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Rozdziat |

Wprowadzenie

1.1. Cel opracowania

Celem niniejszego opracowania jest przygotowanie kompleksowych standardéw wspotpracy
specjalistdow pomocowych z organizacjami pozarzagdowymi, ze szczegdlnym uwzglednieniem matych i
srednich organizacji spotecznych, stowarzyszenn zwyktych, grup nieformalnych oraz lokalnych inicjatyw
obywatelskich realizujgcych dziatania pomocowe, edukacyjne, interwencyjne oraz wspierajace.

Opracowanie ma charakter praktyczny, wdrozeniowy oraz rekomendacyjny. Jego zadaniem jest
uporzadkowanie zasad wspotpracy pomiedzy organizacjami pozarzadowymi a specjalistami
reprezentujgcymi zawody pomocowe, w szczegblnosci psychologami, pedagogami, prawnikami,
terapeutami, doradcami zawodowymi, mediatorami, edukatorami, trenerami, pracownikami socjalnymi
oraz ekspertami wspierajgcymi dziatania spoteczne i obywatelskie.

Dokument ma stuzy¢ wypracowaniu rekomendowanych standarddéw organizacyjnych, etycznych i
jakosciowych mozliwych do wdrazania w organizacjach dziatajgcych w réznych warunkach organizacyjnych
i finansowych. Szczegélne znaczenie przypisano rozwigzaniom mozliwym do zastosowania przez
organizacje funkcjonujgce lokalnie, oddolnie oraz w oparciu o ograniczone zasoby kadrowe oraz
infrastrukturalne.

Celem opracowania jest rowniez:

zwiekszenie bezpieczenstwa beneficjentow korzystajgcych z dziatan pomocowych,

wspieranie jakosci i profesjonalizacji ustug realizowanych przez organizacje spoteczne,
uporzadkowanie zasad wspotpracy pomiedzy NGO a specjalistami pomocowymi,

wspieranie dobrostanu psychicznego i organizacyjnego kadry realizujgcej dziatania pomocowe,
ograniczanie ryzyka przecigzenia emocjonalnego i wypalenia zawodowego,

wzmocnienie standarddw etycznych oraz odpowiedzialnosci organizacyjnej,

promowanie rozwigzan wspierajgcych bezpieczeistwo prawne i organizacyjne organizacji
pozarzadowych,

wypracowanie rekomendacji systemowych dla instytucji wspotpracujgcych z sektorem
obywatelskim.

YV VVYVYVYY

A\

Opracowanie zaktada rowniez zwrécenie uwagi na potrzebe budowania stabilnego oraz wspierajgcego
srodowiska pracy dla specjalistéw realizujgcych dziatania spoteczne, pomocowe i interwencyjne. W
praktyce bowiem jakos¢ pomocy swiadczonej beneficjentom pozostaje bezposrednio zwigzana z
warunkami organizacyjnymi, poziomem wsparcia oraz bezpieczenstwem oséb realizujgcych dziatania
pomocowe.

Dokument ma charakter otwarty i rekomendacyjny. Przyjeto zatozenie, ze standardy wspotpracy
specjalistdbw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi powinny podlega¢ dalszemu rozwijaniu oraz
dostosowywaniu do zmieniajgcych sie realidw spotecznych, organizacyjnych oraz prawnych zwigzanych z
funkcjonowaniem sektora obywatelskiego.

1.2. Uzasadnienie potrzeby opracowania standardéw

W ostatnich latach obserwowany jest dynamiczny rozwdj organizacji pozarzgdowych realizujacych
dziatania z zakresu wsparcia psychologicznego, poradnictwa obywatelskiego, edukacji spotecznej,
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przeciwdziatania wykluczeniu spotecznemu, pomocy kryzysowej oraz wsparcia oséb znajdujacych sie w
trudnych sytuacjach zyciowych. Coraz wieksza liczba organizacji spotecznych przejmuje réwniez zadania
zwigzane z interwencjg spoteczng, pomoca emocjonalng, wsparciem rodzin, senioréw, 0sob z
niepetnosprawnosciami oraz oséb doswiadczajgcych kryzyséw psychicznych i spotecznych. Oczywiscie,
gros tych dziatan wynika z faktu zjawiska tzw. dziury instytucjonalnej, to znaczy braku dostepu do
odpowiedniej formy wsparcia ze wzgledu na np. odlegtosé lub odlegty termin wizyty. Coraz czesciej styszy
sie réwniez o problemie nazywanym “oziebtos$cia instytucjonalng”, ktéra w ocenie wielu badaczy Il sektora
wynika z np. obtozenia psychologa w poradni NFZ, lub swiadczenia niejako “obok” ustug prywatnie -
odptatnie. Obszar ten nie jest przedmiotem rozwazan w niniejszym opracowaniu ale wskazuje rowniez na
przyczyny zapotrzebowania na ustugi pomocowe organizacji spotecznych, jako te bardziej “empatyczne”,
czy “wyrozumiate” dla korzystajacych.

Rozwoj sektora obywatelskiego powoduje jednoczes$nie wzrost znaczenia specjalistdow pomocowych
wspotpracujagcych z organizacjami pozarzadowymi. Dotyczy to zaréwno specjalistow zatrudnianych
formalnie, jak i oséb realizujgcych dziatania spoteczne w formule wolontariatu kompetencyjnego,
partnerstw eksperckich lub wspétpracy projektowe;j.

Nie bez znaczenia jest réwniez jeszcze jedno wystepujgce w Polsce, szczegdlnie, w ostatnich latach,
zjawisko. Obserwowany jest bowiem wzrost zainteresowania studiami psychologicznymi. Kierunek
psychologia nalezy obecnie do najpopularniejszych kierunkéw studiéw w kraju, a liczba kandydatow
systematycznie rosnie. Wedtug danych Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa Wyzszego psychologia byta jednym
Z najczesciej wybieranych kierunkow studiow zaréwno w roku akademickim 2023/2024, jak i 2024/2025. W
rekrutacji na rok akademicki 2023/2024 odnotowano 42267 zgtoszen, co uczynito go drugim
najpopularniejszym kierunkiem studiow w Polsce (Ministerstwo Edukacji i Nauki, “Wyniki rekrutacji na
studia na rok akademicki 2023/2024”, 2023). W kolejnym roku akademickim psychologia ponownie znalazta
sie na pierwszym miejscu pod wzgledem liczby zgtoszen kandydatéw. W rekrutacji na rok akademicki
2024/2025 odnotowano 39 701 zgtoszen na kierunek psychologia (Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego, “Informacja o wynikach rekrutacji na studia na rok akademicki 2024/2025”, 2024). Wedtug
raportu Uniwersytetu SWPS i Uniwersytetu Jagiellonskiego liczba studentéw psychologii wzrosta w ciggu
jednego roku o blisko 10 tysiecy osob, co pokazuje skale rosngcego zainteresowania zawodami zwigzanymi
ze zdrowiem psychicznym i pomoca psychologiczng (Uniwersytet SWPS i Uniwersytet Jagielloriski, “Raport:
coraz wiecej oséb chce studiowaé psychologie”, 2025).

Dla porownania, jeszcze kilkanascie lat temu kierunki psychologiczne nie nalezaty do grupy
najpopularniejszych kierunkéw studiéw w Polsce, a zainteresowanie studiami koncentrowato sie przede
wszystkim wokét kierunkéw ekonomicznych, administracyjnych i technicznych. Obecny wzrost
zainteresowania psychologia wskazuje na istotng zmiane spoteczng zwigzang zaréwno ze wzrostem
Swiadomosci znaczenia zdrowia psychicznego, jak rowniez rosngcym zapotrzebowaniem na specjalistéw
zawodow pomocowych.

Rosnaca liczba studentéw kierunkéw psychologicznych oraz pomocowych powoduje jednoczesnie
koniecznos¢ rozwijania standarddéw wspotpracy pomiedzy specjalistami a organizacjami pozarzadowymi,
ktére coraz czesciej stajg sie miejscem zdobywania doswiadczenia praktycznego, realizacji wolontariatu
kompetencyjnego oraz pierwszych dziatan pomocowych przysztych specjalistéw.

Pomimo rosnacej roli organizacji spotecznych w systemie wsparcia spotecznego, wiele dziatan
realizowanych jest nadal w warunkach ograniczonych zasobdéw organizacyjnych, finansowych oraz
infrastrukturalnych. Dotyczy to szczegdlnie matych i Srednich organizacji pozarzadowych, stowarzyszen
zwyktych oraz inicjatyw lokalnych, ktére bardzo czesto prowadza dziatania pomocowe bez rozbudowanego
zaplecza organizacyjnego, procedur bezpieczenstwa oraz systemow wsparcia kadry pomocowe;j.

W literaturze przedmiotu oraz badaniach dotyczacych zawodéw pomocowych coraz czesciej wskazuje
sie, ze osoby stale pracujace z problemami innych ludzi nalezg do grup szczegdlnie narazonych na
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chroniczny stres, przecigzenie emocjonalne oraz wypalenie zawodowe (Sek H., “Wypalenie zawodowe.
Przyczyny i zapobieganie”, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2010). Natomiast Swiatowa
Organizacja Zdrowia (WHO) definiuje wypalenie zawodowe jako syndrom wynikajacy z chronicznego stresu
W miejscu pracy, ktéry nie zostat skutecznie opanowany. W klasyfikacji ICD-11 wskazano, ze jego
podstawowymi objawami s3g wyczerpanie energetyczne, zwiekszony dystans psychiczny wobec
wykonywanej pracy oraz obnizone poczucie skutecznosci zawodowej (World Health Organization, “Burn-out
an occupational phenomenon: International Classification of Diseases”, 2019). Badania dotyczace
srodowiska organizacji pozarzagdowych réwniez wskazuja, ze osoby zaangazowane w dziatania spoteczne
coraz czesciej doswiadczajg przecigzenia emocjonalnego, probleméw zwigzanych z dobrostanem
psychicznym oraz zjawiska okreslanego jako wypalenie aktywistyczne (Fundacja Culture Shock, “Wypalenie
zawodowe w Polsce, Chorwacji i Stowenii - Desk Research 2019/2020”, 2020). W literaturze specjalistyczne;j
podkresla sie natomiast wystepowanie tzw. ,zmeczenia wspétczuciem” (compassion fatigue),
charakterystycznego dla oséb stale pracujacych z cierpieniem, trauma i problemami beneficjentéw (Kenely
N., “Compassion Fatigue: Understanding and Transforming the Cost of Caring”, 2022).

Problemy te majg szczegélne znaczenie w sektorze organizacji pozarzadowych, gdzie specjalisci bardzo
czesto tacza jednoczesnie wiele funkcji organizacyjnych, administracyjnych, interwencyjnych i wtasnie
pomocowych. Ponadto, wielu specjalistow branzy pomocowej taczy roézne formy zatrudnienia,
wspotpracujac z kilkoma podmiotami jednoczesnie, zwtaszcza na poczatku swojej kariery zawodowej. Duza
ilos¢ obowigzkdw rowniez moze przektadaé sie na szybsze wystagpienie symptomow wypalenia zawodowego
badz zmeczenia wspotczuciem.

Raporty dotyczgce funkcjonowania NGO wskazuja, ze przecigzenie wielozadaniowoscig oraz brak
stabilnych mechanizméw wsparcia stanowig jedne 2z najczesciej wystepujacych problemoéw
organizacyjnych w trzecim sektorze (Fundacja Culture Shock, “ZaTRUDnienie. Problemy personelu
organizacji pozarzagdowych z perspektywy pracowniczej”, 2020). Potwierdzajg to réwniez wyniki badania
wtasnhego przeprowadzonego w ramach Raportu wydanego przez Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska
Pro Civium w 2025 roku, a obejmujgcego 68 matych i srednich organizacji pozarzadowych realizujgcych
dziatania pomocowe, edukacyjne i interwencyjne. Z przeprowadzonej diagnozy jednoznacznie wynika, ze
78% specjalistow wspoétpracujacych z organizacjami pozarzadowymi deklaruje systematyczne poczucie
wypalenia zawodowego oraz spadek motywacji do dalszej pracy pomocowej, dalsze 88% badanych
wskazuje obawy dotyczace zgodnosci procedur obstugi beneficjentéw z aktualnymi przepisami prawa. 63%
organizacji przyznaje natomiast, ze nie posiada odpowiedniej infrastruktury organizacyjnej i technicznej
pozwalajacej utrzymac wtasciwe standardy Swiadczenia pomocy. 76% ma swiadomos¢, ze nie zabezpiecza
w wystarczajgcym stopniu standardow obstugi pod katem wymagan prawnych. Kolejne 92% NGOsow
deklaruje brak odpowiednich rozwigzan wspierajgcych dobrostan psychiczny oraz bezpieczenstwo
emocjonalne swojej kadry pomocowej. Do tego 54% przyznaje, ze w codziennej dziatalnosci kieruje sie
przede wszystkim koniecznoscig zapewnienia natychmiastowej pomocy odbiorcom dziatan, nawet kosztem
budowania stabilnego zaplecza organizacyjnego, prawnego oraz wspierajgcego dla specjalistow
realizujgcych pomoc (“Raport Oceny Zdolnosci Organizacyjnych Matych i Srednich Organizacji
Pozarzadowych”, Centrum Poradnictwa, Wydawnictwo Pro Civium, Poznan 2025).

Uzyskane dane i ich sprawdzone Zrédta wskazuja, ze wiele organizacji spotecznych funkcjonuje w
warunkach statego przecigzenia organizacyjnego i emocjonalnego, koncentrujgac sie na zapewnieniu
biezgcej pomocy beneficjentom, przy jednoczesnym ograniczonym dostepie do rozwigzan umozliwiajgcych
budowanie profesjonalnych standarddéw wspoétpracy ze specjalistami pomocowymi. Badania dotyczace
zawodéw pomocowych wskazujg jednoczesnie, ze brak odpowiedniego wsparcia organizacyjnego,
superwizji oraz mechanizméw ochrony dobrostanu specjalistdw prowadzi do zwiekszenia ryzyka btedéw,
spadku jakosci swiadczonej pomocy oraz wzrostu rotacji kadry pomocowej (Kirenko J., Byra S., “Zasoby
osobiste i spoteczne sprzyjajace zdrowiu os6b pomagajacych”, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2008).
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Reasumujac, potrzeba opracowania standardéw wspoétpracy specjalistéw pomocowych z organizacjami
pozarzgadowymi wynika zatem zaréwno z koniecznos$ci zwiekszania jakosci oraz bezpieczenstwa
Swiadczonej pomocy, jak réwniez z potrzeby tworzenia stabilnych, bezpiecznych i wspierajacych warunkéw
pracy dla oséb realizujgcych dziatania spoteczne i pomocowe.

Opracowanie niniejszych standardéw stanowi zatem prébe potaczenia doswiadczen praktykéw sektora
obywatelskiego, specjalistow zawoddw pomocowych oraz organizacji spotecznych funkcjonujacych w
réznych warunkach organizacyjnych. Celem dokumentu jest stworzenie rekomendacji mozliwych do
praktycznego wdrazania zaréwno przez wieksze organizacje instytucjonalne, jak i mate organizacje lokalne
oraz oddolne inicjatywy obywatelskie.

1.3. Znaczenie wspotpracy specjalistow pomocowych z organizacjami
pozarzagdowymi

Organizacje pozarzadowe odgrywaja zatem niezwykle istotng role w systemie wsparcia spotecznego,
edukacyjnego i pomocowego w Polsce. W wielu przypadkach stanowig one pierwszy i najbardziej dostepny
punkt kontaktu dla osdéb znajdujacych sie w sytuacjach kryzysowych, doswiadczajgcych problemow
psychicznych, przemocy, wykluczenia spotecznego, trudnosci rodzinnych lub problemow prawnych.

Badania dotyczace funkcjonowania spoteczenstwa obywatelskiego wskazujg, ze organizacje spoteczne
petnig istotng funkcje w budowaniu lokalnych systemoéw wsparcia oraz uzupetnianiu dziatarn administrac;ji
publicznej, szczegdlnie w obszarach wymagajgcych szybkiej i elastycznej reakcji spotecznej (Narodowy
Instytut Wolnosci - Centrum Rozwoju Spoteczenstwa Obywatelskiego w: “Raporty i Analizy”). Specyfika
funkcjonowania organizacji spotecznych powoduje, ze bardzo czesto realizujg one dziatania tam, gdzie
wsparcie instytucjonalne pozostaje ograniczone lub niewystarczajgce wobec rzeczywistych potrzeb
spotecznych, o czym juz wspomniano w niniejszym opracowaniu. Dotyczy to szczegdlnie dziatan
srodowiskowych, lokalnych, interwencyjnych oraz pomocy realizowanej w formule szybkiego i
bezposredniego wsparcia. Znaczenie organizacji obywatelskich w zakresie pomocy spotecznej, edukaciji i
wsparcia $rodowiskowego podkreslane jest réwniez w badaniach Stowarzyszenia Klon/Jawor,
wskazujgcych, ze organizacje pozarzgdowe stanowig jeden z podstawowych elementéw lokalnych
systemow wsparcia spotecznego oraz aktywizacji obywatelskiej (Stowarzyszenie Klon/Jawor, “Kondycja
organizacji pozarzadowych 20217, 2022). Skutecznosc¢ dziatan organizacji pomocowych pozostaje zatem
bezposrednio zwigzana z jakoscig wspotpracy ze specjalistami reprezentujgcymi zawody pomocowe.
Psychologowie, pedagodzy, terapeuci, prawnicy, mediatorzy, doradcy zawodowi, pracownicy socjalni oraz
eksperci wspierajacy dziatania spoteczne petnig obecnie nie tylko funkcje osdéb realizujgcych bezposrednia
pomoc, ale réwniez wspoéttworza standardy bezpieczenstwa, jakosci oraz odpowiedzialnosci organizacyjnej
w sektorze obywatelskim.

Wspotpraca specjalistéw z organizacjami pozarzgdowymi ma szczegélne znaczenie w obszarach:

» wsparcia psychologicznego i kryzysowego,

poradnictwa prawnego i obywatelskiego,
przeciwdziatania przemocy i dyskryminaciji,

pomocy rodzinom i dzieciom,

wsparcia osob starszych i 0séb z niepetnosprawnosciami,
dziatan resocjalizacyjnych i reintegracyjnych,

pomocy osobom zagrozonym wykluczeniem spotecznym,
edukacji spotecznej i profilaktyki,

» dziatan interwencyjnych i Srodowiskowych.

YV VVYVYVYY

Znaczenie jakosci pracy specjalistow pomocowych oraz ich wptywu na bezpieczenistwo i skutecznosc¢
wsparcia spotecznego podkreslane jest takze w opracowaniach dotyczacych zawodéw pomocowych i pracy
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spotecznej (Ogiriska-Bulik N., “Stres zawodowy w zawodach ustug spotecznych. Zrédta - konsekwencije -
zapobieganie”, Difin, Warszawa 2006).

Co istotne, znaczenie wspoétpracy specjalistéw z organizacjami spotecznymi wykracza jednak poza sama
realizacje dziatart pomocowych. Specjalisci coraz czesciej wspierajg organizacje réwniez w zakresie:

» budowania procedur bezpieczenstwa,

tworzenia standardéw obstugi beneficjentéw,
opracowywania zasad etycznych,

prowadzenia superwizji i wsparcia kadry,

edukacji spotecznej,

wzmachniania jakosci organizacyjnej dziatan spotecznych,
» budowania wiarygodnosci i profesjonalizacji organizacji.

Y VYV VY

W praktyce organizacje pozarzadowe stajg sie waznym elementem lokalnych systemow bezpieczenstwa
spotecznego i wsparcia srodowiskowego. Dzieki swojej elastycznosci, dostepnosci oraz znajomosci
lokalnych problemow moga szybciej identyfikowac potrzeby spoteczne oraz skuteczniej dociera¢ do osoéb
wymagajacych pomocy.

Badania dotyczace wspotpracy miedzyinstytucjonalnej podkreslajg, ze organizacje spoteczne odgrywaja
szczegblng role w budowaniu relacji opartych na zaufaniu spotecznym oraz wsparciu srodowiskowym,
zwtaszcza w grupach zagrozonych wykluczeniem spotecznym (Ministerstwo Rodziny i Polityki Spotecznej,
“Strategia Rozwoju Ustug Spotecznych”, 2022, Monitor Polski poz. 767). Jednoczesnie wzrost znaczenia
organizacji spotecznych w obszarze dziatan pomocowych powoduje konieczno$é budowania jednolitych
standardéw wspotpracy pomiedzy organizacjami obywatelskimi a specjalistami zawodéw pomocowych.
Szczegodlnego znaczenia nabiera to w przypadku organizacji dziatajacych lokalnie i oddolnie, ktére coraz
czesciej realizujg zadania wymagajace wysokiego poziomu odpowiedzialno$ci spotecznej, organizacyjnej
oraz prawnej.

Potrzebe profesjonalizacji wspétpracy pomiedzy organizacjami spotecznymi a specjalistami podkreslaja
rowniez rekomendacje dotyczace rozwoju ustug spotecznych i wzmacniania spoteczenstwa obywatelskiego
w Polsce (Komitet do spraw Pozytku Publicznego, “Polityka rozwoju spoteczenstwa obywatelskiego”, 2021).
Wspobtpraca specjalistdbw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi stanowi zatem obecnie jeden z
istotnych elementow budowania nowoczesnego, dostepnego oraz opartego na lokalnych potrzebach
systemu wsparcia spotecznego. Jednoczesnie rozwdj tego obszaru wymaga tworzenia spojnych standardéw
organizacyjnych, etycznych i jakosciowych, ktdére pozwola zwieksza¢ bezpieczenistwo beneficjentéw,
wspiera¢ dobrostan specjalistdw oraz wzmacnia¢ profesjonalizacje dziatan realizowanych przez sektor
obywatelski.

1.4. Zakres opracowania

Niniejsze opracowanie obejmuje analize oraz rekomendacje dotyczgce wspotpracy specjalistow
pomocowych z organizacjami pozarzadowymi realizujgcymi dziatania spoteczne, edukacyjne,
interwencyjne, pomocowe oraz wspierajgce na terenie Polski.

Zakres dokumentu zostat opracowany z uwzglednieniem specyfiki funkcjonowania:

v" matych i $rednich organizacji pozarzgdowych,

stowarzyszen zwyktych,

organizacji lokalnych i Srodowiskowych,

inicjatyw obywatelskich i grup nieformalnych,

organizacji realizujgcych dziatania stacjonarne, zdalne oraz hybrydowe.

AN NI NN
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Opracowanie koncentruje sie przede wszystkim na wspoétpracy organizacji spotecznych ze specjalistami
reprezentujagcymi zawody pomocowe, w szczegolnosci:

AN

psychologami,

pedagogami,

terapeutami,

prawnikami,

mediatorami,

doradcami zawodowymi,

pracownikami socjalnymi,

edukatorami,

trenerami,

ekspertami wspierajgcymi dziatania spoteczne i obywatelskie.

AN N N N NN

\

Dokument obejmuje zaréwno wspotprace realizowang w formule zatrudnienia, uméw cywilnoprawnych,
partnerstw eksperckich, jak réwniez wolontariatu kompetencyjnego oraz spotecznego zaangazowania
specjalistow realizujgcych dziatania pomocowe w sektorze obywatelskim.

Zakres opracowania obejmuje w szczegélnosci:

AN

standardy organizacyjne wspétpracy, standardy komunikacji i przeptywu informaciji,

standardy bezpieczenstwa beneficjentow,

standardy ochrony danych i poufnosci,

standardy etyczne wspotpracy,

zasady organizacji pracy specjalistow pomocowych,

kwestie dobrostanu psychicznego oraz przeciwdziatania przecigzeniu emocjonalnemu,
znaczenie superwizji i wsparcia kadry pomocowej,

standardy wspotpracy online i zdalnej,

rekomendacje dotyczgce dokumentacji oraz procedur organizacyjnych,

dobre praktyki wspotpracy pomiedzy organizacjami spotecznymi a specjalistami pomocowymi,
rekomendacje systemowe dotyczgce wspierania organizacji obywatelskich realizujgcych
dziatania pomocowe.

N N N N N NN NN

Dokument nie ma charakteru aktu prawnego ani zbioru sztywnych procedur obowigzujgcych wszystkie
organizacje w jednakowym zakresie. Przyjeto zatozenie, ze organizacje spoteczne funkcjonujg w
zréznicowanych warunkach organizacyjnych, finansowych i infrastrukturalnych, co wymaga elastycznego
podejscia do wdrazania rekomendowanych standardéw.

Szczegblng uwage poswiecono natomiast organizacjom dziatajagcym lokalnie i oddolnie, ktére pomimo
ograniczonych zasobéw coraz czesciej realizujg dziatania wymagajace wysokiego poziomu
odpowiedzialnosci spotecznej, organizacyjnej oraz prawnej.

Opracowanie ma charakter praktyczny i rekomendacyjny, ktérego celem jest wspieranie organizacji
spotecznych w budowaniu bezpiecznych, profesjonalnych i mozliwych do wdrazania zasad wspotpracy ze
specjalistami pomocowymi, przy jednoczesnym uwzglednieniu realnych mozliwosci organizacyjnych
sektora obywatelskiego oraz w oparciu o analize doswiadczen organizacji spotecznych, specjalistow
zawoddéw pomocowych oraz praktykéw sektora obywatelskiego. Zatozono, ze proces tworzenia standardéw
bedzie uwzgledniat dane i doswiadczenia pochodzace z minimum 50 organizacji pozarzadowych,
stowarzyszen zwyktych, grup nieformalnych i inicjatyw lokalnych oraz minimum 50 specjalistéw
reprezentujgcych rézne obszary zawoddéw pomocowych i wsparcia spotecznego. Istotnym elementem
procesu opracowywania standardow pozostaje réwniez wykorzystanie doswiadczen, analiz oraz zasobéw
organizacyjnych wypracowanych w ramach dotychczasowych dziatan Stowarzyszenia Inicjatywa
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Obywatelska Pro Civium, obejmujacych realizacje dziatan poradniczych, edukacyjnych, interwencyjnych
oraz wspotpracy ze srodowiskiem specjalistdw pomocowych i organizacji spotecznych.

Przyjeto zatozenie, ze standardy powinny by¢ tworzone w oparciu o rzeczywiste doswiadczenia sektora
obywatelskiego, z uwzglednieniem praktycznych wyzwan organizacyjnych, prawnych i spotecznych
wystepujgcych w codziennym funkcjonowaniu organizacji realizujgcych dziatania pomocowe.

Standardy opisane w niniejszym opracowaniu powinny podlegaé¢ dalszemu rozwijaniu, aktualizacji i
dostosowywaniu do zmieniajacych sie realiow spotecznych, organizacyjnych i prawnych zwigzanych z
funkcjonowaniem organizacji pozarzagdowych oraz zawodéw pomocowych.

1.5. Definicje pojec i grup objetych standardami

Na potrzeby niniejszego opracowania przyjeto ponizsze definicje poje¢ oraz grup objetych standardami
wspotpracy specjalistdbw pomocowych z organizacjami pozarzagdowymi. Celem wprowadzenia definicji jest
uporzadkowanie terminologii stosowanej w dalszej czesci dokumentu oraz ujednolicenie rozumienia
podstawowych pojeé¢ zwigzanych z funkcjonowaniem sektora obywatelskiego i zawodéw pomocowych.

e Organizacja pozarzadowa (NGO) - przez organizacje pozarzadowa rozumie sie podmiot dziatajgcy poza
sektorem administracji publicznej oraz sektorem komercyjnym, realizujgcy dziatania spoteczne,
obywatelskie, edukacyjne, pomocowe, profilaktyczne lub rozwojowe, niezaleznie od formy prawnej
funkcjonowania.

e Mata i Srednia organizacja pozarzadowa - przez matg lub srednig organizacje pozarzgdowa rozumie sie
organizacje realizujgcg dziatania przede wszystkim w skali lokalnej lub regionalnej, posiadajaca
ograniczone zasoby kadrowe, infrastrukturalne i finansowe (budzet roczny do 50 000 PLN), czesto
opierajgcg swoja dziatalnos¢ na pracy spotecznej, wolontariacie lub ograniczonym zespole
specjalistow.

e Stowarzyszenie zwykte - przez stowarzyszenie zwykte rozumie sie uproszczong forme organizacji
obywatelskiej dziatajgca na podstawie ustawy Prawo o stowarzyszeniach, realizujgcg dziatania
spoteczne i obywatelskie bez obowigzku posiadania osobowosci prawnej.

e Grupa nieformalna - przez grupe nieformalng rozumie sie zespoét osoéb realizujgcych wspdlne dziatania
spoteczne, edukacyjne lub pomocowe bez formalnej rejestracji organizacyjnej, dziatajacy w oparciu o
wspotprace obywatelska i zaangazowanie spoteczne.

e Specjalista pomocowy - przez specjaliste pomocowego rozumie sie osobe posiadajgcg kompetencje
zawodowe, spoteczne lub praktyczne w zakresie Swiadczenia pomocy psychologicznej, pedagogicznej,
prawnej, terapeutycznej, spotecznej, edukacyjnej lub interwencyjnej, wspodtpracujgcag z organizacja
pozarzadowg w dowolnej formule organizacyjnej oraz posiadajgca stosowne wyksztatcenie
uprawniajace do swiadczenia danych ustug.

e Beneficjent / Odbiorca - przez beneficjenta rozumie sie osobe, rodzine, grupe spoteczng lub
spotecznos¢ lokalng korzystajaca ze wsparcia realizowanego przez organizacje pozarzadowa lub
wspotpracujacych z nig specjalistéw pomocowych.

e Wolontariat kompetencyjny - przez wolontariat kompetencyjny rozumie sie forme dziatalnosci
spotecznej polegajaca na wykorzystywaniu wiedzy, doswiadczenia zawodowego oraz kompetencji
specjalistycznych na rzecz organizacji spotecznych lub odbiorcéw dziatan pomocowych.

e \Wspotpraca specjalistyczna - przez wspotprace specjalistyczng rozumie sie wszelkie formy
wspotdziatania pomiedzy organizacjg pozarzadowsg a specjalista pomocowym, realizowane zaréwno
odptatnie, jak i nieodptatnie, w formule zatrudnienia, umow cywilnoprawnych, partnerstw eksperckich,
praktyk zawodowych, wolontariatu lub dziatan spotecznych.
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e Standard wspoétpracy - przez standard wspoétpracy rozumie sie zbidér rekomendowanych zasad,
procedur, wartosci i praktyk regulujagcych sposéb organizacji wspoétpracy pomiedzy organizacjami
pozarzgdowymi a specjalistami pomocowymi.

e Dobrostan specjalisty pomocowego - przez dobrostan specjalisty pomocowego rozumie sie stan
umozliwiajacy bezpieczne i stabilne wykonywanie dziatan pomocowych, obejmujacy zaréwno
bezpieczenstwo psychiczne, organizacyjne i emocjonalne, jak réwniez dostep do wsparcia, superwizji
oraz odpowiednich warunkdw realizacji dziatan spotecznych.

e Superwizja - przez superwizje rozumie sie forme wsparcia merytorycznego, organizacyjnego oraz
emocjonalnego dla specjalistdw pomocowych, realizowang przez osobe posiadajgcg odpowiednie
kompetencje i doswiadczenie zawodowe.

e Dziatania pomocowe - przez dziatania pomocowe rozumie sie wszelkie dziatania realizowane na rzecz
os6b lub grup wymagajacych wsparcia psychologicznego, spotecznego, edukacyjnego, prawnego,
interwencyjnego lub srodowiskowego.

e Standardy organizacyjne - przez standardy organizacyjne rozumie sie rekomendowane rozwigzania
dotyczace organizacji pracy, bezpieczenstwa, komunikacji, dokumentacji oraz zasad wspétpracy
obowigzujgcych w organizacjach realizujgcych dziatania pomocowe.

Przyjeto zatozenie, ze definicje zastosowane w niniejszym opracowaniu majg charakter roboczy i stuza
uporzadkowaniu terminologii wykorzystywanej w dalszej czesci dokumentu. W zaleznosci od specyfiki
organizacji oraz charakteru realizowanych dziatan mozliwe jest ich dalsze doprecyzowywanie i rozwijanie.
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Rozdziat Il
Charakterystyka wspotpracy specjalistow z organizacjami pozarzgdowymi

2.1. Specyfika organizacji pomocowych

Organizacje pozarzadowe realizujgce dziatania pomocowe stanowig obecnie jeden z istotnych
elementéw lokalnych systeméw wsparcia spotecznego, edukacyjnego i interwencyjnego. W wielu
przypadkach petnig role pierwszego kontaktu dla oséb znajdujacych sie w sytuacjach kryzysowych,
wymagajacych pomocy psychologicznej, prawnej, pedagogicznej lub spotecznej. Szczegdlne znaczenie
organizacji pomocowych widoczne jest w dziataniach realizowanych lokalnie, Srodowiskowo oraz w formule
szybkiego reagowania na pojawiajgce sie problemy spoteczne i osobiste.

