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Standardy poradnictwa

Celem niniejszego zestawu standardéw jest wskazanie osobom zajmujgcym sie poradnictwem
podstawowych wytycznych do etycznego, skutecznego i kompetentnego wykonywania swoich
obowigzkdéw, a jednoczesnie wskazanie instytucjom zatrudniajgcym te osoby— zaréwno odptatnie, jak
i nieodptatnie — wskazéwek, ktére powinny by¢ uwzglednianie w sposobie i organizacji ich pracy,
wewnetrznych regulaminach i w ramach ich kultury organizacyjnej. Adresatem niniejszych standardéw
sg wszystkie te osoby, ktére zawodowo, pozazawodowo lub jako wolontariusze — niezaleznie od tego,
czy wykonujg zawdd certyfikowany, czy nie — udzielajag porad w ramach zinstytucjonalizowanej
organizacji, bez wzgledu na jej status formalny. Poradnictwo to kazda czynnosé zwigzana z udzielaniem
porady, informacji i konsultacji z zakresu poradnictwa prawnego, obywatelskiego, psychologicznego,
rodzinnego, konsumenckiego, zawodowego i prozdrowotnego. Jest to ustuga pierwszego kontaktu.
Rezultatem podjecia préby znalezienia standarddéw taczacych prace osdéb zajmujgcych sie tak
réoznorodnymi rodzajami poradnictwa jest skupienie sie na najwazniejszych cechach wspdlnych
rzetelnej i skutecznej pracy oséb zajmujacych sie poradnictwem. Ponizsze standardy nie wyczerpujg
zatem wszystkich wskazowek i wymagan odnosnie do etycznego, skutecznego i kompetentnego
doradzania, kazda specjalnos¢ poradnicza ma swojg specyfike, niekiedy wymagania prawne, kodeksy
etyczne czy dobre zwyczaje, ktdre powinny by¢ uwzgledniane przy wykonywaniu poradnictwa.

1. Profesjonalizm:

a. informacje, konsultacje i porady udzielane sg tylko przez uznane za kompetentne — zgodnie z
wymaganiami i zakresem dziatania przez organizujacg poradnictwo danego rodzaju instytucje czy
organizacje — osoby, przygotowane zaréwno merytorycznie, metodologicznie, jak i w zakresie
umiejetnosci miekkich;

b. osoba udzielajgca porady jest odpowiedzialna za przebieg pracy z klientem;
c. porady udzielane sg w sposéb dostosowany do zdolnosci poznawczo-fizycznych klienta;

d. praca z klientem powinna by¢ dookreslona przez kontrakt doradczy zawierajacy: cel doradztwa,
formy pracy, warunki wspdtpracy i miejsce realizowania ustug doradczych. Kontrakt doradczy ma
charakter umowy ustnej albo pisemnej;

e. w razie potrzeby, a w zwtaszcza w trudnych lub skomplikowanych sprawach, osoba udzielajgca
porady konsultuje sie z innym specjalista w danej dziedzinie, przekierowuje klienta do innych
specjalistdw badz wspdtpracuje z innymi podmiotami w zakresie, do jakiego uzyskata od klienta
pisemne upowaznienie;

f. jezeli klient nie postuguje sie jezykiem polskim, osoba udzielajgca porady powinna postugiwacé sie
jezykiem zrozumiatym dla klienta w stopniu przynajmniej komunikatywnym lub skorzystaé z pomocy
osoby ttumaczacej albo przekierowac¢ w miare mozliwosci klienta do innej osoby majacej kwalifikacje i
znajacej jej jezyk;

g. osoba udzielajgca porady ma obowigzek przekazac¢ informacje o innych ustugach, z jakich jej zdaniem
w danym przypadku klient mégtby skorzystac;
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h. kazda osoba udzielajgca porad ma obowigzek statego podnoszenia swoich kwalifikacji, w tym
poprzez korzystanie z pomocy z oséb bardziej doswiadczonych;

i. osoba udzielajgca porad powinna wspomagac¢ mniej doswiadczone osoby w tym wzgledzie;

j. osoba udzielajgca porad jest gotowa poddac kontroli i ocenie swoje dziatania, wspdtpracujac z
osobami i podmiotami do tego uprawnionymi;

k. osoba udzielajgca porad w przypadku, gdy jest swiadkiem postepowania niezgodnego ze
standardami poradnictwa podczas pracy z klientem przez inng osobe udzielajgcg porady, jest
zobowigzana do osobistej interwencji (np. rozmowa w cztery oczy) lub powiadomienia o tym fakcie
osoby formalnie odpowiedzialnej;

|. osoba udzielajgca porad powinna by¢ objeta ubezpieczeniem od odpowiedzialno$ci zawodowe;.

