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WyRaz skrotow

ABI Administrator Bezpieczenstwa Informacji
BIP Biuletyn Informacji Publicznej

GMK Gmina Miejska Krakéw

JST Jednostka samorzadu terytorialnego

KRS Krajowy Rejestr Sadowy

MOWIS Miejski Osrodek Wspierania Inicjatyw Spotecznych w Krakowie
NAWIKUS Narzedzie Analizy Wartos$ci Kontraktowanych Ustug Spotecznych

StowniczekR

Interesariusze - Osoby, organizacje, instytucje posrednio lub bezposrednio za-
interesowane dzialaniami organizacji pozarzadowej.

Personel - Czlonkowie organizacji pozarzadowej, pracownicy, wolontariusze,
osoby zatrudnione i wspoélpracujace, zaangazowane w realizacje zadania pu-
blicznego.

Zlecanie zadania publicznego - Powierzanie / wspieranie realizacji zadan pu-
blicznych na podstawie Ustawy o dzialalno$ci pozytku publicznego i wolonta-
riacie.



StruRtura / Mapa standardow

STANDARDY REALIZACJI USLUG PUBLICZNYCH
W GMINIE MIEJSKIEJ KRAKOW

STANDARDY WSPOLPRACY __ STANDARDY WSPOLPRACY
FINANSOWE]J NIEFINANSOWE]J
Ogodlne standardy w zakresie Ogolne standardy wspélpracy

przygotowania i realizacji konkurséw niefinansowej

Specjalistyczne standardy Szczegdlowe standardy

realizacji ustug publicznych: wspélpracy niefinansowej

- standardy
formalno-organizacyjne

- standardy organizacji ustugi
- standardy dotyczace
personelu

- standardy obstugi klienta

- standardy zapewnienia
dostepu do ustugi

- standardy wspoétpracy

ze zleceniodawca



Uwagi wstepne

. Zawarte w niniejszym dokumencie standardy wspoélpracy organizacji poza-
rzadowych z GMK maja na celu ujednolicenie oceny jakosci ustug i kryteriow
wyboru ofert w ramach wspélpracy finansowej i niefinansowej.

. Standardy uwzgledniaja postulaty GMK, organizacji pozarzadowych i odbiorcéw
koncowych ustug.

. Standardy zawierajq zasady, wskazéwki, kryteria, ktérych przestrzeganie po-
winno przyczynic¢ sie do zapewnienia odpowiedniej jako$ci §wiadczenia ustug

w GMK.

. Standardy konstytuuja wspélna plaszczyzne wspoélpracy organizacji pozarza-
dowych i GMK oraz majg charakter modelowy, co oznacza, ze wskazujg stan

optymalny, przysztosciowy, do ktérego obie strony powinny dazy¢.

. Standardy pozwalajg lepiej zrozumie¢ oczekiwania obydwu stron i powinny
zacheca¢ do poszukiwania oraz podejmowania innych form wspélpracy finan-
sowej i pozafinansowej.

. Standardy funkcjonuja na dwéch poziomach. Standardy ogélne sa wymagane

dla wszystkich konkurséw ofert. Standardy specjalistyczne znajduja zastoso-
wanie w dzialaniach Wydziatu Spraw Spotecznych MOWIS.

. Standardy moga by¢ w przyszlo$ci modyfikowane lub uszczegéltawiane.

Przyjeto nastepujacy sposéb oznaczania standardéw:

standardy zapisane kolorem czarnym dedykowane sa GMK

i organizacjom pozarzadowym;

standardy w kolorze pomararnczowym dotycza GMK;

standardy w kolorze niebieskim dotycza organizacji pozarzadowych.



Standardy wspotpracy finansowej

1.1 Ogodlne standardy w zakresie przygotowania i realizacji konkurséw

111

Istnieje wspoélnie opracowana procedura aktualizacji standardéw realizacji za-
dan publicznych w samorzadzie.

Wspomniana procedura powinna zawiera¢ nastepujace elementy: etapy po-
stepowania, harmonogram i wskazanie uczestnikéw aktualizacji standardéw.
Schemat dzialania powinien by¢ wynikiem uzgodnienn GMK i przedstawicieli or-
ganizacji pozarzadowych podczas tworzenia rocznych lub wieloletnich progra-
moéw wspoélpracy Gminy z organizacjami pozarzadowymi. W trakcie aktualizacji
zaleca sie przeprowadzenie konsultacji standardéw. Aktualizacja standardéw
powinna nastepowac w zaleznosci od potrzeb.

Zlecanie realizacji zadan publicznych organizacjom pozarzadowym bazuje na
standardach wspélpracy GMK i organizacji pozarzadowych, przedstawiajacych
zasady i warto$ci wspélpracy; promowane jest ich przestrzeganie przez partneréw.
W kazdym zlecaniu zadan nalezy odwotac sie do konkretnych standardéw
wspoélipracy GMK i organizacji pozarzadowych lub wskaza¢ je. Ustalone sg spo-
soby promowania przestrzegania standardéw np. w formie rozpowszechniania
najlepszych praktyk (1.1.5).

Zadania publiczne zlecane organizacjom pozarzadowym zapisane sa w wielolet-
nim i rocznym programie wspélpracy.

Ich opis zawiera, oprécz nazwy zadania, réwniez harmonogram i produkty zadan.
Liste ww. zadan zawiera rozdzial V wieloletniego programu wspoélpracy i rozdziat
VII rocznego programu wspoéipracy na rok.