Organizacja non profit (NGO) stanowi rodzaj podmiotu prawnego, ktérego podstawowym celem nie jest
osigganie zysku, lecz realizacja dziatan stuzacych spoteczenistwu lub wybranym grupom spotecznym.
Organizacje tego typu funkcjonujg najczesciej w obszarach zwigzanych z pomocg spoteczng, edukacja,
ochrong zdrowia, kulturg, dziatalnoscig charytatywna, sportem, pomoca humanitarng oraz wsparciem
srodowiskowym. Ich dziatalno$¢ bardzo czesto opiera sie na spotecznej odpowiedzialnosci, zaangazowaniu
obywatelskim oraz budowaniu lokalnych form wsparcia. Specyfika organizacji pomocowych wynika przede
wszystkim z ich elastycznosci organizacyjnej oraz bezposredniego kontaktu z odbiorcami wsparcia. W
przeciwienstwie do wielu instytucji publicznych organizacje spoteczne funkcjonujg blizej codziennych
problemow ludzi, dzieki czemu szybciej identyfikuja potrzeby spoteczne oraz dostosowujg formy pomocy do
realnych sytuacji beneficjentéw i zdarzen.

Cykliczne badania sektora obywatelskiego wskazuja, ze organizacje pozarzgdowe bardzo czesto realizujg
dziatania tam, gdzie wsparcie instytucjonalne pozostaje niewystarczajgce lub utrudnione ze wzgledu na
ograniczong dostepnos¢ ustug publicznych, odlegte terminy oczekiwania lub bariery organizacyjne
(Narodowy Instytut Wolnosci - Centrum Rozwoju Spoteczenstwa Obywatelskiego, w ,,Badania i Analizy”).
Dodatkowo, umozliwiajg takze otrzymanie catkowicie bezptatnej pomocy, co jest szczegdlnie wazne w
przypadku oséb mniej zamoznych lub cierpigcych z powodu ubdéstwa. Koszt jednorazowej wizyty u
psychologa w sektorze prywatnym to w obecnych czasach wydatek rzedu +/- 200 zt za konsultacje, i
psychiatry +/- 400 zt. Tymczasem, badania jednoznacznie wskazujg, ze osoby najbardziej potrzebujgce
wsparcia, zmagajace sie dotkliwymi skutkami traumy badz przemocy, to osoby o nizszym statusie
spotecznym i ekonomicznym (Delgadillo, J., Richardson, T. “On poverty and trauma: associations between
neighbourhood socioeconomic deprivation, post-traumatic stress disorder severity and treatment
response”, 2025). Jednoczesnie wiele organizacji pomocowych funkcjonuje w warunkach ograniczonych
zasobow finansowych, technicznych i kadrowych. Dotyczy to szczegdlnie matych oraz lokalnych organizacji
spotecznych, ktdére swoje dziatania opierajg przede wszystkim na pracy spotecznej, wolontariacie oraz
zaangazowaniu specjalistéw wspotpracujacych z organizacja dodatkowo, poza swojg podstawowa
aktywnoscia zawodowa (Stowarzyszenie Klon/Jawor, ,Kondycja organizacji pozarzadowych 20247,
Warszawa 2025). W praktyce oznacza to, ze osoby zaangazowane w dziatalno$¢ organizacji bardzo czesto
tacza jednoczesnie funkcje organizacyjne, administracyjne, projektowe i pomocowe. Szczegdlnie widoczne
jest to w matych organizacjach lokalnych, gdzie ograniczona liczba oséb powoduje koniecznosé
wykonywania wielu zadan réwnolegle i non profit.

Specyfika organizacji pomocowych wigze sie réwniez z duzym udziatem wolontariatu kompetencyjnego.
Psychologowie, pedagodzy, terapeuci, prawnicy, czy doradcy zawodowi coraz czes$ciej angazujg sie w
dziatania spoteczne nie tylko zawodowo, ale rowniez w formule konsultacji eksperckich, wspotpracy
projektowej lub dziatalnosci spotecznej - bez wynagrodzenia.
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W tym miejscu nalezy zwréci¢ uwage na jedno z najwazniejszych zagadnien niniejszego opracowania.
Specjalisci wspotpracujacy z organizacjami pomocowymi funkcjonujg bardzo czesto pod wysoka presja
emocjonalng i organizacyjna. Poza pracag spoteczng realizujg oni zazwyczaj rownolegle obowigzki
zawodowe, szkoleniowe, rodzinne oraz administracyjne, a mimo to pozostajg aktywni w dziataniach
pomocowych organizacji pozarzadowych.

Autorzy opracowania z duzym uznaniem odnoszg sie do tego rodzaju spotecznego zaangazowania.
Jednoczesnie trudno nie zauwazyC, ze organizacje pozarzagdowe coraz czesciej przejmuja dziatania
stanowigce faktyczne uzupetnienie nieobecnych miejscowo, niewydolnych lub przecigzonych elementéw
systemu wsparcia publicznego. W ocenie autoréw zjawisko to wymaga dalszej debaty oraz tworzenia
rozwigzan wspierajagcych zaréwno organizacje spoteczne, jak i specjalistow realizujgcych dziatania
pomocowe.

W tym miejscu nalezy zaakcentowag, ze jezeli nawet specjalista zaangazuje sie w dziatania pomocowe
odptatnie w ramach jakiego$ zadania zleconego, to jego stawka godzinowa za te sama jakosc¢ i standard
obstugi, co prywatnie - jest 0 100-200% nizsza od cen na rynku komercyjnym.

Rozwdj organizacji pomocowych powoduje, tym samym, wzrost znaczenia profesjonalizacji dziatan
spotecznych oraz konieczno$é tworzenia standardéw organizacyjnych, etycznych i jakosciowych
dotyczacych wspotpracy organizacji pozarzadowych ze specjalistami zawodow pomocowych. Szczegdlnego
znaczenia nabiera to w przypadku organizacji dziatajgcych lokalnie i oddolnie, ktére pomimo ograniczonych
zasobow realizujg dziatania wymagajgce wysokiego poziomu odpowiedzialnosci spotecznej, organizacyjnej i
prawnej.

2.2. Specyfika wspotpracy specjalistow zawodow pomocowych z organizacjami
pozarzagdowymi

Wspotpraca specjalistow zawoddéw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi posiada swojg
wyrazng specyfike organizacyjng, relacyjng oraz srodowiskowg. W przeciwienstwie do klasycznych
instytucji publicznych organizacje spoteczne funkcjonujg zazwyczaj w bardziej elastycznym modelu
dziatania, opartym na bezposrednich relacjach, szybkiej komunikacji oraz koniecznosci reagowania na
dynamicznie zmieniajgce sie problemy spoteczne.

Specjalista wspotpracujacy z organizacjg pozarzadowa bardzo czesto funkcjonuje jednoczesnie w kilku
rolach. Poza bezposrednim wsparciem beneficjentéw uczestniczy w dziataniach organizacyjnych,
edukacyjnych, projektowych, interwencyjnych lub informacyjnych. W praktyce oznacza to koniecznos¢
taczenia kompetencji zawodowych z umiejetnoscia funkcjonowania w srodowisku organizacji spotecznej,
ktére nierzadko dziata pod duzg presjg czasu, ograniczonych zasobdéw oraz wysokich oczekiwan
spotecznych.

Jak wskazuje literatura i praktyka dotyczaca srodowiskowych ustug spotecznych, wspoétczesne dziatania
pomocowe coraz czesciej opierajg sie na modelu wspotpracy interdyscyplinarnej oraz srodowiskowe;j,
realizowanej poza tradycyjnymi strukturami instytucjonalnymi (Marek Rymsza [red.], “W strone
srodowiskowych ustug spotecznych. Deinstytucjonalizacja praktyk pomocowych w Polsce i Europie”,
Wydawnictwa Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2023). W organizacjach pozarzadowych granice
miedzy rolami zawodowymi i organizacyjnymi bywaja znacznie mniej formalne niz w instytucjach
publicznych. Psycholog moze jednoczes$nie prowadzi¢ konsultacje, dziatania edukacyjne i interwencyjne,
prawnik angazowac sie w dziatania rzecznicze lub szkoleniowe, a pedagog wspiera¢ organizacje takze w
zakresie dziatan srodowiskowych czy kontaktéw z rodzinami beneficjentow. Specyfika organizacji
spotecznych powoduje réwniez, ze relacje pomiedzy specjalistami a organizacja maja czesto bardziej
partnerski oraz srodowiskowy charakter. W wielu przypadkach wspétpraca opiera sie nie tylko na
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formalnych obowigzkach, ale takze na wspdlnocie wartosci, zaangazowaniu spotecznym oraz poczuciu
odpowiedzialnosci za lokalng spotecznos$é, jej dobrostan.

Taki model wspotpracy prowadzi do problemoéw zwigzanych z niejasnym zakresem obowigzkow,
przecigzeniem specjalistow oraz trudnoscig w oddzieleniu dziatan zawodowych od dziatalnosci spotecznej.
Szczegdlnie widoczne jest to w matych organizacjach lokalnych, gdzie ograniczone zasoby kadrowe
powodujg koniecznos¢ wykonywania wielu zadan réwnolegle przez te same osoby (Stowarzyszenie
Klon/Jawor, “Kondycja organizacji pozarzadowych 2024”, Warszawa 2025). W praktyce organizacji
pomocowych specjalisci funkcjonuja czesto w srodowisku wysokiego obcigzenia emocjonalnego. Dotyczy
to zazwyczaj dziatan zwigzanych z kryzysami psychicznymi, przemoca, wykluczeniem spotecznym,
uzaleznieniami, problemami rodzinnymi, a nawet sytuacjami bezposredniego zagrozenia zdrowia lub zycia.
Koniecznos$¢ statego kontaktu z trudnymi sytuacjami zyciowymi beneficjentow wptywa nie tylko na jakos¢
pracy specjalisty, ale réwniez na jego dobrostan psychiczny oraz bezpieczenstwo zawodowe.

W literaturze dotyczacej zawoddéw pomocowych podkresla sie, ze brak odpowiedniego wsparcia
organizacyjnego, statych superwizji oraz jasno okreslonych standardéw wspotpracy moze zwiekszac ryzyko
przecigzenia emocjonalnego i wypalenia zawodowego specjalistow, co w niniejszym opracowaniu byto juz
niejednokrotnie podnoszone (Christina Maslach, Michael P. Leiter, “Prawda o wypaleniu zawodowym?”,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2011).

Istotnym elementem wspodtpracy specjalistéw z organizacjami spotecznymi pozostaje réwniez
koniecznos¢ budowania wspotpracy interdyscyplinarnej. Problemy beneficjentow bardzo rzadko maja
charakter jednowymiarowy, dlatego skuteczne dziatania pomocowe wymagaja wspotpracy psychologow,
pedagogéw, prawnikow, terapeutdéw, pracownikéw socjalnych oraz innych specjalistéw, a co sie z tym
nieodtagcznie wigze - niejako sprzezenia czasowego i zaangazowania wielu osob. W praktyce oznacza to
koniecznos$é tworzenia modeli wspétpracy opartych na komunikacji, wzajemnym zaufaniu, poszanowaniu
kompetencji oraz jasnym okresleniu zakresu odpowiedzialnosci poszczegdélnych osoéb realizujgcych
dziatania pomocowe.

W ocenie autoréw opracowania wtasnie w tym obszarze szczegdlnego znaczenia nabiera potrzeba
tworzenia przejrzystych standardéw wspoétpracy specjalistow zawodéw pomocowych z organizacjami
pozarzagdowymi. Standardy te powinny uwzgledniaé¢ zaréwno bezpieczenstwo beneficjentéw, jak réwniez
dobrostan, warunki pracy oraz bezpieczenstwo organizacyjne osob realizujgcych dziatania pomocowe i
zgodnosci z wieloma réoznorodnymi przepisami prawa. Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium
podjeto sie w 2024 roku trudu tworzenia zespotow interdyscyplinarnych do wsparcia juz nie tyle oséb, ale
catej gamy problemow, ktére powierza beneficjent organizacji. Przyjety schemat potwierdza potrzebe
zdefiniowania standardéw obstugi, odpowiedzialnosci kazdego specjalisty, wsparcia Panstwa dla
organizacji pomocowych i to nie w trybie srodowiskowych dywagacji ale szybkich i konkretnych dziatan o
charakterze instytucjonalnym.

2.3. Formy wspatpracy specjalistow z organizacjami pozarzagdowymi

Wspodtczesne organizacje pozarzadowe realizujgce dziatania pomocowe coraz czesciej funkcjonujg w
modelu opartym na wspotpracy interdyscyplinarnej. Problemy spoteczne, z ktérymi mierzg sie beneficjenci
organizacji, majg zazwyczaj charakter wielowymiarowy i wymagaja jednoczesnego wsparcia
psychologicznego, prawnego, pedagogicznego, socjalnego, zawodowego lub interwencyjnego. Oznacza to
koniecznos¢ statej wspodtpracy NGO z réznymi grupami specjalistow, zardwno w ramach dziatan
krétkoterminowych, jak i dtugofalowych programéw pomocowych. Dotyczy to szczegdlnie organizacji
zajmujacych sie poradnictwem obywatelskim, przeciwdziataniem przemocy, pomocag osobom w kryzysie
psychicznym, wsparciem rodzin, ochrong praw kobiet, pomocag postpenitencjarng, przeciwdziataniem
wykluczeniu spotecznemu oraz wsparciem osoéb starszych i mtodziezy. Coraz czesciej, jak juz wspomniano,
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NGO staja sie miejscem pierwszego kontaktu dla oséb wymagajacych profesjonalnej pomocy, co zwieksza
odpowiedzialno$¢ organizacji za jako$é oraz bezpieczenstwo realizowanych dziatan.

Formy wspodtpracy specjalistéw z organizacjami pozarzadowymi sg obecnie bardzo zréznicowane i zaleza
zaréwno od charakteru organizaciji, jak i jej mozliwosci finansowych, kadrowych oraz organizacyjnych. Jedna
z najczesciej spotykanych form pozostaje zatem wolontariat specjalistyczny, w ramach ktérego eksperci -
psychologowie, prawnicy, pedagodzy, mediatorzy czy doradcy zawodowi - angazujg sie spotecznie w
dziatania pomocowe organizacji. Model ten pozwala NGO realizowa¢ dziatania bez zaangazowania srodkéw
finansowych wtasnych, jednak jednoczesnie moze prowadzi¢ do przecigzenia specjalistow, nieregularnosci
wsparcia oraz trudnosci w utrzymaniu ciggtosci dziatan, a w efekcie pogorszenia standardéw wsparcia
odbiorcéw dziatan. W praktyce sektora pozarzgdowego istotng role odgrywa takze wspoétpraca oparta na
umowach cywilnoprawnych, szczegélnie w projektach finansowanych ze $rodkdéw publicznych lub
grantowych. Specjalisci realizujg wéwczas okreslone zadania w ramach poradnictwa, szkolen, konsultacji,
interwencji kryzysowych lub dziatan edukacyjnych. Taki model umozliwia bardziej stabilne planowanie
dziatan organizacji, jednak czesto ograniczony jest czasowo do okresu realizacji konkretnego projektu lub
zadania publicznego. Co gorsze, po okresie realizacji zadania publicznego, wsparcie przestaje
funkcjonowag, a beneficjenci nadal zgtaszaja sie po pomoc.

Coraz czesciej organizacje korzystajg réwniez z modelu wspotpracy projektowej i partnerskiej,
obejmujacej udziat ekspertéw w tworzeniu programoéw pomocowych, opracowywaniu standardéw,
prowadzeniu superwizji oraz wspolnym przygotowywaniu dziatann edukacyjnych i spotecznych. Szczegélne
znaczenie majg tu partnerstwa z uczelniami wyzszymi, instytucjami publicznymi oraz srodowiskiem
specjalistow praktykéw. Wspoétpraca ta pozwala organizacjom zwieksza¢ poziom merytoryczny dziatan oraz
budowac zaplecze eksperckie wspierajgce rozwoj organizacji. Niestety, z badan wtasnych, Stowarzyszenia
Inicjatywa Obywatelska Pro Civium, przeprowadzonych w | kwartale 2026 roku na grupie prawie 50
przedstawicieli publicznych i niepublicznych uczelni - wynika, iz zaledwie 12 procent ankietowanych
zdawato sobie sprawe z jakiejkolwiek formy wspotpracy z organizacjami pozarzadowymi.

Istotnym obszarem wspédtpracy pozostajg réwniez praktyki zawodowe, staze oraz programy
mentoringowe realizowane we wspotpracy z uczelniami wyzszymi i Srodowiskiem akademickim. Model ten
umozliwia studentom kierunkdw pomocowych zdobywanie doswiadczenia praktycznego, natomiast
organizacjom pozwala rozwija¢ potencjat kadrowy oraz budowaé dtugofalowe relacje z przysztymi
specjalistami sektora spotecznego.

W ostatnich latach dynamicznie rozwija sie takze wspodtpraca realizowana w formule zdalnej i
hybrydowej. Organizacje wykorzystujg konsultacje online, webinary, e-wolontariat, poradnictwo zdalne,
formularze internetowe, komunikatory oraz platformy cyfrowe wspierajgce organizacje pracy specjalistow i
komunikacje z beneficjentami. Rozwigzania te zwiekszaja dostepnosé pomocy, szczegdlnie dla osoéb
mieszkajacych poza duzymi osrodkami miejskimi, jednak jednoczesnie generujg nowe wyzwania zwigzane z
bezpieczenstwem danych, ochrong poufnosci, organizacjg dokumentacji oraz zapewnieniem odpowiednich
standardéw komunikacji. Dla specjalistow sg jednak istotne poniewaz pozwalajg zaoszczedzi¢ czas i
wtasne srodki.

Problemem statym pozostaje jednak brak statych superwizji dla specjalistéw, przecigzenie emocjonalne,
niestabilnos¢ finansowania dziatan oraz ograniczone mozliwosci zapewnienia dtugofalowego wsparcia
eksperckiego. Dodatkowym wyzwaniem jest duza rotacja kadry oraz brak jednolitych modeli wdrazania
nowych specjalistéw do pracy w organizacjach pomocowych. Szczegélnie istotnym problemem pozostaje w
tym zakresie brak ujednoliconych standardéw wspétpracy pomiedzy organizacjami pozarzadowymi a
specjalistami realizujgcymi dziatania pomocowe. W praktyce oznacza to czesto réznice w sposobie
dokumentowania dziatan, ochrony danych beneficjentéw, organizacji konsultacji, reagowania kryzysowego
czy zasad komunikacji z osobami wymagajacymi wsparcia. Brak spdéjnych procedur moze prowadzi¢
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zaréowno do obnizenia jakosci pomocy, jak i zwiekszenia ryzyk organizacyjnych, prawnych oraz
psychologicznych.

W tym konteks$cie, wzrost znaczenia organizacji pomocowych w lokalnych systemach wsparcia
spotecznego powoduje, ze konieczne staje sie wypracowanie bardziej uporzadkowanych i bezpiecznych
modeli wspotpracy specjalistow z NGO. Dotyczy to zardwno standarddw organizacyjnych, procedur
bezpieczenstwa i ochrony danych, jak réwniez zasad superwizji, dobrostanu kadry oraz komunikac;ji
pomiedzy organizacja, specjalistg i beneficjentem. Coraz wigkszego znaczenia nabierajg takze rozwigzania
cyfrowe umozliwiajgce standaryzacje procesow, archiwizacje dokumentacji oraz organizacje wspoétpracy w
formule zdalnej. Potrzeba opracowania spdjnych modeli wspétpracy specjalistéw z organizacjami
pozarzadowymi staje sie obecnie jednym z kluczowych wyzwan rozwojowych sektora pomocowego w
Polsce. W szczegolnosci dotyczy to matych i Srednich organizacji realizujgcych dziatania pomocowe
lokalnie, czesto przy ograniczonych zasobach organizacyjnych i finansowych, a jednoczesnie w petni
zaangazowanych w niesienie wsparcia potrzebujgcym.

Autorzy opracowania podkreslajg, ze fakt ten wymaga interwencji Panstwa (standaryzacja) i
dostosowania mechanizmoéw finansowania do specyfiki organizacji pomocowych w Polsce. Dla
uwidocznienia zjawiska przytoczmy niepokojace doniesienia z Poznania (,Skargi na szpital HCP po
dramatach pacjentéw z myslami samobodjczymi”; Onet Wiadomosci). Wg stanu na kwiecien 2026 roku
zadna placowka zdrowia psychicznego nie byta w stanie okresli¢ terminu przyjecia pacjenta w gtebokiej
depresji po wypadku ze skutkiem smiertelnym w jego zaktadzie pracy. Kontakt z psychologiem mozliwy byt w
ciggu kolejnych 5 tygodni tylko w jednej z 12 placéwek, ktére zostaty objete monitoringiem. W przypadku
takiej dziury systemowej opieranie sie na pracy wolontaryjnej specjalistéw nie jest rozwigzaniem na miare
standardéw Unii Europejskiej.

2.4. Najczestsze modele realizacji wsparcia

Organizacje pozarzagdowe realizujgce dziatania pomocowe wykorzystujg obecnie réznorodne modele
organizacji wsparcia, dostosowane zaréwno do specyfiki grup docelowych, jak i mozliwosci kadrowych,
finansowych oraz infrastrukturalnych danej organizacji. W praktyce sektora pomocowego widoczna jest
duza elastycznos$¢ sposobow realizacji dziatan, wynikajgca z koniecznosci szybkiego reagowania na
zmieniajgce sie potrzeby spoteczne, ograniczonych zasobdw organizacyjnych oraz rosngcej liczby oséb
wymagajacych wsparcia specjalistycznego. Jednym z najczesciej spotykanych modeli pozostaje model
poradnictwa indywidualnego, oparty na bezposredniej pracy specjalisty z beneficjentem. Model ten
wykorzystywany jest, przede wszystkim, w poradnictwie psychologicznym, prawnym, pedagogicznym,
zawodowym oraz interwencyjnym. Jego podstawowg zaletg jest mozliwo$¢ dostosowania formy wsparcia
do indywidualnej sytuacji osoby zgtaszajgcej sie po pomoc, budowania relacji opartej na zaufaniu oraz
zapewnienia wiekszej poufnosci dziatan. Jednoczesnie model ten jest czasochtonny i wymaga
odpowiedniego przygotowania organizacyjnego i finansowego, szczegdlnie w zakresie dokumentacji,
ochrony danych oraz bezpieczenstwa pracy specjalisty i zapewnienia odpowiedniego miejsca spotkan. W
praktyce organizacji pomocowych szeroko wykorzystywany jest rowniez model dyzurowy, polegajacy na
organizacji okreslonych godzin dostepnosci specjalistow w formule stacjonarnej, telefonicznie lub online.
Rozwigzanie to pozwala organizacjom zapewnia¢ regularny dostep do pomocy przy ograniczonych
zasobach kadrowych. Dyzury specjalistyczne realizowane sg czesto przez prawnikdw, psychologow,
mediatoréow lub doradcéw zawodowych i stanowig jeden z podstawowych modeli funkcjonowania
poradnictwa obywatelskiego i kryzysowego w Il sektorze.

Coraz wiekszego znaczenia nabiera wiec model wsparcia zdalnego i hybrydowego, realizowany z
wykorzystaniem narzedzi cyfrowych, komunikatoréw internetowych, wideokonferencji, formularzy
kontaktowych oraz platform wspierajgcych organizacje pracy NGO. Model ten rozwija sie szczegdlnie
dynamicznie od okresu pandemii COVID-19 i obecnie stanowi jeden z podstawowych sposobow
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Swiadczenia pomocy przez organizacje dziatajace w formule ogdélnopolskiej lub ponadregionalnej. Wsparcie
online umozliwia dodatkowo dotarcie do osdéb mieszkajacych poza duzymi osrodkami miejskimi oraz
zwieksza dostepnosé pomocy dla oséb majgcych trudnosci w korzystaniu z tradycyjnych form wsparcia.

W organizacjach pomocowych czesto stosowany jest rdwniez model interwencyjny, oparty na szybkim
reagowaniu na sytuacje kryzysowe wymagajgce natychmiastowego wsparcia specjalistycznego. Dotyczy to
miedzy innymi przypadkéw przemocy domowej, kryzyséw psychicznych, zagrozenia wykluczeniem
spotecznym, mowa nienawisci, probleméw rodzinnych, kryzyséw suicydalnych, czy sytuacji zwigzanych z
nagtym pogorszeniem sytuacji zyciowej beneficjenta. Model interwencyjny wymaga zazwyczaj jednak
wysokiej dyspozycyjnosci specjalistéw, sprawnych procedur komunikacyjnych oraz odpowiednich zasad
eskalacji i przekazywania spraw. Tu jednak w opozycji stojg czesto przepisy o ochronie danych osobowych,
bo znaczaco ograniczajg dostep do wywotania szybkiej reakcji organdw, czy instytuciji.

Istotng role w dziatalnosci organizacji pozarzadowych odgrywa takze model grupowego wsparcia i
edukacji, obejmujacy organizacje warsztatow, grup wsparcia, webinaréw, szkolen, spotkan
psychoedukacyjnych oraz dziatan integracyjnych. Model ten umozliwia jednoczesne objecie wsparciem
wiekszej liczby osdb, sprzyja wymianie doswiadczen pomiedzy uczestnikami oraz pozwala organizacjom
realizowaé¢ dziatania profilaktyczne i edukacyjne. Szczegdlnie czesto wykorzystywany jest w obszarze
wsparcia rodzin, mtodziezy, seniordw, wolontariuszy oraz o0s6b doswiadczajgcych kryzyséw
emocjonalnych.

W wielu organizacjach funkcjonuje réwniez model srodowiskowy i partnerski, zaktadajgcy wspotprace
NGO z instytucjami publicznymi, szkotami, uczelniami, osrodkami pomocy spotecznej, placéwkami
ochrony zdrowia oraz innymi organizacjami spotecznymi. Model ten pozwala budowac lokalne sieci
wsparcia i zwieksza¢ skutecznos¢ pomocy poprzez wymiane informaciji, kierowanie beneficjentéw
pomiedzy instytucjami oraz realizacje wspdlnych dziatan spotecznych i edukacyjnych. Coraz czesciej
rowniez organizacje pomocowe wykorzystujg takze model oparty na wolontariacie kompetencyjnym i
mentoringu specjalistycznym. W modelu tym doswiadczeni eksperci wspierajg zarowno beneficjentow, jak i
same organizacje pozarzadowe poprzez konsultacje, szkolenia, superwizje lub mentoring kadry NGO.
Rozwigzanie to umozliwia organizacjom rozwijanie kompetencji zespotéw przy ograniczonych zasobach
finansowych, jednak wymaga odpowiednich zasad organizacji pracy, komunikacji oraz ochrony dobrostanu
specjalistow zaangazowanych w dziatania pomocowe.

W praktyce sektora pozarzgdowego wiekszos$¢ organizacji nie funkcjonuje wytacznie w jednym modelu
realizacji wsparcia. Najczesciej spotykane sg rozwigzania mieszane, tgczgce poradnictwo indywidualne,
dziatania edukacyjne, wsparcie online, interwencje kryzysowg oraz wspotprace sSrodowiskowa.
Elastycznos¢ modeli dziatania pozwala organizacjom skuteczniej odpowiadac¢ na potrzeby beneficjentow,
jednak jednoczesnie zwieksza poziom ztozonosci organizacyjnej i wymaga stosowania coraz bardziej
uporzadkowanych procedur, standardow bezpieczefistwa oraz narzedzi wspierajgcych zarzadzanie
dziataniami pomocowymi.

Rozwdj nowoczesnych modeli realizacji wsparcia powoduje jednoczesnie koniecznos¢ wdrazania
rozwigzan zwiekszajgcych bezpieczenstwo organizacyjne, jakos¢ komunikacji oraz ochrone danych
beneficjentéw. Szczegdlnego znaczenia nabierajg systemy cyfrowe wspierajgce organizacje pracy,
procedury dokumentowania dziatan, standardy wspoétpracy specjalistéw oraz mechanizmy superwizji i
wsparcia kadry realizujgcej dziatania pomocowe. W praktyce oznacza to, ze rozwoj sektora pomocowego
coraz silniej zwigzany jest nie tylko z sama realizacjg wsparcia, ale rdwniez z profesjonalizacjg sposobu
organizacji i zarzadzania procesami pomocowymi.
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2.5. Obszary ryzyka i wyzwan organizacyjnych

Gwoli podsumowania przedstawionych wczesniej uwarunkowan, modeli wspétpracy oraz sposobéw
realizacji dziatan pomocowych, mozliwe jest wskazanie najczesciej wystepujacych obszaréw ryzyka i
wyzwan organizacyjnych charakterystycznych dla organizacji pozarzadowych realizujgcych dziatania

pomocowe.

Problemy te maja zazwyczaj charakter wielowymiarowy oraz wzajemnie powigzany, wptywajac zaréwno
na bezpieczenstwo organizacji, jakos¢ udzielanego wsparcia, jak i dobrostan oséb realizujgcych dziatania

pomocowe.

Najczesciej wystepujace ryzyka organizacyjne:

v

AN NEANIEN

\

brak jasno okreslonych procedur organizacyjnych i zasad dziatania,
niejednoznaczny podziat odpowiedzialnosci w zespotach,

brak standaryzacji sposobu realizacji wsparcia,

trudnosci w organizacji komunikacji wewnetrznej i raportowania,
problemy z przeptywem informacji pomiedzy specjalistami,

brak ciggtosci dziatan w przypadku zmian kadrowych.

Najczesciej wystepujace ryzyka kadrowe i kompetencyjne:

AN NN N N

\

przecigzenie lideréw organizacji pozarzadowych,

wypalenie emocjonalne specjalistow i wolontariuszy,

brak systemowej superwizji dziatan pomocowych,

wysoka rotacja kadry i wolontariuszy,

trudnosci w rekrutacji specjalistow,

brak ujednoliconych proceséw wdrazania nowych oséb,
ograniczony dostep do wsparcia eksperckiego i mentoringowego.

Najczesciej wystepujace ryzyka prawne i zwigzane z bezpieczenstwem danych:

AN NI NI NN

\

przetwarzanie danych wrazliwych bez wystarczajacych zabezpieczen,

brak procedur ochrony danych osobowych,

nieuporzadkowany system archiwizacji dokumentaciji,

brak kontroli dostepu do dokumentacji beneficjentow,

ryzyka naruszenia poufnosci informacji, niewystarczajace zabezpieczenia cyfrowe organizaciji,
brak procedur reagowania na incydenty bezpieczenstwa.

Najczesciej wystepujace ryzyka finansowe i systemowe:

AN NN IR N

v

niestabilnos$¢ finansowania dziatarn pomocowych,

funkcjonowanie organizacji w oparciu o krétkoterminowe projekty,
zaleznos¢ od grantéw i finansowania publicznego,

ograniczone $rodki na zatrudnianie specjalistow,

trudnosci w utrzymaniu ciggtosci ustug pomocowych,

brak srodkéw na rozwdj organizacyjny i technologiczny,

ograniczone mozliwosci profesjonalizacji matych NGO,

brak srodkéw na rozwadj kompetencji specjalistéw i dbatos$é o ich dobrostan.

Najczesciej wystepujace ryzyka jakosci wsparcia:

v
v

brak wspélnych standardéw wspoétpracy specjalistéw z NGO,
nierowny poziom jakosci realizowanej pomocy,
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brak procedur reagowania kryzysowego,

brak jednolitych zasad dokumentowania dziatan,

trudnosci w koordynaciji dziatan interdyscyplinarnych,

brak systemdéw ewaluacji jakosci wsparcia,

brak narzedzi monitorowania bezpieczenstwa beneficjentow.

AR NI NN

\

Najczesciej wystepujace ryzyka cyfrowe i technologiczne:

AN

chaos komunikacyjny w organizacjach dziatajgcych zdalnie,

brak zintegrowanych systeméw zarzadzania dziataniami NGO
wykorzystywanie wielu niespdjnych narzedzi komunikacyjnych,
brak odpowiednich zabezpieczen systemoéw cyfrowych,

trudnosci organizacyjne w pracy online i hybrydowej,

ograniczone kompetencje cyfrowe czesci organizaciji,

v' brak narzedzi wspierajgcych standaryzacje proceséw pomocowych.

ANANE NN

Na podstawie analizy wymienionych ryzyk mozna pokusi¢ sie o liste kluczowych wyzwan rozwojowych
sektora pomocowego:

v' potrzeba profesjonalizacji organizacji pomocowych,

potrzeba budowy wspdlnych standarddw jakosci dziatan,

potrzeba wdrazania procedur bezpieczeristwa organizacyjnego, potrzeba rozwoju systemow
superwizji i wsparcia kadry,

potrzeba budowy narzedzi cyfrowych dla NGO pomocowych,

potrzeba tworzenia trwatych modeli wspoétpracy specjalistow,

potrzeba wzmacniania lokalnych i ogélnopolskich sieci wspotpracy NGO,

potrzeba zwiekszania odpornosci organizacyjnej i finansowej matych i sSrednich NGO,

potrzeba tworzenia dostepnych modeli wsparcia dla organizacji dziatajgcych lokalnie,

potrzeba budowy systemowych rozwigzan wspierajacych bezpieczenstwo i jakos$¢ dziatan
pomocowych.

