponadto, standaryzacja ma na celu zmniejsze-
nie zbędnej liczby procedur stosowanych w organiza-
cji do absolutnego minimum, które będzie akcepto-
walne przez członków organizacji i w pełni przez nich 
zrozumiałe. Owo standaryzacyjne ograniczenie ma na 

1	� Encyklopedia zarządzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/Standa-
ryzacja

2	� Dz.U. 2002.169.1386 – Ustawa z dn. 12 września 2002 r. o nor-
malizacji.

celu ulepszenie funkcjonowania organizacji poprzez 
wprowadzenie uniwersalnych wzorów do zastosowa-
nia w konkretnych sytuacjach. Usprawni to nie tylko 
pracę organizacji, ale również będzie ekonomicznym 
rozwiązaniem, które pozwoli obniżyć koszty funk-
cjonowania i zapewni skuteczniejszą realizację zadań 
uczestnikom organizacji3.  

Standaryzacja procesów ma też na celu wprowadze-
nie norm wykonywania danej czynności w organizacji 
w  taki sposób, który przynosi najbardziej wymierne 
efekty. Poprzez zastosowanie standardów pracy osią-
ga się zamierzoną jakość, oszczędność czasu, energii 
i środków finansowych4.  

 

Zasady tworzenia standardów 
Należy pamiętać, że standardów działania lub funk-

cjonowania organizacji nigdy nie ustala się raz na za-
wsze, ani poprzez analizę przeszłej sytuacji organizacji, 
ani na wyrost. Konieczny jest ich stały audyt i zmiany. 

Niezwykle ważne jest dostosowanie wprowadza-
nych standardów do aktualnej sytuacji organizacji i do 
jej bieżących zadań. Celem standaryzacji procesów 
jest niewątpliwie usprawnienie funkcjonowania orga-

3	� Encyklopedia zarządzania, 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 wydajności, dlatego ustalo-
ne i wprowadzane standardy podlegają ciągłym zmia-
nom, rozwijają się razem z rozwojem organizacji, ewo-
luują wraz z sytuacją, w której się ona znajduje. Istotna 
jest też ciągła praca nad wprowadzanymi standardami 
poprzez poszukiwanie najlepszych rozwiązań w  tym 
zakresie.  

Zatem po wprowadzeniu standardów funkcjono-
wania organizacji konieczna jest ich ciągła diagnoza, 
sprawdzanie funkcjonalności, poszukiwanie kolejnych 
propozycji standardów oraz szybkie reagowanie na po-
trzeby organizacji i wprowadzanie potrzebnych w da-
nym momencie zmian5.

Standaryzując procesy, należy zawsze pamiętać 
także o tym, że ich wprowadzenie ma na celu uporząd-
kowanie funkcjonowania organizacji, zatem należy 
wziąć pod uwagę głównie jednolitość wprowadzanych 
rozwiązań i  ich realne znaczenie dla poukładanego, 
sprawnego działania całej organizacji. Dzięki wpro-
wadzeniu standardów funkcjonowania organizacja ma 
unormować działania, ujednolicić politykę postępowa-
nia, stać się bardziej kompetentną w działaniu. Waż-
ne jest zatem, aby standardy były spójne, służyły jed-
nemu celowi oraz były oparte na skrupulatnej analizie 
potrzeb organizacji w zakresie usprawniania procedur6. 

 
 

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

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

Etapy standaryzacji 
Wśród etapów standaryzacji wyróżnia się trzy:  

ll klasyfikację, 
ll unifikację, 
ll typizację7.

Każdy z tych etapów jest niezwykle ważny i abso-
lutnie nie może zostać pominięty, przeskoczony lub 
przestawiony. Każdy etap rządzi się swoimi prawami, 
są określone wytyczne postępowania w etapach: 

ll Etap pierwszy (klasyfikacja) jest przede wszyst-
kim okresem czynienia planów i  ustaleń doty-
czących potrzebnych zmian standardów, które 
usprawniłyby funkcjonowanie organizacji, 

ll Etap drugi (unifikacja), nazywany też etapem 
wdrożeniowym, jest okresem, w którym głów-
nym celem jest zapewnienie jednolitości ustalo-
nych norm i działań mających na celu ich wpro-
wadzenie, 

ll Etap trzeci (typizacja), nazywany także etapem 
badań, jest okresem kontroli funkcjonalności 
nowo wprowadzonych standardów oraz analizą 
ich przełożenia na realną sytuację organizacji. 

Postępowanie zgodnie z  wytycznymi etapów za-
pewnia sprawne przeprowadzenie procesu wdrażania 
standardów. Jeżeli żaden z nich nie zostanie zaniedba-
ny, wprowadzanie do organizacji nowych standardów 
funkcjonowania powinno przebiegać płynnie i  przy-
nieść wymierne efekty. Każdy etap standaryzacji jest 
bardzo ważny i ma istotną funkcję. Prawidłowe zapla-
nowanie strategii standaryzacji, zapewnienie jednoli-

7	� Encyklopedia zarządzania, http://mfiles.pl/pl/index.php/Standa-
ryzacja.
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tości norm oraz kontrola funkcjonalności wprowadza-
nych rozwiązań są niezbędnymi etapami do sprawnego 
i efektywnego działania organizacji8.

 

Organizacje standaryzujące 
Organizacjami standaryzującymi są organizacjami 

wprowadzającymi standardy funkcjonowania. Są to 
przede wszystkim: agendy państwowe, grupy zainte-
resowań oraz niezależne organizacje międzynarodowe. 

Korzyści standaryzacji 
Wprowadzanie standardów funkcjonowania pro-

cesów w  organizacji niesie za sobą szereg korzyści. 
Wiadomym jest, że standaryzacja w  organizacji jest 
krokiem naprzód ulepszania jej działań i zapewnienia 
sprawnego funkcjonowania. Standaryzacja w  orga-
nizacji świadczy o dążeniu do rozwoju i wprowadza-
nia pozytywnych zmian. Jej udane wdrożenie skutkuje 
podniesieniem jakości oraz skuteczności działań, spra-
wia, że procesy są efektywniejsze, a wszelkie działania 
w ramach procesów zajmują mniej czasu uczestnikom 
organizacji.  

Wdrożenie standardów działania gwarantuje stwo-
rzenie ujednoliconych norm postępowania w określo-
nych sytuacjach oraz powstanie zunifikowanych wy-
tycznych jak należy działać w ramach procesu. Zapew-
nia również porządek w organizacji. Uporządkowane 
są procedury i narzędzia, co wpływa nie tylko na kom-
fort pracy, ale przede wszystkim na skuteczność po-
dejmowanych działań. Porządek i jednolitość procedur 
sprawiają, że członkowie organizacji czują się pewniej 
w swoich pracach, które są 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-
łaniu. Zapewnia to wiedzę, jak najlepiej wykonywać 
swoje obowiązki, co służy dobru i rozwojowi organi-
zacji9.

 

Rodzaje standardów 
W  celu zapewnienia sprawnego funkcjonowania 

organizacji konieczne jest wprowadzenie standardów 
szczególnie w obszarach: 

ll szkoleń, 
ll obsługi klienta, 
ll zarządzania zmianami, 
ll zarządzania ludźmi, 
ll współpracy, 
ll zasobów organizacji10.

Standaryzacja w NGO 
Standaryzacja nie ominęła również organizacji po-

zarządowych. Ze względu na ich specyfikę oraz od-
mienne zasady działania w porównaniu z przedsiębior-
stwami prywatnymi i organizacjami rządowymi, stan-
daryzacja w NGO jest procesem szczególnym.  

Przede wszystkim, mając na względzie wolonta-
riacki charakter pracy zatrudnionych w  NGO ludzi 
oraz ich pracę opartą o pasję społecznikowską, należy 
zauważyć, że standaryzacja w organizacjach pozarzą-
dowych polega przede wszystkim na dotarciu z prze-
kazem do tworzących je ludzi i  pozyskaniu ich zro-
zumienia i akceptacji dla wprowadzanych zmian. Wo-
lontariusze nie mają na uwadze zysku wypracowanego 
przez ich organizacje i uzyskanych obrotów. Dla nich 

9	 http://www.plmtm.com/index.php/page+standaryzacja/82.
10	 http://dlaspecjalistow.pl/files/768/doskonalenie_procesow.pdf.
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ważne jest dobro społeczeństwa i wypełnianie celu or-
ganizacji, jakim jest pomaganie ludziom, którzy zna-
leźli się w potrzebie.  

Aby pozyskać przychylność wolontariuszy dla pro-
cesu standaryzacji, istotne jest pokazanie im, jakie ko-
rzyści standaryzacja przyniesie ich działalności szcze-
gólnego typu – w jaki sposób wprowadzenie standar-
dów zapewni im pomoc w skuteczniejszym pomaga-
niu innym i jak zapewni im możliwość bycia coraz lep-
szym wolontariuszem. 

Standaryzacja działań jest niezwykle potrzebna 
w  organizacjach pozarządowych, bowiem coraz czę-
ściej współpracują one z samorządami lokalnymi oraz 
z przedsiębiorcami, którzy są donatorami NGO. Z tego 
powodu bardzo ważne staje się wypracowanie norm 
podejmowanych działań – standardów współpracy, 
kontaktów, informowania się o zmianach lub ważnych 
decyzjach oraz obsługi klienta. Wdrożenie takich stan-
dardów zapewni sprawniejsze funkcjonowanie organi-
zacji pozarządowych oraz lepszą współpracę pomię-
dzy organizacjami a donatorami11.

Standaryzacja w NGO obejmuje nie tylko współpra-
cę z organizacjami zewnętrznymi, ale także wewnętrz-
ne procesy w NGO. Znormalizowanie wewnętrznych 
działań organizacji pozarządowych pozwoli na efek-
tywniejsze zarządzanie organizacją, poprzez wyłonie-
nie osób oddanych swojej pracy oraz przydzielenie im 
odpowiednich zadań12.

11	� 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.
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Planowanie zatrudnienia w NGO

Cel standardu
ll Przeprowadzenie szczegółowej diagnozy po-

trzeb kadrowych NGO w celu zatrudnienia naj-
bardziej odpowiednich osób. 

ll Rzetelne badanie zapotrzebowania na pracę, 
umiejętności i kwalifikacje osób zatrudnionych 
w NGO. 

ll Racjonalne planowanie zatrudnienia w  NGO 
w oparciu o te wnioski. 

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

ll Dbanie o  dopasowanie zatrudnienia do bieżą-
cych potrzeb oraz adekwatności umiejętności 
i  zaangażowania pracowników do aktualnych 
projektów. 

ll Zadbanie o dopasowanie pracowników do spe-
cyfiki organizacji. 

ll Dbanie o prawidłowe sprawdzenie predyspozy-
cji kandydatów do pracy w NGO. 

ll Dbanie o to, by wszystkie stanowiska były obsa-
dzone przez ludzi znających się na swojej pracy 
i zaangażowanych w nią. 

ll Identyfikacja motywacji osób do podjęcia pracy, 
związana z bardzo częstym faktem zatrudnienia 
w NGO osób działających zupełnie za darmo, na 
zasadzie wolontariatu (szczególnie w ich począt-
kowym okresie pobytu i zatrudnienia w NGO).  

ll Zadbanie o znalezienie osób, które (w przypad-
ku wykonywania pracy wolontariackiej) będą 
wykonywały tę pracę tak rzetelnie jak wykony-
wałyby ją za wynagrodzeniem.

ll Zadbanie o zatrudnienie ludzi z pasją społeczni-
kowską, którzy chcą angażować się w pracę dla 
innych. 

ll Zapewnienie racjonalnego gospodarowania za-
sobami ludzkimi w organizacji. 

ll Dbanie o  wypełnianie wizji organizacji, któ-
ra zrzesza ludzi zaangażowanych, aby działać 
w  konkretnym, obranym przez siebie celu dla 
dobra społeczeństwa. 

ll Zapewnienie zatrudnienia pracowników odda-
nych swojej pracy, gotowych poświęcać swój 
czas i energię powierzonym projektom. 

ll Zapewnienie najwyższych standardów świad-
czenia przez członków NGO pracy na rzecz spo-
łeczeństwa. 

ll Sprawne połączenie potrzeb i możliwości NGO 
w pozyskaniu pracowników.
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Kryteria procesu 

A. Zgłoszenie

1. Planowanie zatrudnienia 
w  NGO powinno odbywać się za 
wiedzą i zgodą wszystkich zaintere-
sowanych osób w NGO, tzn. pracow-
ników, kierowników oraz donatorów, 
które mogą wnieść cenne uwagi do-
tyczące potrzeb zatrudnienia i możli-
wości rozszerzenia kadry NGO.