W zaleznosci od charakteru zadania publicznego dazy sie do podpisywania wielo-
letnich uméw na powierzenie ich realizacji organizacjom pozarzadowym.

Zaleca sie dodanie uzasadnienia czasu trwania ww. umoéw. Przez umowy wielolet-
nie rozumie sie umowy zawarte na okres nie krétszy niz 1 rok i nie dluzszy niz 5 lat.
Zlecone zadania poddane sa monitoringowi i kontroli, a wyniki kontroli sa publi-
kowane corocznie.

Do monitorowania i kontroli stosuje sie Narzedzie Analizy Wartos$ci Kontrak-
towanych Ustug Spotecznych (NAWIKUS - www.nawikus.krakow.pl) wraz z sys-
temem informatycznym. Wyniki kontroli umieszczane sg na biezaco (do 30 dni
od daty zakonczonej kontroli) na stronach internetowych: ngo.krakow.pl, BIP.
Dobre praktyki w zakresie realizacji zadan publicznych sg publikowane i roz-
powszechniane.

Raz w roku, do 30 kwietnia, w ramach opracowanego sprawozdania z realiza-
cji Rocznego Programu Wspélpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi na

1
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1.1.12

dany rok prezentuje sie dobre praktyki realizacji zadan w GMK. Sprawozdanie
wraz z opisem dobrych praktyk jest publikowane na stronach internetowych:
ngo.krakow.pl, BIP.

Istnieja zasady udzielania organizacjom pozarzadowym przez GMK pozyczek,
gwarancji i poreczen na realizacje zadan pozytku publicznego zgodnie ze zno-
welizowanym zapisem ustawy.

Powyzsze zasady zawieraja: wymogi formalne udzielenia ww. wsparcia finan-
sowego, reguluja tryb i terminy.

W pracach komisji konkursowej powinien uczestniczy¢ co najmniej jeden przed-
stawiciel organizacji pozarzadowych.

Ustalone sa reguly uczestnictwa ww. przedstawicieli w trakcie prac komisji nad
oferta organizacji, z ktérej pochodzi przedstawiciel. Powyzsze reguly sg zapisane
w Regulaminie przeprowadzania przez Gmine Miejska Krakéw otwartych konkur-
sow ofert na realizacje przez organizacje pozarzadowe zadan publicznych.
Organizacja pozarzadowa jest wpisana do bazy organizacji pozarzadowych pro-
wadzonej przez MOWIS i na biezaco aktualizuje swoje dane.

Kazda organizacja pozarzadowa wspoéipracujaca z GMK badz zamierzajaca pod-
jac¢ taka wspdlprace powinna dbaé¢ o aktualno$¢ danych kontaktowych. Umoz-
liwi to sprawna i skuteczng komunikacje GMK z organizacjami pozarzadowymi
w zakresie: mozliwo$ci wspélpracy, promowania standardéw i dobrych praktyk,
rozwoju organizacji. Baza organizacji pozarzadowych dostepna jest pod adre-
sem ngo.krakow.pl.

Harmonogram konkurséw ofert uwzglednia potrzeby i oczekiwania organizacji
pozarzadowych i GMK.

Harmonogram konkurséw ofert zamieszczany jest w projekcie rocznego progra-
mu wspélipracy GMK z organizacjami pozarzadowymi na dany rok i wraz z pro-
jektem programu jest konsultowany z organizacjami.

W GMK sa wyznaczone i podane do publicznej wiadomosci osoby do wspélpracy
z organizacjami pozarzadowymi.

Lista tych oséb znajduje sie na stronach internetowych: ngo.krakow.pl, BIP.
Zasady organizacji konkursu sa zapisane w sposéb przystepny dla organizacji
pozarzadowych, ze szczegélowo i jednoznacznie okreslonymi wymogami for-
malnymi.

Przez przystepnos$¢ opisu rozumie sie uzycie odpowiedniego stylu, dodanie ko-
mentarzy lub dodatkowych wyjasnien. Zapis wymogéw formalnych powinien
pozwala¢ na samodzielng ocene ich spelnienia przez organizacje pozarzadowa.
Istnieje lista kontrolna (checklista) umozliwiajaca taka ocene.

GMK wspomaga rozw6éj organizacji pozarzadowych poprzez informowanie
o réznych formach wspierania ich dzialalno$ci.

Sposoby i kanaly komunikacji sa okreslone. Formy wspierania dzialalnosci orga-
nizacji pozarzadowych sa opublikowane na stronach: ngo.krakow.pl, BIP. Sa wy-
znaczeni pracownicy GMK do kontaktéw z organizacjami pozarzadowymi (1.1.10).

Standardy
wspélpracy
finansowej
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1.1.13 GMK informuje organizacje pozarzadowe o przewidywanych $rodkach przezna-

1.2
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czonych do kontraktowania na miesiac przed zakonczeniem roku poprzedzaja-
cego rok planowania.
Informacja o $srodkach zawarta jest w rocznym programie wspétpracy GMK z or-

ganizacjami pozarzadowymi na dany rok. Informacja o ww. $rodkach umiesz-

czana jest na stronach internetowych: ngo.krakow.pl, BIP, a Roczny Program

Wspélpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi zawierajacy te informacje

przekazywany jest elektronicznie do organizacji pozarzadowych znajdujacych

sie w bazie, o ktérej mowa w standardzie 1.1.8.