ANERN

AN NN NN

Przedstawione obszary ryzyka i wyzwan organizacyjnych wskazuja, w opinii autoréw opracowania, ze
dalszy rozwdj organizacji pomocowych wymaga nie tylko zwiekszania zakresu realizowanego wsparcia
spotecznego, ale rowniez budowy bardziej uporzadkowanych, bezpiecznych i trwatych modeli
organizacyjnych. Szczegbélnego znaczenia nabiera obecnie rozwdj standardéw wspétpracy, systemow
superwizji, narzedzi cyfrowych oraz rozwigzan wspierajgcych profesjonalizacje i bezpieczenstwo dziatan
pomocowych realizowanych przez organizacje pozarzgdowe. Zaangazowanie instytucjonalne w tym swietle
staje sie nieodzowne, takze dla dobra beneficjentdéw korzystajgcych z ustug organizacji pomocowych.
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Metodologia opracowania standardow

3.1. Zatozenia metodologiczne

Opracowanie “Standardéw wspotpracy specjalistdw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi”
przygotowano w oparciu o zatozenie, ze skuteczne i bezpieczne modele wspoétpracy NGO ze specjalistami
powinny wynikac¢ z rzeczywistych doswiadczen sektora pomocowego, praktycznych potrzeb organizaciji oraz
analizy codziennych wyzwan pojawiajacych sie podczas realizacji dziatan spotecznych, poradniczych,
edukacyjnych i interwencyjnych.

Przyjeta metodologia opracowania ma charakter praktyczny, wdrozeniowy oraz srodowiskowy. Oznacza
to, ze celem projektu nie byto stworzenie wytacznie teoretycznego opracowania eksperckiego, lecz
wypracowanie mozliwych do zastosowania standardéw organizacyjnych, procedur oraz rekomendacji
odpowiadajgcych realnym potrzebom matych i srednich organizacji pomocowych dziatajgcych lokalnie,
regionalnie i ogélnopolsko.

Zatozenia metodologiczne opracowania oparto na potgczeniu kilku wzajemnie uzupetniajgcych sie
obszaréw analizy, obejmujacych zaréwno doswiadczenia praktyczne organizacji pozarzadowych, jak
rowniez perspektywe specjalistow realizujgcych dziatania pomocowe w réznych obszarach wsparcia
spotecznego.

Podstawe procesu badawczego stanowi¢ beda:

v' pogtebione ankiety diagnostyczne kierowane do organizacji pozarzadowych realizujgcych
dziatania pomocowe, edukacyjne, poradnicze i interwencyjne,

pogtebione ankiety eksperckie kierowane do specjalistow wspotpracujgcych z NGO,
indywidualne wywiady eksperckie i Srodowiskowe,

analiza praktycznych doswiadczen organizacji pomocowych,

analiza modeli wspétpracy funkcjonujgcych w sektorze pozarzgdowym,

analiza dokumentaciji, procedur i materiatéw wykorzystywanych przez organizacje pomocowe,
analiza probleméw organizacyjnych i ryzyk pojawiajgcych sie w praktyce dziatarh pomocowych,
analiza doswiadczen wynikajgcych z praktyki Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium
w obszarze poradnictwa, wolontariatu, wspoétpracy specjalistycznej oraz realizacji dziatan
spotecznych i edukacyjnych (w okresie 2021 - 2025).

AN NENENENENEN

Metodologia opracowania zaktada wykorzystanie zaréwno analizy jakosciowej, jak i elementéw analizy
problemowej i sSrodowiskowej. Szczegbélne znaczenie przypisano identyfikacji rzeczywistych trudnosci
organizacyjnych wystepujgcych podczas wspoétpracy NGO ze specjalistami réznych dziedzin, w tym
psychologami, prawnikami, pedagogami, mediatorami, interwentami kryzysowymi, doradcami zawodowymi
oraz ekspertami bezpieczeristwa i organizacji pracy pomocowej.

W ramach procesu opracowania standardéw planowane jest objecie analizg i konsultacjami tgcznie co
najmnie;j:
v' 50 organizacji pozarzadowych realizujgcych dziatania pomocowe lub spoteczne,

v' 50 specjalistow reprezentujgcych rézne obszary wsparcia i pracy pomocowe;j.

Dobér organizacji oraz ekspertdw miat charakter zréznicowany srodowiskowo i kompetencyjnie, tak aby
uwzgledni¢ doswiadczenia zarébwno matych organizacji lokalnych, jak i podmiotéw realizujgcych dziatania w
formule regionalnej lub ogdlnopolskiej. Za istotne uznano réwniez uwzglednienie perspektywy organizacji
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funkcjonujacych gtéwnie w formule zdalnej, hybrydowej oraz wolontariackiej. Istotnym elementem
metodologii bedzie réwniez wykorzystanie konsultacji srodowiskowych, umozliwiajgcych weryfikacje
proponowanych rozwigzan organizacyjnych, procedur oraz modeli wspétpracy pod katem ich praktycznej
uzytecznosci, bezpieczenstwa oraz mozliwosci wdrazania w organizacjach o ograniczonych zasobach
kadrowych i finansowych.

Przyjete zatozenia metodologiczne opieraja sie na przekonaniu, ze skuteczne standardy wspétpracy NGO
oraz specjalistow powinny mie¢ charakter mozliwie prosty, praktyczny, dostepny i wdrazany, szczegélnie w
realiach funkcjonowania matych i srednich organizacji pomocowych. Z tego wzgledu opracowanie
koncentruje sie przede wszystkim na rozwigzaniach mozliwych do rzeczywistego zastosowania w
codziennej dziatalnosci organizacji pozarzadowych, a nie wytacznie na modelach teoretycznych lub
akademickich.

Metodologia opracowania zaktada rowniez uwzglednienie dynamicznych zmian zachodzacych w sektorze
pozarzadowym, w szczegolnosci, rozwoju pracy zdalnej, cyfryzacji procesdw pomocowych, wzrostu
znaczenia bezpieczenistwa danych oraz potrzeby budowy bardziej trwatych i bezpiecznych modeli
wspotpracy specjalistéw z organizacjami realizujagcymi dziatania spoteczne i pomocowe oraz zapewnienia
studentom kierunkéw pomocowych mozliwosci realizacji praktyk zawodowych w organizacjach
pozarzadowych.

3.2. Organizacja prac eksperckich

Proces opracowania dokumentu “Standardy wspotpracy specjalistbw pomocowych z organizacjami
pozarzadowymi” zostat zorganizowany w formule interdyscyplinarnej wspotpracy ekspertow i praktykow
sektora pomocowego, z uwzglednieniem doswiadczen organizacji realizujgcych dziatania poradnicze,
edukacyjne, interwencyjne i spoteczne. Zatozeniem organizacyjnym procesu byto potaczenie wiedzy
praktycznej, doswiadczen srodowiskowych oraz perspektywy specjalistéw na co dzien wspoétpracujacych z
organizacjami pomocowymi i beneficjentami wsparcia. Plan opracowania dokumentu zostat
zaakceptowany przez Narodowy Instytut Wolnosci - Centrum Rozwoju Spoteczeristwa Obywatelskiego -
Rzadowy Program Fundusz Inicjatyw Obywatelskich NOWEFIO 2021-2030 (edycja 2026), w ramach ktérego
finansowane sa dziatania zwigzane z realizacjg projektu obejmujgcego przygotowanie standarddéw
wspotpracy i superwizji dla organizacji pomocowych.

Dokument powstat pod patronatem Spotecznej Rady Ekspertéw ds. Standardéw Wspodtpracy i Superwizji
w Organizacjach Pomocowych, funkcjonujgcej jako srodowiskowe i eksperckie Stowarzyszenia Inicjatywa
Obywatelska Pro Civium, jego zaplecze konsultacyjne procesu opracowania standarddw.

Za czes¢ merytoryczng opracowania odpowiada Milena Sielicka - psycholog, Wiceprezes Zarzadu
Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium, Dyrektor Centrum Edukacji i Wspotpracy ze
Szkolnictwem Wyzszym Pro Civium.

W sktad zespotu uczestniczagcego w opracowaniu standardow weszty rowniez:

Katarzyna Matusiak - psycholog, Dyrektor Centrum Realizacji Zadan Publicznych i Programow
Spotecznych Pro Civium, Sekretarz Spotecznej Rady Przeciwdziatania Wykluczeniu i Mowie Nienawisci,
pracownik naukowy Spotecznej Akademii Nauk w todzi, prelegentka i uczestniczka wielu konferencji
naukowych oraz wydarzen s$rodowiskowych zwigzanych z pomocg spoteczng i prawami cztowieka,
nominowana do nagrody NGO Hero 2026,

Magdalena Gérska - psycholog, Koordynator Wolontariatu w Centrum Rozwoju Wolontariatu i Rekrutaciji
Pro Civium, prelegentka oraz uczestniczka konferencji naukowych i wydarzen w zakresie ochrony praw
cztowieka,

lzabela Lypiak - psycholog, Dyrektor Centrum Nadzoru Programowo-Operacyjnego Pro Civium,
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Aleksandra Sobierajska - psycholog, Gtéwny Konsultant ds. Standardéw Poradnictwa w Centrum
Poradnictwa Pro Civium,

Monika Nowakowska - prawniczka specjalizujgca sie w zagadnieniach poradnictwa obywatelskiego oraz
bezpieczenstwa prawnego organizacji pomocowych,

Natalia Rojek - pedagog resocjalizacji, pracownik spoteczny oraz kurator sgdowa, posiadajgca
doswiadczenie w pracy sSrodowiskowej, interwencyjnej oraz resocjalizacyjnej,

Alicja Mliczek - specjalistka ds. komunikacji spotecznej, Koordynator Wolontariatu w realizacji
Rzadowego Programu Wspierania Rozwoju Wolontariatu Systematycznego - Korpus Solidarnosci (Edycja
2025), zaangazowana w dziatania zwigzane z komunikacjg spoteczng, organizacjg wolontariatu oraz
wspotpraca srodowiskowa organizacji pomocowych,

lzabela Jarczewska - Prezes Zarzadu Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium, Dyrektor
Wydawnictwa Pro Civium, specjalistka ds. zarzadzania finansami organizacji pozarzadowych oraz
Koordynator Wolontariatu w realizacji Rzadowego Programu Wspierania Rozwoju Wolontariatu
Systematycznego - Korpus Solidarnosci (Edycja 2026),

Anna Pasierb-Wojciechowska - prawniczka, Inspektor Ochrony Danych Osobowych w Pro Civium,
pracownik sektora publicznego.

Osoby zaangazowane w opracowanie dokumentu posiadajg doswiadczenie w realizacji zadan
publicznych, organizacji dziatah pomocowych oraz wspoétpracy ze specjalistami réznych dziedzin wsparcia
spotecznego. Na co dzien uczestnicza w realizacji poradnictwa psychologicznego, spotecznego,
edukacyjnego i organizacyjnego dla osOb zgtaszajacych sie do organizacji pomocowych, a takze w
dziataniach zwigzanych z organizacjg wolontariatu, superwizji, edukacji spotecznej oraz wspotpracy
Srodowiskowe;j.

Istotnym elementem procesu opracowania standardéw byto rowniez wykorzystanie doswiadczen
wynikajgcych ze wspoétpracy z uczelniami wyzszymi oraz organizacji praktycznej edukacji studentéw
kierunkéw pomocowych. Cztonkowie zespotu, od wielu lat, uczestniczg w realizacji dziatan edukacyjnych,
mentoringowych i praktycznych skierowanych do studentéw psychologii, pedagogiki, prawa, resocjalizacji
oraz innych kierunkdéw spotecznych, realizowanych we wspétpracy z ponad 20 osrodkami akademickimi w
Polsce.

W procesie organizacji prac eksperckich wykorzystano model pracy zdalnej i hybrydowej, obejmujacy
konsultacje online, spotkania robocze, analize materiatéw zrdédtowych, opiniowanie dokumentéw oraz
etapowe opracowywanie poszczegélnych obszaréw standardéw. Przyjeta formuta umozliwita udziat
specjalistow reprezentujgcych rézne obszary doswiadczenia zawodowego oraz praktyki sektora
pozarzadowego.

Proces opracowania dokumentu miat charakter etapowy i konsultacyjny. Poszczegdélne obszary
standardéw byty poddawane analizie problemowej, konsultacjom s$rodowiskowym oraz opiniowaniu
eksperckiemu, z uwzglednieniem doswiadczen organizacji pomocowych funkcjonujgcych zarowno lokalnie,
jakiw formule regionalnej oraz ogélnopolskie;.

Istotnym elementem prac eksperckich byto rowniez wykorzystanie praktycznych doswiadczen
Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium w zakresie realizacji poradnictwa, wspétpracy
specjalistycznej, organizacji wolontariatu, dziatan edukacyjnych oraz pracy zdalnej i cyfrowej. Pozwolito to
na opracowanie rozwigzan uwzgledniajgcych rzeczywiste wyzwania organizacyjne wystepujace w
codziennej dziatalnosci organizacji pomocowych.

Interdyscyplinarny sktad zespotu, obejmujacy przedstawicieli psychologii, prawa, pedagogiki, pracy
spotecznej, zarzadzania organizacjami pozarzadowymi, komunikacji spotecznej oraz organizacji
wolontariatu, gwarantuje praktyczny, srodowiskowy i wdrozeniowy charakter opracowania. Przyjeta formuta
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prac eksperckich umozliwita potaczenie doswiadczen organizacyjnych, specjalistycznych i edukacyjnych,
co pozwala na przygotowanie standardéw odpowiadajgcych rzeczywistym potrzebom organizacji
pomocowych funkcjonujgcych w Polsce.

3.3. Analiza dokumentow i materiatow zrédtowych

Proces opracowania “Standardéw wspoétpracy specjalistow pomocowych z organizacjami
pozarzadowymi” zostat oparty na wielopoziomowej analizie dokumentoéw, materiatdw zrédtowych, danych
srodowiskowych oraz doswiadczen praktycznych zwigzanych z funkcjonowaniem organizacji pomocowych
w Polsce. Przyjeta metodologia zaktada potaczenie analizy materiatdbw naukowych, dokumentéw
systemowych, doswiadczen organizacji pozarzgdowych oraz praktyki specjalistéw realizujgcych dziatania
pomocowe i interwencyjne.

Zatozeniem procesu analitycznego byto stworzenie standardéw mozliwych do rzeczywistego wdrozenia w
codziennej dziatalnosci organizacji pomocowych, ze szczegélnym uwzglednieniem matych i Srednich NGO
funkcjonujacych lokalnie, regionalnie oraz w formule ogélnopolskiej. Z tego wzgledu istotng czes¢ procesu
badawczego stanowita analiza rzeczywistych probleméw organizacyjnych, komunikacyjnych i
proceduralnych wystepujacych podczas wspotpracy organizacji pozarzgdowych ze specjalistami réznych
dziedzin.

W procesie opracowania standardow wykorzystano analize krajowych i miedzynarodowych dokumentow
systemowych, rekomendacji eksperckich oraz standardéw dotyczacych organizacji wsparcia spotecznego,
poradnictwa, bezpieczeristwa beneficjentow oraz wspotpracy interdyscyplinarnej specjalistow.

Analizie poddano miedzy innymi:

v' wytyczne i rekomendacje Swiatowej Organizacji Zdrowia (WHO) dotyczace zdrowia
psychicznego, wsparcia psychospotecznego, dobrostanu specjalistéw oraz organizacji pomocy
srodowiskowej,

v' materiaty i rekomendacje Agencji Praw Podstawowych Unii Europejskiej (FRA) dotyczace praw
cztowieka, przeciwdziatania wykluczeniu spotecznemu oraz ochrony grup szczegdélnie
narazonych na kryzys i przemoc,

v" rekomendacje UNICEF dotyczace bezpieczenstwa dzieci, rodzin oraz organizacji wsparcia
srodowiskowego i interwencyjnego,

v' standardy i wytyczne Miedzynarodowej Federacji Pracownikéw Socjalnych (IFSW) dotyczgce
etyki pracy pomocowej, bezpieczenstwa beneficjentdw oraz wspodtpracy interdyscyplinarne;j,

v" rekomendacje dotyczagce superwizji i dobrostanu specjalistbw opracowywane przez
miedzynarodowe srodowiska psychologiczne i pomocowe,

v' krajowe standardy i rekomendacje Narodowego Instytutu Wolnosci - Centrum Rozwoju
Spoteczenstwa Obywatelskiego dotyczgce rozwoju organizacji obywatelskich, wolontariatu oraz
profesjonalizacji organizacji pozarzgdowych,

v" materiaty Rzecznika Praw Obywatelskich dotyczace przeciwdziatania przemocy, ochrony praw
cztowieka, bezpieczeristwa osob korzystajgcych z pomocy oraz funkcjonowania organizacji
spotecznych,

v' wytyczne Panstwowej Agencji Rozwigzywania Probleméw Alkoholowych (PARPA) dotyczgce
pracy z rodzinami w kryzysie, przeciwdziatania przemocy domowej oraz organizacji systemow
wsparcia,

v" rekomendacje i standardy dotyczace ochrony danych osobowych oraz bezpieczenstwa
informacji wynikajace z przepiséw RODO i krajowych regulacji dotyczacych organizaciji
poradnictwa i wsparcia spotecznego,
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v'  krajowe materiaty eksperckie dotyczgce organizacji poradnictwa obywatelskiego, superwizji,
interwenc;ji kryzysowej, organizacji wolontariatu oraz bezpieczeristwa pracy pomocowe;.

Istotnym elementem procesu analitycznego byto réwniez wykorzystanie publikacji naukowych
srodowiska akademickiego dotyczacych psychologii, pedagogiki, pracy socjalnej, organizacji spotecznych,
zarzadzania NGO, superwizji, bezpieczenstwa pracy pomocowej, wypalenia zawodowego oraz organizaciji
systemow wsparcia spotecznego. Analizie poddano zaréwno opracowania polskich autoréw, jak i
miedzynarodowe publikacje dotyczace funkcjonowania organizacji pomocowych oraz wspétpracy
interdyscyplinarnej specjalistow.

Szczegblne znaczenie przypisano takze analizie praktycznych doswiadczen organizacji pomocowych oraz
rzeczywistych probleméw pojawiajacych sie podczas realizacji dziatan spotecznych, poradniczych i
interwencyjnych. W zwiagzku z tym badania i konsultacje prowadzone byty réwnolegle w dwéch wzajemnie
uzupetniajgcych sie obszarach:

NGO a specjalisci - obejmujacym perspektywe organizacji pozarzadowych wspétpracujacych z
psychologami, prawnikami, pedagogami, mediatorami, interwentami kryzysowymi i innymi ekspertami,

Specjalisci a NGO - obejmujacym perspektywe specjalistow wspotpracujacych z organizacjami
pomocowymi, ich doswiadczenia organizacyjne, potrzeby, trudnosci oraz ocene jakosci i bezpieczenstwa
wspotpracy.

W ramach procesu badawczego wykorzystano:

v' pogtebione ankiety Srodowiskowe i eksperckie,

indywidualne wywiady pogtebione,

rozmowy indywidualne i konsultacyjne,

analize problemowa zgtoszen kierowanych do organizacji pomocowych,

analize doswiadczen organizacyjnych i interwencyjnych,

v analize rzeczywistych sytuacji kryzysowych pojawiajgcych sie w praktyce dziatah pomocowych.

NSRS

Istotnym zrédtem danych i materiatdow analitycznych byty réwniez doswiadczenia praktyczne
Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium oraz archiwa organizacyjne obejmujace lata 2021 -
2025. Analizie poddano doswiadczenia wynikajace z realizacji poradnictwa stacjonarnego i zdalnego,
organizacji wolontariatu, wspotpracy specjalistycznej, pracy zespotéw interdyscyplinarnych oraz dziatan
edukacyjnych i interwencyjnych.

W ramach procesu analitycznego wykorzystano miedzy innymi:

v" archiwa organizacyjne i dokumentacyjne Pro Civium z lat 2021 - 2025,

v"dane wynikajgce z realizacji ponad 4000 porad i konsultacji udzielonych w formule stacjonarnej i
zdalnej,

v" doswiadczenia zwigzane z obstugg poradniczag formularzy interaktywnych, infolinii 800 201 211,
kanatébw czatowych oraz komunikacji realizowanej za posrednictwem  serwisow
prawodoporady.pl, www.prawadlakobiet.pl oraz stopstygmatyzaciji.pl,

v" doswiadczenia wynikajgce z pracy Zespotow Interdyscyplinarnych dziatajgcych w Centrum
Poradnictwa Pro Civium, pod opieka ktérych pozostawato tgcznie 345 rodzin znajdujgcych sie w
kryzysie spotecznym, rodzinnym lub emocjonalnym,

v dane i doswiadczenia wynikajace z realizacji wsparcia dla kobiet objetych dziataniami
pomocowymi Pro Civium - obejmujgce wedtug stanu na marzec 2026 roku grupe okoto 2500
0s6b,

v" doswiadczenia organizacyjne i diagnostyczne wynikajgce z realizacji projektu ,,przeMOC w
RODZINIE. Dowiedz sig! Dziataj.” finansowanego ze $rodkéw Programu Aktywni Obywatele -
Fundusz Regionalny,
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v doswiadczenia wynikajgce z realizacji projektu ,Swiadomy Obywatel - Prawo do Porady”,
finansowanego przez Narodowy Instytut Wolnosci - Centrum Rozwoju Spoteczenstwa
Obywatelskiego w ramach Rzadowego Programu Wsparcia Rozwoju Organizacji Poradniczych na
lata 2022-2033,

v' doswiadczenia wynikajgce z realizacji projektu ,Miedzy nami Kobietami” (2023 i 2025),
dotyczgcego wsparcia kobiet znajdujgcych sie w kryzysie emocjonalnym, spotecznym oraz
doswiadczajgcych przemocy, realizowanego dzieki wsparciu finansowemu Fundacji Klaster,

v" doswiadczenia i dane wynikajace z realizacji programu ,Wiedza - Edukacja - Resocjalizacja”,
prowadzonego od 2020 roku we wspoétpracy z kilkunastoma osrodkami akademickimi w Polsce,
obejmujgcego organizacje praktyk, dziatan edukacyjnych oraz wspoétpracy srodowiskowej w
obszarze kierunkéw pomocowych i spotecznych, a sfinansowanego przez Fundacje PZU.

W procesie analitycznym uwzgledniono réwniez doswiadczenia oraz materiaty pochodzace z udziatu
przedstawicieli Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium w licznych ogdlnopolskich oraz
miedzynarodowych  konferencjach naukowych, seminariach, kongresach oraz wydarzeniach
srodowiskowych realizowanych w latach 2024-2026.

Analizie poddano miedzy innymi wnioski i rekomendacje dotyczace:

v zarzadzania organizacjami pozarzgdowymi,

organizacji i rozwoju wolontariatu spotecznego,

bezpieczenstwa dziatann pomocowych,

praw cztowieka i przeciwdziatania wykluczeniu spotecznemu,
wspotpracy interdyscyplinarnej specjalistow,

rozwoju psychologii wspierajgcej i interwencyjnej,

organizacji systeméw wsparcia spotecznego i poradnictwa,
dobrostanu psychicznego osoéb realizujgcych dziatania pomocowe,
v’ cyfryzacji i organizacji pracy zdalnej w sektorze NGO.

AN N NN

Zrédtem danych i doswiadczen byty zaréwno wystgpienia eksperckie i prelekcje przedstawicieli
organizacji, jak réwniez udziat cztonkéw zespotu w panelach dyskusyjnych, warsztatach oraz konsultacjach
srodowiskowych dotyczacych rozwoju sektora pomocowego oraz organizacji pozarzadowych.

Przyjeta metodologia analizy materiatow ZzZrédtowych umozliwita potgczenie wiedzy akademickiej,
doswiadczen srodowiskowych oraz praktyki organizacji pomocowych dziatajgcych w réznych modelach
organizacyjnych i obszarach wsparcia spotecznego. Dzigki temu opracowywane standardy majg charakter
praktyczny, srodowiskowy i wdrozeniowy, uwzgledniajacy zardwno potrzeby organizacji pozarzadowych, jak
i specjalistow realizujgcych dziatania pomocowe.

3.4. Konsultacje srodowiskowe i eksperckie

Proces opracowania Standardéw wspotpracy specjalistdw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi
zostat oparty na zatozeniu, ze skuteczne rozwigzania organizacyjne powinny wynika¢ nie tylko z analizy
literatury, przepiséw prawa czy istniejacych standardéw funkcjonujacych w obszarze pomocy spotecznej i
ochrony zdrowia psychicznego, ale rowniez z doswiadczen oséb oraz podmiotdw realizujgcych dziatania
pomocowe w praktyce.

Z tego wzgledu jednym z kluczowych etapéw prac byty konsultacje srodowiskowe i eksperckie
przeprowadzone z przedstawicielami organizacji pozarzadowych oraz specjalistami wspotpracujgcymi z
sektorem obywatelskim. Ich celem byto rozpoznanie rzeczywistych doswiadczen, potrzeb, problemoéw oraz
dobrych praktyk wystepujacych podczas realizacji dziatann pomocowych.
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W proces konsultacyjny zaangazowane zostaty organizacje prowadzace dziatania z zakresu pomocy
psychologicznej, poradnictwa prawnego, wsparcia rodzin, przeciwdziatania wykluczeniu spotecznemu,
edukacji spotecznej, dziatan senioralnych, wsparcia oséb z niepetnosprawnos$ciami, interwencji kryzysowej
oraz innych form dziatalnosci spotecznej. Wsrdd uczestnikdéw konsultacji znalazty sie zaréwno organizacije
dziatajace lokalnie, jak i podmioty prowadzace dziatania o zasiegu regionalnym oraz ogélnopolskim.

Rownolegle konsultacjami objeto przedstawicieli zawodéw pomocowych wspoétpracujacych z
organizacjami spotecznymi. W badaniu uczestniczyli miedzy innymi psychologowie, pedagodzy, terapeuci,
prawnicy, mediatorzy, doradcy zawodowi, pracownicy socjalni, edukatorzy oraz trenerzy realizujacy
dziatania pomocowe, edukacyjne i interwencyjne.

Przyjeto zatozenie, ze analiza wspétpracy wytacznie z perspektywy organizacji lub wytacznie z
perspektywy specjalistdw nie pozwala na petne zrozumienie wystepujacych probleméw. Dlatego proces
konsultacyjny zostat zaprojektowany w sposéb umozliwiajgcy réwnoczesne poznanie doswiadczen obu
srodowisk. Pozwolito to na identyfikacje zarébwno obszaréw zgodnos$ci opinii, jak i zagadnien budzacych
najwieksze trudnosci organizacyjne.

Szczegdlng uwage poswiecono zagadnieniom zwigzanym z bezpieczenstwem beneficjentéw, organizacja
procesu pomocowego, odpowiedzialnos$cig organizacyjna, dobrostanem specjalistow, superwizjg, ochrong
danych osobowych, komunikacjag wewnetrzng oraz wspotpracg interdyscyplinarng. Obszary te byty
wielokrotnie wskazywane przez uczestnikdw konsultacji jako majgce bezposredni wptyw na jakosé
swiadczonej pomocy.

Konsultacje srodowiskowe i eksperckie pozwolity na zebranie materiatu odzwierciedlajgcego rzeczywiste
warunki funkcjonowania organizacji pomocowych oraz specjalistéw realizujacych dziatania spoteczne.
Whioski wynikajgce z konsultacji zostaty nastepnie wykorzystane przy konstrukcji narzedzi diagnostycznych
oraz przy opracowywaniu kryteriow oceny jakosci wspotpracy przedstawionych w dalszej czesci
dokumentu.

W badaniu wzieto udziat tagcznie 88 specjalistow oraz 63 organizacje o charakterze pomocowym.

3.5. Narzedzia diagnostyczne i analityczne

Realizacja procesu diagnostycznego wymagata zastosowania narzedzi umozliwiajgcych zebranie
poréwnywalnych danych dotyczacych wspédtpracy specjalistéw pomocowych z organizacjami
pozarzgdowymi z jednoczesnym zapewnieniem duzej swobody wypowiedzi. Na potrzeby opracowania
przygotowano zestaw autorskich narzedzi badawczych obejmujgcych ankiety diagnostyczne oraz
formularze analityczne pozwalajgce na ocene jakosci wspétpracy, identyfikacje problemdw organizacyjnych
oraz okreslenie obszarow wymagajgcych standaryzac;ji.

| tak w procesie badawczym wykorzystano trzy podstawowe narzedzia diagnostyczne. Pierwszym
narzedziem byta Ankieta diagnostyczna dla organizacji pozarzadowych - ocena potrzeb organizacyjnych,
operacyjnych i administracyjnych NGO. Narzedzie obejmowato zagadnienia zwigzane z funkcjonowaniem
organizacji, poziomem obcigzenia administracyjnego, systemami zarzadzania, procedurami
bezpieczenstwa, wspotpraca z wolontariuszami, realizacjg zadan publicznych, dostepem do finansowania
oraz potrzebami organizacyjnymi wptywajgcymi na mozliwos¢ realizacji dziatan pomocowych. Drugim
narzedziem byta Ankieta diagnostyczna dla organizacji pozarzgdowych wspoétpracujacych ze specjalistami
pomocowymi. Ankieta koncentrowata sie na ocenie jakosci wspotpracy pomiedzy organizacja a specjalista,
poziomie przygotowania organizacji do realizacji dziatanh pomocowych, dostepnosci procedur,
bezpieczenstwie beneficjentéw, organizacji pracy specjalistow oraz rozwigzaniach wspierajacych
dobrostan kadry pomocowej. Trzecim narzedziem byta Ankieta diagnostyczna dla specjalistéw
pomocowych wspoétpracujacych z organizacjami pozarzadowymi. Badanie obejmowato ocene jakosci
wspotpracy z organizacjami spotecznymi, poziomu bezpieczenstwa organizacyjnego, dostepu do procedur,

Raport ekspercki ¢ Standardy wspotpracy specjalistéw pomocowych z NGO « 29



wystepowania przecigzenia emocjonalnego, ryzyka wypalenia zawodowego, jakosci wsparcia
organizacyjnego oraz oczekiwan wobec przysztych standardéw wspoétpracy. Dodatkowo z losowo
wybranymi organizacjami i specjalistami przeprowadzono 26 wywiaddéw pogtebionych w celu uzyskania
bardziej szczegétowych informaciji. Wszystkie narzedzia zostaty przygotowane w formie ustrukturyzowanych
formularzy ankietowych zawierajacych pytania zamkniete, pétotwarte oraz wielokrotnego wyboru.
Konstrukcja ankiet i wywiadu umozliwiata zaréwno analize ilosciowa, pozwalajaca okresli¢ czestotliwosé
wystepowania poszczegdlnych zjawisk, jak réwniez analize jakosSciowa pozwalajaca na interpretacje
zgtaszanych problemoéw i potrzeb. Na etapie analizy danych zastosowano podejscie mieszane. W pierwsze;j
kolejnosci przeprowadzono analize iloSciowag odpowiedzi, pozwalajgca na okreslenie udziatu procentowego
poszczegblnych wskazan respondentéw. Nastepnie dokonano analizy poréwnawczej wynikéw uzyskanych
od organizacji oraz specjalistéw pomocowych. Szczegdlng uwage poswiecono obszarom, ktére byty
wskazywane réwnoczesnie przez obie grupy respondentéw, uznajac je za zagadnienia o szczegdlnym
znaczeniu dla jakosci wspétpracy i bezpieczenstwa procesu pomocowego. Na koricu przeprowadzono serie
wywiaddéw pogtebionych.

Przy analizie uwzgledniono réwniez zaleznosci pomiedzy poziomem przygotowania organizacyjnego
organizacji, jakoscig wspoétpracy ze specjalistami, dostepnoscia procedur bezpieczenstwa, poziomem
wsparcia organizacyjnego oraz dobrostanem oséb realizujgcych dziatania pomocowe. Tak skonstruowany
proces analityczny pozwolit na obiektywng identyfikacje najwazniejszych czynnikdw wptywajacych na
jakos¢é wspoétpracy specjalistéw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi oraz stworzyt podstawe do
opracowania kryteriéw oceny jakosci wspotpracy przedstawionych w kolejnym podrozdziale.

3.6. Kryteria oceny jakosci wspotpracy

Kryteria oceny jakosci wspétpracy specjalistéw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi zostaty
wyprowadzone z analizy materiatu diagnostycznego zebranego w ramach trzech uzupetniajgcych sie ankiet.
Ich celem byto nie tylko opisanie aktualnych doswiadczen organizacji i specjalistow, lecz przede wszystkim
wskazanie tych obszaréw, ktdre wymagajg uporzadkowania w formie standardéw organizacyjnych,
etycznych i jakosciowych. Zastosowane narzedzia badawcze obejmowaty ankiety skierowane do
specjalistow pomocowych, organizacji wspétpracujacych ze specjalistami oraz organizacji pozarzadowych
diagnozujacych wtasne potrzeby organizacyjne i administracyjne. Przyjeto zatozenie, ze jako$¢ wspotpracy
pomiedzy organizacjg pozarzadowa a specjalista pomocowym nie moze by¢ oceniana wytacznie przez
pryzmat pojedynczego dziatania, konsultacji, porady lub interwencji. Jest ona bowiem wynikiem catego
systemu organizacyjnego, w ktérym spotykajg sie kompetencje specjalisty, odpowiedzialnos¢ organizaciji,
potrzeby beneficjenta, dostepnos¢ procedur, jako$¢ komunikacji, bezpieczenstwo prawne, ochrona
danych, mozliwos$¢ superwizji oraz odpornos$c¢ organizacji na przeciagzenia.

