
1. POUFNOå∆
Porady prawne i obywatelskie udzielane
sπ w warunkach i na zasadach pe≥nej po-
ufnoúci, z uwzglÍdnieniem wyjπtkÛw wy-
nikajπcych z obowiπzujπcego prawa.

Zasada poufnoúci oznacza, øe:
ñ warunki lokalowe oraz sposÛb úwiad-

czenia us≥ug pozwalajπ na udzielanie
porad prawnych i obywatelskich oraz
prowadzenia spraw w warunkach po-
ufnoúci,

ñ sposÛb przechowywania dokumentacji
uniemoøliwia dostÍp do niej osobom nie-
powo≥anym,

ñ osobom trzecim nie sπ udzielane informa-
cje na temat prowadzonych spraw oraz
klientÛw bez ich uprzedniej zgody,

ñ dopuszczalna jest konsultacja meryto-
ryczna danej sprawy z innymi organiza-
cjami lub specjalistami w danej dziedzi-
nie, jednakøe, w miarÍ moøliwoúci, w
sposÛb uniemoøliwiajπcy identyfikacjÍ
klienta,

ñ klient jest informowany o ograniczeniach
zasady poufnoúci, tj. obowiπzku przeka-
zania informacji na temat prowadzonej
sprawy na øπdanie sπdu, prokuratury lub
innego uprawnionego organu,

PREAMBU£A
åwiadomi ≥πczπcych nas wartoúci - dπøenia do ochrony dobra i interesu klienta, posza-

nowania prawa oraz godnoúci naszych klientÛw, niezaleønie od rÛønic wystÍpujπcych miÍ-
dzy naszymi organizacjami, deklarujemy, øe w naszej dzia≥alnoúci bÍdziemy kierowaÊ siÍ:
uczciwoúciπ, sumiennoúciπ, najlepszπ wolπ i wiedzπ oraz dπøeniem do jak najwyøszej jako-
úci úwiadczonych przez nas us≥ug.

Przyjmujemy i rekomendujemy poniøsze standardy udzielania informacji prawnej oraz
prowadzenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego.

STANDARDY
UDZIELANIA INFORMACJI PRAWNEJ

ORAZ PROWADZENIA PORADNICTWA
PRAWNEGO I OBYWATELSKIEGO

ñ wszyscy udzielajπcy porad znajπ ograni-
czenia wynikajπce z przestrzegania za-
sady poufnoúci.

2. BEZP£ATNOå∆
Informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ nieodp≥atnie.

Zasada bezp≥atnoúci oznacza, øe:
ñ niedopuszczalne jest øπdanie oraz przyj-

mowanie wynagrodzenia za prowadze-
nie sprawy lub udzielenie informacji,

ñ organizacja nie jest zobowiπzana do po-
noszenia op≥at administracyjnych lub sπ-
dowych, wynikajπcych z prowadzenia
sprawy.

3. RZETELNOå∆
Informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ w sposÛb rzetel-
ny, konkretny i wyczerpujπcy, zgodnie z
obowiπzujπcymi przepisami prawa. Orga-
nizacja podejmuje  systematyczne dzia-
≥ania s≥uøπce monitorowaniu przestrzega-
nia standardÛw.

Zasada rzetelnoúci oznacza, øe:
ñ informacje prawne, porady prawne i oby-

watelskie udzielane sπ na podstawie przed-



stawionego przez klienta stanu faktyczne-
go,

ñ informacja prawna, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ jedynie po pe≥nym
przeanalizowaniu stanu faktycznego
sprawy i odpowiednich przepisÛw,

ñ informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ w sposÛb moøli-
wie pe≥ny i wyczerpujπcy,

ñ informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ na podstawie obo-
wiπzujπcych przepisÛw prawa,

ñ informacja prawna, porada prawna i oby-
watelska musi byÊ przekazana w sposÛb
zrozumia≥y i dostosowany do moøliwoúci
percepcyjnych klienta,

ñ organizacja posiada zasady kontroli we-
wnÍtrznej przestrzegania standardÛw
oraz prowadzi co najmniej raz w roku oce-
nÍ ich przestrzegania na jasno okreúlo-
nych zasadach.

4. PROFESJONALIZM
Informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ przez osoby kom-
petentne, przygotowane do prowadzenia
sprawy zarÛwno merytorycznie, jak i me-
todologicznie.

Zasada profesjonalizmu oznacza, øe:
ñ organizacja okreúla poziom wymagaÒ

merytorycznych, znajomoúci procedur i
technik poradniczych oraz umiejÍtnoúci
interpersonalnych osoby udzielajπcej
porad, niezbÍdnych do udzielania infor-
macji oraz porad prawnych i obywatel-
skich,

ñ organizacja okreúla warunki, na jakich
pracownik moøe samodzielnie udzielaÊ
informacji i porad,

ñ w razie potrzeby, a w zw≥aszcza w trud-
nych lub skomplikowanych sprawach,
osoba udzielajπca porady prawnej i

obywatelskiej konsultuje siÍ z innym
prawnikiem lub specjalistπ w danej
dziedzinie, z zachowaniem zasady po-
ufnoúci,

ñ student prawa oraz osoba bez doúwiad-
czenia w danej dziedzinie ma obowiπ-
zek konsultacji z doúwiadczonym pra-
cownikiem; organizacja zapewnia nad-
zÛr merytoryczny na jasno okreúlonych
warunkach, znanych osobom udzielajπ-
cym porady,

ñ kaøda osoba udzielajπca informacji praw-
nych, porad prawnych i obywatelskich ma
obowiπzek sta≥ego podnoszenia swoich
kwalifikacji; organizacja okreúla zasady
podnoszenia kwalifikacji przez swoich
pracownikÛw.