Specjalistyczne standardy realizacji ustlug publicznych

Standardy formalno-organizacyjne

1.2.1.1

1.2.1.2

1.2.1.3

1.2.1.4

1.2.1.5

Istnieje wewnetrzna struktura zarzadzania odpowiednia do wielko$ci
organizacji pozarzadowej, jej etosu, celéw i funkcji.

Organizacje pozarzadowe, dazac do profesjonalizacji swoich ustug, po-
winny oprze¢ swoje funkcjonowanie na wewnetrznej strukturze zarza-
dzania. Kazdy pracownik organizacji pozarzadowej powinien posiada¢
pisemny zakres obowigzkéw, uprawnien i odpowiedzialnosci podpisa-
ny przez kierujacego organizacja lub osobe przez niego upowazniona.
Istnieje opis struktury organizacyjnej organizacji pozarzadowe;j.
Struktura organizacyjna zawiera: schemat organizacyjny ukazujacy
uklad komérek organizacyjnych i stanowisk pracy, przyporzadkowanie
funkcjonalne i hierarchiczne. Opis struktury zawiera takze statut lub
regulamin organizacyjny.

Istnieje opis uprawnien i obowiazkéw poszczegélnych pracownikéw.

W ramach przygotowanej struktury organizacyjnej istnieje opis poszcze-
gélnych stanowisk zawierajacy precyzyjny opis uprawnien pracownikéw
i zakres obowigzkéw ze wskazaniem na kwestie odpowiedzialnosci.
Istnieje dokument jasno okreslajacy zadania organizacji pozarzadowej,
cele, a takze zasady, ktérymi powinni kierowa¢ sie pracownicy.

Zaleca sig, aby dokument zawieral nastepujace zagadnienia: cele orga-
nizacji ze wskazaniem na wynikajace z nich zadania, spis zasad na wzoér
kodeksu etycznego postepowania, ktérych kazdy pracownik powinien
przestrzega¢ w swojej codziennej pracy. Zasady te powinny dotyczy¢
szeregu plaszczyzn funkcjonowania organizacji, takich jak: relacje mie-
dzyzespolowe, rozstrzyganie sporéw, zasady uczciwosci, przeciwdzia-
lanie korupcji, tolerancji plci, rasy, religii, r6wno$¢ szans i pici, wspét-
praca z klientem, skladanie i rozpatrywanie skarg. Dokument powinien
by¢ formalnie przyjety przez organizacje.

Kierujacy organizacja pozarzadowa posiada odpowiednie kompetencje
i doswiadczenie.
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Kierujacy organizacja pozarzadowg posiada kompetencje z zakresu:
zarzadzania personelem, wspierania dzialan indywidualnych i zespo-
lowych, rozwigzywania probleméw, wspierania tworzenia i cigglego
doskonalenia ustug zorientowanych na dobro klienta (1.2.2.1) oraz odpo-
wiednie do§wiadczenie zawodowe na danym stanowisku. Kompetencje
te i doSwiadczenie potwierdzone sg odpowiednimi dokumentami. Kie-
rujacy organizacja powinien systematycznie podnosi¢ swoje kompeten-
cje poprzez uczestnictwo w szkoleniach (kursach, warsztatach) zbiez-
nych z przedmiotem dzialania organizacji.

1.2.2 Standardy organizacji ustugi

1.2.21

1.2.2.2

1.2.2.3

1.2.2.4

Organizacja pozarzadowa jest zarzadzana i kierowana w sposéb, ktéry
wspiera tworzenie i ciaggle ulepszanie ustug zorientowanych na dobro
klienta.

Dobér profesjonalnej kadry powinien umozliwi¢c wprowadzanie me-
chanizméw samooceny realizowanych ustug po to, aby w toku analizy
sformulowaé¢ wnioski dotyczace wdrozenia korzystnych dla klientéw
zmian. Organizacja posiada narzedzia stuzace ocenie jej dzialalnosci
przez klientéw.

Organizacja pozarzadowa skutecznie poszukuje réznych zZrédel finanso-
wania realizacji zadan.

Szerokie spektrum dzialalno$ci organizacji pozarzadowych obliguje do
wprowadzenia zdywersyfikowanych Zrédel finansowania swojej dzia-
talnosci, ktéra nie powinna bazowacé jedynie na dotacjach i grantach ze
strony administracji publicznej. Zasadnym jest sieganie takze po sklad-
ki czlonkowskie, zyski z dzialalno$ci odptatnej i gospodarczej, zwrotne
ibezzwrotne mechanizmy finansowania dziatalno$ci. Rekomenduje sie,
aby organizacja pozarzadowa korzystala co najmniej z 3 réznych Zrédet
finansowania.

Organizacja pozarzadowa prowadzi dokumentacje realizowanych ustug
(np. plany, listy obecno$ci, ankiety ewaluacyjne) i na jej podstawie pla-
nuje przyszle dzialania.

Dzialalno$¢ organizacji pozarzadowych powinna znalezé swoje od-
zwierciedlenie w dokumentacji prowadzonych ustug. Zaleca sie przygo-
towywanie: planéw realizacji ustugi, karty ustugi, listy obecnosci, kart
merytorycznych ustugi, ankiet monitorujacych, ewaluacyjnych, oceny
satysfakcji klienta. Prowadzone na tej podstawie analizy oraz wycia-
gane wnioski postuza do ulepszenia i poprawy $wiadczonych ustug
w przyszlosci.

GMK informowana jest przez uslugobiorce na piSmie o dokonanych
zmianach rejestrowych.