W tym sensie badania potwierdzity gtéwng teze niniejszego opracowania, ze standardy wspotpracy
specjalistdbw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi sg potrzebne nie dlatego, ze organizacje lub
specjalisci nie posiadajg kompetencji, lecz dlatego, ze sama relacja pomocowa wymaga bezpiecznego,
przewidywalnego oraz bezwzglednie profesjonalnie zorganizowanego srodowiska dziatania.

Na podstawie analizy wynikéw wyodrebniono pie¢ zasadniczych kryteriow oceny jakosci wspétpracy:

v' organizacje wspétpracy pomiedzy NGO a specjalistami pomocowymi,
bezpieczenstwo organizacyjne i proceduralne,

dobrostan specjalistéw pomocowych,

jakosé procesu pomocowego,

v
v
v
v' poziom standaryzacji dziatan.

Raport ekspercki ¢ Standardy wspotpracy specjalistéw pomocowych z NGO 30



Kazde z tych kryteridw ma znaczenie praktyczne. Nie sg to kategorie abstrakcyjne, ale obszary
bezposrednio wptywajace na to, czy pomoc udzielana beneficjentowi jest bezpieczna, odpowiedzialna,
mozliwa do monitorowania i mozliwa do utrzymania w dtuzszej perspektywie.

3.6.1. Organizacja wspotpracy specjalistow pomocowych z NGO jako kryterium jakosci

Pierwszym kryterium oceny jakosci wspotpracy jest sposdb organizacji relacji pomiedzy organizacja
pozarzadowa a specjalista pomocowym. Badania Pro Civium wykazaty, ze nawet tam, gdzie wspétpraca
oceniana jest pozytywnie, bardzo czesto wystepujg bariery ograniczajace jej stabilnosé, przewidywalnos¢ i
bezpieczenstwo.

WsSréd organizacji wspotpracujacych ze specjalistami 100% respondentéw wskazato ograniczone
mozliwosci finansowe jako jedng z gtéwnych trudnosci w rozwoju profesjonalnej wspotpracy. Jest to wynik
szczegblnie istotny, poniewaz pokazuje, ze finansowanie nie jest jedynie kwestig techniczna lub budzetowa,
ale bezposrednio wptywa na dostepnos¢ specjalistéw, ciggtos¢ pomocy, mozliwosé zapewnienia
superwizji, wynagrodzenia pracy eksperckiej oraz trwatos¢ dziatan pomocowych. Jednoczesnie 56%
organizacji wskazato brak czasu specjalistow jako istotng bariere wspotpracy, 44% dostrzegato przecigzenie
specjalistow, 33% wskazywato na brak dostepnosci specjalistow, a 33% na problemy komunikacyjne.
Dodatkowo, 33% organizacji wskazato brak jasnych zasad wspotpracy, a 22% zupetny brak procedur
organizacyjnych.

Dane te pokazujag, ze wspotpraca pomiedzy NGO a specjalistg nie moze by¢ sprowadzana wytacznie do
zawarcia umowy, zaproszenia eksperta do projektu lub pozyskania wolontariusza kompetencyjnego. W
praktyce wymaga ona uporzadkowania rol, zakresow odpowiedzialnosci, zasad komunikac;ji,
dokumentowania dziatah, reagowania na sytuacje trudne oraz zapewnienia specjalistom warunkéw do
wykonywania pracy w sposéb bezpieczny i zgodny ze standardami zawodowymi. Tym bardziej, ze efektem
dziatania jest dobro beneficjenta i bezpieczenstwo specjalisty przy jednoczesnej ochronie formalno-prawnej
organizacji.

Z perspektywy specjalistow obraz ten jest zbiezny. 63% specjalistow wskazato przecigzenie specjalistow
jako najczesciej wystepujacy problem organizacyjny podczas wspotpracy z NGO, 57% wskazato chaos
organizacyjny, 37% brak odpowiedniej komunikacji, 36% brak jasnych procedur, 46% problemy z
dokumentacja, a 30% niewystarczajgce zasoby organizac;ji.

Oznacza to, ze zaréwno organizacje, jak i specjalisci widzg podobne stabe punkty wspétpracy. Nie chodzi
wiec o jednostkowe nieporozumienia, lecz o powtarzalny problem systemowy. Organizacje pomocowe
czesto podejmujg sie bardzo odpowiedzialnych dziatann spotecznych, ale nie zawsze posiadajg
wystarczajgco rozwiniety model zarzadzania wspotpracg ze specjalistami. | jest to spostrzezenie
alarmujace.

Dlatego pierwszym kryterium jakosci wspotpracy powinien by¢ stopien uporzadkowania relacji
organizacja-specjalista, obejmujgcy w szczegélnosci:

v jasne okreslenie roli specjalisty,

zakres odpowiedzialnosci organizaciji,

zasady komunikacji,

spos6b dokumentowania pracy,

procedury reagowania na sytuacje trudne,
zasady konsultowania decyzji,

mechanizmy wsparcia i superwizji,

v stabilnos$¢ organizacyjng i finansowg wspotpracy.

AN NI N N NN

Wyniki badan wskazuja, ze bez tego fundamentu nawet wysoce kompetentny specjalista moze dziataé¢ w
warunkach niepewnosci, przeciazenia i niejasnej odpowiedzialnosci prawne;j.
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3.6.2. Bezpieczenstwo organizacyjne i proceduralne jako kryterium jakosci

Drugim kryterium oceny jakosci wspotpracy jest bezpieczeristwo organizacyjne i proceduralne. W
opracowaniu przyjeto zatozenie, ze bezpieczenstwo beneficjenta nie zalezy wytacznie od postawy, wiedzy i
etyki specjalisty. Zalezy réwniez od tego, czy organizacja tworzy srodowisko, w ktérym pomoc jest udzielana
wedtug jasnych zasad, z poszanowaniem poufnosci, ochrony danych, granic kompetencji oraz zasad
reagowania na ryzyko.

Badania pokazaty zréznicowany poziom przygotowania organizacji w tym obszarze. Ws$réd organizacji
wspotpracujacych ze specjalistami tylko 33% deklarowato posiadanie kompletu procedur wspétpracy ze
specjalistami, kolejne 33% wskazywato, ze posiada je czesciowo(!), a 33% przyznato, ze ich nie posiada(!) w
ogole. Oznacza to, ze formalne zasady wspotpracy nie sa jeszcze powszechnym standardem. | to jest drugi
alarmujacy wniosek. Celem wsparcia nie jest przeciez realizacja wtasnej potrzeby pomagania ale skuteczna
pomoc drugiemu cztowiekowi.

Nieco lepiej wyglada obszar bezpieczenstwa beneficjentéw. 56% organizacji deklarowato posiadanie
procedur bezpieczenstwa beneficjentow, 33% wskazywato, ze posiada je czesciowo, a 11% ich nie
posiadato. Dane te pokazujg jednak, ze nawet jesli czesé organizacji dostrzega wage bezpieczenstwa
beneficjentdw, to nie zawsze przektada sie to na petny system wspotpracy ze specjalistami.

Analiza rozwigzan zapewnianych specjalistom pokazata, ze:

v" petne wdrozenie organizacyjne zapewniato 56% organizaciji,

petny dostep do procedur zapewniato 67% organizacji,

petne wsparcie organizacyjne zapewniato 78% organizaciji,

petng ochrone danych i poufnosci deklarowato 78% organizac;ji,

mozliwos¢ konsultacji trudnych sytuacji zapewniato w petni 44% organizacji, a czesciowo 56%,
petne wsparcie emocjonalne lub superwizje zapewniato 33% organizacji, czesciowe 56%, a brak
takiego wsparcia wskazato 11%.

NSANENENEN

Z perspektywy specjalistéw dane rowniez pokazujg potrzebe dalszego porzgdkowania tego obszaru. 84%
specjalistow deklarowato, ze organizacje zapewniajg odpowiedni poziom ochrony danych i poufnosci,
jednak 16% wskazywato, ze odbywa sie to jedynie czesciowo. Dostep do procedur bezpieczenstwa
beneficjentow posiadato 68% specjalistow, czesciowy dostep deklarowato 21%, a brak dostepu 11%.

Jednoczesnie 32% specjalistow wskazato, ze w trakcie wspoétpracy z NGO spotkato sie z sytuacja
budzacg watpliwosci prawne lub etyczne. Ten wynik ma szczegdlne znaczenie dla niniejszego opracowania,
poniewaz potwierdza, ze standardy nie moga ogranicza¢ sie do ogolnych deklaracji wartosci. Muszg
obejmowac konkretne procedury dziatania w sytuacjach niejednoznacznych, trudnych lub ryzykownych.

W ankiecie ogdlnej dla NGO 53% organizacji wskazato potrzebe wprowadzenia polityk ochrony danych
osobowych, 47% potrzebe dostepu do cyfrowego narzedzia zdalnego zarzagdzania organizacjg lub
wolontariatem, 41% potrzebe uregulowania wewnetrznego systemu zarzgdzania organizacjg, 35% potrzebe
stworzenia polityk bezpieczenstwa dla swoich wolontariuszy kompetencyjnych, a 35% - polityk digitalizacji
dokumentéw.

Wyniki te pokazuja, ze dzisiaj bezpieczenstwo organizacyjne jest jednym z centralnych wyzwan
organizacji pomocowych. Obejmuje ono nie tylko formalne regulaminy, ale takze realng zdolnosé
organizacji do prowadzenia dokumentacji, ochrony informacji, zarzadzania ryzykiem, wspierania
specjalistow i zapewniania beneficjentom bezpiecznego procesu pomocy.

Dlatego drugim kryterium jakosci wspotpracy powinien by¢é poziom bezpieczeristwa organizacyjnego,
oceniany przez pryzmat:

v istnienia procedur wspotpracy ze specjalistami,
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procedur bezpieczenistwa beneficjentow,

zasad ochrony danych i poufnosci,

wdrozenia specjalistow do pracy,

dostepu do dokumentéw i standardéw,

mozliwosci konsultacji trudnych sytuaciji,

v'  zasad reagowania na ryzyka prawne, etyczne i organizacyjne.

AR NI NI NN

W przekonaniu autoréw opracowania, w polskim systemie pomocowym Il sektora, niezwykle waznym,
bo czesciowo wrecz zastepujagcym urzedy i instytucje powotane w tym zakresie - panuje chaos
dokumentacyjny, ktéry wymaga natychmiastowych oraz systemowych rozwigzan. Pamigtajac, ze na koncu
dziatania zawsze jest cztowiek oczekujgcy wsparcia i cztowiek angazujacy sie non profit w ten proces.

3.6.3. Dobrostan specjalistow pomocowych jako kryterium jakosci

Trzecim kryterium oceny jakosci wspotpracy jest dobrostan specjalistdow pomocowych. Wyniki badan
jednoznacznie wskazuja, ze nie mozna mowi¢ o wysokiej jakosci pomocy, jesli osoby realizujgce wsparcie
dziatajg w stanie trwatego przecigzenia, bez wystarczajgcej superwizji, konsultacji i wsparcia
organizacyjnego.

WSsréd specjalistow 52% respondentéw deklarowato, ze przecigzenie emocjonalne zwigzane z realizacja
dziatan pomocowych wystepuje czesto lub bardzo czesto. Kolejne 26% wskazywato, ze wystepuje czasami.
Oznacza to, ze tgcznie 78% specjalistow doswiadcza przecigzenia emocjonalnego przynajmniej czasami, a
znaczna czes$¢ z nich doswiadcza go w sposéb regularny.

Przecigzenie emocjonalne wsrod specjalistow

Jak czesto wystepuje przecigzenie emocjonalne zwigzane z realizacjg dziatarh pomocowych?

0% 25% 50% 75% 100%

52% 26% ¥y

Czesto lub bardzo czesto Czasami Rzadko lub nigdy

B Czesto lub bardzo czesto Czasami B Rzadko lub nigdy
7 8 0/ specjalistow doswiadcza przeciagzenia
0 emocjonalnego przynajmniej czasami

~h 52% respondentéw deklarowato, ze przecigzenie emocjonalne wystepuje
oll czesto lub bardzo czesto. Kolejne 26% wskazywato, ze wystepuje czasami.

Jednoczesnie 37% specjalistow zadeklarowato, ze doswiadczyto objawdéw wypalenia zawodowego lub
spadku motywaciji, a kolejne 26% wskazato odpowiedz czesciowa. Lacznie 63% specjalistow sygnalizowato
wiec wystepowanie petnych lub czesciowych objawdéw wypalenia, spadku motywacji albo przecigzenia
zawodowego.
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Perspektywa organizacji potwierdza wage tego problemu. Ws$rdéd organizacji wspotpracujacych ze
specjalistami 89% deklarowato, ze dostrzega przecigzenie specjalistéw czesto lub bardzo czesto.
Jednoczesnie tylko 11% organizacji wskazato, ze posiada petne rozwigzania wspierajagce dobrostan
specjalistow, 78% deklarowato rozwigzania czesciowe, a 11% nie posiadato ich wcale.

Dane te sg wrecz zatrwazajgce, bo pokazujg wyrazng luke pomiedzy sSwiadomoscig problemu a
gotowoscig organizacyjnag do jego systemowego rozwigzania. Organizacje widzg przecigzenie specjalistow,
ale najczesciej nie posiadajg petnych mechanizmoéw, ktére mogtyby temu przeciwdziatac.

Najczesciej wskazywanymi przez specjalistow czynnikami przeciazenia byty:

v"  odpowiedzialno$é emocjonalna za beneficjentow - 68%,
wielozadaniowo$¢é - 53%,

brak czasu - 47%,

liczba beneficjentow - 26%,

brak procedur - 21%,

niestabilnos$¢ organizacyjna NGO - 16%,

brak superwizji - 11%,

v" brak wsparcia organizacyjnego - 11%.
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Wyniki te maja fundamentalne znaczenie dla catego opracowania. Pokazujg bowiem, ze przecigzenie
specjalistow nie wynika wytgcznie z charakteru pracy pomocowej, ale réwniez z warunkow, w jakich ta
praca jest organizowana. Odpowiedzialno$¢ emocjonalna, wielozadaniowos$¢ i brak czasu sg wzmacniane
przez niewystarczajgce procedury, brak stabilnosci oraz ograniczone wsparcie organizacyjne. Z tego
wzgledu dobrostan specjalisty powinien byc¢ traktowany jako jeden z elementéw systemu jakosci organizaciji
pomocowej. Nie jest to kwestia dodatkowa ani wytacznie prywatna organizacji. Specjalista przecigzony,
pozbawiony superwizji lub pracujacy w chaosie organizacyjnym moze mie¢ ograniczong zdolnos¢ do
zachowania uwaznosci, wtasciwego dystansu, refleksyjnosci zawodowej oraz bezpieczenstwa relacji
pomocowe;.

Trzecim kryterium jakosci wspotpracy powinien by¢ wiec poziom wsparcia dobrostanu specjalistow,
oceniany przez pryzmat:

dostepu do superwizji,

mozliwosci konsultowania trudnych przypadkéw,
ograniczania przecigzenia zadaniowego,

jasnego zakresu odpowiedzialnosci,

przeciwdziatania wielozadaniowosci,

przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu,

rozpoznawania granic kompetencji i odpowiedzialnosci,
tworzenia kultury organizacyjnej wspierajacej specjalistow.

AR VRN NENENEN

3.6.4. Jakos¢ procesu pomocowego jako kryterium oceny wspétpracy

Czwartym kryterium oceny jakosci wspotpracy jest jakos¢ samego procesu pomocowego. Obejmuje ona
spos6b przyjmowania beneficjenta, rozpoznawania jego sytuacji, planowania wsparcia, prowadzenia
dziatan, dokumentowania procesu, reagowania na ryzyka oraz konczenia lub przekierowywania pomocy.
Wyniki badan pokazuja, ze jakos¢ procesu pomocowego jest bezposrednio powigzana z organizacjg pracy
specjalistow. Wsrdd specjalistow 33% uwazato, ze organizacje spoteczne zapewniajg odpowiednie warunki
do prowadzenia dziatan pomocowych, ale 67% wskazato, ze warunki te sg zapewniane jedynie czesciowo.
Zaden z respondentéw nie wskazat catkowitego braku takich warunkéw, co pokazuje, ze problem nie polega
na braku zaangazowania NGO, lecz na niepetnym poziomie organizacyjnego przygotowania lub/i
swiadomosci wtadz NGOsow.
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Jednoczesnie 46% specjalistdw przyznato, ze zdarzyto im sie odmoéwié realizacji wsparcia z powodu
ograniczen organizacyjnych NGO. Ten wynik jest szczegdlnie wazny, poniewaz pokazuje, ze ograniczenia
organizacyjne moga realnie wptywac na dostepnos¢ pomocy dla beneficjentow.

Jakos¢ procesu pomocowego a warunki organizacyjne NGO

Ocena warunkow organizacyjnych wplywajacych na realizacje dziatan pomocowych

n Czy NGO zapewniaja odpowiednie warunki do prowadzenia dziatari pomocowych?
0% 25% 50% 75% 100%

%

33% 67% 0%
Tak, odpowiednie 3 Brak

warunki Cagsciowo warunkow
W Tak, odpowiednie warunki Czedciowo Brak warunkow
67% specjalistéw wskazalo, Problem nie polega na braku zaangazowania NGO,
TR ‘ lecz na nispetnym poziomie przygotowania

e warunki sa zapewniane jedynie cz¢sciowo. = oganizacyinego Vlub swiadomedci whadz organizaci

8 Wptyw ograniczer organizacyjnych na dostepnosé pomocy

46% 46%
(]
S 54% il >
odmowic realizacji o 0 specjalistow przyznato, ze
wsparcia z powodu y Nie deklarowano odmowito realizaci weparcia

ograniczen odmawy 2 powodu ograniczen
organizacyjnych NGO organizacyjnych NGO,

Ograniczenia organizacyjne mogg realnie wptywac na dostepnoé¢ pomocy
dla beneficjentéw oraz na jakos¢ procesu pomocowego.

Najczesciej wskazywanymi przez specjalistow zagrozeniami dla jakosci pomocy byty:

\
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przeciagzenie specjalistow - 68%,

presja czasu - 68%,

niewystarczajgce zasoby organizacji - 53%,
brak superwizji - 26%,

brak standardéw - 21%,

brak odpowiednich procedur - 21%,

brak wspétpracy interdyscyplinarnej - 11%.

Dane te potwierdzaja, ze jakos¢ pomocy nie jest wytacznie efektem kwalifikacji zawodowych specjalisty.
Zalezy réwniez od czasu, zasobow, organizacji procesu, mozliwosci korzystania ze wsparcia zespotowego i
istnienia jasnych standardéw dziatania.

W ogdlnej diagnozie organizacji pozarzadowych 94% respondentéw okreslito poziom obcigzenia
administracyjnego jako wysoki lub bardzo wysoki. Najczesciej wskazywanymi
administracyjnymi byty:

v
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pozyskiwanie dotacji powyzej 100 tys. zt - 71%,

wspotpraca z samorzagdem - 65%,

zgodnosc¢ z przepisami ochrony danych osobowych - 47%,
procedury bezpieczenstwa przy obstudze beneficjenta - 47%,
rozliczenia dotacji - 47%,

wspotpraca z osrodkami akademickimi - 41%,

wspotpraca z instytucjami - 41%,

tworzenie regulaminéw zapewniajacych bezpieczenstwo prawne organizacji - 35%.
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Te dane sg istotne, poniewaz pokazuja, ze organizacje pomocowe funkcjonujg w srodowisku silnego
obcigzenia formalnego i administracyjnego. Jezeli organizacja jest przecigzona administracyjnie, ma
trudnosci z procedurami, dokumentacja, finansowaniem i komunikacja z instytucjami, to wptywa to rowniez
na jako$é wspodtpracy ze specjalistami i bezpieczenstwo pomocy $wiadczonej beneficjentom. Jakosé
procesu pomocowego powinna by¢é wiec oceniana nie tylko przez rezultat koricowy, ale réwniez przez
sposOb organizacji catej $ciezki wsparcia. Czwartym kryterium jakosci powinno byé zatem istnienie
spodjnego procesu pomocowego, obejmujacego:

AN

pierwszy kontakt z beneficjentem,
rozpoznanie potrzeb,

dobdr specjalisty,

dokumentowanie sprawy,

ochrone danych,

konsultacje trudnych sytuacji,
reagowanie na kryzys,

superwizje,

wspotprace interdyscyplinarng,
zakonczenie lub przekierowanie wsparcia.
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3.6.5. Poziom przygotowania organizacyjnego NGO jako kryterium jakosci wspotpracy

Pigtym kryterium oceny jako$ci wspétpracy jest poziom przygotowania organizacyjnego NGO. Badania
pokazujg, ze organizacje spoteczne posiadajg duzy potencjat pomocowy, ale czesto dziatajg w warunkach
niedostatecznie rozwinietych systemoéw zarzadzania, dokumentowania i organizowania pracy.

WsSréd organizacji biorgcych udziat w diagnozie ogélnej jedynie 6% zadeklarowato posiadanie
uporzadkowanego systemu dokumentéw i procedur w kazdym zakresie. 53% wskazato, ze zalezy to od
obszaru, 35% przyznato, ze boryka sie z tym problemem, a 6% wskazato, ze nie nadgza za zmiang
przepisow.

Najczesciej wskazywanymi brakami w zakresie procedur i dokumentéw byty:

polityki ochrony danych osobowych - 53%,

cyfrowe narzedzie do zdalnego zarzadzania organizacjg lub wolontariatem - 47%,
wewnetrzny system zarzgdzania organizacja - 41%,

polityki bezpieczenstwa - 35%,

polityki digitalizacji dokumentow - 35%,

wewnetrzny system raportowania - 29%,

Sciezka kariery wolontariusza - 24%,

polityka finansowa - 24%,

zasady komunikacji wewnetrznej - 18%,

rekrutacja wolontariuszy - 18%.
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W zakresie zarzadzania organizacjg najwieksze trudnosci sprawiaty:

v'  delegowanie zadan - 71%,

v' podziat obowigzkéw - 53%,

v" komunikacja w zespole - 41%,

v" monitorowanie realizacji zadan - 41%,
v" koordynacja dziatan - 35%,

v' zarzadzanie zadaniami publicznymi - 29%.
Organizacje wskazywaty rowniez, ze najbardziej brakuje im:
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strategii dziatania na kolejne lata - 65%,

kart opisu stanowisk - 35%,

kart obstugi beneficjentéw - 35%,

procedur bezpieczenstwa specjalistow - 29%,
harmonograméw dziatan - 29%,

systemu raportowania - 24%,

systemu wdrazania wolontariuszy - 24%,

v' procedur bezpiecznej obstugi beneficjentéw - 18%.
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Wyniki te wskazuja, ze standardy wspoétpracy specjalistow z NGO muszg by¢é osadzone w szerszym
kontekscie rozwoju organizacyjnego. Nie wystarczy opisac¢, jak powinien pracowac specjalista. Trzeba
rowniez okresli¢, jakie minimalne warunki organizacyjne powinna zapewnié¢ organizacja, aby specjalista
mogt dziata¢ odpowiedzialnie, bezpiecznie i zgodnie z etykg zawodows.

3.6.6. Wolontariat kompetencyjny i zespot jako element jakosci wspotpracy

W wielu organizacjach pomocowych dziatania specjalistyczne sa realizowane nie tylko w oparciu o
zatrudnienie, ale rowniez w ramach wolontariatu kompetencyjnego, wspotpracy projektowej, praktyk, stazy
lub spotecznego zaangazowania ekspertow. Dlatego istotnym elementem oceny jakosci wspotpracy jest
réwniez sposéb zarzadzania zespotem i wolontariatem.

W diagnozie organizacji pozarzadowych najczesciej wskazywanymi trudnosciami w pracy z
wolontariuszami byty:

v"  brak systematycznego zaangazowania - 59%,
brak systemu nagradzania - 41%,

brak lideréw dziatan - 35%,

brak motywacji - 35%,

brak kandydatéw - 29%,

brak sciezki rozwoju wolontariuszy - 29%,
brak raportowania dziatan - 12%,

brak koordynatora wolontariatu - 12%.
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Dane te pokazuja, ze problem wolontariatu w organizacjach pomocowych nie polega wytacznie na
rekrutacji nowych oséb. Kluczowym wyzwaniem jest utrzymanie systematycznego zaangazowania,
budowanie liderow, tworzenie Sciezek rozwoju oraz raportowanie pracy. Ma to bezposrednie znaczenie dla
wspotpracy ze specjalistami pomocowymi, poniewaz wolontariat kompetencyjny bez odpowiedniego
systemu organizacyjnego moze prowadzi¢ do niejasnosci odpowiedzialnosci, nierdbwnego poziomu
zaangazowania, przecigzenia najbardziej aktywnych osdb oraz trudnosci w zapewnieniu ciggtosci pomocy.

Standardy powinny wiec uwzglednia¢ takze ten wymiar wspétpracy. Organizacja korzystajgca z pracy
specjalistow, praktykantéw, stazystéw lub wolontariuszy kompetencyjnych powinna posiada¢ zasady
wdrazania, monitorowania dziatan, komunikacji, raportowania oraz reagowania na przecigzenie.

3.6.7. Potrzeba standardow bezpieczenstwa, dokumentacji i superwizji

Najbardziej jednoznacznym wynikiem badan jest wysoka zgodnos$¢ respondentéw co do potrzeby
tworzenia standardéw. Zaréwno organizacje, jak i specjalisci wskazywali, ze wspodtpraca pomocowa
wymaga uporzagdkowania w konkretnych obszarach.

WSsréd organizacji wspotpracujacych ze specjalistami najczesciej wskazywano potrzebe opracowania:

v' standardéw bezpieczenstwa - 100%,
v'  standardéw dokumentacji - 89%,
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standarddéw organizacyjnych - 67%,
standardéw komunikac;ji - 67%,

standardéw ochrony danych - 67%,
standardéw superwizji - 56%,

standardéw etycznych - 44%,

standardéw wspétpracy online - 44%,
standardéw przeciwdziatania wypaleniu - 44%.

Z perspektywy specjalistow najczesciej wskazywanymi elementami, ktére powinny znalezé sie w
standardach wspétpracy NGO-specjalista, byty:

v
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standardy przeciwdziatania wypaleniu - 74%,
standardy superwizji - 68%,

standardy bezpieczenstwa - 68%,

standardy etyczne - 58%,

standardy dokumentacji - 53%,

standardy komunikacji - 53%,

standardy wspotpracy online - 53%,
standardy ochrony danych - 53%,

standardy wdrazania specjalistow - 47%.

Poréwnanie tych wynikow jest bardzo istotne. Organizacje najmocniej akcentujg bezpieczenstwo,
dokumentacje i organizacje pracy. Specjalisci najmocniej akcentuja przeciwdziatanie wypaleniu, superwizje

i bezpieczenstwo. Oznacza to, ze obie perspektywy nie sg sprzeczne, ale wzajemnie sie uzupetniaja.

Organizacje widzg potrzebe uporzadkowania systemu, dokumentéw i zasad. Specjalisci widzag potrzebe
ochrony swojej pracy, wsparcia emocjonalnego i jasnych granic odpowiedzialnosci. Dopiero potgczenie
tych dwodch perspektyw daje petny obraz standardow, ktére powinny obejmowac zaréwno bezpieczenstwo
beneficjenta, jak i bezpieczenstwo specjalisty oraz odpowiedzialnos$¢ organizacji.

3.6.8. Potrzeby rozwojowe organizacji i specjalistow jako podstawa rekomendacji

Badania pozwolity réwniez okresli¢, jakiego rodzaju rozwigzan najbardziej potrzebujga organizacje i
specjalisci.

Specjalisci wskazywali, ze organizacjom spotecznym najbardziej brakuje:
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finansowania specjalistow - 63%,

szkolen - 32%,

procedur organizacyjnych - 32%,

superwizji - 26%,

wsparcia psychologicznego dla kadry - 26%,
wspotpracy miedzyinstytucjonalnej - 21%,
narzedzi organizacyjnych - 16%,
standardéw jakosci - 11%,

wsparcia prawnego - 11%.

Organizacje w diagnozie ogolnej wskazywaty natomiast, ze przydatoby sie im wsparcie w zakresie:

v
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bezptatnego systemu lub aplikacji do zarzgdzania organizacja - 53%,
wsparcia prawnego organizacji - 53%,

lepszej komunikacji z lokalnym biznesem - 53%,

lepszej komunikacji z mediami - 41%,

narzedzi cyfrowych - 41%,
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pozyskiwania dotacji - 41%,

realizacji projektéow z udziatem innych organizacji - 41%,
stworzenia federacji wzajemnego wsparcia organizacji - 35%,
dostepu do specjalistéw pomocowych - 35%,

wspoélnego gtosu wielu organizacji - 29%,

polityki digitalizacji dokumentow - 29%,

procedur bezpieczenstwa organizacji - 24%,

wsparcia superwizyjnego dla specjalistow - 24%,

wspolnej grupy zdalnej roboczej - 24%,

polityki finansowej - 24%.
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Wyniki te pokazuja, ze potrzeby organizacji i specjalistow koncentruja sie wokot kilku wspdlnych osi:
finansowania, procedur, narzedzi organizacyjnych, superwizji, wsparcia prawnego, cyfryzacji i wspotpracy
miedzyinstytucjonalnej. Z punktu widzenia niniejszego opracowania oznacza to, ze standardy powinny mie¢
charakter praktyczny i wdrozeniowy. Nie moga ograniczaé¢ sie do deklaracji wartosci. Powinny zawieraé
rozwigzania mozliwe do zastosowania w codziennej pracy organizacji: procedury, schematy
odpowiedzialnosci, zasady dokumentacji, modele superwizji, standardy komunikacji, zasady ochrony
danych i minimalne warunki bezpieczenstwa procesu pomocowego.

3.6.9. Podsumowanie kryteriow oceny jakosci wspétpracy

Przeprowadzona diagnoza potwierdza, ze jakos$¢ wspodtpracy specjalistow pomocowych z organizacjami
pozarzagdowymi jest zjawiskiem wielowymiarowym. Nie zalezy wytacznie od kwalifikacji specjalisty ani
wytgcznie od dobrej woli organizacji. Jest wynikiem relacji miedzy kompetencjami, procedurami,
komunikacja, finansowaniem, kulturg organizacyjna, superwizja i bezpieczenstwem beneficjenta.

Najwazniejsze wnioski ptynace z analizy sg nastepujace.

Po pierwsze, organizacje pozarzgdowe realizujgce dziatania pomocowe funkcjonujag w warunkach
wysokiego obcigzenia administracyjnego i finansowego. 94% organizacji ocenia poziom obcigzenia
administracyjnego jako wysoki lub bardzo wysoki, co wptywa na ich zdolnos¢ do tworzenia stabilnych
warunkéw wspotpracy ze specjalistami.

Po drugie, wspotpraca NGO ze specjalistami jest generalnie oceniana pozytywnie, ale obcigzona
istotnymi barierami. 100% organizacji wspotpracujacych ze specjalistami wskazuje ograniczenia finansowe,
56% brak czasu specjalistow, 44% przecigzenie specjalistéw, a 33% problemy komunikacyjne.

Po trzecie, poziom proceduralnego przygotowania organizacji jest nieréwnomierny. Tylko 33% organizacji
posiada petne procedury wspoétpracy ze specjalistami, a kolejne 33% posiada je czesciowo. Jednoczes$nie
32% specjalistow spotkato sie z sytuacjg budzacg watpliwosci prawne lub etyczne.

Po czwarte, przecigzenie i dobrostan specjalistow sg jednym z centralnych wyzwan jakosci pomocy. 63%
specjalistow deklaruje petne lub czesciowe doswiadczenie wypalenia zawodowego albo spadku motywac;ji,
a 89% organizacji dostrzega przecigzenie specjalistow czesto lub bardzo czesto.

Po piate, jakos$¢ procesu pomocowego jest zagrozona przede wszystkim przez presje czasu, przecigzenie
specjalistébw i niewystarczajgce zasoby organizacyjne. 68% specjalistdbw wskazuje przecigzenie
specjalistow jako zagrozenie dla jakosci pomocy, 68% presje czasu, a 53% niewystarczajgce zasoby
organizacji.

Po szdste, zardwno organizacje, jak i specjalisci wyraznie wskazujag na potrzebe standardéw. Organizacje
najczesciej wskazujg standardy bezpieczenstwa (100%), dokumentacji (89%) i organizacyjne (67%),
natomiast specjalisci standardy przeciwdziatania wypaleniu (74%), superwizji (68%) i bezpieczenstwa
(68%).
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W konsekwencji mozna przyja¢, ze standardy wspétpracy specjalistdw pomocowych z organizacjami
pozarzadowymi powinny spetniac¢ trzy podstawowe funkcje.