2. Wszelkie uwagi tych osób do-
tyczące zatrudnienia w  NGO po-
winny zostać wysłuchane i dokład-
nie przeanalizowane.

3. Kierownicy projektów oraz 
pracownicy, jako osoby pracujące 
aktualnie przy projektach, powinni 
mieć możliwość zgłaszania braków 
kadrowych oraz powstających po-
trzeb rozszerzenia kadry NGO.

B. Diagnoza 

4. Osoby odpowiedzialne za za-
trudnienie w  NGO powinny po-
przedzić podjęcie procedury rekru-
tacyjnej szczegółową diagnozą po-
trzeb dotyczących zatrudnienia 
w projektach bądź obszarach dzia-
łania NGO.

5. Osoby zatrudniające pracow-
ników w NGO powinny bardzo do-
brze znać specyfikę działania 
w  projektach realizowanych przez 
NGO oraz obszarach działalności 
NGO i umieć postawić adekwatną 
diagnozę dotyczącą rozszerzenia 
zatrudnienia.

6. Diagnoza potrzeb kadrowych 
powinna opierać się na dokładnym 
zbadaniu, jakie umiejętności, kwa-
lifikacje oraz cechy charakteru po-

winien posiadać potencjalny kan-
dydat, który zostanie przyjęty na 
oferowane stanowisko.

7. Aby zapobiegać niedopaso-
waniu pracowników do wykony-
wanej przez nich pracy lub ich nie-
dopasowaniu do organizacji, należy 
z  bardzo dużą dokładnością okre-
ślić, jaką powinni mieć motywację 
do podjęcia tej pracy oraz jakie pre-
dyspozycje są potrzebne kandyda-
towi do pracy w NGO.

8. Osoby odpowiedzialne za re-
krutację w NGO powinny określić 
poziom stresu, jaki może towa-
rzyszyć osobom zatrudnionym na 
nowo powstałym stanowisku (lub 
na stanowisku, na którym jest wa-
kat), tak aby móc te wymagania 
przedstawić kandydatom.

9. Osoby zajmujące się zatrud-
nieniem w NGO powinny również 
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określić, o  ile osób rozszerzyć za-
trudnienie, aby zapobiec ewentu-
alnym niedoborom kadrowym lub 
niepotrzebnemu nadmiarowi pra-
cowników.

10. W celu zapewnienia spraw-
ności działania organizacji, oso-
by planujące zatrudnienie nowego 
pracownika w  NGO powinny po-
myśleć o zatrudnieniu takiego kan-
dydata,  któremu oferowane stano-
wisko da szanse rozwoju oraz zdo-
bywania nowych umiejętności, a co 
za tym idzie, zapewni satysfakcję 
z wykonywanej pracy.

11. Osoby odpowiadające za re-
krutację w NGO powinny określić 
jakie dokumenty będą wymagane 
od kandydatów do pracy w NGO.

12. Osoby odpowiedzialne za 
zatrudnienie w  NGO powinny za-
dbać, aby proces ten był przepro-
wadzony w sposób sprawny i kom-
pleksowy oraz poinformować 
o planowanej rekrutacji pracowni-
ków NGO.

C. Budżet  

13. Osoby odpowiedzialne za 
zatrudnienie w  NGO powinny 
określić, czy oferowana praca bę-
dzie wolontariatem, czy rozważane 
są formy wynagrodzenia (w postaci 
umowy zlecenia, umowy o  dzieło 
lub umowy o pracę).

 14. Jeżeli planowane jest stwo-
rzenie stanowiska wiążącego się 
z wynagradzaniem pieniężnym za-

trudnionej osoby, zajmujący się po-
zyskiwaniem nowych pracowni-
ków w NGO powinni zorientować 
się o możliwości wypłacania przez 
NGO wynagrodzenia. 

15. W  przypadku jeśli samo 
NGO nie jest w stanie wynagrodzić 
takiego pracownika, korzystając 
z własnych źródeł pieniężnych, ko-
nieczne jest pozyskanie na ten cel 
środków finansowych od donato-
rów NGO. 

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być dokładne sprawdzenie refe-
rencji zatrudnianych osób, ich mo-
tywacji i  predyspozycji do wyko-
nywania pracy na rzecz społeczeń-
stwa bez pobierania za nią wyna-
grodzenia.
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Zarządzanie wiekiem w NGO

Cel standardu
ll Dostosowywanie się NGO do zmieniających się 

trendów i tendencji na rynku pracy.
ll Zauważenie przez NGO i odniesienie się do zja-

wiska, jakim jest starzenie się społeczeństwa.
ll Zapewnienie zgodnego współdziałania różnych 

grup wiekowych w NGO.
ll Zadbanie o dobrą atmosferę pracy wśród osób re-

prezentujących różne grupy wiekowe.
ll Zapobieganie dyskryminacji pracowników ze 

względu na wiek (w odniesieniu zarówno do star-
szego, jak i młodego wieku).

ll Zapobieganie gorszemu traktowaniu osób star-
szych podczas procesów rekrutacyjnych.

ll Zadbanie o  wizerunek organizacji jako miejsca 
pracy przyjaznego pracownikom i  wolontariu-
szom różnych grup wiekowych.

ll Zadbanie o wizerunek NGO jako organizacji sza-
nującej różnorodność i doceniającej ją.

ll Wpłynięcie na postrzeganie przez osoby zatrud-
niające oraz kierujące pracownikami i wolonta-
riuszami w NGO pracy i roli starszych pracow-
ników.

ll Wpłynięcie na postrzeganie przez starszych pra-
cowników i wolontariuszy NGO ich roli w orga-
nizacji oraz ich własnej kariery zawodowej.

ll Zadbanie o wykorzystanie różnorodności wieko-
wej w organizacji.

ll Docenienie atutów osób starszych w miejscu pracy. 

ll Skorzystanie z  wiedzy, doświadczenia i  umie-
jętności osób starszych będących pracownikami 
i wolontariuszami w NGO.

ll Zachęcanie pracowników i wolontariuszy NGO 
w starszym wieku do dzielenia się doświadcze-
niem i mądrością życiową z młodszymi kolega-
mi (mentoring).

ll Zapewnienie skutecznego przepływu wiedzy 
i  umiejętności pomiędzy starszymi i  młodszy-
mi pracownikami oraz wolontariuszami NGO 
(działającego w obie strony).

ll Zapewnienie takiej organizacji pracy osób star-
szych w  NGO i  dostarczenie takich narzędzi, 
które będą wpływać na zwiększenie możliwości 
wykonywania pracy przez osoby starsze.

ll Zadbanie, by NGO była miejscem, gdzie oso-
by starsze będą mogły pracować i będą chciały 
działać dla dobra społeczeństwa.

ll Zadbanie o zapewnienie satysfakcji z wykony-
wanej pracy na rzecz NGO pracownikom i wo-
lontariuszom wszystkich grup wiekowych.

ll Wpłynięcie na jakość pracy całego zespołu pra-
cowników i  wolontariuszy poprzez efektywne 
wykorzystanie zasobów organizacji do świad-
czenia pracy w NGO na najwyższym możliwym 
poziomie.
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Kryteria procesu 

A. Rekrutacja

1. Planując nabór nowych pra-
cowników i wolontariuszy, NGO po-
winno zakładać zatrudnienie kandy-
datów reprezentujących różne grupy 
wiekowe, podczas rekrutacji zarów-
no do pracy wolontariackiej, jak i na 
stanowiska specjalistyczne bądź kie-
rownicze.

2. Ogłoszenie o naborze osób do 
pracy i  wolontariatu nie powinno 
w żaden sposób określać wieku bądź 
stażu doświadczenia zawodowego 
poszukiwanej osoby.

3. Ogłoszenie o poszukiwaniu no-
wych pracowników i wolontariuszy 
NGO powinno być zamieszczone 
w miejscach lub mediach, z których 
korzystają osoby należące do róż-
nych grup wiekowych.

4. Podczas rozmowy dla rekrute-
ra NGO najważniejszym kryterium 
oceniającym powinna być motywa-
cja do pracy społecznikowskiej oraz 
predyspozycje kandydata do niej, nie 
zaś jego wiek ani staż w pracy o po-
dobnym charakterze pracy.

5. Podczas rekrutacji do NGO po-
winno zapewnić się równość szans 
zatrudnienia przedstawicielom róż-
nych grup wiekowych oraz zadbać 
o ich równe traktowanie.

B. Świadczenie pracy

6. W NGO powinno docenić się 
doświadczenie osób starszych, ich 
mądrość życiową i dojrzałe spojrze-
nie na to, co dzieje się wewnątrz or-
ganizacji.

7. W  miejscu pracy osobie star-
szej powinno zapewnić się zadania 
dostosowane do jej wieku i umiejęt-
ności.

8. Bardzo ważne powinno być za-
pewnienie osobom w starszym wie-
ku narzędzi, które będą im niezbędne 
w codziennej pracy, i będą im tę pra-
cę ułatwiać.

9. W  NGO powinno zadbać się 
o  szkolenia dla osób starszych (np. 
finansowane z  funduszy unijnych) 
podnosząc ich wiedzę i  umiejętno-
ści w kwestii nowych rozwiązań oraz 
nowych technologii.
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10. Doceniając wkład osób star-
szych w  działanie NGO, powinno 
zapewnić im się możliwość pracy 
wolontariackiej lub elastyczne for-
my pracy, np. pracę na pół etatu lub 
część etatu, tak aby mogły czuć się 
potrzebne i  pomocne również bę-
dąc na emeryturze.

C. Współdziałanie

11.  Aby zapewnić zgodne 
współdziałanie różnych grup wie-
kowych w  NGO, powinno zadbać 
się o  tworzenie zespołów pracow-
niczych i projektowych, które będą 
składać się z  przedstawicieli róż-
nych grup wiekowych, tak aby oso-
by te mogły ze sobą na co dzień 
pracować, poznawać się, integro-
wać i wymieniać doświadczenia.

12. Aby zapobiegać dyskrymi-
nacji różnych grup wiekowych, po-
winno się w miarę możliwości po-
wierzać pracę nad takimi samymi 
zadaniami przedstawicielom róż-
nych grup wiekowych. 

13. Powinno się też nie izolować 
starszych pracowników i wolonta-
riuszy od młodych w miejscu pra-
cy; ich stanowiska powinny znajdo-
wać się obok siebie, aby samoistnie 
nie podkreślać, że istnieją pomię-
dzy nimi różnice.

14. W NGO powinno wykorzy-
stać się atuty starszych pracow-
ników, którzy swoje doświadcze-
nie i wiedzę powinni przekazywać 
młodszym kolegom i  wolontariu-
szom, pomagając im i  służąc radą 
w codziennej pracy.