W przypadku wprowadzenia zmian rejestrowych zaleca sie, aby organi-
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1.2.2.5

1.2.2.6

1.2.2.7

1.2.2.8

1.2.2.9

1.2.2.10

zacje pozarzadowe poinformowaty o tym fakcie pisemnie GMK bedaca
strong umowy, gdyz umozliwi to w peini poprawna realizacje ustugiijej
finalne rozliczenie. Organizacja jest zobligowana do aktualizacji danych

w swoim profilu w systemie informatycznym NAWIKUS (www.nawikus.

krakow.pl) w terminie 7 dni od daty wpisu KRS.

Organizacja pozarzadowa posiada mechanizmy niezbedne do przepro-

wadzania okresowych kontroli merytorycznych i finansowych.

Kazda organizacja realizujgca ustugi zakontraktowane przez GMK po-
winna posiada¢ mechanizmy kontroli umozliwiajace jej sprawne prze-

prowadzenie w postaci: zarzadzenia zarzadu organizacji pozarzadowe;j
wskazujacego osoby odpowiedzialne za organizacje procesu kontroli po

stronie organizacji pozarzadowej (1.2.2.6, 1.2.2.7) oraz procedury finan-
sowej poprawnosci rozliczanych projektéw dotacyjnych z uwzglednie-

niem aktualnej polityki rachunkowosci.
W organizacji pozarzadowej jest oddelegowana osoba odpowiedzialna
za gromadzenie niezbednych danych do kontroli merytorycznej.

Organizacja pozarzadowa wskazuje formalnie dang osobe i oddelego-

wuje ja do realizacji kontroli merytorycznej. Dzialanie to ma na celu
uporzadkowanie procesu kontroli i przypisanie odpowiedzialnosci za
jej realizacje do konkretnej osoby.

W organizacji pozarzadowej jest oddelegowana osoba odpowiedzialna
za gromadzenie niezbednych danych do kontroli finansowej.

Organizacja pozarzadowa wskazuje formalnie dang osobe i oddelego-
wuje ja do realizacji kontroli finansowej. Dzialanie to ma na celu upo-

rzadkowanie procesu kontroli i przypisanie odpowiedzialnosci za jej
realizacje do konkretnej osoby.

Organizacja pozarzadowa ma zalozony plan roczny, ktérego wykonanie
jest kontrolowane na biezaco, przynajmniej raz na kwartat.

Zaleca sie przyjecie pisemnej formy przygotowania planu rocznego po-
przez wskazanie: celéw dzialania, dzialan i sposobdéw ich realizacji, mier-

nikéw (wskaznikéw) oraz mechanizméw weryfikacji osiagniecia celéw.

Organizacja pozarzadowa ma wypracowane mechanizmy zbierania in-

formacji na temat jako$ci §wiadczonych ustug i ich doskonalenia.

Organizacja pozarzadowa posiada formalnie przyjete mechanizmy gro-

madzenia informacji o jako$ci §wiadczonych ustug za pomoca dowolnie

wybranych narzedzi, ktérymi moga by¢ m.in. ankieta oraz wywiad bez-
posredni. Dane zgromadzone w ten sposéb stuzg doskonaleniu §wiad-

czonych ustug.

Organizacja prowadzi ewidencje uczestnikéw/odbiorcéw swoich dzia-
lan zgodnie z wymaganiami Ustawy o ochronie danych osobowych.

Wszelkie informacje na temat klientéw traktowane sa jako poufne
i przechowywane zgodnie z wymogami prawnymi i dobra praktyka.
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1.2.2.11

1.2.2.12

1.2.2.13

1.2.2.14

1.2.2.15

Organizacja posiada i stosuje jednolite wzory formularzy gromadzenia

danych osobowych, baze danych osobowych oraz przyjeta forme pro-

wadzenia ewidencji uczestnikéw/odbiorcéw wraz z wyodrebnieniem
rodzaju gromadzonych danych.

Istnieja spisane zasady gromadzenia i przechowywania danych osobo-

wych klientéw i sa one przestrzegane przez wszystkich pracownikéw
organizacji.

Obligatoryjnym jest przyjecie uchwala zarzadu polityki bezpieczen-
stwa danych osobowych i bezpieczenstwa systemu informatycznego.
Wyznaczony jest Administrator Bezpieczenstwa Informacji (ABI), kté-

ry ponosi osobista odpowiedzialno$¢ za calo$¢ procesu przetwarzania
danych osobowych w organizacji. ABI nadaje kolejno upowaznienia do
przetwarzania danych innym osom z organizacji, ktére przetwarzaja

dane. Organizacja pozarzadowa powinna zglosi¢ baze danych osobo-

wych do Generalnego Inspektora Danych Osobowych, jesli wynika to
z przepiséw prawnych.

Organizacja pozarzadowa przeznacza co najmniej 20% deklarowanego
wkladu wlasnego na koszty obstlugi zadania publicznego, w tym koszty
administracyjne po stronie organizacji.

Wkiad wlasny wskazany w ofercie realizacji okreslonej ustugi zakontrak-

towanej przez GMK powinien zosta¢ podzielony w taki sposéb, aby co
najmniej jego 20% przypadalo na pkt. II kosztorysu oferty. Przez wkiad
wlasny organizacji rozumie sie wkiad finansowy i wkiad osobowy:.
Koszty obslugi zadania publicznego, w tym koszty administracyjne po
stronie organizacji pozarzadowej, nie przekraczaja 15% wartosci calej
oferty.