Chroni¢ beneficjenta poprzez uporzadkowanie procesu pomocy, dokumentacji, poufnosci, ochrony
danych i zasad reagowania na sytuacje kryzysowe.

Chroni¢ specjaliste poprzez jasne okreslenie granic odpowiedzialnosci, zapewnienie superwizji,
wsparcia organizacyjnego oraz rozwigzan przeciwdziatajgcych przeciazeniu i wypaleniu.

Wzmacnia¢ organizacje poprzez dostarczenie praktycznych narzedzi zarzadzania wspotpraca,
dokumentacja, komunikacja, ryzykiem i jakoscig dziatan pomocowych.

Tak rozumiane kryteria oceny jakosci wspotpracy stanowiag podstawe dla standardéw przedstawionych w
kolejnych rozdziatach niniejszego opracowania.
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Rozdziat IV

Standardy dotyczgce organizacji pozarzadowej sSwiadczacej ustugi wsparcia
spotecznego

4.1. Profesjonalizacja organizacji pomocowej a wymog standaryzacji ustug
pomocowych

Méwigc o standardach w tym obszarze autorzy opracowania przyjeli za podstawe takie zagadnienia jak:

v"  profesjonalizacja NGO,

zarzadzanie ustugami,

odpowiedzialnos¢ instytucjonalna,

wtasciwa, tj. wydajna struktura organizacyjna,

jej kultura wewnetrzna,

opracowany system jakosci przygotowania do $wiadczenia ustug pomocowych,
ich transparentnosé,

v/ organizacje pracy pomocowe;j.

AN NN IR N

Wspotczesne organizacje pozarzadowe realizujgce dziatania pomocowe coraz czesciej funkcjonujg jako
istotny element lokalnych i Srodowiskowych systemodw wsparcia spotecznego. NGO swiadczg dzis nie tylko
pomoc interwencyjna, czy poradnicza, ale réwniez realizujg dziatania z zakresu wsparcia psychologicznego,
edukacyjnego, prawnego, srodowiskowego i kryzysowego. W praktyce oznacza to konieczno$é budowania
organizacji zdolnych do realizowania pomocy w sposob profesjonalny, bezpieczny i odpowiedzialny
spotecznie. Jak wskazuje Marek Rymsza w opracowaniu “Profesjonalne praktyki pomocowe” (“Praca
Socjalna”, 2022), profesjonalizacja dziatan pomocowych nie moze ogranicza¢ sie wytacznie do formalnego
funkcjonowania organizacji czy realizowania pojedynczych projektow. Profesjonalna organizacja pomocowa
powinna opiera¢ swoje dziatania na swiadomie zaplanowanym modelu pracy, obejmujacym standardy
jakosci, refleksje zawodowg, odpowiedzialnosé spoteczng oraz uporzadkowang organizacje procesu
wsparcia. Pomoc spoteczna i poradnicza nie powinna mie¢ wiec charakteru intuicyjnego ani
przypadkowego, lecz by¢ realizowana w sposéb metodyczny i oparty na wiedzy specjalistycznej oraz
sprawdzonych procedurach. Szczegélnego znaczenia nabiera tutaj sposdéb organizacji samego systemu
pomocy. Monografia “System poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce” pod redakcja Marty Janiny
Skrodzkiej (Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych, 2015) podkresla, ze organizacja pomocowa nie
powinna funkcjonowac jako zbiér pojedynczych, nieskoordynowanych dziatan realizowanych przez réznych
specjalistow. Beneficjent powinien trafia¢ do systemu wsparcia zapewniajgcego przewidywalnosé
procedur, bezpieczenstwo procesu pomocy oraz mozliwos¢ uzyskania ciggtego i uporzgdkowanego
wsparcia. Oznacza to koniecznosc¢ tworzenia przez NGO jasnych zasad organizacyjnych obejmujacych m.in.
procedury wspotpracy specjalistéw, system kierowania beneficjentéw, zasady komunikacji wewnetrznej,
model odpowiedzialnosci za proces pomocy oraz mechanizmy monitorowania jakosci dziatan. Brak takich
rozwigzan prowadzi bardzo czesto do chaosu organizacyjnego, przecigzenia specjalistéw, problemow
komunikacyjnych oraz nieréwnej jakosci Swiadczonego wsparcia.

Profesjonalizacja organizacji pomocowych wigze sie rowniez z koniecznoscia budowania
odpowiedzialnosci instytucjonalnej NGO. Odpowiedzialnosé ta nie moze byé rozumiana wytacznie jako
poprawne rozliczanie projektow lub spetnianie wymogoéw administracyjnych. Organizacja realizujgca
pomoc spoteczng powinna ponosi¢ odpowiedzialno$¢ za bezpieczenistwo beneficjenta, jakosS¢ procesu
wsparcia, dobér kompetentnych specjalistéw, rozwijanie standardéw etycznych oraz tworzenie warunkéw
umozliwiajgcych profesjonalne wykonywanie dziatan pomocowych (“System poradnictwa prawnego i
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obywatelskiego w Polsce”, red. Marta Janina Skrodzka, 2015). Znaczenie odpowiedzialnosci organizacyjnej
bardzo mocno podkreslajg rowniez europejskie dokumenty dotyczace ustug spotecznych. Europejski Filar
Praw Socjalnych (Komisja Europejska, 2017) wskazuje, ze organizacje oraz instytucje realizujgce dziatania
spoteczne powinny funkcjonowaé w sposéb transparentny, odpowiedzialny spotecznie oraz oparty na
wartosciach praw cztowieka. Pomoc spoteczna obligatoryjnie musi byé realizowana w sposéb
profesjonalny, bezpieczny oraz dostepny dla beneficjentdow, niezaleznie od ich sytuacji spotecznej,
zdrowotnej czy ekonomiczne;.

W nowoczesnym modelu organizacji pomocowej bardzo wazng role odgrywa réwniez kultura
organizacyjna. Marek Rymsza zwraca uwage, ze profesjonalna organizacja wspierajagca powinna rozwija¢
kulture refleksyjnosci zawodowej, uczenia sie oraz wymiany doswiadczen (“Profesjonalne praktyki
pomocowe”, 2022). Oznacza to tworzenie srodowiska pracy, w ktérym specjalisci posiadajg mozliwosé
konsultacji, superwizji, analizowania trudnych sytuacji oraz wspdélnego rozwijania jakosci dziatan
pomocowych. Kultura organizacyjna NGO pomocowego powinna opiera¢ sie takze na wspotpracy,
odpowiedzialnosci, etyce oraz wzajemnym szacunku. Jak wskazano w publikacji “Zarzadzanie
organizacjami pozarzadowymi” pod redakcjg Moniki Dudkiewicz i Grzegorza Makowskiego (ISP/UJ, 2011),
organizacja spoteczna realizujgca dziatania zobligowana jest tworzy¢ srodowisko pracy wspierajace
zarowno beneficjentéw, jak i specjalistow. Nadmierna biurokratyzacja, brak wsparcia organizacyjnego oraz
model zarzadzania oparty wytacznie na presji administracyjnej lub hurra optymizmie prowadza do
przecigzenia kadry i obnizenia jakosci pomocy. Istotnym elementem profesjonalnej organizacji pomocowej
pozostaje rowniez system jakosci. Organizacja realizujgca dziatania spoteczne powinna stale analizowac
skutecznos¢ swoich dziatan, funkcjonowanie procedur, bezpieczenstwo beneficjentow oraz jakosé
wspotpracy specjalistow. “Standardy ustug pomocy spotecznej” opracowane w ramach projektu Centrum
Rozwoju Zasobéw Ludzkich i Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej (2013 - 2014) wskazuja, ze kazda
organizacja pomocowa powinna posiada¢ procedury jakosciowe, mechanizmy ewaluacji dziatan oraz
system monitorowania procesu pomocy, co oznacza konieczno$¢ regularnego analizowania ryzyk
organizacyjnych i etycznych, reagowania na pojawiajgce sie problemy oraz rozwijania procedur
zwiekszajgcych bezpieczenstwo procesu pomocowego. Jakos¢é pomocy nie moze byé bowiem
pozostawiona wytgcznie indywidualnym kompetencjom specjalistéw, lecz powinna stanowi¢ element
systemowego zarzadzania organizacjg oraz monitorowania standardéw jakosci ustug i pracy specjalistow.
Bardzo waznym standardem organizacji pomocowej pozostaje takze transparentno$é dziatania. Beneficjent
powinien posiadac¢ jasne informacje dotyczgce sposobu funkcjonowania organizacji, dostepnych form
wsparcia, zasad kontaktu oraz przebiegu procesu pomocy. Monografia “System poradnictwa prawnego i
obywatelskiego w Polsce” podkresla, ze brak przejrzystosci procedur prowadzi do obnizenia poczucia
bezpieczenstwa beneficjentdow oraz utraty zaufania do organizacji pomocowych z oczywista szkodg dla
catego lll sektora (red. Marta Janina Skrodzka, 2015).

Transparentnos¢ obejmuje rowniez - co niezwykle istotne - sposéb komunikowania ograniczen
organizacji, zasad poufnosci, metod przetwarzania danych oraz mozliwosci uzyskania dalszego wsparcia.
Beneficjent nie moze pozostawaé w sytuacji, w ktérej nie rozumie swojej roli w procesie pomocy lub nie
posiada wiedzy dotyczacej dalszych etapéw wsparcia. Wspoétczesne organizacje pomocowe powinny zatem
funkcjonowaé w modelu srodowiskowym i sieciowym. Dokument WHO ”Guidance on Community Mental
Health Services: Promoting Person-Centred and Rights-Based Approaches” (2021) podkresla znaczenie
rozwijania lokalnych ustug sSrodowiskowych, wspétpracy spotecznosciowej oraz pomocy realizowanej
mozliwie blisko srodowiska zycia cztowieka. Organizacja pomocowa nie powinna dziata¢ w izolacji, lecz
tworzy¢ lokalne sieci wspoétpracy obejmujace specjalistow, instytucje publiczne, organizacje spoteczne oraz
srodowisko lokalne. Tak rozumiana organizacja pozarzadowa przestaje by¢ wytagcznie realizatorem
pojedynczych dziatan pomocowych, a staje sie elementem nowoczesnego, profesjonalnego oraz
odpowiedzialnego systemu wsparcia spotecznego, ktérego podstawowym celem pozostaje
bezpieczenstwo, dobrostan i podmiotowosé beneficjenta.
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Rozdziat V

Standardy dotyczace specjalistow realizujacych dziatania pomocowe

5.1. Kompetencje i przygotowanie specjalisty pomocowego

Specjalista realizujgcy dziatania pomocowe jest najwazniejszym z elementow jakosci systemu wsparcia
spotecznego. Nawet najlepiej przygotowane procedury organizacyjne, systemy jakosci czy modele
wspotpracy instytucjonalnej i zarzadzania nie beda skuteczne bez odpowiednio przygotowanych oséb
posiadajgcych kompetencje zawodowe, interpersonalne oraz etyczne umozliwiajagce odpowiedzialne
prowadzenie procesu pomocy. Przy czym - co nalezy zawsze akcentowac - proces pomocy, oznacza
kazdorazowo udzielenie wsparcia beneficjentowi, w wyniku ktérego jego sytuacja moze nie polepszy sie, ale
na pewno nie pogorszy sie.

Wspotczesne organizacje pomocowe coraz czesciej wspotpracuja ze specjalistami réznych dziedzin, w
szczegolnosci, psychologami, pedagogami, prawnikami, terapeutami, mediatorami, pracownikami
socjalnymi, czy doradcami zawodowymi. W praktyce oznacza to koniecznos¢ tworzenia standardéw
okreslajacych nie tylko wymagania formalne wobec specjalistow, ale réwniez zasady odpowiedzialnego i
bezpiecznego wykonywania dziatan pomocowych.

Jak wskazuje przywotany juz wczesniej Marek Rymsza w opracowaniu “Profesjonalne praktyki
pomocowe” (“Praca Socjalna”, 2022), profesjonalna praktyka pomocowa musi opierac¢ sie na dziataniach
swiadomych, uporzadkowanych i realizowanych przez odpowiednio przygotowanych specjalistow. Pomoc
spoteczna i poradnicza nie moze by¢ oparta wytgcznie na intuicji, indywidualnych przekonaniach lub
przypadkowych dziataniach. Specjalista realizujacy pomoc powinien posiada¢ przygotowanie merytoryczne
umozliwiajgce analizowanie sytuacji beneficjenta, dobdr (i taka mozliwos¢) odpowiednich metod wsparcia
oraz podejmowanie decyzji w sposdb odpowiedzialny i refleksyjny. W praktyce oznacza to koniecznos$é
posiadania przez specjaliste nie tylko wiedzy teoretycznej, ale rowniez umiejetnosci realnego
rozpoznawania sytuacji cztowieka znajdujgcego sie w kryzysie lub trudnej sytuacji zyciowej. Rozpoznanie
problemu beneficjenta nie powinno ograniczaé¢ sie wytgcznie do wskazania pojedynczej trudnosci, np.
problemu prawnego lub psychologicznego. Specjalista powinien analizowac¢ catoksztatt sytuacji cztowieka,
uwzgledniajgc m.in. jego stan emocjonalny, sytuacje rodzinng, poziom bezpieczehAstwa psychicznego,
relacje spoteczne, sytuacje ekonomiczng oraz ryzyko wykluczenia spotecznego. Takie podejscie podkreslaja
zarowno, mimo pewnych rézni¢ w definiowaniu pomocy spotecznej, “Standardy ustug pomocy spotecznej”
opracowane przez Centrum Rozwoju Zasobéw Ludzkich i Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej (2013 -
2014), jak i dokument WHO “Guidance on Community Mental Health Services” (2021).

Szczegbdlne znaczenie posiada rowniez sposéb prowadzenia relacji pomocowej. “Kodeks Etyczno-
Zawodowy Psychologa” opracowany przez Polskie Towarzystwo Psychologiczne (od nowelizacji z grudnia
2018 roku oficjalnie funkcjonujacy pod nazwa ,Kodeks Etyczny Psychologa”) wskazuje, ze podstawowym
obowigzkiem specjalisty powinno by¢ kierowanie sie dobrem beneficjenta, poszanowaniem jego godnosci
oraz ochrong przed wykorzystaniem lub naduzyciem. Poszanowanie godnosci cztowieka w praktyce
oznacza miedzy innymi unikanie jezyka oceniajgcego lub stygmatyzujacego, prowadzenie rozmowy w
sposéb spokojny i bezpieczny emocjonalnie, respektowanie granic beneficjenta, niedopuszczanie do
sytuacji zawstydzania lub podwazania doswiadczen cztowieka, zapewnienie prawa do wtasnych decyzji i
opinii.

Specjalista powinien zatem posiadac istotng swiadomos¢, ze sposdb komunikacji moze bezposrednio
wptywacé na bezpieczenstwo psychiczne beneficjenta. Nieodpowiednio prowadzona rozmowa, nadmierna
presja, lekcewazenie doswiadczen cztowieka, ocenianie lub brak empatii moga prowadzi¢ do pogtebienia
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kryzysu, wtérnej traumatyzacji lub utraty zaufania do systemu pomocy. Z tego wzgledu WHO (2021) oraz
European Care Strategy Komisji Europejskiej (2022) podkreslajg koniecznos$¢ rozwijania komunikacji opartej
na partnerstwie, empatii i poszanowaniu autonomii cztowieka.

Kompetencje interpersonalne specjalisty powinny zatem obejmowaé nastepujace umiejetnosé:

aktywnego stuchania,

spokojnego prowadzenia rozmowy,

rozpoznawania napiecia emocjonalnego,

dostosowywania sposobu komunikacji do mozliwosci beneficjenta,
wyjasniania procedur w sposdb prosty i zrozumiaty,

v' reagowania na sytuacje silnego stresu lub kryzysu emocjonalnego.

A NN NI NN

Szczegdlnie istotnym standardem pozostaje tu umiejetno$¢é rozpoznawania sytuacji zagrozenia.
Specjalista powinien umie¢ identyfikowa¢ symptomy wskazujgce na mozliwos¢ wystepowania przemocy,
kryzysu psychicznego, zagrozenia samobodjczego, silnego przecigzenia emocjonalnego, zaniedbania,
uzaleznienia, czy wreszcie wykluczenia spotecznego lub przemocy ekonomicznej. Rozpoznanie zagrozenia
nie oznacza wytgcznie postawienia diagnozy, ale rowniez podjecie adekwatnych dziatan organizacyjnych. W
tym wypadku, od specjalisty wrecz wymaga sie zastosowania pewnych procedur - schematéw
bezpieczenstwa. Wigze sie to z koniecznoscig stworzenia przez organizacje dla specjalistow ale i
beneficjentéw procedur:

v' przekierowania beneficjenta do odpowiedniego specjalisty,
v" konsultacji z zespotem,

v"uruchomienia systemu bezpieczenstwa,

v'  skierowania do instytucji interwencyjnych,

v' zapewnienia natychmiastowego wsparcia kryzysowego.

Ta odpowiedzialno$é zawsze bedzie spoczywac¢ na wtadzach organizacji pomocowej i w opinii autorow
opracowania powinna by¢ wrecz wymagana przez instytucje finansujgce ustugi pomocowe, zgodnie z
maksyma moze medyczng, ale niezwykle adekwatng do potrzeby: “Primum non nocere”.

“System poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce” pod redakcjg Marty Janiny Skrodzkiej (2015)
podkresla natomiast, ze wspotczesne problemy beneficjentéw majg charakter wielowymiarowy i wtasnie
dlatego specjalista nie powinien pozostawac¢ sam z problemem wymagajacym wiedzy z réznych dziedzin.
Oznacza to koniecznos¢ rozwijania kompetencji wspoétpracy interdyscyplinarnej oraz zdolnosci do
funkcjonowania w zespole specjalistow. Specjalista to nie wszystkowiedzacy i samotny wybawiciel. W pracy
z drugim cztowiekiem powinien bezwarunkowo posiadac¢ umiejetnosé:

v" konsultowania trudnych przypadkoéw,

v' wsp6étpracy z psychologami, prawnikami i pedagogami,

v'  przekazywania spraw pomiedzy specjalistami,

v' zachowania ciggtosci informacji o procesie wsparcia,

v' wspétdziatania z innymi organizacjami i instytucjami publicznymi.

Nie ma bowiem beneficjentdow na wtasnos¢, ani nie ma jednej opinii w sprawie. Ta zasada musi
przyswieca¢ catemu srodowisku, cho¢ (nie)zrozumiatym wydajg sie by¢ pewne zachowania wynikajace
raczej z procedur dotacyjnych i wymagan donatoréw majgcych wptyw na praktyke, np. “niedzielenia sie
odbiorcami dziatan”. Kwestia ta zostanie poruszona w innym opracowywanym dokumencie dotyczacym
zasad finansowania matych i Srednich organizacji pomocowych w Polsce.

Jednoczesnie nowoczesne standardy pracy pomocowej podkreslajg koniecznosé swiadomosci granic
wtasnych kompetencji. Przywotany juz wczesniej “Kodeks Etyczno-Zawodowy Psychologa” wskazuje, ze
specjalista nie powinien podejmowac dziatan wykraczajacych poza jego wiedze lub doswiadczenie
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zawodowe. Niezbedna jest wiec umiejetno$¢ rozpoznawania sytuacji, w ktérych beneficjent wymaga
pomocy:

psychiatrycznej,
medycznej,
prawnej,
terapeutycznej,
socjalnej,

v' interwencyjne;j.

A NERNER NI NI N

Swiadomo$é granic kompetencji stanowi jeden z podstawowych elementéw bezpieczeristwa
beneficjenta. Specjalista nie powinien tworzy¢ fatszywego przekonania, ze jest w stanie samodzielnie
rozwigzac¢ kazdy problem cztowieka korzystajacego z pomocy. To btad, ktéry w najlepszej sytuacji moze
kosztowac¢ zaufanie beneficjenta, w najgorszej - utrate lub pogorszenie zdrowia, a nawet $mierc.

Coraz wieksze znaczenie przypisuje sie tu refleksyjnosci zawodowej specjalistow. Marek Rymsza
podkresla, ze profesjonalna praktyka pomocowa powinna opiera¢ sie na statej analizie skutecznosci
wtasnych dziatan oraz etycznych konsekwencji podejmowanych decyzji (“Profesjonalne praktyki
pomocowe”, 2022). W praktyce refleksyjno$é zawodowa oznacza zdolno$é specjalisty do analizowania
wtasnych btedow, wyciggania wnioskéw z trudnych sytuacji, oceny skutecznosci prowadzonych dziatan,
rozpoznawania wtasnych emocji i ograniczen oraz unikania rutynowego traktowania beneficjentow.

Wspotczesne standardy ustug spotecznych coraz mocniej podkreslaja takze znaczenie ochrony
dobrostanu psychicznego specjalistéw pomocowych. Dokument WHO “Guidance on Community Mental
Health Services” (2021) wskazuje, ze osoby realizujgce dziatania pomocowe sag szczegdlnie narazone na
wypalenie zawodowe, przecigzenie emocjonalne oraz wtdrng traumatyzacje. W praktyce wiec organizacja
pomocowa powinna zapewniaé¢ specjalistom mozliwos¢ korzystania z superwizji, konsultacje zespotowe,
wsparcie emocjonalne, mozliwos¢ odpoczynku psychicznego oraz dostep do szkolen i rozwoju kompetencji
wtasnych. Specjalista realizujgcy dziatania pomocowe powinien by¢ wiec postrzegany nie tylko jako
wykonawca okreslonych ustug spotecznych, lecz jako osoba ponoszgca realng odpowiedzialnos¢ za
bezpieczenstwo, dobrostan i jakos¢ procesu pomocy realizowanego wobec cztowieka znajdujgcego sie w
sytuacji kryzysowej lub trudnej zyciowo.
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Rozdziat VI

Standardy organizacji i realizacji procesu pomocowego

6.1. Organizacja skutecznej pracy pomocowej

To niezwykle istotny element praktycznego rozumienia standardoéw obstugi, narzedzia, w ktére
zaopatrzona powinna by¢ kazda organizacja pomocowa dbajgca o dobrostan swoich specjalistéw oraz
beneficjentow. Mowa o kartach pierwszego kontaktu, diagnozy potrzeb, kontraktach pomocowych,
dokumentowaniu porad, ciggtosci wsparcia, koordynacji pomocy oraz procedurach kryzysowych,
monitorowania dziatan i oczywiscie ewaluacji jakosci pracy specjalistow.

Jednym z najwazniejszych elementdw jakosci dziatan pomocowych pozostaje sposéb organizacji samego
procesu wsparcia beneficjenta. Nawet organizacja posiadajgca kompetentnych specjalistéw oraz jasno
okreslone wartosci i cele moze doswiadcza¢ problemoéw zwigzanych z niespdjnosciag dziatan, chaosem
organizacyjnym lub obnizeniem bezpieczenstwa beneficjentow, jesli proces pomocy nie jest prowadzony
wedtug uporzadkowanych, statych i przewidywalnych zasad.

Wiele organizacji pomocowych w Polsce dziata niestety w sposdb reaktywny, odpowiadajac na biezace
zgtoszenia, bez jasno okreslonego modelu prowadzenia spraw, lub organizujgc system pomocowy
wytacznie w zwigzku z otrzymang dotacja. Powoduje to sytuacje, w ktérych sposdb udzielania pomocy
zalezy przede wszystkim od indywidualnego doswiadczenia konkretnego specjalisty, a nie od wspolnie
przyjetych standarddéw organizacyjnych. Jak wskazano w opracowaniu “Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028
dla matych i srednich NGO pomocowych” (Wydawnictwo Pro Civium, 2026), brak uporzadkowanego
modelu procesu wsparcia prowadzi do chaosu organizacyjnego, trudnosci w zachowaniu ciggtosci dziatan
oraz ryzyka podejmowania decyzji nieadekwatnych do sytuacji beneficjenta. Podobne wnioski wysuwa
monografia “System poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce” pod redakcja Marty Janiny
Skrodzkiej (Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych, 2015), wskazujac, ze pomoc swiadczona przez
organizacje spoteczne powinna funkcjonowa¢ jako uporzadkowany system wsparcia, a nie zbidr
pojedynczych dziatan realizowanych bez koordynacji, nawet z wielkim zaangazowaniem. Beneficjent
powinien bowiem trafia¢ wytgcznie do Srodowiska zapewniajgcego przewidywalnosé procedur,
bezpieczenstwo procesu pomocy oraz mozliwos¢ uzyskania ciggtego oraz uporzgdkowanego wsparcia albo
jego kontynuacji w ramach innego wyspecjalizowanego podmiotu.

Szczegdlne znaczenie posiada tutaj standard pierwszego kontaktu z beneficjentem. Moment zgtoszenia
sie osoby po pomoc bardzo czesto decyduje o dalszym przebiegu procesu wsparcia oraz poziomie zaufania
do organizacji. Pierwszy kontakt nie powinien ogranicza¢ sie wytgcznie do przyjecia zgtoszenia lub
przekazania podstawowych informacji. Powinien obejmowaé spokojne rozpoznanie sytuacji cztowieka,
ocene poziomu zagrozenia oraz ustalenie, jaka forma pomocy bedzie najbardziej adekwatna. Oznacza to, ze
osoba pierwszego kontaktu powinna potrafic:

v' rozpoznag, czy sytuacja ma charakter kryzysowy,

okresli¢ pilnosé potrzeb beneficjenta,

ocenié, czy organizacja posiada kompetencje do prowadzenia sprawy,

przekazac¢ beneficjentowi podstawowe informacje w sposdb spokojny i zrozumiaty,
zapewni¢ poczucie bezpieczenstwa i poufnosci rozmowy

opracowac raport wstepny z przeprowadzonego wywiadu,

v" wskazaé beneficjentowi dalsze kroki w jego sprawie.

A NERNER NI NI N

Znaczenie bezpiecznego pierwszego kontaktu podkresla réwniez WHO w dokumencie “Guidance on
Community Mental Health Services: Promoting Person-Centred and Rights-Based Approaches” (2021).
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Swiatowa Organizacja Zdrowia wskazuje, ze pierwsze do$wiadczenie cztowieka z systemem pomocy bardzo
czesto wptywa na jego dalszg gotowos$¢ do korzystania ze wsparcia spotecznego i psychologicznego.
Kontakt prowadzony w sposéb chtodny, oceniajacy lub proceduralny moze prowadzi¢ do wycofania sie
beneficjenta z procesu pomocy.

Wspotczesne standardy ustug spotecznych podkres$laja réwniez koniecznos¢ budowania ciggtosci
procesu wsparcia. W praktyce wiele organizacji doswiadcza probleméw zwigzanych z rozproszeniem
informacji, brakiem koordynacji dziatan oraz utratg wiedzy o przebiegu sprawy beneficjenta. “Pakiet
Instytucjonalny 2026 - 2028” wskazuje, ze niesystemowe prowadzenie dokumentacji i brak jednolitych
procedur przekazywania spraw prowadzg do obnizenia jakosci pomocy oraz zwigkszenia ryzyka btedéw
organizacyjnych. Jest wiec grozne prawnie dla samej organizacji pomocowej. Podobne stanowisko
prezentujg “Standardy ustug pomocy spotecznej” opracowane przez Centrum Rozwoju Zasobdéw Ludzkich
oraz Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej (2013 - 2014), wskazujac, ze proces pomocy powinien mie¢
charakter ciggty, monitorowany oraz oparty na jasno okreslonych procedurach dokumentowania dziatan.

Ciagtos¢ wsparcia oznacza w praktyce, ze beneficjent nie powinien by¢ zmuszony do wielokrotnego
opowiadania swojej historii r6znym osobom bez zachowania spéjnosci dziatan organizacji. Proces pomocy
powinien zatem obejmowac:

v" dokumentowanie przebiegu wsparcia,

mozliwos¢ przekazywania spraw pomiedzy specjalistami,

monitorowanie postepow,

zachowanie historii dziatan,

jasne okreslenie oséb odpowiedzialnych za prowadzenie sprawy

v" mozliwo$é przedyskutowania prowadzonej sprawy w gronie bardziej doswiadczonych kolegéw.

ANER NI NN

W tym konteks$cie istotne znaczenie posiada prowadzenie karty sprawy beneficjenta. Jak wskazuje
przywotywany juz “Pakiet Instytucjonalny” Wydawnictwa Pro Civium, brak uporzadkowanej dokumentacji
prowadzi do utraty istotnych informacji, btedéw w ocenie sytuacji oraz niespdjnosci dziatan
podejmowanych przez cztonkéw zespotu. Karta sprawy nie powinna by¢ traktowana wytgcznie jako
dokument administracyjny, ale jako narzedzie zwiekszajagce bezpieczenstwo beneficjenta oraz
umozliwiajace zachowanie jakosci procesu pomocy. Organizacje bardzo czesto minimalizujg jego
znaczenie w procesie obstugi beneficjentéw.

To znaczenie indywidualizacji procesu wsparcia bardzo mocno podkresla réwniez Marek Rymsza w
opracowaniu “Profesjonalne praktyki pomocowe”. Autor wskazuje, ze pomoc spoteczna nie powinna by¢
realizowana wedtug jednego sztywnego schematu organizacyjnego. Specjalista powinien uwzgledniac
indywidualng sytuacje cztowieka, jego zasoby spoteczne, doswiadczenie kryzysu oraz mozliwosci
samodzielnego funkcjonowania. Takie podejscie wywotuje koniecznos$¢ odejscia od modelu “identycznej
pomocy dla wszystkich” na rzecz wsparcia dostosowanego do sytuacji psychicznej beneficjenta, jego
mozliwosci komunikacyjnych, poziomu bezpieczenstwa, sytuacji rodzinnej, zasobdéw srodowiskowych oraz,
co istotne, poziomu samodzielnosci.

Rozumienie zarzadzania ustugami pomocowymi w NGO wzmacnia réwniez European Care Strategy
Komisji Europejskiej (2022), wskazujac, ze ustugi spoteczne powinny byé organizowane wokoét realnych
potrzeb cztowieka, a nie wokodt wygody systemu lub procedur administracyjnych. Pomoc powinna by¢
elastyczna, srodowiskowa oraz oparta na relacji i partnerstwie.

W organizacji procesu pomocowego szczegblne znaczenie posiada rédwniez komunikacja wewnetrzna w
zespole. W organizacjach pomocowych niekontrolowany / swobodny przeptyw informacji moze prowadzi¢
zaréwno do btedéw organizacyjnych, jak i do naruszenia bezpieczeristwa beneficjentow. “Pakiet
Instytucjonalny” wskazuje, ze brak jednolitych zasad komunikacji prowadzi do chaosu informacyjnego,
niespodjnych decyzji oraz ryzyka naruszenia poufnosci danych.
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W praktyce, standard komunikacji powinien okreslaé¢:

1. kto przekazuje informacije,

2. wjakiej formie odbywa sie komunikacja,

3. jakie informacje moga by¢ udostepniane,

4. kto odpowiada za dokumentowanie ustalen,
5. jakzabezpieczane sg dane beneficjentow.

Bardzo waznym elementem organizacji procesu pomocowego pozostaje rowniez standard reagowania
kryzysowego. Organizacje pomocowe coraz czesciej spotykaja sie z sytuacjami zwigzanymi z przemoca,
kryzysami psychicznymi, zagrozeniem samobdjczym lub silnym przecigzeniem emocjonalnym
beneficjentéw. W takich warunkach dziatania nie moga opiera¢ sie wytacznie na intuicji cztonkéw zespotu.
“Standard interwencji kryzysowej” wskazuje, ze organizacja pomocowa wrecz musi posiadaé¢ jasno
okreslone procedury postepowania w sytuacjach zagrozenia zdrowia lub zycia beneficjenta. Przyjete w
organizacji procedury minimum powinny, przynajmniej, okresla¢:

v'  sposéb rozpoznawania sytuaciji kryzysowej,

poziomy zagrozenia,

osoby odpowiedzialne za podejmowanie decyzji,
zasady wspotpracy ze stuzbami i instytucjami,

sposob dokumentowania interwencji,

v'  zasady przekazywania spraw odpowiednim podmiotom.

AR NEN

Wspotczesne standardy organizacji procesu pomocowego coraz mocniej podkreslajg rowniez znaczenie
podmiotowosci beneficjenta. Konwencja ONZ o prawach oséb z niepetnosprawnosciami (2006) wskazuje
na przyktad, ze cztowiek korzystajagcy z pomocy powinien posiadaé¢ mozliwosé wspoédtdecydowania o
procesie wsparcia oraz prawo do informacji dotyczacych podejmowanych dziatan. Oznacza to koniecznosc¢
prowadzenia procesu pomocy w sposob transparentny i zrozumiaty dla beneficjenta oraz - nie zapominajmy
- réwniez specjalisty.