15. Z racji oczywistego faktu, iż 
starsi pracownicy i  wolontariusze 
wiedzą z reguły więcej o procesach 
wewnątrz organizacji, a młodzi pra-
cownicy są ekspertami w  dziedzi-
nie technologii, w  NGO powinno 
organizować się szkolenia prowa-
dzone przez pracowników dla pra-
cowników w  celu przepływu do-
świadczenia i wiedzy w obie strony.

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych po-
winno być zadbanie o poszanowa-
nie różnorodności wiekowej pod-
czas procesów rekrutacyjnych oraz  
o wprowadzenie ułatwień w pracy 
lub pracy w  formie wolontariatu 
osobom w starszym wieku.
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Zarządzanie wiedzą w NGO

Cel standardu
ll Najbardziej efektywne wykorzystanie ogółu wie-

dzy posiadanej przez pracowników i wolontariu-
szy NGO.

ll Identyfikacja i wykorzystanie wnoszonych do ży-
cia organizacji umiejętności osób działających na 
rzecz NGO.

ll Dostrzeżenie indywidualnych cech i kompetencji 
wolontariuszy oraz pracowników, których wyko-
rzystanie ma zasadnicze znaczenie dla działalno-
ści NGO.

ll Zidentyfikowanie i wykorzystanie szczególnych 
predyspozycji wolontariuszy i pracowników  do 
pracy wolontariackiej oraz pracy dla dobra spo-
łeczeństwa.

ll Dostrzeżenie nieuchwytnych aspektów wiedzy 
wolontariuszy i pracowników NGO – ich umiejęt-
ności zachowania się w konkretnych sytuacjach 
oraz posiadania bądź skutecznego poszukiwania 
powiązań i znajomości przydatnych w działalno-
ści prowadzonej przez NGO.

ll Dbanie o wykorzystanie konkretnej wiedzy pra-
cowników i  wolontariuszy NGO w  odpowied-
nich aspektach działania.

ll Dostrzeganie znaczenia tworzenia nowej wiedzy 
w NGO.

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

ll Identyfikacja poziomu wiedzy już posiadanej 
przez pracowników i wolontariuszy NGO, któ-
rą będzie można wykorzystywać oraz rozwijać 
w organizacji.

ll Działania na rzecz rozwijania wiedzy już posia-
danej przez wolontariuszy i pracowników NGO.

ll Silne starania o wykorzystanie możliwości, ja-
kie dają szkolenia dla pracowników i wolonta-
riuszy w NGO (np. finansowanych z  funduszy 
unijnych).

ll Staranie się o uczestnictwo wolontariuszy i pra-
cowników NGO w jak największej liczbie szko-
leń o szerokiej tematyce.

ll Zachęcanie wolontariuszy i pracowników NGO 
do przekazywania wiedzy i wymiany wiedzy.

ll Wspieranie atmosfery uczenia się w NGO, po-
przez popieranie chęci podnoszenia kwalifikacji  
oraz ciągłe zachęcanie wolontariuszy i pracow-
ników do dbałości o przyrost ich wiedzy.

ll Skuteczne wykorzystywanie wiedzy w  NGO, 
która przyczyni się do sprawnego współdziała-
nia wolontariuszy i pracowników w organizacji, 
a tym samym do wzrostu organizacji.
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Kryteria procesu 

A. Identyfikacja wiedzy

1. Osoby zarządzające NGO 
powinny zadbać o powołanie oso-
by, która będzie odpowiedzialna za 
zarządzanie wiedzą w  organizacji 
i podejmie się działań związanych 
z tym aspektem.

2. Osoba ta powinna zadbać 
o  dokładną identyfikację zasobów 
wiedzy i umiejętności posiadanych 
już przez wolontariuszy i  pracow-
ników NGO.

3. Powinna także zadbać o iden-
tyfikację indywidualnych predyspo-
zycji wolontariuszy i pracowników 
NGO w odniesieniu do wiedzy.

4. Osoba odpowiedzialna za 
identyfikację tej wiedzy powinna 
obserwować wolontariuszy i  pra-
cowników NGO w  ich codziennej 
pracy w  celu analizy ich działań 
i  dostrzeżenia konkretnych aspek-
tów wiedzy, które już posiadają.

5. Powinno się również określić 
poziom wiedzy wolontariuszy i pra-
cowników oraz potrzebę jej dalszego 
rozwijania bądź nabywania zupełnie 
nowej wiedzy przez danego wolon-
tariusza lub pracownika NGO.

B. Wykorzystanie wiedzy

6. Osoby odpowiedzialne za kie-
rownictwo w NGO dla dobra dzia-
łania NGO powinny zadbać o  jak 
najpełniejsze wykorzystanie zaso-
bów wiedzy wolontariusza lub pra-
cownika.

7. Osoby zajmujące się podzia-
łem pracy w  NGO powinny przy-
dzielić danemu wolontariuszowi 
lub pracownikowi organizacji sta-
nowisko, które będzie najlepiej ko-
respondowało z  jego indywidual-
nym zasobem wiedzy.

8. Wolontariusz lub pracownik 
NGO powinien w przydzielonej so-
bie pracy mieć możliwość pełnego 
wykorzystania swojej wiedzy.

9. Przydzielone stanowisko lub 
zadanie powinno wzbogacać umie-
jętności wolontariusza lub  pracow-
nika NGO  i dawać mu możliwość 
rozwijania wiedzy, którą już posia-
da.
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10. Kierujący NGO powinni 
organizować pracę wolontariuszy 
i  pracowników w  zespołach robo-
czych lub projektowych w taki spo-
sób, aby współpracowały ze sobą 
osoby o różnej wiedzy i różnym po-
ziomie kompetencji i aby następo-
wała u nich wymiana wiedzy.

 11. Kierownictwo NGO powin-
no zachęcać wolontariuszy i  pra-
cowników do dzielenia się swoją 
wiedzą oraz do przekazywania jej 
podczas codziennej pracy i spotkań 
w organizacji.

C. Tworzenie nowej wiedzy

12. Osoba odpowiedzialna za za-
rządzanie wiedzą w NGO powinna 
stale poszukiwać nowych możliwo-
ści w zakresie przyrostu wiedzy wo-
lontariuszy i pracowników NGO.

13. Powinna także na bieżąco 
diagnozować potrzeby w  zakresie 
przyrostu wiedzy w NGO, tak aby 
wychodzić naprzeciw zapotrzebo-
waniom oraz zmieniającym się wa-
runkom i  móc opracowywać sku-
teczne programy działania.

14. Osoba odpowiedzialna za za-
rządzanie wiedzą w NGO powinna 
doskonale orientować się w  moż-
liwości odbywania szkoleń przez 
wolontariuszy i pracowników NGO 
oraz w ich dostępności.

15. Powinna również zadbać 
o  pozyskanie środków na sfinan-
sowanie udziału w szkoleniu (jeże-
li nie jest to szkolenie bezpłatne), 
które będzie można otrzymać np. 
z funduszy unijnych.

16. Osoby zarządzające NGO 
powinny zapewniać wsparcie wo-
lontariuszom i  pracownikom or-
ganizacji, którzy dążą (sami bądź 
za namową organizacji) do stałego 
podnoszenia poziomu swojej wie-
dzy, aby móc ją później wykorzy-
stywać dla sprawnego działania or-
ganizacji w  pracy na rzecz dobra 
społeczeństwa.

D. Kryterium minimalne

17. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być zadbanie o  identyfikację 
wiedzy i  umiejętności wolontariu-
szy oraz powierzanie im takich za-
dań, które pozwolą im wykorzystać 
posiadane zasoby wiedzy oraz je 
doskonalić.
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Oceny pracownicze,  
monitorowanie efektów pracy w NGO

Cel standardu
ll Wdrożenie jednolitego systemu ocen i monitorin-

gu pracy wolontariuszy oraz pracowników NGO 
dostosowanego do specyfiki organizacji oraz jej 
wielkości.

ll Przeprowadzenie kompleksowego badania pracy 
świadczonej przez wolontariuszy i pracowników 
na rzecz NGO oraz ich postępów i zaangażowania 
w wykonywane obowiązki.

ll Zadbanie o cykliczność i kompleksowość tej oceny.
ll Zadbanie o bezstronność i rzetelność tej oceny. 
ll Zadbanie o jasność i przejrzystość tej oceny.
ll Zapewnienie sprawiedliwej odpowiedzi zwrot-

nej dla wszystkich wolontariuszy i pracowników 
NGO na temat podejmowanych przez nich działań.

ll Zadbanie o poinformowanie każdej osoby działa-
jącej na rzecz NGO, jak postrzegana jest jej praca 
na rzecz organizacji oraz jak wypada na tle innych 
wolontariuszy i pracowników.

ll Zapewnienie dostępu do swojej indywidualnej 
oceny każdemu wolontariuszowi i pracownikowi 
NGO.

ll Zapewnienie każdemu wolontariuszowi i pracow-
nikowi NGO możliwości indywidualnej rozmowy 
z przełożonym na temat tej oceny.

ll Zadbanie o poufność tej oceny, tzn. dostępność jej 
wyników tylko dla osób bezpośrednio zaintereso-
wanych.

ll Zapewnienie ciągłego monitoringu postępów prac 
osób zatrudnionych w NGO w celu odpowiednie-
go podejmowania działań w przypadku nieprawi-
dłowości.

ll Dostarczenie informacji zwrotnej na temat kondy-
cji organizacji oraz postępów prac, jak również za-
angażowania wolontariuszy i pracowników NGO.

ll Zdobycie informacji na temat sukcesów odnoszo-
nych przez pracowników oraz problemów, jakie 
napotykają oni podczas swojej pracy w NGO, któ-
re pomogą ocenić potrzeby oraz zapewnić wspar-
cie w ich pracy.

ll Zadbanie o działanie w ramach NGO wyłącznie 
osób czynnie zaangażowanych w jej prace i przy-
kładających się do pracy.

ll Dostarczenie rzetelnego materiału do podjęcia de-
cyzji przez kierownictwo na temat awansów wo-
lontariuszy oraz pracowników i  ich przesunięć 
w ramach NGO.

ll Zadbanie o sprawiedliwe wynagradzanie i nagra-
dzanie osób wyróżniających się w NGO.

ll Zadbanie o wizerunek NGO jako sprawiedliwego 
pracodawcy.

ll Zapewnienie sprawnego działania NGO na rzecz 
społeczeństwa.
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Kryteria procesu

A. System

1. Kierownictwo NGO powin-
no podjąć decyzję o wprowadzeniu 
odpowiedniego systemu ocen pra-
cowniczych oraz monitorowania 
efektów pracy osób zatrudnionych 
w NGO.

2. Powinno też ustalić, kto we-
wnątrz organizacji będzie odpowie-
dzialny za wprowadzenie tego sys-
temu i  przeprowadzanie ocen wo-
lontariuszy i pracowników w NGO.

3. Następnie powinno ustalić, 
jak często będzie dokonywana oce-
na wolontariuszy i  pracowników 
NGO oraz monitoring efektów ich 
pracy.

4. Osoby kierujące NGO powin-
ny wprowadzić kryteria oceny zro-
zumiałe i akceptowalne dla wszyst-
kich wolontariuszy i pracowników 
NGO.

5. Powinny też zadbać o wybór 
systemu, który będzie najbardziej 
sprawiedliwy dla wolontariuszy 
i pracowników NGO oraz bezstron-
ny w ocenie.

6. Należy poinformować wszyst-
kie osoby zatrudnione w  NGO 
o wprowadzeniu systemu ocen pra-
cowniczych i monitoringu efektów 
ich pracy.

B. Skutki dla wolontariuszy 
i pracowników

7. Kierownictwo NGO powinno 
zapewnić wolontariuszy i  pracow-
ników NGO o rzetelności wprowa-
dzonego systemu oraz wyjaśnić po-
trzebę jego wprowadzenia w orga-
nizacji.