Organizacja pozarzadowa, konstruujac oferte, powinna pamieta¢, aby

warto$¢ sumy kosztéw wskazana w pkt. II kosztorysu oferty nie prze-
kraczala 15% tacznej sumy kosztéw calej oferty ujetej w podsumowaniu.

Organizacja pozarzadowa dazy do maksymalizacji liczby uczestnikéw
danej ustugi przy zachowaniu odpowiedniej jakosci.

Ustugi kontraktowane w ramach otwartych konkurséw ofert nalezy re-

alizowa¢ w taki sposdb, aby zapewni¢ wymagana jako$¢ danej ustugi
okreslong przez strone publiczna. Dopuszcza sie $wiadczenie ustugi dla
wiekszej liczby klientéw niz ta wskazana w ofercie, jednak nie moze to
wplywacé na pogorszenie jako$ci realizowanej oferty.

Organizacja pozarzadowa utrzymuje efektywnos$¢ kosztowa ustugi na
zaloZzonym poziomie.

Organizacja pozarzadowa, realizujac zakontraktowana ustuge, utrzymuje
relacje kosztéw do efektéw osigganych swiadczeniem ustugi na poziomie
okreslonym w warunkach konkursowych przez strone publiczna.
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1.2.2.16 Organizacja pozarzadowa utrzymuje efektywnos¢ na okreslonym po-

ziomie odbiorcow.

Organizacja pozarzadowa, realizujac zakontraktowana ustuge, utrzy-
muje relacje liczby zatrudnionych pracownikéw do liczby klientéw ko-
rzystajacych z ustugi na poziomie okreslonym w warunkach konkurso-

wych przez strone publiczna.

1.2.3 Standardy dotyczace personelu

1.2.3.1

1.2.3.2

Personel organizacji pozarzadowej zatrudniany jest z uwagi na posiada-

na wiedze, kwalifikacje i kompetencje niezbedne do realizacji ustug.
Organizacja pozarzadowa posiada formalnie przyjety i transparentny

proces rekrutacji pracownikéw i wspélpracownikéw. Proces ten zawie-

ra podzial na dwa typy rekrutacji: wewnetrzng (z grupy juz obecnych
pracownikéw i wspélpracownikéw) i zewnetrzna. Sciezka rekrutacji
zawierajaca co najmniej wskazane etapy: przygotowanie ogloszenia ze
wskazaniem zakresu obowigzkéw i wymagan co do kandydata, formy

upublicznienia ogloszenia, gromadzenie i selekcje aplikacji, zasady roz-

moéw z kandydatami i innych form weryfikacji wiedzy i umiejetnosci,
zatwierdzenie wyboru kandydata.

Istnieja ogdlne zasady postepowania etycznego obowiazujace caly per-

sonel i klientéw.
Organizacja pozarzadowa posiada spisany i przyjety formalnie kodeks

etyczny zawierajacy zasady postepowania etycznego, tolerancji, réw-

nosci szans i plci, kontaktu z klientami, mozliwosci zglaszania skarg
i pochwatl z uwzglednieniem procesu ich rozpatrywania.

1.2.4 Standardy obslugi klienta

1.24.1

1.2.4.2

Personel organizacji pozarzadowej traktuje wszystkich klientéw réwno.
Kazdy z pracownikéw i oséb wspoélpracujacych z organizacja pozarza-
dowa przy realizacji ustugi postepuje wobec klientéw w sposéb zgodny
z przyjetym przez zarzad organizacji spisem zasad postepowania etycz-
nego wobec klientéw, ktéry odzwierciedlony jest w kodeksie etycznym
(1.2.3.2).

Istnieje w organizacji pozarzadowej formalna procedura skladania
skarg przez klientéw.

Kazda organizacja powinna posiadaé¢ precyzyjnie i przejrzyscie zapisa-
na procedure zglaszania skarg i wnioskéw zawierajaca: wskazanie sta-
nowisk, rél odpowiedzialnych za przyjecie zgloszenia skargi, jej rozpa-
trzenie przez zarzad organizacji i przekazanie dla klienta zgtaszajacego
skarge zwrotnej odpowiedzi co do jej rozstrzygniecia.
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1.2.4.3 Kazdy klient posiada dostep do: informacji o ustugodawcy i zakresie
$§wiadczonych przez niego uslug, informacji na temat celéw i funkcji
organizacji pozarzadowej oraz kluczowych procedur i polityki organiza-
cji pozarzadowej, nazwiska osoby kierujacej organizacja pozarzadowa,
a takze posiada mozliwo$¢ skontaktowania sie z ta osoba.
Organizacja pozarzadowa, uruchamiajac dzialania w ramach realizacji

okreélonej w ofercie ustugi, powinna posiada¢ przygotowane w formie
) 8L P P przyg Standardy

wspélpracy
m.in.: informacji o ustugodawcy i zakresie §wiadczonych ustug, zesta-  finansowej