2. Rzetelnos¢:

a. porady udzielane sg po petnym przeanalizowaniu przedstawionych przez klienta informac;ji i
dokumentacji oraz odpowiednich, aktualnych przepiséw prawa;

b. porady udzielane sg w sposéb rzetelny, konkretny i mozliwie wyczerpujacy;

c. osoba udzielajgca porady nie przekazuje informacji, ktorych nie jest pewna;

d. w przypadku niemoznosci kontynuacji pracy z klientem udzielajacy porady jest zobowigzany do
przekazania za zgoda klienta informacji niezbednych do zachowania ciggtosci poradnictwa innemu
profesjonaliscie.

3. Poufnos¢:

a. porady i konsultacje udzielane s3 w warunkach i na zasadach poufnosci;

b. osobom trzecim nie s3 udzielane informacje na temat prowadzonych spraw oraz klientéw, bez
uzyskania od tych ostatnich pisemnej zgody;

c. zasada poufnosci obowigzuje bezterminowo;
d. sposdb przechowywania dokumentacji uniemozliwia dostep do niej osobom niepowotanym;

e. zebrane od klienta informacje nie mogg zosta¢ wykorzystane do celéw innych niz zwigzane z
opracowaniem i udzielaniem porady, chyba Ze za zgoda klienta albo po ich zanonimizowaniu;

f. w przypadku konsultacji merytorycznej z innymi specjalistami udzielajgcy porady zapewnia
anonimowos¢ klienta;

g. klient jest informowany o ograniczeniach zasady poufnosci, np. obowigzku przekazania informacji
na temat prowadzonej sprawy na zadanie sadu, prokuratury lub innego uprawnionego organu albo w
sytuacji uzyskania od klienta informacji o popetnieniu przestepstwa

h. udzielajagcy porady dazy do zapewnienia komfortu i intymnosci warunkéw $wiadczenia ustugi w
ramach obiektywnych warunkow lokalowych.

4. Bezstronnos¢:
a. kazda osoba uprawniona do uzyskania pomocy musi by¢ traktowana w taki sam sposdb;

b. udzielajgcy porady ma obowigzek opieraé sie na obiektywnych kryteriach, a nie na osobistych
przekonaniach i uprzedzeniach;
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c. udzielajgcy porady nie udziela porad stronom tego samego konfliktu, chyba ze wszystkie strony
konfliktu wyrazajg na to zgode.

5. Samodzielnos¢ klienta:

a. informacje oraz porady udzielane sg z poszanowaniem autonomii klienta;

b. udzielajgcy porady wypracowuje z klientem mozliwe rozwigzania problemu i przedstawia ich
konsekwencje, uwzgledniajgc zarowno zalety, jak i wady poszczegdlnych rozwigzan, nie podejmuje
jednak ostatecznej decyzji za klienta;

c. udzielajgcy porady w miare mozliwosci zacheca klienta do aktywnosci i mobilizuje go do
samodzielnego dziatania i uczestniczenia w rozwigzywaniu sprawy.

6. Prawo odmowy prowadzenia sprawy:

a. osoba udzielajgca porady moze odmdwié prowadzenia sprawy w razie wystgpienia konfliktu
sumienia lub konfliktu intereséw, w miare mozliwosci powinna jednak wskazac inng osobe mogaca
udzieli¢ kompetentnej porady;

b. osoba udzielajgca porady moze odmoéwi¢ prowadzenia sprawy, jesli klient odnosi sie do niej w
sposéb sprzeczny z zasadami wspotzycia spotecznego (w tym gdy jest pod wptywem substancji
psychoaktywnych), obraza jg, grozi badz prébuje naktoni¢ do dziatan nieetycznych lub sprzecznych z
obowigzujgcym w Polsce prawem.

7. Niekomercyjny charakter ustugi poradnicze;j:

a. zadanie oraz przyjmowanie od klienta za prowadzenie sprawy lub udzielenie informacji
wynagrodzenia lub innej korzysci, niz te wynikajgce z zasad organizacji, w ramach ktérej doradca jest
zatrudniony, jest niedopuszczalne;

b. Swiadczenie jakichkolwiek odptatnych ustug na rzecz aktualnie obstugiwanego klienta w czasie poza
pracg w danej organizacji jest niedopuszczalne;

c. udzielajgcy porady nie moze polecaé ustug komercyjnych swoim klientom.
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