8. Ocena ta powinna zostać 
oparta na zastanym stanie faktycz-
nym, tzn. każdy pracownik powi-
nien zostać oceniony obiektywnie 
(np. przez kilku asesorów) i  bez 
uprzedzeń.

9. Każdy wolontariusz i pracow-
nik NGO powinien otrzymać jak 
najbardziej szczegółową informa-
cję zwrotną na temat rezultatu oce-
ny swojej pracy.
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10. Osoby odpowiedzialne za 
przeprowadzanie ocen pracowni-
czych i  monitorowanie efektów 
pracy powinny sporządzić ranking 
ukazujący miejsce i  poziom zaan-
gażowania oraz skuteczności oce-
nianego wolontariusza lub pracow-
nika NGO na tle całego zespołu.

11. Powinno się zapewnić wo-
lontariuszowi i  pracownikowi 
NGO możliwość indywidualnego 
spotkania z przełożonym w związ-
ku z otrzymaną oceną w celu wy-
jaśnienia niejasności oraz porozma-
wiania o konieczności wprowadze-
nia zmian lub drogach rozwoju.

12. System ocen pracowniczych 
i monitoring efektów pracy powin-
ny służyć dobru pracowników po-
przez odpowiednio szybkie reago-
wanie kierownictwa NGO na pro-

blemy napotykane przez osoby za-
trudnione w  NGO oraz na pomoc 
w  rozwiązywaniu i  radzeniu sobie 
z nimi.

13. Na podstawie otrzymanych 
wyników cyklicznej oceny kierow-
nictwo NGO powinno wyciągnąć 
wnioski na temat przyszłości wo-
lontariusza lub pracownika w orga-
nizacji.

 
14. W  przypadkach pozytyw-

nych wyników ocen kierownictwo 
NGO powinno podjąć decyzję o na-
grodach i wynagrodzeniu wolonta-
riuszy oraz pracowników lub o ich 
awansach wewnątrz organizacji.

C. Skutki dla NGO

 15. Osoby odpowiedzialne za 
przeprowadzanie ocen pracowni-
czych oraz monitoring efektów prac 
powinny dostarczyć osobom kieru-
jącym NGO rzetelnej informacji na 
temat zaangażowania i  wyników 

pracy osób zatrudnionych w orga-
nizacji.

 16. System ocen i monitorowa-
nia powinien być opracowany tak, 
by dostarczać ważnej informacji 
zwrotnej kierownictwu NGO na te-
mat tego, co dokładnie dzieje się 
wewnątrz organizacji.

17. System ocen powinien sta-
nowić system wczesnego ostrzega-
nia o  problemach wewnątrz NGO 
i podstawę do szybkiego reagowa-
nia na trudności organizacji.

18. System ten powinien być 
ciągle sprawdzany i w miarę moż-
liwości poddawany modyfikacjom 
usprawniającym jego działanie na 
rzecz skutecznej pracy w NGO.
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D. Kryterium minimalne

19. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być zadbanie o cykliczną ocenę 
wolontariuszy oraz monitoring ich 
pracy, by na tej podstawie sformu-
łować wnioski dotyczące kierunku 
ich dalszej pracy.
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Kompetencje menedżerskie w NGO

Cel standardu
ll Zadbanie o zorganizowanie sprawnego systemu 

kierowania i  zarządzania wszelkimi procesami 
wewnątrz NGO przez osoby pełniące funkcje me-
nedżerskie wewnątrz organizacji.

ll Zapewnienie sprawnego zarządzania zasobami 
ludzkimi w NGO przez menedżerów w  organi-
zacji.

ll Zadbanie o  skuteczne zarządzanie zadaniami 
i ich wykonanie przez osoby kierujące projektami 
w NGO (przez menedżerów projektów).

ll Zadbanie o  dokładne i  adekwatne określenie 
kompetencji, jakie powinny posiadać osoby peł-
niące funkcje menedżerskie w NGO.

ll Zadbanie o  zatrudnienie osób, które najlepiej 
sprawdzą się w roli menedżera w organizacji po-
zarządowej.

ll Zadbanie o zatrudnienie bądź nawiązanie współ-
pracy przez NGO z menedżerami, którzy przeja-
wiają predyspozycje do kierowania grupą i mają 
umiejętności przywódcze.

ll Zadbanie o przyjęcie do zespołu NGO menedże-
rów posiadających przede wszystkim wiedzę na 
temat skutecznego zarządzania.

ll Zadbanie o ciągłe podnoszenie wiedzy osób peł-
niących funkcje menedżerskie w NGO na temat 
aspektów zarządzania.

ll Zadbanie o podnoszenie poziomu umiejętności 
miękkich osób pełniących funkcje menedżerskie 
w  NGO (przede wszystkim umiejętności spo-
łecznych i komunikacyjnych menedżerów oraz 
ich zdolności do przejawiania pożądanych za-
chowań w różnych sytuacjach).

ll Podnoszenie kompetencji menedżerów w NGO 
w zakresie skutecznego zarządzania ludźmi i ich 
pracą.

ll Uczenie osób na stanowiskach menedżerskich 
w  NGO, jak efektywnie zarządzać projektami 
i ich wykonaniem.

ll Podnoszenie kompetencji menedżerskich 
w  NGO w  zakresie efektywnej komunikacji 
z pracownikiem i wolontariuszem w organizacji.

ll Zapewnienie przynoszącego najlepsze skutki 
dla organizacji motywowania oraz instruowania 
wolontariuszy i pracowników w ich codziennej 
pracy na rzecz NGO przez kierujących nimi me-
nedżerów.

ll Zadbanie o  ciągłe wsparcie oraz służenie radą 
menedżerów NGO wolontariuszom i pracowni-
kom, którymi kierują.

ll Zapewnienie skutecznego dzielenia się wiedzą 
i  doświadczeniem przez menedżerów organi-
zacji z wolontariuszami oraz pracownikami po-
przez rozwinięcie u nich umiejętności przekazy-
wania posiadanej wiedzy.
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ll Zadbanie o atmosferę współpracy pomiędzy wo-
lontariuszami i pracownikami NGO oraz mene-
dżerami opartą na niekwestionowanym szacun-
ku dla menedżera (wynikającym z jego kompe-
tencji, wiedzy oraz obiektywności ocen).

ll Budzenie i rozwijanie u menedżerów NGO po-
czucia odpowiedzialności za kierowany zespół 
oraz powierzone zadania, co przejawia się samo-

dzielnym i  skutecznym rozwiązywaniem pro-
blemów, określaniem strategii oraz podejmowa-
niem decyzji, zarówno w odniesieniu do zespo-
łu, jak i do wykonywanych przez niego zadań.

ll Zadbanie o  to, by menedżerowie NGO świad-
czyli swoją pracę na rzecz organizacji i  społe-
czeństwa na możliwie najwyższym możliwym 
poziomie.

Kryteria procesu 

A. Określenie kompetencji

1. Osoby kierujące NGO po-
winny szczegółowo określić, jakie 
kompetencje musi posiadać osoba 
pracująca na stanowisku menedże-
ra w organizacji oraz odnieść te wy-
magania do specyfiki działania or-
ganizacji.

2. Kierujący NGO powinni do-
kładnie określić konkretne umie-
jętności i predyspozycje zatrudnio-
nych menedżerów w odniesieniu do 
ich efektywnej pracy na rzecz orga-
nizacji.

3. Powinni również zdefiniować, 
jaką wiedzę na temat zarządzania 
(ludźmi, projektami oraz procesami 
zachodzącymi wewnątrz organiza-
cji) musi posiadać osoba, której po-
wierzą pełnienie funkcji menedżer-
skiej w organizacji.

4. Powinni także zadbać o  za-
trudnienie na stanowiskach mene-
dżerskich, osób które będą posiadać 
kompetencje właściwe dla profe-
sjonalistów pełniących tę funkcję, 
predyspozycje do kierowania gru-
pą oraz umiejętności przywódcze 
i wiedzę specjalistyczną.

B. Doskonalenie kompetencji

5. Osoby odpowiedzialne za kie-
rownictwo w  NGO powinny skła-
niać menedżerów organizacji do 
ciągłego podnoszenia swojej wie-
dzy na temat zarządzania i roli me-
nedżera w NGO.

6. Powinny też zadbać o podno-
szenie umiejętności miękkich me-
nedżerów w zakresie ich umiejętno-
ści społecznych i komunikacyjnych 
oraz ich zdolności do przejawia-
nia pożądanych zachowań w  róż-
nych sytuacjach poprzez wysyła-
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nie menedżerów NGO na szkolenia 
i warsztaty z tych umiejętności (np. 
finansowane z funduszy unijnych).

7. Powinny również zapewnić 
menedżerom NGO możliwość do-
skonalenia umiejętności w  zakre-
sie zarządzania zasobami ludzkimi 
w  organizacji i  kierowania zespo-
łem ludzi, np. poprzez szkolenia 
i spotkania ekspertów.

8. Osoby kierujące NGO po-
winny także zadbać o  zapewnie-
nie możliwości podnoszenia kom-
petencji menedżerów organizacji 
w  tematyce zarządzania projekta-
mi, zadaniami oraz ich skutecznej 
realizacji, np. poprzez szkolenia 
oraz spotkania ekspertów.

9. Kierownictwo NGO powin-
no też dbać o  wszechstronny roz-
wój kompetencji menedżerów or-
ganizacji w  zakresie komunikacji 
z podwładnymi poprzez wysyłanie 
menedżerów NGO na warsztaty 
i szkolenia w tym zakresie.

C. Wykorzystywanie kompe-
tencji

10. Menedżerowie w NGO po-
winni umieć w  sposób skuteczny 
motywować swoich podwładnych 
(wolontariuszy i  pracowników or-
ganizacji) do działania na rzecz  
społeczeństwa poprzez wyjaśnianie 
im wagi wykonywanych zadań oraz 
poprzez swoją umiejętność zachę-
cania ich do podejmowania działań.

11. Powinni również dostarczać 
wolontariuszom i  pracownikom 
NGO szczegółowych instrukcji do-
tyczących wykonywania poleceń 
oraz powierzonych im zadań po-
przez dokonywanie wyczerpują-
cych wyjaśnień na ten temat.

12. Menedżer NGO powinien 
być zawsze pomocny podległym 
mu wolontariuszom i  pracowni-
kom, co powinno przejawiać się 
poświęcaniem podwładnym czasu 
na słuchanie ich obaw i problemów 
dotyczących powierzonych im za-
dań oraz udzielanie pomocy, rad 
i  wsparcia w  wykonywanej przez 
nich pracy.
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13. Menedżer NGO powinien 
umieć skutecznie przekazywać 
swoją wiedzę współpracownikom 
oraz umożliwiać im czerpanie po-
mysłów i  rozwiązań z  jego do-
świadczenia.

14. Osoba pełniąca funkcję me-
nedżera w  NGO powinna przede 
wszystkim budzić szacunek wo-
lontariuszy i  pracowników oraz 
zasługiwać na ich respekt poprzez 
doskonały przykład swojego postę-
powania względem pracowników 
(sprawiedliwego oceniania, służe-
nia pomocą), kompetencji właści-
wych na zajmowanym stanowisku 
i  wiedzy na temat wykonywanej 
pracy.

15. Menedżer w  NGO powi-
nien również przejawiać ogromną 
odpowiedzialność i  dojrzałość po-
stępowania w  swojej pracy, prze-
jawiające się poczuciem i braniem 
odpowiedzialności za efekty pracy 
całego zespołu oraz jego poszcze-
gólnych członków, jak również 
odwagą w podejmowaniu decyzji, 
umiejętności radzenia sobie z pro-
blemami i  wytyczania kierunków 
działania podległemu zespołowi.

D. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być określenie pożądanych kom-
petencji osób pełniących funkcje 
menedżerskie w  NGO oraz przyj-
mowanie lub wybieranie na stano-
wiska menedżerskie osób spełnia-
jących określone wcześniej wyma-
gania.
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Profil kompetencji pracownika NGO

Cel standardu
ll Zadbanie o zatrudnianie w NGO wolontariuszy 

i pracowników, których kompetencje odpowia-
dają potrzebom organizacji.

ll Zapewnienie szczegółowego zdefiniowania po-
trzeb NGO w odniesieniu do wymaganych kom-
petencji jej wolontariuszy i pracowników.

ll Zadbanie o stworzenie systemu opracowywania 
profili kompetencyjnych wolontariuszy i  pra-
cowników NGO w oparciu o realne potrzeby or-
ganizacji.

ll Ustosunkowanie się do zapotrzebowania środowi-
ska, w którym działa NGO, na określone kompe-
tencje wolontariuszy i pracowników oraz wyjście 
naprzeciw zmieniającym się oczekiwaniom.

ll Dbałość o jak najbardziej szczegółowe zdefinio-
wanie kompetencji pożądanych na danym stano-
wisku w NGO lub potrzebnych podczas wyko-
nywania określonej pracy.

ll Dbałość o  określenie poziomu wymaganych 
kompetencji u  wolontariusza lub pracownika 
NGO  na określonym stanowisku pracy.

ll Zadbanie o określenie pożądanego kierunku roz-
woju kompetencji wolontariuszy i pracowników 
NGO.

ll Zadbanie o  zrekrutowanie osób posiadających 
poszukiwany profil kompetencji pracownika 
NGO.

ll Zapewnienie organizacji możliwości jak najpeł-
niejszego wykorzystania kompetencji zatrudnia-
nych osób.

ll Zapewnienie wolontariuszom i  pracownikom 
NGO możliwości wykonywania pracy zgodnej 
z ich profilem kompetencyjnym.

ll Zadbanie o dokonywanie zmian w zatrudnieniu 
w NGO oraz we wszelkich praktykach dotyczą-
cych rekrutacji, ocen pracowniczych oraz plano-
wania awansów wewnątrz organizacji w oparciu 
o przyjęte profile kompetencyjne wymagane na 
danym stanowisku.

ll Zapewnienie każdemu zatrudnionemu w NGO 
indywidualnego podejścia w oparciu o reprezen-
towany profil kompetencyjny.

ll Zapewnienie każdemu zatrudnionemu w NGO 
możliwości rozwoju w oparciu o reprezentowa-
ny profil kompetencyjny.

ll Zadbanie o zatrudnianie osób, które będą jedno-
cześnie najlepiej świadczyć pracę na rzecz NGO 
oraz najpełniej rozwijać się w miejscu pracy.

ll Zapewnienie pełnej znajomości zasobów oraz 
potencjału osób tworzących zespół pracowni-
ków NGO. 

ll Skorzystanie z  możliwości rozwoju NGO 
w  oparciu o  dokonania dziedziny zarządzania 
zasobami ludzkimi w organizacji.
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Kryteria procesu

A. Zapotrzebowanie na kompe-
tencje

1. Osoby kierujące NGO powinny 
powołać osobę lub osoby wewnątrz 
organizacji, które będą odpowie-
dzialne za opracowywanie i tworze-
nie profili kompetencyjnych wolon-
tariuszy oraz pracowników, jak rów-
nież za zarządzanie profilami kompe-
tencyjnymi.

2. Powinny być to osoby posia-
dające szeroką wiedzę na temat za-
rządzania zasobami ludzkimi oraz 
psychologii i rekrutacji, tak aby być 
w pełni kompetentnymi do tworzenia 
profili kompetencyjnych wolontariu-
szy i pracowników NGO.

3. Kierownictwo organizacji oraz 
osoby odpowiedzialne za tworzenie 

profili kompetencyjnych wewnątrz 
NGO powinny starać się w jak naj-
wyższym stopniu zdiagnozować, ja-
kie są bieżące potrzeby organizacji 
w zakresie zapotrzebowania na pra-
cę i kompetencje wolontariuszy oraz 
pracowników.

4. Powinny również dokładnie 
zbadać, jakie potrzeby w  stosunku 
do pracy i poszukiwanych kompeten-
cji wolontariuszy oraz pracowników 
NGO zgłasza środowisko, w którym 
organizacja prowadzi swoją działal-
ność, lub jakich konkretnie kompe-
tencji potrzebuje.

B. System kompetencji

5. Osoby odpowiedzialne za 
tworzenie profili kompetencyjnych 
w NGO powinno szczegółowo okre-
ślić, jaki profil kompetencyjny wolon-
tariuszy i pracowników jest wymaga-
ny na konkretnych stanowiskach pra-
cy (w zakresie posiadanego doświad-
czenia, cech charakteru, umiejętności, 
talentów czy zainteresowań).

6. Następnie kierownictwo orga-
nizacji powinno podzielić wszyst-
kie określone wcześniej kompe-
tencje na usystematyzowane grupy, 
aby uporządkować ustalone wcze-
śniej wymagania.

7. Wszystkie wymienione kom-
petencje poszukiwane w  pracy 
w NGO powinny zostać dokładnie 
opisane i  zdefiniowane w celu jak 
najbardziej szczegółowego określe-
nia tych kompetencji.

8. Osoby odpowiedzialne za 
tworzenie profili kompetencyjnych 
w NGO powinny również określić 
kierunki rozwoju profilu kompeten-
cyjnego wolontariusza i pracowni-
ka organizacji.
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9. Powinny także zadbać o  za-
pewnienie sprawności funkcjono-
wania całego procesu poprzez ze-
branie wszystkich ustaleń i opraco-
wanie spójnych profili kompeten-
cyjnych wolontariuszy i pracowni-
ków NGO.

C. Wykorzystanie kompetencji

10. Osoby odpowiedzialne za 
rekrutację wolontariuszy i pracow-
ników w NGO powinny uwzględ-
nić w rekrutacji do pracy lub wo-
lontariatu takie osoby, których 
profil kompetencyjny jest zgodny 
z profilem kompetencyjnym ocze-
kiwanym na obsadzanym środowi-
sku.

11. Podczas rekrutacji do pracy 
lub pracy wolontriackiej w  NGO 
kompetencje te powinny zostać 

dokładnie i  rzetelnie zbadane, 
a  ich posiadanie przez kandydata 
zweryfikowane.

12. Kierownictwo NGO oraz 
osoby odpowiedzialne za zarzą-
dzanie profilami kompetencyjnymi 
w organizacji powinny przydzielić 
nowemu wolontariuszowi lub pra-
cownikowi stanowisko jak najści-
ślej korespondujące z  jego ustalo-
nym profilem kompetencyjnym.

13. Powinny również dbać 
o  przydzielanie wolontariuszo-
wi lub pracownikowi NGO zadań 
zgodnych z  jego profilem kompe-
tencyjnym.

14. Menedżerowie NGO po-
winni dążyć do rozwoju kompeten-
cji wolontariusza lub pracownika 
NGO w  ramach jego profilu kom-
petencyjnego poprzez przydziela-
nie mu zadań rozwijających jego 

kompetencje oraz wysyłanie go na 
szkolenia czy warsztaty dotyczące 
jego indywidualnych kompetencji.

15. Powinni również dostoso-
wać system ocen w organizacji do 
przyjętych profili kompetencyjnych 
wolontariuszy i pracowników NGO 
poprzez dokonywanie oceny cy-
klicznej przez pryzmat posiadane-
go profilu kompetencyjnego.

16. Wszelkie awanse wewnątrz 
NGO oraz przesunięcia na stano-
wiskach w organizacji powinny być 
dokonywane w ramach założonych 
profili kompetencyjnych oraz zgod-
nie z możliwościami i cechami pro-
filu  kompetencyjnego danej osoby.
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D. Kryterium minimalne

17. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być określenie potrzeb NGO 
w zakresie kompetencji wolontariu-
szy oraz staranie się o wykorzysta-
nie kompetencji posiadanych przez 
wolontariuszy w  jak najwyższym 
możliwym stopniu.
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Polityka informacyjna NGO

Cel standardu
ll Zapewnienie sprawnego przepływu informacji po-

między NGO a otoczeniem, w którym działa or-
ganizacja.

ll Zadbanie o zaspokojenie potrzeb informacyjnych 
wszystkich grup zainteresowanych działalnością 
NGO.

ll Zadbanie o szczegółowe informowanie wszystkich 
interesariuszy, donatorów i  beneficjentów NGO 
o postępie prac nad realizowanymi projektami.

ll Dbanie NGO o  szczegółowe informowanie oto-
czenia w  sprawie zakończonych projektów, ich 
wyników i odniesionej skuteczności.

ll Dbanie NGO o zdawanie wyczerpujących rapor-
tów na temat prowadzonej aktualnie aktywności. 

ll Dbanie NGO o  informowanie w  odpowiednim 
czasie opinii publicznej o wydarzeniach w ramach 
organizacji i jej działaniach. 

ll Zadbanie o przejrzystość działań NGO.
ll Dbanie o wiarygodność działań NGO i przekazy-

wanych przez nią informacji.
ll Zapewnienie NGO szacunku otoczenia oraz zaufa-

nia społecznego, tak ważnego dla jej misji i dzia-
łalności.

ll Zadbanie o  pozyskanie znacznej przychylności 
społeczeństwa dla działań podejmowanych w ra-
mach NGO.

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

ll Zapewnienie adekwatności zakresu udziele-
nia informacji na temat NGO oraz przydatności 
przekazywanych informacji.

ll Zadbanie o najwyższą jakość komunikatów in-
formacyjnych NGO.

ll Zadbanie o określenie form udostępniania i pu-
blikacji informacji dotyczących NGO.

ll Zadbanie o  określenie kanałów komunikacji 
NGO ze społeczeństwem i z bezpośrednim oto-
czeniem.

ll Dbanie o przyjazny dialog pomiędzy organiza-
cją a środowiskiem, w którym prowadzi swoją 
działalność na rzecz społeczeństwa.

ll Zadbanie o poprawne wypełnianie przez NGO 
swojej roli jako beneficjenta społeczeństwa i or-
ganizacji działającej na jego korzyść. 

ll Dbanie o  poprawność relacji pomiędzy NGO 
a społeczeństwem.
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Kryteria procesu

A. Powołanie systemu

1. Kierownictwo NGO powinno 
powołać wewnątrz organizacji oso-
by lub grupę osób odpowiedzial-
nych za wprowadzenie polityki in-
formacyjnej NGO i zapewnienie jej 
sprawnego zarządzania.

2. Osoby te powinny znać wy-
mogi efektywnej polityki informa-
cyjnej oraz posiadać doświadczenie 
w zakresie zarządzania informacją 
oraz przekazywania informacji opi-
nii publicznej.

3. Kierownictwo NGO oraz oso-
by powołane do zarządzania polity-
ką informacyjną powinni opraco-
wać spójny program informacyjny 
organizacji, czyli taki, który będzie 
najbardziej adekwatny do bieżą-

cych potrzeb i najlepiej spełniający 
swoje zadanie w  zakresie polityki 
informacyjnej.

4. Powinni w nim określić, jakie 
grupy mogą uzyskać dostęp do in-
formacji udzielanych przez NGO 
na temat jej działalności.

5. Powinni również ustalić za-
kres udzielanych informacji, tzn. 
podjąć decyzję o dostępności infor-
macji lub ograniczeniu dostępu do 
informacji dla pewnych grup inte-
resariuszy organizacji. 

6. Kierownictwo NGO oraz oso-
by powołane do zarządzania polity-
ką informacyjną organizacji powin-
ni zadbać o  ustalenie cyklicznych 
terminów podawania aktualnych 
informacji na temat działalności 
NGO do opinii publicznej.