broszury informacyjnej kluczowe informacje dla klienta dotyczace

wienia celéw i funkcji organizacji pozarzadowej, kluczowych procedur
i polityki organizacji, nazwiska osoby kierujacej organizacja pozarzado-
w3 ze wskazaniem form kontaktu.
1.2.4.4 Organizacja pozarzadowa korzystajaca ze Srodkéw publicznych prowa-
dzi i aktualizuje na biezaco BIP.
Kazda organizacja pozarzadowa, realizujac swoje dzialania, zgodnie
z literg prawa jest zobligowana posiada¢ profil w BIP i dokonywac¢ sys-
tematycznych publikacji wszelkich wymaganych prawem informacji
o dzialaniach realizowanych ze §rodkéw publicznych czy tez prowadzo-
nych zaméwieniach oraz o zmianach formalno-prawnych w organizacji.
1.2.4.5 Potrzeby klientéw sa rozpoznawane i zaspakajane.
Pracownicy organizacji pozarzadowej uczestniczacy w realizacji ustugi
powinni przed rozpoczeciem tego procesu potrafi¢ rozpoznaé potrzeby
klienta, a kolejno poprzez dobdér ustugi zmierzac¢ do ich pelnego zaspo-
kojenia na przyjetym poziomie jako$ci. Badanie potrzeb klientéw moze
zostac¢ przeprowadzone z wykorzystaniem kwestionariusza lub wywia-
du bezposredniego z klientem przed udzieleniem ustugi.

1.2.5 Standardy zapewnienia dostepu do ustugi

1.2.5.1 Organizacja pozarzadowa umozliwia dostep do informacji na temat
ustug, ktérych nie jest w stanie zapewni¢, a ktére moga by¢ potrzebne
klientom.
Pracownicy placéwki na prosbe klientéw pomagaja odnalez¢ w Interne-
cie informacje o dodatkowych ustugach. Dzieki temu organizacja poza-
rzadowa kompleksowo dba o realizacje potrzeb klienta nawet w zakre-
sie ustug, ktérych nie jest w stanie sama zapewnié.

1.2.6 Standardy wspélpracy ze zleceniodawcy

1.2.6.1 Rekomenduje sie realizacje zadan publicznych z innymi podmiotami
prowadzacymi dzialalno$¢ na terenie GMK.
Zadania realizowane w takim partnerstwie majg korzystny wpltyw na
efektywne wykorzystywanie zasobéw réznych organizacji pozarzado-
wych oraz integracje trzeciego sektora.
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1.2.6.2

1.2.6.3

Decyzja o zleceniu realizacji nowych zadan publicznych organizacjom
pozarzadowym jest podejmowana na podstawie oceny zasadnosci.
Oceny zasadno$ci dokonuje sie na podstawie diagnozy aktualnych
potrzeb w danym obszarze. Do podjecia decyzji wykorzystuje sie na-
rzedzie badajace efektywno$¢ spoteczng i ekonomiczng zmiany formy
realizacji ustug na kontraktowanie opisane w publikacji ,Analiza War-
tosci Kontraktowanych Ustug Spolecznych. Podrecznik uzytkownika”
(www.nawikus.krakow.pl). Gwarantuje to przejrzysto$¢ podczas podej-
mowania decyzji o zlecaniu realizacji zadan.

Organizacja pozarzadowa, korzystajac z mienia publicznego, po zakon-
czeniu uslugi pozostawia je w stanie nie gorszym niz przed rozpocze-
ciem jej realizacji.

Stan mienia publicznego jest okreslony w protokole odbioru mienia, kté-
ry jest podpisywany przez upowaznionego przedstawiciela organizacji
pozarzadowej i udostepniajacego mienie publiczne. Zapewnia to kontro-
le stanu mienia publicznego i pozwala uniknaé nieporozumien w przy-
padku stwierdzenia jego uszkodzenia.
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2.15

Standardy wspotpracy niefinansowej

Ogoblne standardy wspélpracy niefinansowej

Organizacje pozarzadowe i GMK wzajemnie informuja sie o planowanych kie-
runkach dziatan.

GMK i organizacje pozarzadowe wykorzystuja do tego celu ustalone $rodki ko-
munikacji (np. poczta elektroniczna, rozmowa telefoniczna, forum itp.) Infor-
macje o planowanych kierunkach dzialan zawarte sa w Rocznym Programie
Wspélpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi na dany rok.

Projekty aktéw prawnych dotyczace prawa miejscowego sa konsultowane z or-
ganizacjami pozarzadowymi.

Konsultacje moga mie¢ forme bezposrednia (spotkania realizowane w termi-
nach popotudniowych, tak aby przedstawiciele organizacji pozarzadowych byli
w stanie w nich uczestniczy¢) lub posrednia - za pomoca ustalonych wspdélnie
Srodkéw komunikacji (poczta elektroniczna, BIP). Dzieki temu organizacje poza-
rzadowe maja realny wplyw na tworzenie aktéw prawnych.

Przebieg konsultacji jest dokumentowany, a jego wyniki sa upubliczniane.

W trakcie konsultacji wyznaczana jest osoba odpowiedzialna za tworzenie pro-
tokotu ze spotkania, ktéry po zaakceptowaniu przez uczestnikéw spotkania zo-
staje upubliczniony (BIP, ngo.krakow.pl, tablice informacyjne GMK). W ten spo-
s6b mieszkancy i przedstawiciele organizacji pozarzadowych, ktérzy nie brali
udzialu w spotkaniu, maja dostep do informacji o jego przebiegu i ustalen pod-
czas niego podjetych.

Organizacja pozarzadowa uczestniczy w opracowaniu strategii lokalnych i poli-
tyk publicznych m.in. poprzez przekazywanie uwag do opracowywanych doku-
mentow.