Coraz wigksze znaczenie przypisuje sie takze monitorowaniu jakosci procesu pomocowego. Organizacja
pomocowa powinna analizowa¢ nie tylko liczbe udzielonych porad czy interwencji, ale rowniez jakos$¢ i
skutecznos¢ prowadzonych dziatan. “Pakiet Instytucjonalny” akcentuje, ze brak narzedzi monitorowania
jakosci prowadzi do utrwalania nieskutecznych metod pracy oraz trudnosci w identyfikowaniu obszaréw
wymagajacych poprawy.

Monitorowanie jakosci powinno zatem obejmowac:

analize przebiegu spraw,

ocene skutecznosci dziatan,

zbieranie informacji zwrotnej od beneficjentow,
identyfikowanie btedéw organizacyjnych,
wdrazanie dziatan naprawczych,

v" rozwijanie dobrych praktyk.

ANENENENEN

Co wiecej, to wtasnie specjalisci Swiadczacy ustugi pomocowe w organizacjach powinni domaga¢ sie
wdrozenia takich procedur rowniez, a moze przede wszystkim, w dbatosci o wtasny dobrostan prawny.

Zalecane standardy organizacji procesu pomocowego pokazujg wiec wyraznie, ze skuteczna pomoc
spoteczna nie moze opiera¢ sie wytacznie na dobrej woli lub indywidualnym zaangazowaniu cztonkéw
organizacji. Wymaga tworzenia uporzadkowanych, przewidywalnych i bezpiecznych proceséw dziatania,
ktére zwiekszajg zaréwno skutecznos$¢ wsparcia, jak i bezpieczenstwo beneficjentéw oraz samych
organizacji pomocowych i zaangazowanych specjalistow.
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Rozdziat VII

Organizacja pomocowa moze posiada¢ rozbudowang strukture, kompetentnych
specjalistow i sprawne procedury, ale jezeli osoba korzystajaca ze wsparcia nie
czuje sie bezpiecznie, nie rozumie procesu pomocy, nie ma wptywu na decyzje
dotyczace swojej sytuacji albo doswiadcza oceny, chaosu lub naruszenia granic -
pomoc traci swdj podstawowy sens i mozie staC sie nawet groina, bo
nieprzewidywalna, dla odbiorcy.

Beneficjent organizacji pomocowej bardzo czesto znajduje sie w sytuacji szczegélnej wrazliwosci. Moze
doswiadcza¢ kryzysu psychicznego, przemocy, probleméw prawnych, wykluczenia spotecznego,
samotnosci, ubdstwa, konfliktu rodzinnego albo zagrozenia utratg stabilnosci zyciowej, czy wstydu. W takim
momencie kontakt z organizacjg pomocowa nie jest dla niego zwyktg ustuga. Jest czesto prébg odzyskania
wptywu, zrozumienia wtasnej sytuacji i znalezienia bezpiecznego punktu oparcia. Dlatego standardy
dotyczace beneficjenta nie moga byé dodatkiem do procedur organizacyjnych. Powinny stanowi¢ ich
fundament. Tym bardziej, ze czasami organizacja pomocowa staje sie jedyng mozliwoscig otrzymania
wsparcia ze wzgledu na uwarunkowania przestrzenne, zdrowotne, mobilne, sytuacyjne lub osobiste.

WHO podkresla, ze nowoczesna pomoc powinna byé oparta na prawach cztowieka, podmiotowosci,
bezpieczenstwie psychicznym oraz relacji partnerskiej. Oznacza to odejscie od modelu, w ktoérym
beneficjent jest traktowany jako bierny odbiorca decyzji specjalistow. Osoba korzystajagca z pomocy
powinna by¢ uznana za uczestnika procesu wsparcia, posiadajgcego wtasne doswiadczenie, potrzeby,
granice i prawo do wspotdecydowania o dziataniach podejmowanych w jej sprawie. Podobny kierunek
przemyslen wynika z Konwencji ONZ o prawach osdéb z niepetnosprawnosciami, ktéra akcentuje autonomie,
niedyskryminacje, dostepnosc¢, uczestnictwo spoteczne i prawo cztowieka do samostanowienia. Chociaz
dokument dotyczy oséb z niepetnosprawnosciami, jego znaczenie dla organizacji pomocowych jest szersze,
poniewaz pokazuje, ze wsparcie powinno wzmocni¢ niezalezno$é cztowieka, a nie pogtebiaé jego zaleznos¢
od instytucji lub organizacji. To bardzo istotny czynnik, ktéry powinien by¢ uwzgledniany w kazdym systemie
wsparcia.

7.1. Standard bezpieczenstwa psychicznego beneficjenta

Bezpieczenstwo psychiczne beneficjenta oznacza, ze osoba korzystajgca z pomocy powinna miecé
mozliwos¢ przedstawienia swojej sytuacji bez leku przed ocena, zawstydzeniem, odrzuceniem lub
wykorzystaniem jej trudnego potozenia. W praktyce nie chodzi jedynie o uprzejmy kontakt, ale o stworzenie
takich warunkdw, w ktorych cztowiek moze moéwi¢ o sprawach trudnych, czesto bolesnych oraz intymnych,
bez ryzyka wtérnego zranienia. Co niezwykle wazne, specjalista wrecz musi by¢ przygotowany na wachlarz
zdolnosci percepcyjnych beneficjenta i zawsze bra¢ ten fakt pod uwage. To, ze np. odbiorca dziatan stabo
argumentuje swojg sytuacje nie znaczy, ze nie ma racji, a bardziej, ze tej racji nie potrafi wtasciwie
przedstawic.

WHO wskazuje przy tym, ze ustugi pomocowe powinny by¢ prowadzone w sposdb ograniczajacy
stygmatyzacje, przymus, presje i dziatania naruszajgce autonomie cztowieka (“Guidance on Community
Mental Health Services”, 2021). Dla NGO oznacza to koniecznos$¢ przyjecia zasady, ze kazda rozmowa
pomocowa powinna by¢ prowadzona spokojnie, z uwaznoscig na emocje beneficjenta, z poszanowaniem
jego tempa i gotowosci do ujawniania informacji. Standard ten oznacza, ze specjalista nie powinien
wymuszac szczegotowych relacji z traumatycznych wydarzen, ocenia¢ decyzji beneficjenta, uzywacé jezyka
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sugerujgcego wine, wskazywac na zte przygotowanie do rozmowy, ani przyspiesza¢ procesu pomocy ponad
mozliwosci rozmoéwcey. Przyktadowo osoba doswiadczajaca przemocy nie powinna ustyszeé: “dlaczego pani
wczesniej nie odeszta?”, tylko raczej: “sprawdzmy, co teraz moze zwiekszy¢ pani bezpieczeristwo”. Rdznica
jest zasadnicza, bo pierwsze pytanie ocenia, drugie wspiera.

7.2. Standard poszanowania godnosci beneficjenta

Godnos¢ beneficjenta powinna by¢ nienaruszalnym punktem odniesienia w catym procesie
pomocowym. Osoba korzystajgca z pomocy nie moze by¢ sprowadzana do problemu, sprawy, diagnozy,
numeru formularza czy kategorii projektowej. Jest cztowiekiem znajdujagcym sie w okreslonej sytuacji, ale
nie jest ta sytuacjg. Czesto w pracy pomocowej zapominamy, ze prawo do godnosci i poszanowania wynika
takze, i po prostu, z Konstytucji RP.

Europejski Filar Praw Socjalnych (Komisja Europejska, 2017) akcentuje natomiast koniecznosc¢
zapewniania dostepu do ustug spotecznych z poszanowaniem réwnosci i ochrony osdéb zagrozonych
wykluczeniem. W praktyce NGO oznacza to obowigzek takiego organizowania pomocy, aby beneficjent nie
byt traktowany paternalistycznie, protekcjonalnie ani stygmatyzujaco i co réwnie wazne - jego zgtoszenie
wpisywato sie w europejskie standardy ochrony danych osobowych. Ten standard ma bardzo praktyczne
znaczenie. W dokumentacji, rozmowach zespotu i komunikacji zewnetrznej nalezy unikaé¢ okreslen typu
“trudny przypadek”, “roszczeniowy beneficjent”, “patologia”, “ofiara, ktdéra nie wspotpracuje”. Jezyk
organizacji buduje kulture pomocy. Jezeli zespét méwi o ludziach z szacunkiem, tatwiej wtedy zachowac
szacunek réwniez w kontakcie bezposrednim.

7.3. Standard podmiotowosci i wspétdecydowania

Podmiotowos¢ beneficjenta oznacza, ze pomoc nie powinna by¢ realizowana “nad cztowiekiem” ani “za
cztowieka”, lecz wspolnie z nim. Specjalista moze przedstawia¢ mozliwosci, wyjasnia¢c konsekwencje,
pomagac uporzadkowac sytuacje, ale nie powinien przejmowac petnej kontroli nad decyzjami beneficjenta.

WHO (2021) oraz European Care Strategy (Komisja Europejska, 2022) podkreslaja znaczenie ustug
skoncentrowanych na osobie, opartych na partnerstwie, autonomii i wspoétuczestnictwie. Oznacza to, ze
beneficjent powinien rozumieé, co dzieje sie w jego sprawie, jakie sg mozliwe Sciezki dziatania, jakie sa
ograniczenia organizacji i jakie decyzje pozostajg po jego stronie. W praktyce specjalista powinien raczej
powiedzie¢: “mozemy rozwazy¢ trzy rozwigzania, kazde ma swoje konsekwencje”, niz “najlepiej zrobi pan
tak”. Wsparcie nie polega na odebraniu cztowiekowi odpowiedzialnosci, lecz na takim uporzadkowaniu
sytuacji, aby maégt podja¢ decyzje bardziej Swiadomie i bezpiecznie.

7.4. Standard ochrony przed wtdrna traumatyzacja/wiktymizacja

Witdrna traumatyzacja zwana takze wiktymizacja moze pojawié¢ sie wtedy, gdy osoba korzystajaca z
pomocy musi wielokrotnie opowiada¢ o trudnych doswiadczeniach, trafia na chaos informacyjny, spotyka
sie z niedowierzaniem albo zostaje potraktowana w sposdb proceduralny, bez wrazliwosci na jej stan
emocjonalny. W organizacjach pomocowych ryzyko to jest szczegdlnie wysokie przy pracy z osobami po
przemocy, po kryzysach psychicznych, po stracie, w sytuacjach konfliktu rodzinnego lub zagrozenia
bezpieczenstwa, ewentualnie wykorzystania seksualnego.

“Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028 dla matych i srednich NGO pomocowych” Wydawnictwa Pro Civium
wskazuje, ze brak karty sprawy beneficjenta, rozproszenie informacji oraz niespdéjne przekazywanie spraw
miedzy cztonkami zespotu prowadza do ryzyka utraty istotnych informacji oraz nieadekwatnego wsparcia.
Moze to oznaczaé, ze beneficjent, za kazdym razem, od nowa opowiada te sama bolesng historie, a
organizacja nie potrafi zapewni¢ ciggtosci i delikatnosci procesu. Standard ochrony przed wtdérna
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traumatyzacjg oznacza wiec konieczno$é ograniczania powtarzania obcigzajacych relacji, prowadzenia
dokumentacji w sposdéb bezpieczny, przekazywania spraw z zachowaniem poufnosci oraz przygotowania
specjalistow do pracy z emocjami beneficjenta. Przyktadowo, jezeli osoba zgtasza przemoc, kolejny
specjalista powinien zna¢ podstawowe ustalenia z wczes$niejszego kontaktu, zamiast zaczyna¢ rozmowe
od: “prosze wszystko opowiedzie¢ od poczatku”. Jest jeszcze jeden bardzo wazny element omawianego
standardu. W pracy pomocowej Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro Civium kilkukrotnie zdarzyto
sie, ze osoba, ktéra deklarowata sie jako pokrzywdzona przestepstwem, w rzeczywistosci okazywata sie
sprawcg dziatajagcym w z gory powzietym celu, np. odebrania bytemu partnerowi dziecka, pozbycia sie
kogos z mieszkania. Niestety, czesto w takich sytuacjach moze pojawi¢ sie zarzut stosowania przemocy czy
wystepowania zaburzen seksualnych skierowanych np. wobec bytego matzonka badz partnera, co moze
wywotywac¢ skrajne emocje takze u specjalisty, budzi¢ wspétczucie i chec pociggniecia rzekomego sprawcy
do odpowiedzialnosci. Oczywiscie, czesto trudno jest ostatecznie rozpoznaé problem w poczatkowym
kontakcie i jest to zrozumiate. Specjalista powinien jednak przy zachowaniu wszelkich standardéw obstugi
zachowaé zawodowy obiektywizm. Wszelkie informacje nalezy poddaé starannej analizie oraz dazy¢ do
zachowania réwnowagi w sprawie, jednoczesnie pamietajac, by nie naraza¢ odbiorcy pomocy na
ewentualng wtorng wiktymizacje. W przypadku wystgpienia watpliwosci co do prawdomownosci
beneficjenta u specjalisty prowadzacego badz jakichkolwiek innych trudnosci w ocenie sytuacji np. ze
wzgledu na zawitos¢ sprawy, sugeruje sie skorzystanie z dodatkowego wsparcia zespotu, np. poprzez
dodatkowg superwizje, czy zwotanie nadzwyczajnego zebrania z udziatem Zarzadu organizacji. Nalezy
podkresli¢, ze ta zasada dotyczy przede wszystkim sytuacji, w ktdérych specjalista zobowigzany jest do
wdrozenia procedur mogacych nies¢ za sobg daleko idgce konsekwencje, np. zwigzanych ze standardami
ochrony matoletnich. Na poziomie podstawowego wsparcia psychologicznego i emocjonalnego specjalista
nigdy nie kwestionuje i nie podwaza prawdomoéwnosci, czy doswiadczen osobistych beneficjenta, rowniez
gdy pojawiaja sie u niego watpliwosci, nie konfrontuje ich od razu z beneficjentem bez uprzedniego
siegniecia po wsparcie i skorzystania z superwizji zespotowej. Nalezy rowniez pamietac, ze czasami granice
miedzy sprawca a ofiarg przemocy moga by¢ rozmyte. Oznacza to, ze ofiara nie zawsze musi by¢ osobg
nieskazitelng, ma ona réwniez prawo do obrony i sytuacje, w ktérych reagowata pod wptywem silnych
emocji badz wzburzenia w odpowiedzi na przemoc nie umniejszajg jej krzywdzie. Specjalista powinien
zatem kazdorazowo powstrzymywac sie od oceny beneficjenta.

Autorzy opracowania zwracajg rowniez uwage, ze beneficjentem ustug pomocowych nie musi by¢ zawsze
tylko osoba jakkolwiek pokrzywdzona. Spotecznie wskazanym bytoby, gdyby w organizacjach stworzy¢ takie
warunki, aby chciaty zgtasza¢ sie po pomoc tez osoby z problemem stosowania przemocy w rodzinie, z
zaburzeniami preferencji seksualnych czy innymi sktonnosciami do czynéw nieakceptowanych spotecznie.

Dlaczego to istotne? Z punktu widzenia bezpieczenstwa powszechnego i indywidualnego dobrze aby
potencjalny sprawca byt jak najszybciej “zaopiekowany”.

7.5. Standard poufnosci i ochrony informac;ji

Poufnos¢ jest jednym z podstawowych warunkéw zaufania w relacji pomocowej. Beneficjent musi mie¢
pewnosé, ze informacje przekazywane organizacji nie bedg krazyty niekontrolowanie miedzy osobami, ktére
nie uczestniczag w procesie wsparcia, nie zostang wykorzystane w celach innych niz pomoc i nie stang sie
przedmiotem nieformalnych rozméw.

Polskie Towarzystwo Psychologiczne podkresla znaczenie tajemnicy zawodowej, odpowiedzialnosci za
informacje uzyskane od osoby korzystajgcej z pomocy oraz ochrony relacji pomocowej. Z kolei “Pakiet
Instytucjonalny 2026 - 2028” wskazuje, ze niekontrolowany przeptyw informacji w zespole zwieksza ryzyko
naruszenia poufnosci i ochrony danych. Standard poufnosci oznacza, ze organizacja powinna jasno
okresli¢, kto ma dostep do informacji o beneficjencie, gdzie sg przechowywane dokumenty, jak przekazuje
sie sprawy miedzy specjalistami, jakie informacje mozna udostepni¢ partnerom zewnetrznym i kiedy
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wymagana jest zgoda beneficjenta. Poufno$¢ nie moze zalezeé¢ od “dobrych intencji” zespotu. Musi by¢
czescig systemu pracy. Dlatego kazdy specijalista przystepujacy do swiadczenia pomocy w NGO powinien
wrecz wymagac wdrozenia w wewnetrzne procedury poufnosci i ochrony danych osobowych.

Beneficjent winien by¢ informowany o tajemnicy zawodowej obowigzujgcej specjaliste, np. psychologa, a
takze wyjatkowych sytuacjach zwalniajacych z obowigzku jej dochowania (bezposrednie zagrozenie zdrowia
lub zycia beneficjenta badz innych osdb, zwolnienie z tajemnicy zawodowej przez sad w sprawie karnej).
Wszelkie dziatania podejmowane w imieniu beneficjenta, np. przekazanie sprawy do innej instytucji
publicznej wymagaja kazdorazowej zgody beneficjenta (przynajmniej ustnej).

7.6. Standard dostepnosci pomocy

Bezpieczenistwo beneficjenta obejmuje réwniez realng dostepnos¢ wsparcia. Pomoc, ktéra formalnie
istnieje, ale jest niezrozumiata, trudno dostepna, cyfrowo wykluczajgca lub zbyt skomplikowana
proceduralnie, nie spetnia swojej funkcji wobec oséb w kryzysie. Konwencja ONZ o prawach oséb z
niepetnosprawnosciami wskazuje na koniecznos¢ zapewnienia dostepnosci ustug, komunikacji i informaciji.
Europejski Filar Praw Socjalnych (Komisja Europejska, 2017) wzmacnia ten kierunek, podkreslajac rownosé
dostepu do wsparcia spotecznego. Dla organizacji pomocowej oznacza to koniecznosc¢ projektowania
kontaktu z beneficjentem tak, aby byt mozliwy takze dla oséb starszych, oséb z niepetnosprawnosciami,
0sOb z ograniczeniami cyfrowymi, os6b w kryzysie psychicznym czy osdb majacych trudnosc¢ ze
zrozumieniem jezyka urzedowego. Dostepnos¢ oznacza tu prosty jezyk, jasne formularze, mozliwosc
dodatkowego kontaktu telefonicznego celem wyjasnienia, czytelne informacje o zakresie pomocy,
alternatywne kanaty kontaktu, spokojne ttumaczenie procedur i unikanie nadmiernego formalizmu. Jezeli
osoba w kryzysie musi najpierw “przebié¢ sie” przez niezrozumiatg strukture organizacji, to system pomocy
juz na starcie tworzy bariery.

7.7. Standard ochrony przed stygmatyzacjg oraz dyskryminacja

Organizacja pomocowa powinna réwniez przeciwdziata¢ kazdej formie stygmatyzacji beneficjenta.
Dotyczy to zaréwno jezyka, jak i sposobu organizacji wsparcia, komunikacji wewnetrznej, dokumentacji oraz
kontaktu z partnerami zewnetrznymi.

WHO jednoznacznie podkresla potrzebe tworzenia ustug zdrowia psychicznego i wsparcia spotecznego,
ktdre przeciwdziatajg stygmatyzacji i sg oparte na prawach cztowieka. Konwencja ONZ o prawach oséb z
niepetnosprawnosciami wzmacnia zasade niedyskryminacji, autonomii oraz petnego uczestnictwa
spotecznego. W praktyce oznacza to, ze organizacja nie powinna roznicowac jakosci pomocy ze wzgledu na
pochodzenie, status spoteczny, historie zyciowa, niepetnosprawnosc, orientacje, wiek, pteé, stan zdrowia
psychicznego, wczesniejsze konflikty z prawem, czy poziom sprawnosci komunikacyjnej. Osoba po
doswiadczeniu przemocy, osoba zadtuzona, osoba w kryzysie psychicznym czy osoba opuszczajgca zaktad
karny powinna by¢ traktowana z takim samym szacunkiem oraz powaga jak kazdy inny beneficjent. Prawo
do godnosci jest niezbywalne, a jego przestrzeganie $wiadczy o organizacji i jej wolontariuszach
kompetencyjnych. Doswiadczenie Stowarzyszenia Pro Civium, wspierajgcego w swojej misji takze osoby po
konflikcie z prawem, w tym karanych za zabdjstwa, czy przestepstwa seksualne, pokazuje, ze w tym
obszarze jest nadal wiele do zrobienia. Nie tylko pojedynczy psycholodzy, czy prawnicy odmawiajg
wspotpracy z takimi osobami, ale cate organizacje oraz ich wtadze. Np. skazany uprzednio wolontariusz w
organizacji pomocowej powoduje, ze cata organizacja staje sie w lll sektorze traktowana niczym czarna
owca. To nic innego, jak przejaw zwyktej stygmatyzaciji i wykluczenia.

Specjalisci bezposrednio pracujagcy z ww. osobami powinni posiada¢ odpowiednie przeszkolenie
odnosnie pracy z osobami szczegdlnie narazonymi na wykluczenie spoteczne, znac¢ i stosowac sie do
podstawowych standarddw inkluzywnosci i bezwzglednie unika¢ stosowania potocznego, pejoratywnego
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jezyka np. w odniesieniu do oséb innej rasy czy orientacji seksualnej, zaréwno podczas bezposredniego
kontaktu z beneficjentem, jak i podczas rozmdéw ze wspodtpracownikami, czy podczas superwizji
zespotowych. Standard ten oznacza réwniez zwracanie sie do beneficjenta w sposéb, w jaki beneficjent tego
oczekuje, tj. np. zgodnie z deklarowang tozsamoscia ptciowa.

7.8. Standard przewidywalnosci i jasnosci procesu pomocy

Beneficjent powinien wiedzie¢, co dzieje sie w jego sprawie. Brak informacji, niejasne terminy,
zmieniajgce sie osoby kontaktowe, brak wyjasnienia kolejnych etapéw lub milczenie organizacji moga
zwiekszac¢ lek i poczucie bezradnosci.

Monografia “System poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce” pod redakcjg Marty Janiny
Skrodzkiej wskazuje na znaczenie przejrzystosci systemu pomocy, jasnych zasad kontaktu, dostepnych
form wsparcia i wyjasnienia ograniczen organizacji. “Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028” rozwija to
praktycznie poprzez Sciezke obstugi beneficjenta, karte sprawy oraz standard komunikacji w zespole.
Beneficjent powinien zatem zawsze wiedzie¢ - kto prowadzi jego sprawe, jaki jest kolejny krok, kiedy moze
spodziewac sie kontaktu, czego organizacja nie moze zrobic, kiedy konieczne jest skierowanie do innego
podmiotu i jakie informacje beda przetwarzane. Przewidywalnos¢ nie oznacza obietnicy rozwigzania
wszystkich probleméw. Oznacza uczciwe prowadzenie cztowieka przez proces pomocy.

7.9. Standard bezpieczenstwa relacji pomocowej

Relacja pomocowa zawsze wigze sie z pewna nierdwnowaga. Beneficjent przychodzi po pomoc, czesto w
ostabieniu, kryzysie lub dezorientacji. Specjalista posiada wiedze, narzedzia, wptyw i pozycje osoby
pomagajgcej. Dlatego szczegdélnie wazne jest, aby relacja nie prowadzita do zaleznosci, manipulacji,
przekroczenia granic lub wykorzystania zaufania, by nie realizowata bezposrednio lub posrednio intereséw
osoby pomagajace;j.

“Kodeks Etyczno-Zawodowy Psychologa” Polskiego Towarzystwa Psychologicznego wskazuje na
konieczno$¢ ochrony osoby korzystajacej z pomocy przed naduzyciem oraz na obowigzek zachowania
granic relacji zawodowej. W praktyce NGO powinno jasno okresla¢ zasady kontaktu, dopuszczalne formy
komunikacji, granice zaangazowania specjalisty oraz sposdb reagowania na sytuacje niejednoznaczne.
Przyktadem naruszenia standardu moze by¢ sytuacja, w ktorej specjalista przenosi kontakt z beneficjentem
na prywatne kanaty badZz media spotecznosciowe bez uzasadnienia i wiedzy przetozonych, angazuje sie
emocjonalnie poza ramy pomocy albo sugeruje odptatne, prywatne ustugi poza organizacjg. Absolutnie
niedopuszczalne powinny by¢ sytuacje nawigzywania bliskich, osobistych relacji przez specjaliste z
beneficjentem. Bezpieczna relacja pomocowa wymaga jasnych granic, nie po to, zeby dystansowac sie od
cztowieka, ale zeby chronié obie strony.

7.10. Standard reagowania na naduzycia i sytuacje zagrozenia

Ze wzgleddw wskazanych wyzej kazda organizacja pomocowa zobowigzana jest posiadac¢ jasny sposob -
procedure reagowania na sytuacje, w ktorych dochodzi do zagrozenia bezpieczenstwa beneficjenta,
naruszenia poufnosci, podejrzenia przemocy, przekroczenia granic relacji pomocowej lub nieetycznego
zachowania osoby udzielajgcej wsparcia.

“Pakiet Instytucjonalny 2026-2028” odnosi sie do takich sytuaciji i precyzyjnie wskazuje na koniecznos¢
posiadania polityki bezpieczenistwa oraz procedury reagowania w sytuacjach kryzysowych. Dokument
podkresla, ze organizacje pomocowe dziataja w obszarze szczegblnego ryzyka, obejmujacym przemoc,
problemy psychiczne, konflikty prawne i wykluczenie spoteczne, dlatego brak procedur bezpieczenstwa
zwieksza ryzyko nieprawidtowych reakcji i naruszenia granic kompetencji. Standard reagowania oznacza
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zatem, ze zespot powinien bezwzglednie wiedzieé, co zrobi¢, gdy beneficjent méwi o zagrozeniu zycia,
przemocy domowej, myslach samobdjczych, wykorzystaniu, naruszeniu danych albo ztym potraktowaniu
przez specjaliste. Nie moze to zaleze¢ wytacznie od intuicji jednej osoby. Organizacja musi mie¢ jasna
Sciezke dziatania, osoby odpowiedzialne za decyzje i zasady dokumentowania interwencji.

7.11. Standard wzmacniania samodzielnosci beneficjenta

Dobrze prowadzona pomoc nie powinna uzaleznia¢ cztowieka od organizacji. Jej celem powinno byé
wzmacnianie samodzielnosci, sprawczosci i zdolnosci beneficienta do dalszego funkcjonowania
spotecznego. To priorytet dziatalnosci pomocowej. W opracowaniu “Profesjonalne praktyki pomocowe”
podkresla sie znaczenie upodmiotowienia beneficjenta i odejscia od modelu biernego odbiorcy ustug. WHO
oraz European Care Strategy wskazujg podobnie, ze wsparcie powinno byé skoncentrowane na cztowieku,
jego autonomii i mozliwosci uczestniczenia w zyciu spotecznym. Oznacza to, ze specjalista powinien nie
tylko rozwigzywaé biezacy problem, ale takze wzmacniaé kompetencje beneficjenta: ttumaczy¢ mozliwe
dziatania, pokazywa¢ dostepne instytucje, uczy¢ rozumienia dokumentéw, wspiera¢ w nazwaniu potrzeb,
pomagac¢ w przygotowaniu kolejnych krokéw. Pomoc konczy sie najlepiej wtedy, gdy cztowiek nie tylko
otrzymat wsparcie, ale takze lepiej rozumie swojg sytuacje zyciowa i ma wieksze poczucie wptywu, nawet
gdy jego pierwotny problem nie zostat rozwigzany tak, jak tego oczekiwat. Zadaniem specjalistéw nie jest
rowniez sprawienie, by dany cztowiek nie doswiadczat trudnosci czy sytuacji kryzysowych w przysztosci - sa
one nieodtacznie wpisane w cykl ludzkiego zycia, ale by potrafit sobie z nimi radzi¢ w sposdb efektywny,
niepogtebiajacy jego cierpienia. Tak rozumiane standardy dobrostanu i bezpieczenstwa beneficjenta
pokazujg, ze w organizacji pomocowej nie wystarczy “udzieli¢c porady” albo “obstuzy¢ sprawy”. Trzeba
jeszcze zadba¢ o to, aby sposob udzielania pomocy nie pogtebit kryzysu, nie odebrat cztowiekowi
podmiotowosci i nie naruszyt jego bezpieczenistwa. Dopiero wtedy pomoc spoteczna staje sie rzeczywistym
wsparciem, a nie tylko procedura.

A co wazne, organizacja nie jest “z gumy” i nie zastepuje instytucji. Nie moze wiec tylko “nabywac”
beneficjentow, bo jej moce przerobowe szybko sie skonczg, a na pewno straca na tym standardy obstugi.
Oznacza to, ze przed podjeciem wspotpracy z beneficientem organizacja powinna kazdorazowo
zorientowac sie, czy ma mozliwosci i zasoby, by udzieli¢ tej konkretnej osobie wsparcia. Taka decyzja nie
powinna by¢é podejmowana pod wptywem chwili czy by¢ podyktowana emocjami, a stanowi¢ wynik
racjonalnej analizy, znajomosci i Swiadomosci mozliwosci oraz ograniczen konkretnej organizaciji.
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Rozdziat VIII
Standardy wspotpracy interdyscyplinarnej i miedzyinstytucjonalnej

8.1. Dziatania skoordynowane gwarantujg ochrone beneficjenta

Wspotczesne problemy spoteczne bardzo rzadko maja charakter jednowymiarowy. Osoba zgtaszajaca
sie po pomoc moze jednoczesnie doswiadcza¢ kryzysu psychicznego, przemocy, problemoéw prawnych,
trudnosci rodzinnych, zadtuzenia, wykluczenia spotecznego, problemoéw zdrowotnych lub utraty stabilnosci
zyciowej. W praktyce oznacza to, ze pojedyncza organizacja lub jeden specjalista bardzo czesto nie sg w
stanie samodzielnie zapewni¢ kompleksowego wsparcia odpowiadajgcego na wszystkie potrzeby
beneficjenta. Z tego wzgledu wspodtczesne standardy ustug spotecznych coraz mocniej podkreslaja
znaczenie wspotpracy interdyscyplinarnej oraz miedzyinstytucjonalnej. Pomoc spoteczna nie powinna byé
organizowana w izolacji, lecz w formule wspdétdziatania réznych specjalistéw, organizacji spotecznych oraz
instytucji publicznych. Tylko taki model pozwala ogranicza¢ ryzyko sytuacji, w ktérych beneficjent zostaje
“odsytany od drzwi do drzwi”, wielokrotnie opowiada te sama historie albo pozostaje bez wsparcia z
powodu niejasnego podziatu kompetencji miedzy podmiotami. W literaturze przedmiotu podkresla sie, ze
skuteczny system pomocy powinien opiera¢ sie na wspoétpracy specjalistéw reprezentujacych rézne
obszary wsparcia oraz na tworzeniu mechanizméw umozliwiajagcych kierowanie beneficjentdw pomiedzy
organizacjami i instytucjami. Problemy spoteczne majag charakter wielowymiarowy, dlatego specjalista nie
powinien pozostawa¢ sam z problemem wymagajacym wiedzy wykraczajacej poza jego kompetencje. W
praktyce wspotpraca interdyscyplinarna oznacza zdolnos¢ organizacji do tworzenia srodowiska, w ktérym
psycholog, prawnik, pedagog, pracownik socjalny, mediator czy doradca zawodowy moga wspodlnie
analizowac sytuacje beneficjenta i planowa¢ adekwatne dziatania pomocowe. Nie chodzi jednak wytgcznie
0 sama obecnosé réznych specjalistow, ale o realng wymiane informacji, konsultowanie trudnych sytuacji
oraz budowanie wspdlnej odpowiedzialnosci za bezpieczenstwo procesu pomocy. Szczegdlnego znaczenia
nabiera tutaj umiejetnos¢ rozpoznawania momentu, w ktérym konieczne jest wtgczenie innego specjalisty
lub instytucji. Organizacje pomocowe bardzo czesto prébujg samodzielnie prowadzi¢ sprawy wymagajace
interwencji psychiatrycznej, prawnej, terapeutycznej lub socjalnej, mimo braku odpowiednich kompetencji.
Taka sytuacja zwieksza ryzyko bteddw organizacyjnych oraz moze prowadzi¢ wprost do pogorszenia sytuac;ji
beneficjenta.