7. Powinni też określić, jak szyb-
ko należy podawać informację na te-
mat nagłych, nieoczekiwanych zda-
rzeń zaistniałych w organizacji.

B. Sposoby przekazywania in-
formacji

8. Osoby odpowiedzialne za po-
litykę informacyjną NGO powinny 
wyznaczyć osoby odpowiedzialne 
za bezpośrednie przekazywanie in-
formacji opinii publicznej (poprzez 
powołanie rzeczników organiza-
cji), zarówno w zakresie standardo-
wych, jak i nagłych wypadków.

9. Powinny również zadbać o to, 
by rzecznik organizacji był osobą 
cieszącą się szacunkiem społecznym, 
mającą nienaganną prezencję oraz 
potrafiącą doskonale wypowiadać się 
publicznie.
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10. Osoby odpowiedzialne za 
politykę informacyjną NGO powin-
ny określić, w jakich formach będą 
udostępniały opinii publicznej in-
formacje na temat organizacji – czy 
będą to jedynie komunikaty mó-
wione, czy także informacje w pra-
sie, obwieszczenia na tablicach in-
formacyjnych oraz aktualizowane 
wpisy na stronie internetowej orga-
nizacji.

11. Powinny również zadbać 
o  odpowiedni i  najbardziej ade-
kwatny do specyfiki działania NGO 
wybór kanałów komunikacji, po-
przez które będzie się odbywała 
komunikacja organizacji pozarzą-
dowej z  jej interesariuszami oraz 
przekazywanie im komunikatów 
informacyjnych dotyczących po-
dejmowanych przez nią działań.

C. Relacje z otoczeniem

 12. Osoby odpowiedzialne za 
politykę informacyjną w NGO po-
winny dołożyć wszelkich starań, 
aby zadbać o  sprawne działanie 
procesu informowania opinii pu-
blicznej na temat zmian w organi-
zacji, aktualnych działań oraz wy-
ników zakończonych właśnie pro-
jektów.

13. Osoby odpowiadające za 
politykę informacyjną w NGO po-
winny opracować komunikat in-
formacyjny, który nie zataja żad-
nych istotnych dla sprawy szczegó-
łów, a przedstawiane informacje są 
zgodne z prawdą i stanem faktycz-
nym.

14. Powinny też zadbać o  taką 
strukturę komunikatu informacyj-
nego (przejrzystość, organizację) 

oraz dobór słownictwa, aby przed-
stawiony komunikat był zrozumia-
ły dla wszystkich i stanowił wiary-
godny przekaz.

 15. Opracowany komunikat po-
winien być przekazem informacji 
o najwyższej jakości, tzn. zawierać 
szczegółowy i adekwatny do sytu-
acji opis komunikowanego przez 
NGO faktu oraz wszelkie istotne 
dane i dodatkowe informacje.

 

16. Komunikat informacyjny 
NGO powinien być tak opracowa-
ny, a informacje w nim zawarte być 
przedstawione w  taki sposób, aby 
wpływać na podtrzymywanie po-
prawnych relacji z otoczeniem oraz 
jej pozytywnego odbioru przez spo-
łeczeństwo.

17. Powinien on również wpły-
wać na zacieśnianie przyjaznych 
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więzi współpracy pomiędzy NGO 
a  jej darczyńcami i bezpośrednimi 
grupami interesów.

D. Kryterium minimalne

18. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być określenie procedury po-
stępowania informacyjnego NGO 
przez kierownictwo oraz przekazy-
wanie informacji w sposób budują-
cy poprawne relacje z  otoczeniem 
organizacji.
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Obsługa klienta zewnętrznego w NGO

Cel standardu
ll Zadbanie o  opracowanie kompleksowego i  sku-

tecznie działającego systemu obsługi klienta ze-
wnętrznego w NGO.

ll Zapewnienie sprawnej obsługi klientów zewnętrz-
nych NGO.

ll Zadbanie o  jasność procedur obsługi klienta ze-
wnętrznego w NGO dla wszystkich zatrudnionych 
w organizacji osób.

ll Zapewnienie najwyższej jakości obsługi klienta 
zewnętrznego w NGO.

ll Usprawnienie komunikacji wolontariuszy i  pra-
cowników NGO z klientem zewnętrznym organi-
zacji.

ll Zapewnienie bardzo dobrego radzenia sobie 
z  emocjami przez wolontariuszy i  pracowników 
NGO podczas kontaktu z klientem zewnętrznym 
organizacji.

ll Zadbanie o proaktywną postawę osób zatrudnio-
nych w  NGO w  ich kontaktach z  klientem ze-
wnętrznym.

ll Zapewnienie motywacji zespołu NGO do skutecz-
nej obsługi klienta zewnętrznego.

ll Zadbanie o nienaganną prezencję, jak również 
profesjonalne zachowania oraz przejawiane po-
stawy przez wolontariuszy i pracowników NGO 
w ich kontaktach z klientem zewnętrznym orga-
nizacji.

ll Zadbanie o jak najwyższą gotowość wolontariu-
szy i pracowników organizacji do pomocy klien-
towi zewnętrznemu NGO.

ll Zapewnienie dbałości o  satysfakcję klienta ze-
wnętrznego NGO.

ll Zapewnienie otwartości osób tworzących ze-
spół NGO na potrzeby i pragnienia klientów ze-
wnętrznych organizacji.

ll Zadbanie o zapewnienie szerokiej gamy narzę-
dzi (infolinia, poczta elektroniczna, strona in-
ternetowa) usprawniających obsługę klienta ze-
wnętrznego NGO.

ll Zapewnienie ciągłego monitorowania standar-
dów obsługi klienta zewnętrznego w NGO.

ll Zapewnienie ciągłej dbałości wolontariuszy 
i pracowników NGO o coraz wyższe standardy 
jakości obsługi klienta zewnętrznego.

ll Zadbanie o pozytywną odpowiedź zwrotną na 
temat obsługi klienta zewnętrznego w NGO ze 
strony samego klienta zewnętrznego organiza-
cji.
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Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu

1. Kierownictwo NGO powinno 
powołać wewnątrz organizacji oso-
by, które uczynią odpowiedzialny-
mi za opracowanie i wprowadzenie 
w życie standardów obsługi klienta 
zewnętrznego organizacji.

2. Osoby te powinny posiadać 
znaczną wiedzę oraz kwalifikacje 
w odniesieniu do znajomości stan-
dardów i  procedur obsługi klienta 
zewnętrznego organizacji.

3. Opracowany system standar-
dów i procedur obsługi klienta ze-
wnętrznego w  NGO powinien zo-
stać dostosowany do specyfiki or-
ganizacji, jej potrzeb oraz do kon-
kretnego środowiska, w  którym 
działa organizacja (czyli do specy-
fiki klienta zewnętrznego organiza-
cji).

4. Kierownictwo NGO wraz 
z zespołem powołanym do stworze-
nia i zarządzania standardami obsłu-
gi klienta zewnętrznego organizacji 
powinni poinformować o zmianach 
wszystkich pracowników oraz wo-
lontariuszy NGO, szczegółowo wy-
jaśniając celowość tego systemu.

5. Osoby odpowiedzialne za 
działanie systemu obsługi klienta 
zewnętrznego w NGO powinny sta-
le nadzorować stosowanie w prak-
tyce jego procedur oraz działać na 
rzecz podnoszenia skuteczności 
opracowanego systemu.

B. Komunikacja

6. Osoby odpowiedzialne za 
sprawność systemu obsługi klien-
ta zewnętrznego w NGO powinny 

opracować strategię doboru oraz 
użytkowania narzędzi, za pomocą 
których wolontariusze i  pracow-
nicy NGO będą mogli skutecznie 
działać w  celu zapewnieniu naj-
wyższej jakości obsługi klienta ze-
wnętrznego organizacji.

7. Powinny one zadbać o przej-
rzystość strony internetowej NGO 
w  zakresie szczegółowych infor-
macji na temat działalności organi-
zacji, bieżących spraw, osób odpo-
wiedzialnych za prowadzone pro-
jekty oraz danych kontaktowych 
organizacji.

8. Powinny też wprowadzić in-
folinię dla klienta zewnętrznego 
poprzez podanie numeru telefonu 
na stronie internetowej (bądź nu-
merów telefonów), pod którym kil-
ka godzin dziennie klient zewnętrz-
ny będzie mógł uzyskać informację 
lub poradę, której oczekuje ze stro-
ny NGO. 
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9. Powinny także powołać do-
brze poinformowanego i  uprzej-
mego konsultanta (pracownika lub 
wolontariusza NGO), który będzie 
dostępny pod wprowadzonym nu-
merem telefonu.

10. Osoby odpowiedzialne za 
działanie systemu obsługi klien-
ta zewnętrznego w NGO powinny 
również wprowadzić adres mailo-
wy, za pomocą którego klient ze-
wnętrzny będzie mógł skontakto-
wać się z przedstawicielami NGO.

11. Powinny one także powołać 
osobę (wolontariusza lub pracowni-
ka NGO) odpowiedzialną za spraw-
ną obsługę zapytań spływających 
od klientów zewnętrznych drogą 
poczty elektronicznej.

 12. Osoby odpowiedzialne za 
sprawną obsługę klienta zewnętrz-
nego w  NGO powinny stale nad-
zorować stosowanie przez wolon-
tariuszy i pracowników organizacji 
wprowadzonych narzędzi oraz za-
pewniać ich skuteczne wykorzysty-
wanie.

C. Bezpośredni kontakt

13. Wolontariusze i  pracowni-
cy NGO, obsługując klienta ze-
wnętrznego, powinni przywiązy-
wać znaczną wagę do schludności 
swojego wyglądu oraz dbać o ogól-
ną nienaganną prezencję podczas 
tego kontaktu.

14. Powinni oni obsługiwać 
klienta zewnętrznego NGO z pozy-
tywnym nastawieniem oraz z życz-
liwym uśmiechem.

15. Zespół NGO powinien za-
wsze i w każdej sytuacji prezento-
wać profesjonalne podejście do ob-
sługi klienta zewnętrznego organi-
zacji.

16. Powinien także poświę-
cać obsłudze klienta zewnętrzne-
go NGO należytą uwagę, tak aby 
klient zewnętrzny organizacji czuł 
się odpowiednio przyjęty, potrakto-
wany i obsłużony.

17. Wolontariusz i  pracownik 
NGO powinien zawsze służyć po-
mocą klientowi zewnętrznemu or-
ganizacji w  jego zapytaniach lub 
problemach.
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D. Odpowiedź zwrotna

18. W celu zapewnienia najwyż-
szej jakości świadczenia obsługi 
klienta zewnętrznego w NGO oso-
by odpowiedzialne za działanie tej 
obsługi powinny stale monitorować 
satysfakcję klienta zewnętrznego 
organizacji.

19. Sprawdzenie satysfakcji 
klienta zewnętrznego NGO z otrzy-
manej obsługi powinno odbywać się 
za pomocą odpowiednio sporządzo-
nej ankiety badającej zadowolenie. 

20. Następnie opracowane kwe-
stionariusze powinno się wręczyć 
klientom zewnętrznym NGO oraz 
zadbać o ich szczegółowe i zgodne 
z prawdą wypełnienie.

21. Osoby odpowiedzialne za za-
pewnienie sprawnej obsługi klienta 
zewnętrznego w NGO powinny do-
kładnie przeanalizować otrzymaną 
informację zwrotną na temat obsłu-
gi klienta zewnętrznego organiza-
cji oraz wyciągnąć na jej podstawie 
konstruktywne wnioski w celu po-
prawy funkcjonowania tej obsługi.