Polega to na udostepnieniu organizacjom pozarzadowym wersji roboczych do-
kumentdéw, na ktérych ich przedstawiciele moga nanosi¢ uwagi i komentarze.
Wersje robocze udostepniane sg w siedzibie GMK, na stronie internetowej GMK
lub poprzez e-mail. Zapewnia to uwzglednianie we wspomnianych dokumen-
tach perspektywy zaréwno GMK, jak i organizacji pozarzadowych. Rozwijane sg
elektroniczne narzedzia do konsultacji, m.in. zintegrowane z miejskim portalem
ngo.krakow.pl.

Istnieje katalog form wspélpracy i mozliwosci wlaczania organizacji pozarzado-
wych we wspélprace GMK np. z miastami partnerskimi.

Formy wspdlpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi sa wskazywane
w Rocznym Programie Wspoélpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi. Kata-
log form wspélpracy jest udostepniany organizacjom pozarzadowym w formie
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elektronicznej (ngo.krakow.pl, newsletter, BIP) i papierowej (w siedzibie GMK).
Szczegdélowy opis ww. form zawiera ,Przewodnik dla organizacji pozarzado-
wych po procedurach prawnych Gminy Miejskiej Krakéw w zakresie wspélpracy
i partycypacji spotecznej”.

Organizacja pozarzadowa aktywnie uczestniczy w konsultacjach spotecznych,
w tym dotyczacych wieloletniego i rocznego programu wspoélpracy.

Ustalone sa reguly uczestnictwa przedstawicieli organizacji pozarzadowej
w konsultacjach spolecznych. Terminy konsultacji podawane sg do informa-
cji przedstawicieli organizacji pozarzadowych przynajmniej 2 tygodnie przed
planowang datg spotkania i ustalane sa w godzinach popoludniowych, tak aby
przedstawiciele organizacji pozarzadowych mogli w nich uczestniczy¢. Dzieki
temu przedstawiciele GMK i organizacji pozarzadowych maja okazje do dyskusji
nad formami i kierunkami wspétpracy.

Informacje o dzialaniach organizacji pozarzadowych sa umieszczane na stro-
nach samorzadu, w tym na ngo.krakow.pl.

Organizacje pozarzadowe na biezaco przekazuja wyznaczonej osobie informa-
cje o swoich dzialaniach. Informacje umieszczane sa na stronach samorzadu.
W ten sposéb powstaje ogdélnodostepna baza danych o ofercie organizacji po-
zarzadowych, z ktérej moga korzysta¢ mieszkancy, urzednicy i przedstawiciele
organizacji pozarzadowych. Zapewnia to lepszy przeptyw informacji i ulatwia
odnajdywanie ustlug mieszkancom i potencjalnych partneréw organizacjom po-
zarzadowym.

Odbywaja sie spotkania pracownikéw organizacji pozarzadowych i GMK w celu
dzielenia sie wiedza i doSwiadczeniami. Materialy z tych spotkan sa podawane
do publicznej wiadomosci.

Spotkania przedstawicieli organizacji pozarzadowymi z GMK odbywajg sie cy-
klicznie w ramach posiedzen funkcjonujacych ciat doradczych, takich jak Kra-
kowska Rada Dziatalnosci Pozytku Publicznego czy Komisje Dialogu Obywatel-
skiego, w miejscu i terminie najbardziej dogodnym dla wszystkich uczestnikéw.
Ponadto co najmniej raz w roku organizowane jest wydarzenie integrujace i pro-
mujace trzeci sektor w Krakowie, np. Swieto Organizacji Pozarzadowych. Dzie-
ki temu przedstawiciele GMK i organizacji pozarzadowych maja okazje lepiej
poznac swoje oczekiwania i ustali¢ przyszle mozliwe plaszczyzny wspoélpracy
(por.2.1.1, 2.2.1, 2.2.3).

Funkcjonuja wspélne zespoly tematyczne/sterujace/koordynacyjne dla reali-
zacji zadania publicznego uwzgledniajace réwno$¢ udzialu zainteresowanych
stron, w tym kobiet i mezczyzn.

Istnieje procedura powolywania czlonkéw do wspomnianych zespoléw
uwzgledniajgca réwnos$¢ udzialu zainteresowanych stron i plci, zakres ich obo-
wigzkow, czas trwania kadencji i regulamin dzialania. Zapewnia to sprawniej-
szy przebieg komunikacji pomiedzy organizacjami pozarzadowymi i GMK oraz
usprawnia proces realizacji zadania publicznego.
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2.1.10 Istnieja zespoly opiniotwoérczo-doradcze przy GMK z udzialem przedstawicieli

organizacji pozarzadowych.
Istnieje procedura powolywania czlonkéw do wspomnianych zespoléw okre-
$lajgca ich skiad, zakres obowigzkéw oraz kadencje. Zapewnia to sprawniej-
szy przebieg komunikacji pomiedzy organizacjami pozarzadowymi i GMK oraz
usprawnia proces realizacji zadania publicznego.

2.1.11 Istnieje procedura udzielania patronatéw. Standardy
Procedura zawiera jasno okres§lone warunki udzielania patronatéw oraz obo- wspélpracy
wiazki i prawa obu stron. Wspomniana procedura powinna zawiera¢ etapy niefinansowej
postepowania, harmonogram, okre$lenie uczestnikéw oraz czas trwania patro-
natu i warunki jego zerwania. Zapewnia to przejrzysto$¢ przy podejmowaniu
decyzji o udzielaniu patronatéw. Procedura upubliczniana jest przy uzyciu réz-
nych kanaléw komunikacji (e-mail, newsletter, tablice informacyjne, BIP).