WHO podkresla, ze nowoczesna pomoc srodowiskowa powinna opiera¢ sie na modelu community-
based, czyli wspoétpracy lokalnych podmiotédw wspierajacych cztowieka w jego naturalnym s$rodowisku
zycia. Oznacza to odejscie od izolowanego modelu instytucjonalnego na rzecz budowania lokalnych sieci
wsparcia obejmujacych organizacje spoteczne, specjalistéw, instytucje publiczne oraz srodowisko lokalne.
Taki model pozwala ograniczyé sytuacje, w ktérych beneficjent pozostaje sam pomiedzy réznymi
instytucjami, z ktérych kazda zajmuje sig jedynie fragmentem problemu. Osoba doswiadczajgca przemocy
moze potrzebowac¢ jednoczesnie wsparcia psychologicznego, pomocy prawnej, zabezpieczenia socjalnego
oraz interwencji kryzysowej. Bez wspodtpracy miedzy podmiotami pomoc staje sie rozproszona, niespdjna i
znacznie mniej skuteczna. Znaczenie integracji ustug spotecznych bardzo wyraznie podkresla réwniez
publikacja “Centra ustug spotecznych - od koncepcji do wdrozenia przepiséw ustawy” pod redakcjg Marka
Rymszy (Kancelaria Prezydenta RP, 2022). Autorzy wskazuja, ze nowoczesny system wsparcia spotecznego
opiera sie na koordynacji dziatan réznych podmiotdw oraz budowaniu lokalnych partnerstw
umozliwiajacych kompleksowe wspieranie mieszkaricéw, co oznacza konieczno$¢ odejscia od modelu, w
ktérym kazda instytucja dziata niezaleznie od pozostatych. Bardzo istotnym elementem wspotpracy
miedzyinstytucjonalnej pozostaje sposéb przekazywania beneficjentow pomiedzy organizacjami i
specjalistami. Samo skierowanie cztowieka “gdzie$ dalej” nie moze by¢ uznawane za skuteczng pomoc.
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Proces przekazywania powinien odbywaé sie w sposdb uporzadkowany, zrozumiaty i bezpieczny dla
beneficjenta.

“Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028 dla matych i srednich NGO pomocowych” podkresla znaczenie
tworzenia procedur kierowania spraw oraz budowania kart wspétpracy partnerskiej okreslajgcych zasady
komunikacji miedzy organizacjami i specjalistami. W praktyce oznacza to koniecznos¢ ustalenia kto
odpowiada za przekazanie sprawy, jakie informacje moga zosta¢ przekazane, w jaki sposob
udokumentowany jest proces kierowania beneficjenta, kto odpowiada za dalszy kontakt z cztowiekiem i jak
zapewniona jest ciggtos¢ wsparcia. Brak takich zasad prowadzi bardzo czesto do sytuacji, w ktérych
beneficjent otrzymuje jedynie numer telefonu lub adres instytucji bez realnego wsparcia w dalszym procesie
pomocy. Cztowiek pozostajacy w kryzysie psychicznym, przemocy lub silnym przecigzeniu emocjonalnym
moze nie posiadaé¢ zasobdw umozliwiajagcych samodzielne organizowanie kolejnych etapéw wsparcia.
Wspétpraca miedzyinstytucjonalna wymaga réwniez jasno okreslonych zasad komunikacji oraz podziatu
odpowiedzialnosci. Jednym z czestych problemdéw organizacji pomocowych jest przekonanie, ze
odpowiedzialnos¢ za beneficjenta kohczy sie w momencie przekazania sprawy innemu podmiotowi.
Tymczasem wspotczesne standardy jakosci pomocy spotecznej wskazujg, ze organizacja powinna
monitorowaé, czy proces wsparcia rzeczywiscie zostat podjety oraz czy beneficjent nie pozostaje bez
dalszej pomocy.

European Care Strategy Komisji Europejskiej podkresla znaczenie continuity of care, czyli ciggtosci ustug
spotecznych realizowanych pomiedzy réznymi podmiotami. Beneficjent nie powinien doswiadczaé sytuaciji,
w ktorej kazda instytucja rozpoczyna proces pomocy od poczatku, bez uwzglednienia wczesniejszych
dziatan lub ustalen.

W praktyce oznacza to koniecznos¢ budowania systemoéw wspoétpracy obejmujacych:

konsultacje miedzy specjalistami,

wspolne planowanie dziatan,

bezpieczne przekazywanie informaciji,

monitorowanie procesu wsparcia,

utrzymywanie kontaktu pomiedzy organizacjami realizujgcymi pomoc.

NSRRI NEN

Szczegblnego znaczenia nabiera tutaj bezpieczenstwo informaciji oraz ochrona danych beneficjentow.
Wspotpraca interdyscyplinarna nie moze prowadzi¢ do niekontrolowanego przeptywu informacji pomiedzy
instytucjami. “Pakiet Instytucjonalny 2026-2028” radzi, ze organizacje pomocowe powinny jasno okresla¢
zasady wymiany danych, zakres udostepnianych informacji oraz odpowiedzialnos¢ partneréw za
bezpieczenstwo dokumentacji. Oznacza to, ze organizacja nie powinna przekazywac petnej dokumentacji
beneficjenta kazdemu partnerowi wspétpracujacemu, lecz wytacznie informacje niezbedne do zapewnienia
dalszej pomocy. Beneficjent powinien rowniez wiedzie¢ jakie informacje sg przekazywane, komu s3g
udostepniane, w jakim celu odbywa sie wymiana danych oraz jakie prawa przystuguja mu w zakresie
ochrony informacji. Organizacje spoteczne bardzo czesto funkcjonujg najskuteczniej wtedy, gdy sa
elementem lokalnej sieci wsparcia obejmujgcej samorzad, szkoty, placowki ochrony zdrowia, poradnie,
instytucje pomocowe, grupy nieformalne oraz innych partneréw spotecznych. Konwencja ONZ o prawach
0sOb z niepetnosprawnosciami podkresla znaczenie dostgpnosci i koordynacji ustug spotecznych,
natomiast Europejski Filar Praw Socjalnych (Komisja Europejska, 2017) wskazuje na koniecznos$é tworzenia
systemow wsparcia ograniczajacych wykluczenie spoteczne oraz wzmacniajgcych dostep obywateli do
ustug pomocowych. Organizacja pomocowa nie powinna zatem koncentrowaé sie wytacznie na wtasnych
dziataniach, ale réwniez aktywnie budowaé relacje umozliwiajgce tworzenie stabilnego $rodowiska
wsparcia wokét beneficjenta. Czesto wtasnie wspoétpraca miedzy organizacjami i instytucjami decyduje o
tym, czy cztowiek otrzyma realng pomoc, czy jedynie fragmentaryczne i nieskoordynowane dziatania.
Skuteczna pomoc jest procesem wymagajacym wspoétpracy ludzi, instytucji i Srodowisk spotecznych wokét
cztowieka znajdujgcego sie w sytuacji kryzysowej lub trudnej zyciowo. Dopiero wtedy mozliwe staje sie
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budowanie systemu wsparcia, ktéry jest nie tylko profesjonalny, ale réwniez rzeczywiscie skuteczny i
bezpieczny dla beneficjenta.

W krajowym systemie wsparcia spotecznego wiele sie musi jednak jeszcze zmienié, by ten standard mogt
w sposbéb wtasciwy obowigzywaé. Przede wszystkim mowa o dostosowaniu przepiséw, aby instytucje nie
mogty zastaniaé¢ sie przepisami, gdy tak im pasuje i odmawiaé kooperacji organizacjom NGO, ale i
organizacje pozarzadowe muszg bardziej otworzy¢ sie na wspotprace, usieciowienie, dzielenie sie sprawami
beneficjentéw, a jest to dos¢ istotny problem w Ill sektorze, takze ze wzgledu na konstrukcje konkurséw
dotacyjnych, dla ktérych wazniejszy jest przepis niz dobrostan beneficjenta.
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Rozdziat IX

Standardy bezpieczenstwa i dobrostanu specjalistdw pomocowych

9.1. Bezpieczny specjalista - zaopiekowany beneficjent

System pomocy spotecznej bardzo czesto oceniany jest przede wszystkim przez pryzmat jakosci
wsparcia udzielonego beneficjentom. Znacznie rzadziej dostrzega sie jednak, ze bezpieczenstwo cztowieka
korzystajacego z pomocy jest bezposrednio zwigzane z bezpieczeristwem o0sob, ktdre te pomoc realizuja.
Specjalista funkcjonujagcy w chaosie organizacyjnym, niepewnosci proceduralnej, przecigzeniu
emocjonalnym lub bez dostepu do wsparcia merytorycznego stopniowo traci zdolno$é prowadzenia
stabilnej, refleksyjnej oraz bezpiecznej pracy pomocowej. Proponowane standardy ustug spotecznych coraz
wyrazniej podkreslaja wiec, ze dobrostan specjalisty nie jest prywatng sprawa osoby pomagajacej, czy
dobrg wolg wtadz organizacji, lecz elementem odpowiedzialnosci organizacji pomocowej. Standardem.
Dotyczy to zarébwno bezpieczenstwa psychicznego, jak i organizacyjnego, proceduralnego oraz prawnego
ustug poradniczych.

Profesjonalizacja dziatan pomocowych obejmuje nie tylko rozwdéj kompetencji specjalistéw, ale réwniez
tworzenie warunkéw umozliwiajacych odpowiedzialne wykonywanie pracy pomocowej. W dyskusjach
srodowiskowych podkresla sie znaczenie organizacji wspierajacej specjalistéw, rozwijajacej kulture
refleksyjnosci zawodowej, konsultaciji i superwizji. Specjalista nie powinien funkcjonowaé wytacznie jako
wykonawca procedur administracyjnych, lecz jako osoba posiadajgca przestrzen do bezpiecznej oraz
Swiadomej pracy z drugim cztowiekiem. W praktyce ustug pomocowych oznacza to, ze organizacja powinna
stworzy¢ system pracy, w ktérym specjalista wie:

v jakie sg jego kompetencije i granice odpowiedzialnosci,

jakie procedury obowigzujg przy prowadzeniu spraw,

w jaki sposéb dokumentowa¢ dziatania,

kiedy konieczne jest przekazanie sprawy innemu podmiotowi,
jakie standardy bezpieczenstwa obowigzujg w organizacji,

v' gdzie moze uzyskac¢ wsparcie lub konsultacije.

AR NI NN

Jednym z podstawowych obszaréw bezpieczenstwa specjalistéw pozostaje réwniez bezpieczenstwo
organizacyjne. W wielu matych organizacjach pomocowych osoby realizujgce wsparcie dziatajg w oparciu o
nieformalne ustalenia, indywidualne doswiadczenie lub wiedze przekazywanag ustnie. Powoduje to nie tylko
chaos organizacyjny, ale réwniez wzrost napiecia i poczucia niepewnosci po stronie specjalistéw. “Pakiet
Instytucjonalny 2026 - 2028 dla matych i srednich NGO pomocowych” Wydawnictwa Pro Civium wprost
alarmuje, ze brak uporzadkowanych procedur, kart pracy i jasnych zasad organizacji procesu pomocy
prowadzi do przecigzenia specjalistéw oraz zwieksza ryzyko btedéw organizacyjnych. Specjalista
funkcjonujgcy w takim sSrodowisku bardzo czesto samodzielnie prébuje tworzy¢é model pracy,
dokumentowaé dziatania oraz interpretowa¢ zasady postepowania, co prowadzi do chronicznego napiecia
organizacyjnego. Dlatego organizacja pomocowa wrecz zobowigzana jest zapewnia¢ osobom realizujgcym
pomoc dostep do:

v' procedur dziatania,

kart pracy i dokumentaciji,
standardéw bezpieczenstwa,
zasad kierowania beneficjentow,
polityki ochrony danych,
procedur kryzysowych,
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v' $ciezek komunikacji wewnetrzne;j,
v' zasad wspoétpracy interdyscyplinarne;.

Bezpieczenistwo organizacyjne oznacza bowiem, ze specjalista nie pozostaje sam z koniecznoscia
“domyslania sie”, jak powinien postgpi¢ w sytuacji trudnej, niejednoznacznej lub kryzysowej. Jasne
procedury nie maja ogranicza¢ profesjonalnej autonomii, lecz powinny zmniejsza¢ chaos oraz wspieraé
bezpieczenstwo procesu pomocy. Przy czym, specjalista angazujacy sie w Swiadczenie pomocy spotecznej
powinien poddac sie procedurom rewizji jego wiedzy w opisanym zakresie. Odpowiedzialno$¢ musi dziata¢
w obydwie strony, bo jej celem jest dobrostan beneficjenta.

Szczegdlne znaczenie posiada réowniez bezpieczenstwo prawne specjalisty. Osoby realizujgce dziatania
pomocowe bardzo czesto funkcjonuja w obszarach wymagajacych znajomosci przepiséw dotyczacych
ochrony danych, poufnosci, interwencji kryzysowej, przemocy, ochrony dzieci, praw pacjenta lub
odpowiedzialnosci zawodowej. Brak jasnych zasad organizacyjnych powoduje, ze specjalisci dziatajg w
poczuciu niepewnosci, obawiajgc sie zaréwno btedéw proceduralnych, jak i przekroczenia wtasnych
kompetencji. “System poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce” podkresla znaczenie jasnego
podziatu odpowiedzialnosci, procedur kierowania spraw oraz organizacji systemu pomocy w sposob
uporzadkowany i przewidywalny. Oznacza to, ze specjalista powinien wiedzie¢ jakie dziatania moze
podejmowac¢ samodzielnie, kiedy konieczna jest konsultacja, kiedy nalezy przekaza¢ sprawe innemu
specjaliscie lub instytucji, jakie obowigzki dokumentacyjne posiada organizacja oraz jakie przepisy reguluja
dany obszar pomocy. Bezpieczeristwo prawne specjalisty nie oznacza wytgcznie ochrony organizacji przed
odpowiedzialnosciag formalna. Ma ono bezposredni wptyw na jakos¢ pomocy. Specjalista funkcjonujacy w
poczuciu ciggtej niepewnosci proceduralnej bardzo czesto dziata zachowawczo, unika podejmowania
decyzji lub doswiadcza chronicznego napiecia zwigzanego z obawg popetnienia btedu. Zalecane przez
autorow opracowania standardy pracy pomocowej akcentujg réwniez znaczenie bezpieczenstwa
psychicznego specjalistow. WHO réwniez wskazuje, ze osoby pracujagce w obszarze wsparcia spotecznego
sg szczegblnie narazone na przecigzenie emocjonalne, wtérng traumatyzacje oraz wypalenie zawodowe
wynikajgce z dtugotrwatego kontaktu z ludzkim cierpieniem i sytuacjami kryzysowymi. Podobny kierunek
przedstawia publikacja “Superwizja - wypalenie i zmeczenie wspoétczuciem” (“Zeszyt Psychologa”, nr
3/03/26, pod redakcjg Mileny Sielickiej i Magdaleny Gorskiej, Wydawnictwo Pro Civium, Poznah 2026),
wskazujgc, ze przecigzenie psychiczne specjalistdw nie jest oznakag stabosci, lecz naturalnym ryzykiem
wpisanym w zawody pomocowe. Materiat podkresla, ze chroniczny kontakt z trauma, przemoca i kryzysem
prowadzi do stopniowego wyczerpywania zasobdéw emocjonalnych specjalisty, co moze skutkowac utratg
empatii, dystansowaniem sie od beneficjentéw lub poczuciem bezradnosci.

W praktyce organizacja pomocowa powinna wiec przeciwdziata¢ kulturze pracy opartej wytacznie na
poswieceniu i ciaggtej dyspozycyjnosci. Jak przekonujg autorki “Zeszytu Psychologa”, specjalista nie
powinien funkcjonowaé w przekonaniu, ze profesjonalizm oznacza catkowite ignorowanie wtasnych emocji,
potrzeb lub ograniczen psychicznych. Coraz wieksze znaczenie przypisuje sie zatem systematycznej
superwizji oraz konsultacjom zespotowym. “Profesjonalne praktyki pomocowe” Marka Rymszy oraz
przywotana publikacja Wydawnictwa Pro Civium dotyczgca wypalenia zawodowego podkreslajg, ze
mozliwos¢ omawiania trudnych sytuacji stanowi jeden z podstawowych mechanizméw ochrony jakosci
pracy pomocowej. Superwizja nie powinna by¢ zatem traktowana jako forma kontroli specjalisty, lecz jako
przestrzen umozliwiajgca:

v" analizowanie trudnych przypadkéw,

omawianie dylematoéw etycznych,
odreagowywanie napiecia emocjonalnego,
identyfikowanie sygnatéw przecigzenia,

rozwijanie refleksyjnosci zawodowej,

wspolne poszukiwanie rozwigzan organizacyjnych.
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Istotnym elementem bezpieczenstwa specjalistéw pozostaje réwniez przeciwdziatanie przecigzeniu
praca pomocowa. W organizacjach spotecznych bardzo czesto pojawia sie przekonanie, ze dobry
specjalista powinien przyjmowac¢ kolejne sprawy niezaleznie od poziomu obcigzenia. Tymczasem
wspotczesne standardy jakosci pomocy spotecznej wskazujg, ze nadmierna liczba proceséw pomocowych
prowadzi do spadku jakosci wsparcia oraz zwieksza ryzyko btedéw organizacyjnych i emocjonalnych.
Publikacja “Superwizja - wypalenie i zmeczenie wspdtczuciem” wskazuje jednoznacznie, ze chroniczne
przecigzenie prowadzi do depersonalizacji relacji pomocowej oraz stopniowej utraty zdolnosci
utrzymywania empatycznego kontaktu z beneficjentem. W praktyce specjalista zaczyna dziataé
automatycznie, koncentrujgc sie bardziej na “obstugiwaniu spraw” niz na rzeczywistym wspieraniu
cztowieka.

Dlatego organizacja pomocowa powinna monitorowac:

v liczbe prowadzonych spraw,

poziom obcigzenia emocjonalnego specjalistow,
czas pracy bezposredniej,

mozliwos¢ odpoczynku psychicznego,

sygnaty wypalenia zawodowego,

v' poziom napiecia w zespole.

AN NEN

Szczegolnie istotnym, cho¢ czesto pomijanym elementem bezpieczenstwa specjalistow pomocowych,
pozostaje ochrona przed zjawiskiem nadodpowiedzialnosci pomocowej. Osoby pracujgce w organizacjach
pozarzagdowych bardzo czesto zaczynaja funkcjonowa¢ w przekonaniu, ze sg osobiscie odpowiedzialne za
catkowite rozwigzanie probleméw beneficjenta, niezaleznie od realnych mozliwosci organizacji,
dostepnosci systemu wsparcia czy ograniczen instytucjonalnych lub personalnych. Zjawisko to pojawia sie
szczegblnie czesto w organizacjach realizujgcych pomoc psychologiczna, interwencyjng, prawna lub
kryzysowa. Specijalista, ktory przez dtugi czas pracuje z ludzkim cierpieniem, bardzo tatwo zaczyna
utozsamiaé skuteczno$¢ wtasnej pracy z petnym “ratowaniem” beneficjenta. W sytuacji, gdy cztowiek
wraca do kryzysu, rezygnuje z pomocy, doswiadcza nawrotu problemow albo system instytucjonalny
okazuje sie niewydolny, osoba pomagajaca moze zaczac¢ rozwija¢ w sobie poczucie winy, bezradnosci lub
zawodowej porazki. Publikacja “Superwizja - wypalenie i zmeczenie wspoétczuciem” wskazuje, ze jednym z
mechanizméw prowadzacych do przecigzenia psychicznego specjalistow jest wtasnie nadmierne
emocjonalne utozsamienie sie z odpowiedzialnoscig za zycie oraz decyzje beneficjenta, co prowadzi do
chronicznego napiecia, trudnosci w oddzieleniu zycia zawodowego od prywatnego oraz poczucia ciggtego
“niedostatecznego pomagania” lub braku sprawczosci organizacji. Dlatego wtasnie organizacja pomocowa
powinna jasno budowaé kulture pracy oparta na realistycznym rozumieniu roli NGO i specjalisty
pomocowego. Zadaniem organizacji spotecznej nie jest zastepowanie catego systemu ochrony zdrowia,
pomocy spotecznej, sgdownictwa, psychiatrii czy instytucji panstwowych. Organizacja pomocowa moze
wspieraé cztowieka, towarzyszyé mu, organizowa¢ pomoc, wzmacniaé¢ jego bezpieczenstwo oraz
sprawczosc, ale nie jest w stanie samodzielnie usung¢ wszystkich systemowych problemow wptywajacych
na zycie beneficjenta.

Swiadomo$é tych ograniczen stanowi jeden z podstawowych elementéw bezpieczeristwa psychicznego
specjalistow. Osoba pomagajaca musi mie¢ prawo do uznania, ze beneficjent podejmuje wtasne decyzje, ze
nie kazda sytuacja moze zostaé¢ skutecznie rozwigzana, a organizacja posiada okreslone mozliwosci i
ograniczenia. Takze, ze czes¢ problemdédw wymaga dziatan instytucjonalnych wykraczajagcych poza
kompetencje NGO. | wreszcie, ze skuteczna pomoc nie zawsze oznacza catkowite wyeliminowanie kryzysu z
zycia cztowieka. Budowanie takiej $wiadomosci powinno byé formalnym obowigzkiem oséb
odpowiedzialnych za organizacje systemu wsparcia w NGO. To rola koordynatoréw, kadry zarzadzajacej,
superwizoréw i lideréw zespotéw, aby przeciwdziata¢ kulturze pracy opartej na ciggtym poczuciu “ratowania
wszystkich za wszelkg cene”. W przeciwnym razie organizacja bardzo szybko zaczyna budowac¢ srodowisko
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sprzyjajace wypaleniu zawodowemu, przecigzeniu emocjonalnemu i utracie zdolnosci do bezpiecznego
pomagania i bezpieczeristwa danych specjalistow.

Rekomendowane standardy pracy pomocowej coraz mocniej podkreslaja rowniez znaczenie granic
relacji pomocowej. Polskie Towarzystwo Psychologiczne wskazuje, ze specjalista powinien zachowywac
granice chronigce zaréwno beneficjenta, jak i samego siebie przed nadmiernym zaangazowaniem
emocjonalnym lub przekroczeniem profesjonalnej roli. To jego zadanie, jezeli wrecz nie obowigzek. Oznacza
to koniecznos¢ jasnego okreslania:

v' zasad kontaktu poza godzinami pracy,

granic dostepnosci specjalisty,

sposobu komunikacji z beneficjentami,

zakresu odpowiedzialnosci za decyzje beneficjenta,
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zasad wspotpracy w sytuacjach kryzysowych.

Niezwykle waznym elementem bezpieczenstwa specjalistéw pozostaje réwniez kultura organizacyjna
NGO pomocowego. Organizacja powinna swiadomie tworzy¢ srodowisko pracy umozliwiajgce zgtaszanie
problemoéw, trudnosci i kryzyséw bez obawy przed ocena lub stygmatyzacja. Specjalista nie powinien, i nie
moze funkcjonowaé¢ w przekonaniu, ze przyznanie sie¢ do przecigzenia oznacza brak kompetencji lub
stabos¢ zawodowsg, czy tworzenie problemu logistycznego dla przetozonych. Istotnym elementem tej
kultury powinno by¢ réwniez budowanie prawa specjalisty do odpoczynku psychicznego i regeneracji. W
wielu srodowiskach pomocowych nadal funkcjonuje przekonanie, ze dobry pomagacz powinien by¢ stale
dostepny i gotowy do dziatania niezaleznie od wtasnego stanu psychicznego. Tymczasem wspoétczesne
standardy etyczne oraz organizacyjne coraz wyrazniej akcentujg, ze chroniczne ignorowanie wtasnych
potrzeb prowadzi do utraty zdolnosci bezpiecznego pomagania. Stworzenie takiego komfortu dla
specjalistow jest wiec oczekiwang odpowiedzialnoscig wtadz stowarzyszenia lub fundacji. Autorki “Zeszytu
Psychologa” nr 111/26 “Superwizja - wypalenie i zmeczenie wspotczuciem” akcentujg wielokrotnie, ze dbanie
o wtasny dobrostan nie jest przejawem egoizmu, lecz elementem odpowiedzialnego wykonywania zawodu
pomocowego. Oznacza to, ze organizacja pomocowa powinna wspierac:

rozwoéj kompetenciji,

mozliwos¢ korzystania z pomocy psychologicznej,
regularng superwizje,

bezpieczng komunikacje w zespole,
monitorowanie przecigzenia,

v dziatania wzmacniajgce dobrostan kadry.

A NERNER NI NI N

Podsumowujagc, profesjonalna pomoc spoteczna wymaga tworzenia systemu chronigcego nie tylko
beneficjentéow, ale rowniez oséb realizujgcych dziatania pomocowe. Bezpieczenstwo psychiczne,
organizacyjne i prawne specjalistéw stanowi jeden z podstawowych warunkéw budowania stabilnego,
odpowiedzialnego i dtugofalowego systemu wsparcia spotecznego.
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Rozdziat X

Standardy jakosci, monitoringu i rozwoju organizacji pomocowej

10.1. Monitoring jako element dbatosci o zachowanie standardow w organizacji
pomocowej

Organizacja pomocowa nie jest strukturg statycznag. Problemy spoteczne, potrzeby beneficjentéw,
kryzysy psychiczne, wyzwania organizacyjne oraz warunki funkcjonowania sektora obywatelskiego
zmieniajg sie nieustannie. Oznacza to, ze nawet organizacja posiadajagca kompetentny zespdét, dobre
procedury i rozbudowany system pomocy moze stopniowo traci¢ skutecznosé, jesli nie rozwija
mechanizméw monitorowania jakos$ci wtasnych dziatan oraz nie analizuje pojawiajacych sie bteddéw i
zagrozen. Rynek ustug spotecznych coraz wyrazniej pokazuje, ze profesjonalizacja organizacji pomocowej
nie polega wytgcznie na jednorazowym stworzeniu procedur lub wdrozeniu okreslonych standardow.
Roéwnie wazna staje sie zdolno$¢ organizacji do statego uczenia sie, analizowania wtasnych praktyk oraz
dostosowywania sposobu dziatania do zmieniajgcych sie potrzeb spotecznych. Podkresla sie znaczenie
refleksyjnosci praktyki pomocowej jako jednego z podstawowych elementdw profesjonalnego systemu
wsparcia. Organizacja pomocowa nie powinna funkcjonowaé wytacznie w oparciu o utrwalone schematy
dziatan, ale stale analizowac skutecznos¢ wtasnych metod pracy, sposéb komunikacji z beneficjentami
oraz wptyw organizacji na bezpieczenstwo procesu pomocy. Refleksyjnos¢ oznacza zdolnos¢ do zadawania
pytan o to, czy sposob dziatania rzeczywiscie odpowiada na potrzeby cztowieka i czy przyjete rozwigzania
nadal pozostajg skuteczne. Wiele organizacji spotecznych dziata latami wedtug tych samych modeli
organizacyjnych, mimo ze zmieniajg sie problemy spoteczne, charakter kryzyséw oraz oczekiwania
beneficjentéw lub choéby struktura samej organizacji. NGO moze posiadaé procedury formalnie zgodne ze
standardami, ale jednoczesnie przestajg odpowiadac rzeczywistym potrzebom osob korzystajacych ze
wsparcia. Dlatego autorzy opracowania podkreslaja konieczno$¢ ciaggtego monitorowania jakosci dziatan
oraz gotowosci do aktualizacji sposobu pracy. Szczegdlne znaczenie posiada tutaj monitorowanie jakosci
ustug pomocowych. Organizacja pomocowa nie powinna ocenia¢ swojej skutecznosci wytagcznie poprzez
liczbe przeprowadzonych konsultacji, interwencji czy obstuzonych spraw. Tego rodzaju wskazniki pokazuja
skale dziatan, ale nie zawsze pozwalajg ocenié¢ rzeczywistg jakos¢ procesu pomocy. “Standardy ustug
pomocy spotecznej” opracowane przez Centrum Rozwoju Zasobdéw Ludzkich oraz Ministerstwo Pracy i
Polityki Spotecznej podkres$laja znaczenie systematycznej oceny jakosci Swiadczonych ustug oraz
koniecznos¢ monitorowania bezpieczenstwa procesu pomocy. Organizacja powinna analizowac nie tylko
efekty dziatan, ale réwniez sposéb ich realizacji, poziom dostepnosci pomocy, skutecznosé komunikaciji
oraz bezpieczenstwo beneficjentéw i specjalistow. Oznacza to koniecznos$é regularnego zadawania pytan:

czy beneficjenci rozumiejg proces pomocy,

czy pomoc jest dostepna dla oséb wykluczonych,

czy specjalisci posiadajg odpowiednie wsparcie,

czy organizacja zachowuje ciggtos$c¢ dziatan,

czy nie pojawiajg sie sygnaty przecigzenia systemu,

v" czy procedury nadal odpowiadajg realnym potrzebom.

A NERNER NI NI N

“Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028 dla matych i Srednich NGO pomocowych” Wydawnictwa Pro Civium
podkresla, ze brak monitorowania jakosci prowadzi do utrwalania bteddéw organizacyjnych oraz
stopniowego obnizania skutecznosci pomocy. Organizacja, ktdra nie analizuje wtasnych dziatan, bardzo
czesto zaczyna funkcjonowaé w przekonaniu, ze sam fakt realizowania pomocy oznacza jej wysoka jakosé.
Warto o tym pamietac.
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Wspodtczesne standardy jakosci pomocy spotecznej coraz mocniej podkreslajg réwniez znaczenie
ewaluacji dziatan pomocowych. Ewaluacja nie powinna by¢ rozumiana wytacznie jako obowigzek
sprawozdawczy wobec grantodawcy lub instytucji finansujacej. Powinna stanowi¢ narzedzie umozliwiajace
organizacji zrozumienie, ktére elementy systemu pomocy dziatajg skutecznie, a ktére wymagajg zmian.
Nowoczesny system wsparcia powinien by¢ stale analizowany pod katem bezpieczenistwa, dostepnosci
oraz zgodnosci z prawami cztowieka. Szczegdlne znaczenie posiada tutaj uwzglednianie perspektywy
beneficjentéw oraz specjalistéw realizujgcych pomoc. W praktyce oznacza to, ze organizacja pomocowa
powinna tworzy¢ przestrzen umozliwiajaca:

v' zbieranie informacji zwrotnych od beneficjentow,
analize doswiadczen specjalistow,

ocene bezpieczenstwa procesu pomocy,
identyfikowanie barier organizacyjnych,

ocene skutecznosci procedur,

v analize sytuacji kryzysowych i btedéw organizacyjnych.

AN NN

Jednym z najwazniejszych elementéw rozwoju pozostaje zatem zdolnos¢ do analizowania wtasnych
bteddéw i ryzyk organizacyjnych. Co prawda, w wielu organizacjach spotecznych funkcjonuje kultura unikania
rozmowy o btedach, wynikajgca z obawy przed utratg zaufania, krytyka lub odpowiedzialnoscig, ale jest to
droga donikad i niezwykle niebezpieczna dla odbiorcéw. W przypadku wydarzenia skutkujgcego tragedia
analiza procedur i ich dostosowania, ktérg na pewno przeprowadzajg organy/instytucje, moze by¢ niezwykle
bolesng dla specjalisty, wtadz organizacji oraz jej cztonkdéw nauczka. Tymczasem zalecane standardy
jakosci pokazuja, ze organizacja uczaca sie to organizacja zdolna do rozpoznawania wtasnych stabosci oraz
wyciggania wnioskow z sytuacji problemowych. “Pakiet Instytucjonalny 2026 - 2028” réwniez podkresla
znaczenie rozwijania kultury organizacyjnej opartej na analizie praktyki, identyfikowaniu ryzyk oraz
wdrazaniu dziatan naprawczych. Oznacza to koniecznos$¢ regularnego analizowania:

v' sytuaciji kryzysowych,

problemdéw komunikacyjnych,

btedéw proceduralnych,

trudnosci we wspotpracy interdyscyplinarne;j,

przecigzenia specjalistow,

sygnatéw niezadowolenia beneficjentow,

v' zagrozen zwigzanych z ochrong danych i bezpieczenstwem informacji.

ANENENENEN

Bardzo istotnym elementem jakosci organizacji pomocowej pozostaje rowniez rozwdj kompetenciji
zespotu. Organizacja dziatajagca w obszarze pomocy spotecznej nie moze zaktadac, ze raz zdobyta wiedza
pozostanie wystarczajaca niezaleznie od zmian spotecznych czy nowych wyzwan. Rozwijajg sie przeciez
nowe modele wsparcia, zmieniajg przepisy prawa, pojawiajg sie nowe zagrozenia psychiczne i spoteczne,
zmienia sie rowniez sposéb komunikowania ludzi oraz ich oczekiwania. Takze European Care Strategy
Komisji Europejskiej podkresla znaczenie permanentnego rozwijania kompetencji oséb realizujgcych ustugi
spoteczne oraz budowania odpornych i stabilnych systemoéw wsparcia. Oznacza to dla wtadz organizacji
pozarzgdowych koniecznos$é opracowania dla swoich specjalistéw pakietu:

v’ szkolen,

konsultacji eksperckich,

superwizji,

warsztatow rozwojowych,

wymiany doswiadczen pomiedzy specjalistami,
analiz przypadkéw,

dziatan wzmacniajacych kompetencje organizacyjne.

AN NN YN
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Organizacja pomocowa powinna réwniez rozwija¢ zdolnos$¢ reagowania na zmieniajgce sie problemy
spoteczne i sytuacje kryzysowe. Ostatnie lata pokazaty, ze organizacje spoteczne coraz czesciej musza
dziata¢ w warunkach kryzyséw psychicznych, przemocy, migracji, przecigzenia systemow publicznych,
probleméw ekonomicznych czy izolacji spotecznej. Organizacja funkcjonujaca wytacznie wedtug sztywnego
i nieaktualizowanego modelu dziatania bardzo szybko traci zdolnos¢ odpowiadania na realne potrzeby
spoteczne.