E. Kryterium minimalne

22. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być określenie wytycznych ob-
sługi klienta zewnętrznego w NGO 
dla wolontariuszy organizacji oraz 
monitorowanie sprawności tej ob-
sługi przez kierownictwo NGO.
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Obsługa klienta wewnętrznego w NGO

Cel standardu
ll Zadbanie o  wprowadzenie standardów obsługi 

klienta wewnętrznego w  NGO, czyli każdego 
wolontariusza i pracownika, który tworzy zespół 
organizacji.

ll Zapewnienie najwyższej jakości obsługi klienta 
wewnętrznego NGO.

ll Docenienie roli zadowolenia klienta wewnętrz-
nego NGO dla skuteczności działań wewnątrz 
i na zewnątrz organizacji.

ll Zadbanie o poznanie przez kierownictwo NGO 
motywacji do pracy wolontariuszy i pracowni-
ków organizacji oraz zrozumienie wyznawanych 
przez nich wartości.

ll Dbałość kierownictwa NGO o  podejmowanie 
działań wspierających podnoszenie samooceny 
wolontariuszy i  pracowników oraz wspierają-
cych ich ciągły rozwój.

ll Zadbanie o wprowadzenie standardów komunika-
cji klienta wewnętrznego NGO z kierownictwem 
organizacji dotyczącej dostarczania odpowiedzi 
zwrotnej na temat ich pracy, motywowania ich do 
działania oraz doceniania ich wkładu w działanie 
organizacji oraz przyznawania nagród.

ll Zadbanie o  satysfakcję klienta wewnętrznego 
NGO.

ll Zadbanie o zdiagnozowanie obszarów organiza-
cji wewnętrznej NGO, które wymagają rozwoju 
i nakładów pracy.

ll Zapewnienie NGO kultury organizacyjnej dają-
cej wolontariuszom oraz pracownikom organi-
zacji poczucie zadowolenia z bycia jej częścią.

ll Zadbanie o zapewnienie klientowi wewnętrzne-
mu NGO możliwości aktywnego działania na 
rzecz skuteczności organizacji oraz angażowa-
nia się w jej wewnętrzne i zewnętrzne problemy 
oraz w proces zarządzania organizacją.

ll Zadbanie o efektywną komunikację wewnętrz-
ną w NGO poprzez zdiagnozowanie problemów 
komunikacyjnych pomiędzy wolontariuszami 
i pracownikami (zarówno tymi tworzącymi ze-
społy, jak i tymi, którzy nie pracują ze sobą na co 
dzień) oraz podjęcie działań naprawczych.

ll Zadbanie o poprawienie jakości współpracy po-
między różnymi grupami wolontariuszy i  pra-
cowników wewnątrz NGO.

ll Dbałość o  efektywne zarządzanie konfliktem 
wewnątrz NGO.

ll Zapewnienie przez kierownictwo NGO narzędzi 
wspomagających sprawną obsługę klienta we-
wnętrznego w  organizacji (strona internetowa, 
intranet, spotkania załogi z kierownictwem).

ll Zapewnienie zaufania klienta wewnętrznego 
NGO dla motywów i  działań podejmowanych 
przez kierownictwo organizacji.

ll Zapewnienie sprawnego przeprowadzania zmian 
wewnątrz organizacji.
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ll Zadbanie o  ciągłe monitorowanie poziomu sa-
tysfakcji klienta wewnętrznego NGO oraz wpro-
wadzanie na postawie badania zmian poprawia-
jących jej jakość.

ll Zapewnienie sprawnego działania całej organi-
zacji i świadczenia przez nią pracy na rzecz spo-
łeczeństwa na najwyższym poziomie.

Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu

1. Kierownictwo NGO powin-
no podjąć odpowiednie działania 
w  celu powołania osób wewnątrz 
organizacji odpowiedzialnych za 
wprowadzenie i  zarządzanie stan-
dardami obsługi klienta wewnętrz-
nego w NGO.

2. Powołując te osoby, kierow-
nictwo NGO powinno wziąć pod 
uwagę ich wiedzę oraz kwalifika-
cje, jak również ich chęć działania 
na rzecz poprawy obsługi klienta 
wewnętrznego w organizacji.

3. Podczas pracy nad systemem 
standardów obsługi klienta we-
wnętrznego w  NGO, osoby odpo-
wiedzialne za tę pracę wraz z kie-
rownictwem powinny dokonać 
szczegółowej diagnozy kultury or-
ganizacyjnej oraz potrzeb rozwojo-
wych organizacji.

4. Opracowany standard obsługi 
klienta wewnętrznego w NGO po-
winien być dostosowany do specy-
fiki działania organizacji, jej wiel-
kości (liczebności jej personelu) 
oraz do aktualnej sytuacji i  bieżą-
cych potrzeb NGO.

5. Osoby odpowiedzialne za 
wprowadzenie i  zarządzanie sys-
temem standardów obsługi klien-
ta wewnętrznego w  NGO powin-
ny stale nadzorować jego aplikację 
oraz wprowadzać niezbędne zmia-
ny służące poprawie jego efektyw-
ności.

B. Satysfakcja zespołu

6. Praca nad wprowadzaniem 
systemu standardów obsługi klien-
ta wewnętrznego w NGO powinna 
obejmować dokładne zbadanie mo-
tywacji wolontariuszy i  pracowni-
ków NGO oraz poznanie wyznawa-
nego przez nich systemu wartości. 
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7. Kierownicy NGO powinni za-
pewniać wolontariuszom i pracow-
nikom organizacji zadania dające 
im satysfakcję i poczucie pełnej re-
alizacji w pracy.

8. Powinni również zapew-
nić wolontariuszom i  pracowni-
kom NGO możliwość aktywnego 
uczestnictwa w  życiu organizacji 
poprzez angażowanie się w rozwią-
zywanie jej problemów oraz wspo-
maganie zarządzania organizacją.

9. Kierownictwo NGO powinno 
zapewniać wolontariuszom i  pra-
cownikom organizacji możliwości 
rozwoju w  pożądanym przez nich  
kierunku poprzez wysyłanie ich 
na szkolenia czy warsztaty lub po-
przez powierzanie im nowych za-
dań do realizacji.

10. Ważnym elementem w  sto-
sunkach kierownictwa z klientem 
wewnętrznym NGO powinny być 
spotkania, wspieranie motywacji 
oraz pochwały i nagradzanie wo-
lontariuszy i  pracowników za ich 
pracę na rzecz organizacji.

C. Skuteczna komunikacja

 11. Kierownicy NGO wraz 
z  osobami odpowiadającymi za 
skuteczną obsługę klienta we-
wnętrznego w  organizacji powin-
ni zdiagnozować problemy komu-
nikacyjne klientów wewnętrznych 
w NGO.

 12. W odniesieniu do zdiagno-
zowanych problemów komunika-
cyjnych powinni podjąć działania 
naprawcze, mające na celu usunię-
cie wszelkich istniejących niepra-
widłowości.

 13. Powinni również przedsię-
wziąć szereg działań zmierzających 
do polepszenia jakości współpracy 
klienta wewnętrznego w NGO po-
przez organizowanie zespołów pro-
jektowych oraz grup wymiany do-
świadczeń wewnątrz organizacji.

 14. Osoby odpowiedzialne za 
skuteczne działanie systemu obsłu-
gi klienta wewnętrznego w  NGO 
powinny zadbać o  wprowadzenie 
narzędzi usprawniających skutecz-
ną komunikację wewnętrzną klien-
ta wewnętrznego organizacji z kie-
rownictwem poprzez stworzenie 
wewnętrznej sieci internetowej dla 
załogi (intranetu), dbanie o umiesz-
czanie na stronie internetowej NGO 
istotnych informacji dla klienta we-
wnętrznego oraz poprzez organi-
zację spotkań z kierownictwem, na 
których zespół mógłby dowiedzieć 
się wiele na temat strategii organi-
zacji i  jej planowanych kierunków 
rozwoju. 
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15. Powinny również zadbać 
o organizację imprez integracyjnych 
w  NGO, na których kierownictwo 
miałoby okazję lepiej poznać zespół 
NGO, a  jego członkowie również 
nawiązaliby kontakty między sobą.

D. Odpowiedź zwrotna

16. W  celu zapewnienia naj-
wyższej jakości obsługi klienta we-
wnętrznego w  NGO osoby odpo-
wiedzialne za działanie na rzecz 
sprawnego funkcjonowania tej ob-
sługi powinny stale monitorować 
satysfakcję klienta wewnętrznego 
organizacji.

17. Badanie satysfakcji klienta 
wewnętrznego NGO powinno od-
bywać się za pomocą odpowiednio 
sporządzonej ankiety sprawdzającej 
zadowolenie.

18.  Badanie to powinno być 
przeprowadzone poprzez cyklicz-
ne wręczenia klientom wewnętrz-
nym NGO kwestionariusza i  za-
dbanie o jego rzetelne wypełnienie, 
z  udzieleniem zgodnych z prawdą 
odpowiedzi.

19. Osoby odpowiedzialne za 
zapewnienie sprawnej obsługi 
klienta wewnętrznego w NGO po-
winny dokładnie przeanalizować 
otrzymaną informację zwrotną na 
temat obsługi klienta wewnętrzne-
go organizacji oraz wyciągnąć na 
jej podstawie konstruktywne wnio-
ski w  celu poprawy funkcjonowa-
nia obsługi.

E. Kryterium minimalne

20. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w  przypadku najmniej-
szych i  najmniej profesjonalnych 
organizacji pozarządowych powin-
no być określenie wytycznych ob-
sługi klienta wewnętrznego w NGO 
(pracowników i wolontariuszy) 
oraz monitorowanie sprawności tej 
obsługi przez kierownictwo NGO.
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Przepływ informacji pomiędzy JST a NGO

Cel standardu
ll Zapewnienie sprawnego przepływu informacji 

pomiędzy JST a NGO.
ll Zadbanie o  zaspokojenie potrzeb informacyj-

nych przedstawicieli NGO na temat ważnych 
z ich punktu widzenia działań podejmowanych 
przez JST.

ll Zadbanie o sprawny kontakt przedstawicieli JST 
z NGO.

ll Zadbanie o  najwyższą jakość kontaktu JST 
z przedstawicielami NGO.

ll Zapewnienie skutecznej komunikacji pomiędzy 
JST a NGO poprzez efektywną wymianę infor-
macji.

ll Zadbanie o przejrzystość działań JST w oczach 
przedstawicieli NGO.

ll Dbanie o wiarygodność intencji JST i przekazy-
wanych przez nich informacji dla NGO.

ll Zapewnienie JST szacunku oraz zaufania przed-
stawicieli NGO, tak ważnych dla owocnej 
współpracy JST i NGO.

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

ll Dbanie o  informowanie o  ważnych zmianach 
w  JST oraz podejmowanych przez nie działa-
niach z wyprzedzeniem.

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

ll Zapewnienie adekwatności zakresu udzielenia 
informacji na temat działań JST oraz przydatno-
ści przekazywanych informacji.

ll Zadbanie o najwyższą jakość komunikatów in-
formacyjnych ze strony JST.

ll Dbanie o postępowanie zgodne z polityką pouf-
ności danych w JST.

ll Zadbanie o określenie form udostępniania i pu-
blikacji informacji dotyczących działań podej-
mowanych przez JST.

ll Zadbanie o określenie kanałów komunikacji JST 
z przedstawicielami NGO.

ll Dbanie o przyjazny dialog pomiędzy JST i NGO. 
ll Zadbanie o  właściwe wypełnianie przez JST 

swojej roli jako jednostek wspierających i dotu-
jących działalność NGO. 

ll Dbanie o  poprawność relacji pomiędzy JST 
a NGO.
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Kryteria procesu

A. Opracowanie systemu

1. Kierownictwo JST powinno 
powołać pracownika lub grupę pra-
cowników, którzy będą odpowie-
dzialni za sprawny przepływ infor-
macji pomiędzy JST i  przedstawi-
cielami NGO.