2.1.12 Ustalony jest sposéb zawierania partnerstw pomiedzy GMK i organizacjami po-

zarzadowymi.
Istnieje procedura opisujaca zasady zawierania partnerstw pomiedzy GMK i or-
ganizacjami pozarzadowymi. Wspomniana procedura powinna zawierac¢: etapy
postepowania, harmonogram, okreslenie uczestnikéw oraz czas trwania part-
nerstwa i warunki jego zerwania. Zapewnia to przejrzysto$¢ przy podejmowa-
niu decyzji o zawieraniu partnerstw. Procedura upubliczniana jest przy uzyciu
réznych kanaléw komunikacji (e-mail, newsletter, tablice informacyjne, BIP).

2.1.13 Zasady korzystania z infrastruktury publicznej stuzacej celom edukacyjnym

i rozwijaniu wspélpracy sa okreslone i upublicznione.
Istnieje procedura korzystania z infrastruktury publicznej stuzacej celom edu-
kacyjnym i rozwijaniu wspélpracy. Wspomniana procedura powinna zawierac¢
etapy postepowania, harmonogram, okre$lenie uczestnikéw. Procedura upu-
bliczniana jest przy uzyciu réznych kanaléw komunikacji (e-mail, newsletter,
tablice informacyjne, BIP).

2.1.14 Zaleca sie wspieranie rozwoju organizacji pozarzadowych poprzez podnoszenie

poziomu ich wiedzy.
Organizacje pozarzadowe majg mozliwo$¢ zglaszania swoich potrzeb szkolenio-
wych do GMK. GMK, uwzgledniajac zglaszane potrzeby i wiasne doswiadczenia
we wspélpracy z organizacjami pozarzadowymi, ustala zakres, terminy i liczbe
niezbednych szkolen. Szkolenia organizowane sa w zaleznos$ci od potrzeb wraz
z ogloszeniem rocznego lub wieloletniego planu wspélpracy GMK z organizacja-
mi pozarzadowymi. Zapewnia to stale podnoszenie kompetencji organizacji po-
zarzadowych dzialajacych na terenie GMK.

2.1.15 Zaleca sie przekazywanie do MOWIS informacji o realizowanych przez organiza-
cje pozarzadowe wydarzeniach promocyjnych i edukacyjnych.

Organizacje pozarzadowe na biezaco przekazuja do wyznaczonej osoby w MO-
WIS informacje o realizowanych wydarzeniach promocyjnych i edukacyjnych.
Informacje przekazywane sa za pomoca réoznych kanaléw komunikacji przynaj-
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mniej dwa tygodnie przed rozpoczeciem planowanych dziataniami. Dzieki temu
informacje maja szanse trafi¢ do szerszego grona odbiorcow.

2.1.16 Zaleca sie informowanie interesariuszy danej organizacji pozarzadowej o pro-

2.2

2.2.1

2.2.2

2.2.3

2.2.4

wadzonych dzialaniach co najmniej poprzez upublicznienie informacji na swojej
stronie internetowe;j.

Informacje nt. dzialan powinny zawieraé: termin realizacji, grupe docelowa, za-
kres dziatan, warunki uczestnictwa. Dzieki temu informacje maja szanse trafi¢
do szerszego grona odbiorcow.

Szczegdélowe standardy wspélpracy niefinansowej

Organizowane sa spotkania informacyjne/szkoleniowe dotyczace zapewniania
réwnosci szans i plci w zakresie realizacji zadania publicznego.

Powyzsze spotkania odbywaja sie w zalezno$ci od potrzeb. Spotkania prowa-
dzone sa przez osoby posiadajace odpowiednig wiedze i do§wiadczenie. Spotka-
nia takie powinny by¢ polaczone ze spotkaniami pracownikéw organizacji po-
zarzadowych i GMK w celu dzielenia sie wiedza i do§wiadczeniami. Informacja
o spotkaniach umieszczana jest na stronach internetowych: ngo.krakow.pl.
Organizowane sg spotkania informacyjne nt. rozliczania zadania publicznego
w trakcie kontraktowania ustugi.

W trakcie kontraktowania ustugi istnieje mozliwos¢ konsultacji bezposredniej
z przedstawicielem GMK w kwestiach rozliczania zadania publicznego. Wyzna-
czony pracownik GMK jest do dyspozycji organizacji pozarzadowych, dzieki cze-
mu minimalizuje sie liczbe bledéw popelnianych przez organizacje pozarzado-
we podczas rozliczania zadan publicznych.

Wyniki kontroli i monitorowania kontraktowanych ustug spolecznych sa przez
GMK i organizacje pozarzadowa wspélnie analizowane.

Na podstawie uzyskanych wynikéw kontroli i monitoringu nastepuje okreslenie
obszaréw funkcjonowania organizacji pozarzadowej wymagajacej doskonalenia
i rozwoju.

Dane z monitorowania i kontroli ustugi sa wykorzystywane do doskonalenia re-
alizacji ustugi (benchlearning).

Raz w roku, do 30 kwietnia, w ramach opracowanego sprawozdania z realizacji
Rocznego Programu Wspélpracy GMK z organizacjami pozarzadowymi na dany
rok, prezentuje sie dane z monitorowania i kontroli. Sprawozdanie wraz z opi-
sem dobrych praktyk jest publikowane na stronach internetowych: ngo.krakow.
pl, BIP. Dzieki temu organizacje pozarzadowe na biezaco moga czerpac inspiracje
z dzialan przedstawionych w tym dokumencie.
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