Co jeszcze niezwykle istotne, a czesto zapominane przez NGO pomocowe: organizacja dziatajgca
wytacznie w oparciu o wtasne doswiadczenie bardzo tatwo moze utraci¢ zdolnos¢ obiektywnej oceny
jakosci wtasnych dziatan. Dlatego wspoétczesne standardy coraz mocniej podkreslaja znaczenie wspoétpracy
z:

ekspertami zewnetrznymi,

srodowiskiem naukowym,

innymi organizacjami spotecznymi,

specjalistami réznych dziedzin,

grupami beneficjentow,

instytucjami publicznymi,

v' na przyktad w formie udziatu w konferencjach, czy wydarzeniach branzowych.

AN NN RN

Tylko takie dziatania pozwalajg organizaciji nie tylko rozwija¢ jakos¢ ustug, ale réwniez unikaé izolacji
organizacyjnej oraz zjawiska utrwalania nieskutecznych praktyk.

Bardzo waznym elementem profesjonalizacji organizacji pomocowej pozostaje takze dokumentowanie
dziatan i rozwijanie przejrzystego systemu raportowania jakosci pomocy. Dokumentacja nie powinna by¢
traktowana wytacznie jako przykry obowigzek formalny wobec grantodawcoéw lub instytucji publicznych. W
praktyce dobrze prowadzona dokumentacja umozliwia:

v" monitorowanie przebiegu proceséw pomocowych,
identyfikowanie problemdw organizacyjnych,

analize skutecznos$ci dziatan,

zachowanie ciggtosci wsparcia,

rozwijanie dobrych praktyk,

v'ochrone bezpieczenstwa beneficjentow i specjalistow.

AN NI NN

“Pakiet Instytucjonalny 2026-2028” podkresla réwniez znaczenie matryc jakosci, formularzy
ewaluacyjnych oraz procedur aktualizacji standarddéw organizacyjnych, ktére powinna posiada¢ organizacja
pomocowa. Takie przygotowanie daje jej zdolnos¢ regularnego analizowania wtasnego systemu pracy oraz
aktualizowania procedur w odpowiedzi na pojawiajgce sie doswiadczenia i zagrozenia. Autorzy opracowania
wrecz postulujg aby instytucje dotujgce w ramach regulamindw konkursowych wymagaty od organizaciji
wnioskujgcych o $rodki na pomoc spoteczng, posiadania stosownych oraz stosowanych polityk
wewnetrznych. Skuteczna pomoc wymaga statego rozwoju, refleksyjnosci organizacyjnej, gotowosci do
analizowania wtasnych btedéw oraz budowania kultury uczenia sie. Dopiero organizacja zdolna do
monitorowania jakosci wtasnych dziatan moze tworzyé stabilny, bezpieczny i odpowiedzialny system
wsparcia spotecznego. Dobra wola, wspaniate intencje i zapat niestety nie wystarczg.
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ROZDZIAL XIi

Podsumowanie

Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium ¢ Poznan 2026
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Rozdziat XI

Podsumowanie

11.1. Kluczowe wnioski

Przeprowadzona w niniejszym opracowaniu analiza prowadzi do zasadniczego wniosku, ze wspoétpraca
specjalistbw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi stata sie jednym z istotnych elementéw
wspotczesnego systemu wsparcia spotecznego w Polsce. Organizacje spoteczne, zwtaszcza mate i Srednie
organizacje pozarzadowe, stowarzyszenia zwykte, inicjatywy lokalne oraz grupy nieformalne, coraz czesciej
realizujg dziatania, ktére odpowiadajg na realne potrzeby oséb znajdujacych sie w sytuacjach kryzysowych,
doswiadczajacych wykluczenia, przemocy, probleméw psychicznych, trudnosci rodzinnych, prawnych,
edukacyjnych lub spotecznych. Nie tylko wspierajag pomoc instytucjonalng, ale niejednokrotnie jg juz
zastepuja. W wielu srodowiskach stajg sie pierwszym miejscem kontaktu dla oséb potrzebujacych pomocy.
Wynika to z ich wiekszej dostepnosci, elastycznosci, szybszego reagowania na problemy spoteczne,
bardziej bezposredniego kontaktu z beneficjentem oraz zdolnosci do dziatania tam, gdzie system
instytucjonalny bywa przecigzony, odlegty, sformalizowany albo niewystarczajgco dostepny.

W tym kontekscie nalezy wyraznie podkresli¢, ze coraz wigksza odpowiedzialnos¢ spoczywa réwniez na
instytucjach panstwa, administracji publicznej oraz podmiotach finansujacych dziatania spoteczne. Jezeli
bowiem trzeci sektor w wielu przypadkach nie tylko uzupetnia, lecz faktycznie zastepuje elementy pomocy
instytucjonalnej, to nie moze by¢ niezmiennie traktowany wytacznie jako srodowisko ubiegajace sie o srodki
finansowe, ktére “jezeli spetni warunki formalne, by¢ moze otrzyma wsparcie”. Taki sposdb myslenia nie
odpowiada juz wspoétczesnej roli organizacji pomocowych. Nie jest to etap, na ktdérym wystarczy
okazjonalnie doceniac istnienie organizacji pozarzgdowych, deklarowa¢ uznanie dla ich zaangazowania
albo zwerbalizowac¢ zadowolenie z ich aktywnosci spotecznej. W XXI wieku sama afirmacja roli NGO juz nie
wystarcza.

Skoro organizacje spoteczne przejmuja znaczng czes$¢ ciezaru reagowania na kryzysy spoteczne,
psychiczne, rodzinne, prawne i Srodowiskowe, to odpowiedzialnos¢ za jakos$¢, bezpieczenstwo i trwatosé
tego systemu nie moze byc¢ przerzucana wytgcznie na same organizacje. Panstwo oraz instytucje dotujgce
powinny tworzy¢ warunki umozliwiajgce organizacjom pomocowym stabilne, bezpieczne i profesjonalne
dziatanie. Obejmuje to zaréwno adekwatne finansowanie, jak réwniez systemowe szkolenia, dostep do
superwizji, doradztwa prawnego i organizacyjnego, narzedzi cyfrowych, wsparcia instytucjonalnego oraz
jasnych standardoéw jakosci.

Jednym z istotnych probleméw ujawnionych w toku opracowania jest brak wystarczajgcych szkolen
systemowych dla organizacji realizujgcych dziatania pomocowe, brak powszechnego wymagania
przestrzegania standardow oraz brak jednolicie ustanowionych standardéw wspotpracy specjalistow
pomocowych z organizacjami pozarzgdowymi. Oznacza to, ze od organizacji bardzo czesto oczekuje sie
wysokiej jakosci, odpowiedzialnosci, zgodnosci z prawem, bezpieczenistwa beneficjentéw i skutecznosci
dziatan, nie zapewniajgc im jednoczesnie odpowiedniego zaplecza do spetnienia tych oczekiwanh. Taki stan
rzeczy prowadzi do nieréwnowagi pomiedzy rosnaca odpowiedzialno$cia organizacji a zakresem realnego
wsparcia, jakie otrzymuja.

Z tego powodu dalszy rozwdj standardow wspotpracy powinien by¢ postrzegany nie tylko jako
wewnetrzne zadanie sektora pozarzgdowego, lecz takze jako element odpowiedzialno$ci panstwa za
obywateli. Jezeli obywatel w kryzysie trafia do organizacji spotecznej dlatego, ze nie uzyskat na czas pomocy
w systemie publicznym, to jakosé tej pomocy pozostaje réwniez sprawa publiczng. Organizacja
pozarzgdowa nie moze by¢ w takiej sytuacji traktowana wytacznie jako dobrowolny dodatek do systemu,
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lecz jako realny uczestnik systemu wsparcia spotecznego, wymagajacy trwatego wzmocnienia,
partnerskiego traktowania i odpowiednich warunkéw dziatania.

Oznacza to koniecznos$¢ odejscia od doraznego, konkursowego i fragmentarycznego myslenia o
wzmacnianiu organizacji pomocowych. Potrzebne jest podejscie permanentne, systemowe i rozwojowe, w
ktérym panstwo oraz instytucje finansujace nie tylko oceniajag organizacje pod katem formalnych kryteriow
dostepu do srodkéw, ale réwniez aktywnie utatwiajg im dziatanie, podnoszg ich kompetencje, wspieraja
bezpieczenstwo organizacyjne, wymagaja przestrzegania standardéw i jednoczesnie tworzg warunki do ich
realnego wdrozenia. Wzmacnianie organizacji pomocowych powinno by¢ traktowane jako inwestycja w
bezpieczenstwo spoteczne obywateli, a nie jako fakultatywna forma wsparcia udzielana wybranym
podmiotom trzeciego sektora.

Jednoczesnie opracowanie pokazuje, ze rozwdj tej roli organizacji pozarzadowych nie zawsze idzie w
parze z odpowiednim wsparciem organizacyjnym, finansowym, prawnym i instytucjonalnym. Wiele
organizacji pomocowych dziata w warunkach ograniczonych zasobdéw kadrowych, technicznych i
finansowych. Nierzadko opiera swojg aktywnos¢ na pracy spotecznej, wolontariacie kompetencyjnym,
zaangazowaniu os6b tgczacych wiele rol oraz specjalistach, ktérzy poza podstawowg aktywnoscia
zawodowg angazujg sie w dziatania pomocowe realizowane przez sektor obywatelski.

Jednym z najwazniejszych wnioskdw wynikajacych z opracowania jest stwierdzenie, ze jako$¢ pomocy
udzielanej beneficjentom zalezy nie tylko od kompetencji pojedynczego specjalisty, lecz takze od jakosci
catego srodowiska organizacyjnego, w ktérym ta pomoc jest realizowana. Nawet najlepiej przygotowany
psycholog, pedagog, prawnik, terapeuta, mediator, doradca zawodowy czy pracownik socjalny nie jest w
stanie zapewni¢ bezpiecznej i skutecznej pomocy, jezeli organizacja nie posiada podstawowych zasad
dziatania, procedur bezpieczenstwa, systemu dokumentowania pracy, zasad ochrony danych, czytelnego
podziatu odpowiedzialnos$ci oraz mechanizméw wsparcia kadry.

Z tego powodu standardy wspotpracy nie mogg by¢ rozumiane jedynie jako zestaw formalnych
dokumentéw. Ich znaczenie jest znacznie szersze. Standardy stanowig narzedzie porzadkowania relacji
pomiedzy organizacja, specjalistg i beneficjentem. Okreslaja, kto za co odpowiada, w jaki sposdéb przebiega
proces pomocy, jakie sg granice odpowiedzialnosci specjalisty, jak chroniona jest poufnosc¢ informaciji, jak
reaguje sie na sytuacje kryzysowe, w jaki sposéb dokumentuje sie dziatania oraz jakie mechanizmy stuza
ochronie dobrostanu oséb udzielajgcych wsparcia.

Analiza przeprowadzona w dokumencie wskazuje rowniez, ze brak standardow nie jest problemem
wytacznie administracyjnym. Moze on prowadzi¢ do realnych zagrozen dla beneficjentdéw, specjalistow oraz
samych organizacji. Brak jasnych procedur zwigksza ryzyko chaosu organizacyjnego, bteddéw
komunikacyjnych, naruszen poufnosci, przeciagzenia kadry, niejednolitej jakosci wsparcia, konfliktow
kompetencyjnych oraz nieadekwatnej reakcji na sytuacje kryzysowe. W dziataniach pomocowych, gdzie
przedmiotem pracy jest czesto cierpienie, trauma, przemoc, kryzys psychiczny, wykluczenie lub bezradnosc¢
beneficjenta, tego rodzaju ryzyka majg szczegdlnie powazne znaczenie.

Drugim kluczowym wnioskiem jest koniecznos¢ odejscia od myslenia, ze dobra wola i zaangazowanie
spoteczne wystarczaja do bezpiecznego prowadzenia dziatan pomocowych. Zaangazowanie jest
fundamentem sektora obywatelskiego, ale nie moze zastepowaé organizacji pracy, odpowiedzialnosci
prawnej, standardoéw etycznych i troski o bezpieczenstwo. Pomoc swiadczona przez organizacje spoteczng
powinna by¢ nie tylko empatyczna i dostepna, lecz takze przewidywalna, udokumentowana, zgodna z
prawem, etyczna oraz mozliwa do monitorowania i faktycznie monitorowana.

Trzecim istotnym wnioskiem jest potrzeba ochrony specjalistéw pomocowych. W catym opracowaniu
wyraznie widoczna jest zalezno$¢ pomiedzy dobrostanem specjalisty a bezpieczenstwem beneficjenta.
Specjalista przecigzony, pozostawiony bez superwizji, dziatajacy w chaosie organizacyjnym, bez jasnych
granic odpowiedzialnosci i bez wsparcia zespotu, jest bardziej narazony na wypalenie zawodowe,
zmeczenie wspotczuciem, btedy, wycofanie, spadek motywacji lub rezygnacje ze wspotpracy z organizacja.
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Tym samym troska o specjaliste nie jest dodatkiem do systemu pomocy, ale jednym z warunkéw jego
bezpieczenstwa i trwatosci.

Czwarty wniosek dotyczy potrzeby wzmacniania organizacji pozarzadowych jako Srodowisk
odpowiedzialnych za proces pomocowy. Organizacja nie moze by¢ wytacznie miejscem, ktére ,,udostepnia”
specjaliste beneficjentowi. Powinna by¢é podmiotem odpowiedzialnym za warunki realizacji pomocy,
organizacje procesu, komunikacje, dokumentacje, bezpieczeristwo danych, reagowanie na naduzycia,
przeciwdziatanie dyskryminacji oraz rozwijanie kultury jakosci. Odpowiedzialno$¢ organizacji obejmuje nie
tylko sam fakt udzielenia pomocy, lecz takze sposdb jej udzielania.

Pigty wniosek odnosi sie do znaczenia wspétpracy interdyscyplinarnej i miedzyinstytucjonalnej.
Problemy beneficjentow bardzo rzadko majg charakter jednowymiarowy. Osoba zgtaszajgca sie po pomoc
moze jednoczesnie potrzebowaé wsparcia psychologicznego, prawnego, socjalnego, pedagogicznego,
zawodowego lub s$rodowiskowego. Dlatego skuteczna pomoc wymaga nie tylko obecnosci réznych
specjalistow, ale rowniez umiejetnosci wspotpracy miedzy nimi. W tym zakresie standardy powinny tworzy¢
ramy komunikacji, przekazywania informacji, ustalania zakresu odpowiedzialnosci oraz kierowania
beneficjenta do wtasciwych form wsparcia.

Szo6sty wniosek dotyczy potrzeby systematycznego monitorowania jakosci. Organizacja pomocowa nie
powinna zaktadac, ze sama realizacja dziatan oznacza ich skutecznosc¢. Jakos¢ wymaga regularnej refleksiji,
zbierania informacji zwrotnych, analizy btedéw, oceny dostepnosci, sprawdzania bezpieczeristwa procedur,
monitorowania obcigzenia kadry oraz badania, czy przyjete rozwigzania nadal odpowiadajg realnym
potrzebom beneficjentdw i specjalistow. Monitoring nie powinien by¢ traktowany jako obowigzek
sprawozdawczy wytacznie grantodawcy, lecz jako wewnetrzny mechanizm uczenia sie organizacji, jej
odpowiedzialnosci za podopiecznego.

Siodmy wniosek ma charakter systemowy. Standardy wspotpracy specjalistéow pomocowych z
organizacjami pozarzagdowymi nie moga byc¢ skutecznie wdrazane wytacznie sitami samych organizacji,
jezeli nie towarzysza im adekwatne mechanizmy finansowania, wsparcia instytucjonalnego, dostepu do
szkolen, superwizji, narzedzi cyfrowych oraz doradztwa prawnego i organizacyjnego. Mate i Srednie
organizacje spoteczne potrzebujg rozwigzan mozliwych do wdrozenia w ich realnych warunkach, a nie
wytacznie standardéw tworzonych z perspektywy duzych, profesjonalnych instytucji posiadajacych
rozbudowane zaplecze kadrowe i administracyjne.

W konsekwencji niniejsze opracowanie prowadzi do wniosku, ze przyszto$¢ dziatan pomocowych
realizowanych przez organizacje pozarzadowe zalezy od zdolnosci potgczenia trzech elementdéw: spotecznej
wrazliwosci, profesjonalnych standardow oraz realnego wsparcia organizacyjnego i instytucjonalnego.
Dopiero ich taczne wystepowanie pozwala budowacé system pomocy, ktéry jest dostepny, bezpieczny,
odpowiedzialny i trwaty. Jezeli organizacje spoteczne majg nadal skutecznie odpowiadaé na potrzeby
obywateli, muszg by¢ nie tylko doceniane, ale rowniez systemowo wzmacniane, szkolone, wyposazone w
standardy i traktowane jako odpowiedzialni partnerzy w realizacji dobra publicznego.

11.2. Znaczenie standaryzacji wspotpracy

Znaczenie standaryzacji wspotpracy specjalistdw pomocowych z organizacjami pozarzadowymi polega
przede wszystkim na uporzadkowaniu obszaru, ktéry przez wiele lat rozwijat sie dynamicznie, ale nie zawsze
w sposob bezpieczny, rowny i przewidywalny. Standardy nie majg zastepowac¢ empatii, elastycznosci ani
indywidualnego podejscia do beneficjenta. Ich zadaniem jest stworzenie takich ram dziatania, ktére
pozwalaja pomagaé¢ odpowiedzialnie, z poszanowaniem godnosci cztowieka, bezpieczenstwa specjalisty
oraz odpowiedzialnosci organizaciji.

Wspobtpraca organizacji pozarzadowej ze specjalista pomocowym nie jest zwykta relacjg organizacyjna
ani technicznym podziatem zadan. Dotyczy ona sytuacji, w ktérych przedmiotem dziatania jest cztowiek
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znajdujacy sie czesto w kryzysie, cierpieniu, zaleznosci, bezradnosci albo zagrozeniu. W takim obszarze
brak standardéw nie jest jedynie brakiem dokumentu. Jest brakiem wspdélnego jezyka odpowiedzialnosci:
kto za co odpowiada, jak przebiega pomoc, gdzie sg jej granice, jak chroniona jest poufnos$é, jak reaguje sie
na sytuacje trudne i w jaki sposdb organizacja zabezpiecza zaréwno beneficjenta, jak i specjaliste.

Standaryzacja pozwala wiec ograniczy¢ przypadkowosc¢. Sprawia, ze pomoc nie zalezy wytacznie od
dobrej woli, doswiadczenia lub intuicji pojedynczej osoby. Daje organizacji pamie¢ instytucjonalng,
porzadkuje komunikacje, utatwia wdrazanie nowych oséb, wzmacnia jako$¢ wspotpracy interdyscyplinarnej
i zmniejsza ryzyko rozmycia odpowiedzialnosci. Szczegbdlne znaczenie ma to w matych i Srednich
organizacjach, gdzie wiele dziatan opiera sie na zaangazowaniu kilku oséb, a zmiana koordynatora,
specjalisty lub wolontariusza moze oznaczacé utrate czesci wiedzy, kontaktéw i dobrych praktyk.

Standardy maja rowniez znaczenie ochronne. Chronig beneficjenta przed chaosem, niejasnymi zasadami
pomocy, naruszeniem poufnosci, wtérng traumatyzacja, nieadekwatna reakcja lub przekraczaniem granic
relacji pomocowej. Chronig specjaliste przed przecigzeniem, nieograniczong dostepnoscia, niejasnymi
oczekiwaniami organizacji oraz odpowiedzialnoscig, ktérej nikt wczesniej nie nazwat. Chronig wreszcie
sama organizacje przed dziataniem intuicyjnym, niespéjnym, zaleznym od pojedynczych osdéb i trudnym do
obrony w sytuacji kryzysu, skargi, konfliktu lub btedu.

Szczegolnie istotny jest jednak jeszcze jeden wymiar standaryzacji: jej znaczenie kulturowe. Standardy
ujawniajg bowiem, czy organizacja jest gotowa patrze¢ na wtasne dziatania nie tylko przez pryzmat
zaangazowania i dobrych intencji, ale takze przez pryzmat odpowiedzialnosci, ryzyka i jakosci. W toku prac
nad niniejszym opracowaniem pojawit sie skrajny, ale bardzo znaczacy przyktad takiego problemu. Jedna z
organizacji odméwita wspotpracy przy opracowywaniu standardéw nie dlatego, ze uznaje temat za
niepotrzebny, zbyt czasochtonny, powtarzalny lub niemozliwy do wdrozenia. Odmoéwita, wskazujac, ze nie
bedzie ,donosi¢ na wtasng organizacje”. Wniosek z tej sytuacji jest powazny i powinien wybrzmiec
jednoznacznie. Jezeli rozmowa o standardach, bezpieczenstwie, jakosci, btedach i ryzykach
organizacyjnych bywa odbierana jako ,donoszenie”, to oznacza, ze w czesci sektora nadal brakuje kultury
odpowiedzialnosci rozumianej jako gotowos$¢ do uczenia sie, korygowania i wzmacniania wtasnych dziatan.
To pokazuje, ze problemem nie jest wytgcznie brak procedur. Problemem moze by¢ takze lek przed
przejrzystoscig, utozsamianie ewaluacji z oskarzeniem oraz traktowanie rozmowy o stabosciach organizaciji
jako zagrozenia, a nie jako warunku bezpieczenstwa beneficjentéw.

Taki sposob myslenia jest szczegdlnie niebezpieczny w organizacjach realizujgcych dziatania pomocowe.
Tam, gdzie pracuje sie z cztowiekiem w kryzysie, nie mozna budowac jakosci na milczeniu, lojalnosci
rozumianej jako ukrywanie problemow ani przekonaniu, ze wskazanie ryzyka szkodzi organizacji. W
rzeczywistosci jest odwrotnie: to brak gotowosci do rozpoznawania ryzyk szkodzi organizacji, specjalistom i
beneficjentom. Organizacja pomocowa musi mie¢ odwage pyta¢ sama siebie, czy dziata bezpiecznie, czy
posiada wystarczajgce procedury, czy chroni dane, czy nie przecigza specjalistow, czy nie obiecuje
beneficjentom wiecej, niz moze zapewnic, i czy potrafi reagowac na btedy.

Standaryzacja nie jest wiec narzedziem kontroli przeciwko organizacjom. Jest narzedziem ochrony
organizacji, specjalistow i oséb korzystajagcych z pomocy. W dojrzatym modelu dziatania standardy nie stuza
szukaniu winnych, lecz zapobieganiu sytuacjom, w ktérych brak zasad prowadzi do krzywdy, chaosu lub
utraty zaufania. Organizacja, ktdra potrafi méwi¢ o swoich ograniczeniach, potrzebach i ryzykach, nie staje
sie stabsza. Staje sie bardziej odpowiedzialna.

Nie oznacza to, ze standardy powinny by¢ rozbudowanym, trudnym do stosowania systemem
formalnym. Przeciwnie - ich wartos¢ zalezy od tego, czy sag realistyczne, proporcjonalne i mozliwe do
wdrozenia. Innych zasad wymaga jednorazowe dziatanie edukacyjne, innych state poradnictwo
psychologiczne, a jeszcze innych interwencja kryzysowa. Standardy powinny by¢ stopniowalne, praktyczne i
dostosowane do skali organizacji. Nie moga jednak by¢ dowolne w sprawach podstawowych:
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bezpieczenstwa beneficjenta, poufnosci, odpowiedzialnosci specjalisty, ochrony danych, przeciwdziatania
naduzyciom i reagowania na sytuacje zagrozenia.

Ostatecznie znaczenie standaryzacji polega na tym, ze pozwala zamieni¢ dobre intencje w
odpowiedzialny system dziatania. Pomoc spoteczna realizowana przez organizacje pozarzadowe nie moze
opierac sie wytacznie na entuzjazmie, intuicji i gotowosci do dziatania. Musi by¢ wsparta zasadami, ktére
chronig ludzi, porzadkujg proces pomocy i pozwalajg organizacjom rozwija¢ sie bez utraty ich spotecznego
charakteru.

W tym sensie standardy nie sg przeciwienstwem empatii. Sg jej zabezpieczeniem. Sprawiaja, ze pomoc
nie jest tylko odruchem serca, lecz takze Swiadomym, bezpiecznym i odpowiedzialnym dziataniem.

11.3. Kierunki dalszego rozwoju systemu standardow

Dalszy rozwédj systemu standardéw wspoétpracy specjalistbw pomocowych z organizacjami
pozarzadowymi powinien zmierza¢ w strone rozwigzan praktycznych, obowigzujgcych oraz mozliwych do
rzeczywistego wdrozenia. Standardy nie moga pozosta¢ jedynie dokumentem rekomendacyjnym. Powinny
sta¢ sie podstawg organizowania pomocy spotecznej, obywatelskiej i specjalistycznej tam, gdzie
organizacje pozarzadowe pracujg bezposrednio z osobami w kryzysie.

Pierwszym kierunkiem rozwoju powinno by¢ przetozenie standardéw na konkretne narzedzia
wdrozeniowe. Organizacje potrzebujg prostych procedur, wzoréw dokumentoéw, formularzy, zasad
przyjmowania beneficjentéw, kart sprawy, zasad poufnosci, matryc odpowiedzialnosci, procedur
reagowania kryzysowego oraz narzedzi oceny jakosci. Standard bez narzedzia wdrozeniowego pozostaje
deklaracja. Organizacja pomocowa potrzebuje rozwigzan, ktére moze zastosowac od razu.

Drugim kierunkiem powinno by¢ stworzenie systemowych szkolen dla organizacji i specjalistow. Nie
mozna wymagac¢ wysokiej jakosci pomocy bez przygotowania ludzi do jej bezpiecznego swiadczenia.
Szkolenia z ochrony danych, granic relacji pomocowej, dokumentowania wsparcia, reagowania na kryzys,
przeciwdziatania wtdrnej traumatyzacji, wspotpracy interdyscyplinarnej i odpowiedzialnosci prawnej
powinny by¢ statym elementem wzmacniania sektora pomocowego.

Trzecim kierunkiem jest rozwdj superwizji. Pomoc bez superwizji staje sie ryzykiem. Specjalista pracujgcy
z cierpieniem, kryzysem, przemoca, trauma lub wykluczeniem nie moze by¢ pozostawiony sam sobie.
Superwizja powinna by¢ traktowana jako element bezpieczeristwa beneficjenta, a nie jako dodatkowy koszt
organizacji. Panstwo i instytucje finansujgce powinny uznawac jg za normalny, konieczny sktadnik dziatan
pomocowych.

Czwartym kierunkiem powinno by¢ powigzanie standardéw z finansowaniem. Monitoring jakosci,
przestrzeganie procedur, udziat w szkoleniach, korzystanie z superwizji oraz gotowos¢ do ewaluacji powinny
by¢ warunkiem uzyskiwania wsparcia publicznego. Nie jako biurokratyczna przeszkoda, lecz jako gwarancja
bezpieczenstwa oséb korzystajgcych z pomocy. Organizacja, ktéra otrzymuje srodki publiczne na dziatania
pomocowe, powinna wykazaé, ze dziata wedtug zasad chronigcych beneficjentéw, specjalistéw i dane
wrazliwe.

Pigtym kierunkiem jest rozwdj wspotpracy miedzysektorowej. Instytucje panstwowe, samorzadowe,
pomocowe, edukacyjne, zdrowotne, sgdowe i interwencyjne nie moga wspoétpracowaé z organizacjami
pozarzagdowymi wytgcznie wtedy, gdy jest to wygodne lub wizerunkowo korzystne. Jezeli dobro beneficjenta
wymaga wspoétdziatania, instytucje publiczne majg obowigzek wspoétpracowaé w granicach prawa,
kompetencji i odpowiedzialnosci. Organizacja pozarzadowa nie moze byé traktowana jak podmiot
zewnetrzny pozostawiony sam sobie, gdy realnie uczestniczy w ochronie obywatela.

Szdéstym kierunkiem powinna by¢ cyfryzacja dziatann pomocowych. Bezpieczne systemy cyfrowe powinny
umozliwia¢ dokumentowanie spraw, ochrone danych, kontrole dostepu, ciggtos¢ wsparcia i szybkie
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przekazywanie informacji miedzy uprawnionymi osobami. Cyfryzacja powinna by¢é mobilna, dostepna i
przyjazna dla matych organizacji. Powinna utatwiaé kolejne etapy pomocy, a nie tworzy¢ dodatkowy chaos.
Jest réwniez rozwigzaniem bardziej ekologicznym, ograniczajagcym papierowg dokumentacje, dojazdy i
rozproszone archiwa.

Siodmym kierunkiem jest rozwéj standarddéw pracy zdalnej i hybrydowej. Coraz wiecej pomocy odbywa
sie przez telefon, formularze, komunikatory, wideo spotkania i platformy online. Taka pomoc zwieksza
dostepnos$é, ale wymaga jasnych zasad bezpieczenstwa. Trzeba okresli¢, jak chroni¢ poufnosé, jak
dokumentowaé kontakt, jak reagowaé na zagrozenie zycia lub zdrowia na odlegtosé, jak potwierdzaé
tozsamos$¢ beneficjenta i jak zabezpieczaé dane przed przypadkowym dostepem.

Osmym kierunkiem powinno byé budowanie kultury transparentnosci. Swiadczenie pomocy spoteczne;j
nie jest prywatna, tajng sprawag danej organizacji. Jest dziatalnoscig obostrzong przepisami prawa,
odpowiedzialnoscig etyczng i spoteczng oraz realnym wptywem na zycie ludzi. Organizacja pomocowa musi
rozumiec, ze przejrzystosc¢ nie jest zagrozeniem. Jest warunkiem zaufania.

Dziewigtym kierunkiem jest odwaga mowienia o btedach, brakach i ryzykach. Organizacja, ktdra ukrywa
problemy, nie chroni siebie. Naraza beneficjentéw, specjalistéw i wtasng wiarygodnosé. Dojrzaty sektor
pomocowy potrzebuje nie lojalnosci rozumianej jako milczenie, lecz odpowiedzialnosci rozumianej jako
gotowos¢ do poprawy. Btad nazwany moze sta¢ sie poczatkiem standardu. Btad ukryty moze stac sie
poczatkiem krzywdy.

Dziesigtym kierunkiem powinno by¢ okresowe aktualizowanie standardow. Zmieniajg sie przepisy,
technologie, potrzeby spoteczne, modele pracy i rodzaje kryzyséw. Standardy musza by¢ zywym systemem.
Powinny by¢ konsultowane, testowane, upraszczane i rozwijane. Nie moga by¢é martwym zatgcznikiem do
raportu.

Ostatecznie dalszy rozwdj systemu standardéw powinien prowadzi¢ do stworzenia trwatego modelu
wspierania organizacji pomocowych. Model ten powinien taczy¢ finansowanie, szkolenia, superwizje,
cyfryzacje, monitoring, wspotprace z instytucjami publicznymi i obowigzek przejrzystosci. Tylko wtedy
standardy beda realnym narzedziem ochrony cztowieka, a nie kolejnym dokumentem w obiegu. Pomoc
spoteczna realizowana przez organizacje pozarzagdowe musi by¢ dostepna, empatyczna i szybka. Ale musi
by¢ takze bezpieczna, zgodna z prawem, monitorowana i odpowiedzialna. Taki powinien by¢ kierunek
dalszego rozwoju systemu standardow.
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ROZDZIAL XIi

Finansowanie

opracowania

Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium ¢ Poznan 2026
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Rozdziat XII

Niniejsze opracowanie powstato jako element realizacji zadania publicznego pn.
“Plus Help NGO - Systemowe Wsparcie Organizacji Pomocowych w Polsce”,
finansowanego przez Narodowy Instytut Wolnosci - Centrum Rozwoju
Spoteczenstwa Obywatelskiego, w ramach Rzagdowego Programu Fundusz Inicjatyw
Obywatelskich NOWEFIO 2021-2030 (Edycja 2026). Wydawca opracowania jest
Wydawnictwo Pro Civium nalezgce do Stowarzyszenia Inicjatywa Obywatelska Pro
Civium.

Opracowanie ma charakter analityczno-rekomendacyjny, spoteczny i ekspercki. Powstato w oparciu o
doswiadczenia praktyczne, analize dostepnych materiatow, konsultacje srodowiskowe, obserwacje

funkcjonowania organizacji pomocowych oraz wnioski wynikajace z pracy specjalistéw i organizacji
spotecznych zaangazowanych w dziatania pomocowe.

Finansowanie opracowania ze srodkow publicznych nie miato wptywu na tres¢ przedstawionych
wnioskéw, ocen i rekomendacji. Autorzy opracowania zachowali niezaleznos¢ w zakresie formutowania
diagnoz, opisu problemoéw oraz kierunkow dalszego rozwoju systemu standardow wspotpracy specjalistow
pomocowych z organizacjami pozarzgdowymi.
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ROZDZIAL XIII

Bibliografia

Stowarzyszenie Inicjatywa Obywatelska Pro Civium ¢ Poznan 2026
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