2. Powołany pracownik bądź 
grupa pracowników powinni cha-
rakteryzować się znaczną wiedzą 
na temat NGO, ich schematów 
działania i specyfiki.

3. Powinni również wykazywać 
znajomość technik skutecznej ko-
munikacji oraz wymogów przepły-
wu informacji, tak aby komunika-
cja pomiędzy JST i NGO oraz prze-
kaz informacji były na jak najwyż-
szym poziomie.

4. Pracownik lub pracownicy 
powołani do pełnienia tej funkcji 
powinni opracować spójny system 
przepływu informacji pomiędzy 
JST i NGO oraz system skutecznej 
komunikacji pomiędzy nimi.

5. System ten powinien zostać 
opracowany w  oparciu o  politykę 
poufności danych wdrożoną w JST, 
tak aby ujawniać dane adekwatne 
do potrzeb i zabezpieczać dostęp do 
poufnych informacji osób niepowo-
łanych.

6. W  systemie tym powinno 
określić się konkretnie, do jakich 
danych na temat JST i  ich działań 
powinni mieć dostęp przedstawi-
ciele NGO.

7. Powinno się również ustalić 
konkretne terminy podawania no-
wych, uaktualnionych informacji 
przedstawicielom NGO, tak aby 
udzielane informacje były jak naj-
bardziej aktualne i  adekwatne do 
bieżących potrzeb informacyjnych 
przedstawicieli NGO.

B. Kanały komunikacji

8. Osoba bądź osoby odpowie-
dzialne w  JST za przepływ infor-
macji pomiędzy JST a przedstawi-
cielami NGO powinny opracować 
adekwatny do warunków i charak-
teru współpracy pomiędzy JST oraz 
NGO system kanałów komunikacji, 
ułatwiający przepływ informacji 
oraz zapewniający obopólną satys-
fakcję z komunikacji.
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9. Powinny utworzyć na stro-
nie internetowej JST specjalną sek-
cję poświęconą komunikacji JST 
z NGO. W tej sekcji powinny zna-
leźć się wszelkie potrzebne NGO 
informacje na temat: aktualności 
w  JST, prowadzonych przez nie 
działań (szczególnie tych na rzecz 
społeczeństwa), współpracy bądź 
możliwości nawiązania kontaktu 
z NGO oraz innych informacji, któ-
re mogłyby zainteresować przed-
stawicieli NGO. 

10. Powinny również zadbać 
o  zapewnienie przedstawicielom 
NGO możliwości kontaktu z  JST 
w sprawach dotyczących ich współ-
pracy poprzez uruchomienie maila 
dla przedstawicieli NGO oraz nu-
meru telefonu. Dane te będą podane 
na stronie internetowej JST w sek-
cji dla NGO i ułatwią przedstawi-
cielom NGO dostęp do informacji 
i pomocy ze strony JST.

11. Osoby te powinny zająć 
się powołaniem specjalnej osoby 
(tzw. rzecznika JST w  kontaktach 
z  NGO), która będzie odpowie-
dzialna za udzielanie bezpośred-
nich informacji przedstawicielom 
NGO.

12. Osoba pełniąca funkcję 
rzecznika JST w kontaktach z NGO 
powinna być osobą kontaktową, 
budzącą zaufanie, kompetentną 
i posiadającą znaczną wiedzę na te-
mat NGO oraz specyfiki ich działal-
ności.

C. Relacje z otoczeniem

13. Osoby odpowiedzialne 
w JST za przepływ informacji po-
między JST i NGO powinny doło-
żyć wszelkich możliwych starań, 
aby zadbać o  sprawne działanie 

procesu informowania przedstawi-
cieli NGO na temat ważnych zmian 
w JST, ich aktualnych działań oraz 
o  poprawny przekaz szczególnie 
ważnych dla NGO informacji.

14. Osoby odpowiadające w JST 
za przepływ informacji pomiędzy 
JST i  NGO powinny opracować 
spójny komunikat informacyjny, 
który nie zataja żadnych istotnych 
dla przedstawicieli NGO szczegó-
łów, a przedstawiane informacje są 
całkowicie zgodne z prawdą i  sta-
nem faktycznym.

15. Powinny też zadbać o przej-
rzystość komunikatu – jego jed-
noznaczność i  zrozumiałość dla 
przedstawicieli NGO.

16. Przedstawiany komunikat 
powinien być przekazem informa-
cji o  najwyższej jakości, tzn. za-
wierać szczegółowy i  adekwatny 
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do sytuacji opis komunikowanego 
przez JST faktu oraz wszelkie istot-
ne dane i dodatkowe informacje.

 17. Komunikat ten powinien 
być tak opracowany i  przekazany 
w  taki sposób, by potrzeby infor-
macyjne przedstawicieli NGO zo-
stały w pełni zaspokojone, a orga-
nizacje pozarządowe czuły się do-
cenianym i szanowanym partnerem 
JST w dialogu.

 18. Przepływ informacji pomię-
dzy JST a NGO powinien wpływać 
na ciągłe polepszanie relacji współ-
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-
pływu informacji pomiędzy JST 
a  NGO powinno być określenie 
procedury postępowania informa-
cyjnego JST przez kierownictwo 
JST oraz dołożenie starań, aby 
przekazywane informacje wpływa-
ły pozytywnie na budowanie po-
prawnych relacji z przedstawiciela-
mi NGO.
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Modelowanie współpracy pomiędzy JST a NGO

Cel standardu
ll Zapewnienie najwyższej jakości współpracy po-

między JST a NGO.
ll Zapewnienie najsprawniejszej komunikacji po-

między JST a przedstawicielami organizacji po-
zarządowych.

ll Zapewnienie najefektywniejszego przepływu 
informacji pomiędzy JST a NGO.

ll Zadbanie o wypracowanie skutecznych standar-
dów współpracy JST i NGO.

ll Zadbanie o wypracowanie jasności intencji JST 
oraz przejrzystości działań podejmowanych 
przez przedstawicieli JST.

ll Zadbanie o  partnerskie relacje pomiędzy JST 
a NGO.

ll Dbanie o  budowanie zaufania przedstawicieli 
NGO dla JST.

ll Dbałość JST o okazywanie szacunku członkom 
NGO i okazywanie doceniania ich roli w społe-
czeństwie.

ll Zadbanie o czynne angażowanie się przedstawi-
cieli JST w działalność na rzecz NGO oraz w ak-
tywność organizacji.

ll Zainteresowanie przedstawicieli JST specyfiką 
NGO oraz tematem nieodpłatnej działalności na 
rzecz dobra społeczeństwa.

ll Dbałość przedstawicieli JST o  ciągłe posze-
rzanie posiadanej wiedzy na temat działalności 
i możliwości rozwoju NGO.

ll Zapewnienie przedstawicielom NGO pomocy 
i wsparcia ze strony JST.

ll Zapewnienie przedstawicielom NGO doradztwa 
oraz gotowości służenia radą przez  przedstawi-
cieli JST.

ll Zapewnienie pracownikom JST zainteresowa-
nym działaniem na rzecz NGO możliwości ak-
tywnej pomocy organizacjom  pozarządowym.

ll Zadbanie o  utrzymywanie przez JST popraw-
nych relacji z przedstawicielami NGO.

ll Zadbanie o pozytywny wizerunek JST jako jed-
nostek wspomagających działania NGO i zara-
zem ich donatorów.

ll Zadbanie o zgodne współdziałanie JST i NGO.
ll Zapewnienie udanego jednoczenia możliwo-

ści JST oraz sił NGO w dążeniu do osiągnięcia 
wspólnego celu.

ll Nastawienie na ciągły rozwój współpracy JST 
z NGO.

ll Zadbanie o jak najsprawniejszą współpracę po-
między JST a NGO dla dobra społeczeństwa.
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Kryteria procesu

A. Model współpracy

1. Kierownictwo JST powinno 
powołać osoby, które podejmą się 
odpowiedzialności za współpracę 
JST z  NGO. Ich zadaniem będzie 
wypracowanie efektywnych zasad 
współpracy.

2. Ososby te powinny mieć od-
powiedni zasób wiedzy na temat 
współpracy z NGO oraz ich potrzeb 
dotyczących standardów działania. 

3. Osoby te powinny posiadać 
szeroką wiedzę na temat specyfiki 
działania NGO, działalności non-
-profit na rzecz dobra społeczeństwa 
oraz możliwości rozwoju organiza-
cji pozarządowych.

4. Osoby opracowujące zasady 
współpracy powinny szczegółowo 
brać pod uwagę wszystkie aspekty 
współpracy JST i NGO.

5. Osoby odpowiedzialne za za-
sady współpracy JST i  NGO po-
winny zawrzeć w  nich standardy 
efektywnej komunikacji pomiędzy 
JST a  przedstawicielami NGO.

6. Powinny również w  dużym 
stopniu skupić się na takim opraco-
waniu zasad współpracy, które za-
pewnią sprawny przepływ informa-
cji pomiędzy JST a NGO.

7. Osoby odpowiedzialne za 
współpracę JST i  NGO powinny 
dołożyć wszelkich starań podczas 
opracowywania zasad, wdrażania 
ich w życie oraz stałej kontroli ich 
funkcjonowania i  wprowadzania 
niezbędnych modyfikacji do syste-
mu.

B. Relacje z organizacjami

8. Kierownictwo JST wraz 
z osobami powołanymi do stworze-
nia i  wdrożenia zasad współpracy 
z NGO powinno zachęcać pracow-
ników JST do czynnego angażowa-
nia się w  pomoc NGO – poprzez 
służenie radą, doradztwo itp.
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9. Powinni oni być otwarci na 
potrzeby NGO.

10. Nie powinni również igno-
rować zgłaszanych przez NGO po-
trzeb dotyczących potrzebnego im 
sprzętu lub narzędzi niezbędnych 
do pracy.

11. Kierownictwo i  osoby od-
powiedzialne za współpracę JST 
z  NGO powinno zachęcać i  mo-
tywować pracowników do podno-
szenia swojej wiedzy na temat or-
ganizacji pożytku publicznego oraz 
wzrostu świadomości znaczenia 
NGO.

12. Powinni również zapewnić 
taki kontakt z organizacją pozarzą-
dową, przesył informacji oraz mo-
del współpracy z przedstawicielami 
NGO, który będzie budził zaufanie 
przedstawicieli NGO, np. poprzez 
transparentność działań czy poważ-
ne traktowanie przedstawicieli NGO 
i zgłaszanych przez nich potrzeb.

13. Swoimi działaniami zwią-
zanymi z NGO oraz w kontaktach 
z  przedstawicielami NGO kierow-
nictwo i  pracownicy JST powinni 
okazywać szacunek przedstawicie-
lom organizacji pozarządowych, 
by wpłynąć pozytywnie na jakość 
współpracy.

14. We współpracy z NGO przed-
stawiciele JST powinni być nasta-

wieni na nieustanny rozwój – ciągłą 
współpracę JST z NGO oraz na po-
moc NGO w rozwijaniu ich działal-
ności i ulepszaniu ich procedur.

15. Wszelkie działania JST, któ-
re bezpośrednio i pośrednio dotyczą 
NGO, powinny być podejmowanie 
i  prowadzone w  taki sposób, aby 
czynnie i pozytywnie wpływały na 
jakość współpracy JST z NGO oraz 
stale przyczyniały się do polepsza-
nia relacji między nimi.

C. Kryterium minimalne

16. Kryterium minimalnym sto-
sowanym w związku z modelowa-
niem współpracy pomiędzy JST 
a NGO powinno być przyjęcie pro-
cedur postępowania we współpracy 
JST z NGO oraz dołożenie starań, 
aby wszelkie działania podejmowa-
ne przez JST wpływały pozytywnie 
na budowanie poprawnych relacji 
z przedstawicielami NGO.



Realizatorzy:Stowarzyszenie
Instytut Zachodni