5. SAMODZIELNOå∆ KLIENTA
Informacja prawna, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ z poszanowaniem
autonomii klienta, w sposÛb mobilizujπ-
cy klienta do moøliwie najszerszej aktyw-
noúci i samodzielnoúci.

Zasada samodzielnoúci klienta oznacza, øe:
ñ osoba prowadzπca sprawÍ przedstawia

moøliwe rozwiπzania problemu i ich kon-
sekwencje, uwzglÍdniajπc zarÛwno zale-
ty, jak i wady poszczegÛlnych rozwiπzaÒ,
nie podejmuje jednak ostatecznej decy-
zji za klienta,

ñ osoba prowadzπca sprawÍ w miarÍ moø-
liwoúci zachÍca klienta do aktywnoúci i
mobilizuje go do samodzielnego dzia≥a-
nia i uczestniczenia w rozwiπzywaniu
sprawy.

6. DOSTĘPNOå∆ US£UG
Informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ uprawnionym oso-
bom bez jakiejkolwiek dyskryminacji i w
ramach istniejπcych moøliwoúci.



Zasada dostÍpnoúci us≥ug oznacza, øe:
ñ organizacja zapewnia klientom dostÍp do

swoich us≥ug na jasno okreúlonych, po-
wszechnie znanych zasadach,

ñ kaøda osoba uprawniona do uzyskania
pomocy traktowana jest w taki sam spo-
sÛb (niedyskryminacja w ramach grupy
docelowej organizacji),

ñ osoba udzielajπca informacji prawnej,
porad prawnych i obywatelskich moøe
odmÛwiÊ prowadzenia sprawy w razie
wystπpienia konfliktu sumienia lub kon-
fliktu interesÛw, jest jednak zobowiπza-
na, w miarÍ moøliwoúci, do wskazania
innej osoby mogπcej udzieliÊ kompetent-
nej porady,

ñ organizacja dπøy do uwzglÍdniania zrÛø-
nicowanych potrzeb klientÛw, w szcze-
gÛlnoúci do specyficznych potrzeb osÛb
niepe≥nosprawnych, poprzez dostosowa-
nie warunkÛw lokalowych oraz sposobu
úwiadczenia us≥ug bπdü uruchomienia al-
ternatywnych form pomocy.

7. INFORMACJA O UDZIELANEJ
POMOCY

Informacje prawne, porady prawne i oby-
watelskie udzielane sπ zgodnie z deklara-
cjπ, ktÛra okreúla zakres, zasady i warun-
ki úwiadczonych przez organizacjÍ us≥ug
poradniczych.

Zasada informacji o udzielanej pomocy ozna-
cza, øe:
ñ organizacja posiada zdefiniowany zakres

úwiadczonych us≥ug,
ñ organizacja okreúla warunki, na jakich

úwiadczone sπ us≥ugi, a takøe podstawy
odmowy ich úwiadczenia,

ñ organizacja okreúla grupÍ docelowπ, do
ktÛrej skierowane sπ jej us≥ugi,

ñ zasady úwiadczenia us≥ug sπ dostosowa-

ne do specyfiki okreúlonej grupy klientÛw,
ñ organizacja okreúla zasady dokumento-

wania spraw i przechowywania dokumen-
tÛw; sposÛb ich przechowywania jest
znany klientowi.

8. JAWNOå∆ ZASAD
Zasady udzielania us≥ug sπ jawne i po-
wszechnie dostÍpne.

Zasada jawnoúci zasad oznacza, øe:
ñ zasady us≥ug poradniczych organizacji

sπ jawne i powszechnie dostÍpne, w
szczegÛlnoúci dla wszystkich klientÛw,
ktÛrzy majπ moøliwoúÊ zapoznaÊ siÍ z
nimi przed rozpoczÍciem udzielania po-
rady,

ñ standardy us≥ug poradniczych organiza-
cji sπ znane wszystkim osobom udziela-
jπcym porad prawnych i obywatelskich w
organizacji,

ñ kaødy nowy pracownik organizacji zapo-
znawany jest ze standardami us≥ug po-
radniczych.

9. ZG£ASZANIE SKARG I UWAG
Organizacja zapewnia klientom moøli-
woúÊ zg≥aszania skarg lub uwag, dotyczπ-
cych jakoúci otrzymanej informacji praw-
nej, porady prawnej i obywatelskiej
oraz sposobu jej udzielenia.

Zasada zg≥aszania skarg i uwag oznacza, øe:
ñ klient ma moøliwoúÊ wyraøenia swojej

opinii o otrzymanej us≥udze,
ñ organizacja okreúla procedurÍ zg≥asza-

nia skarg i uwag przez klientÛw oraz spo-
sÛb ich rozpatrywania,

ñ organizacja wykorzystuje skargi i uwagi
klienta do poprawy jakoúci pracy,

ñ informacja o procedurze zg≥aszania skarg
i uwag znajduje siÍ w miejscu widocznym
dla klientÛw.



10. WSP”£PRACA POMIĘDZY
ORGANIZACJAMI PORADNICZYMI

Organizacje pozarzπdowe udzielajπce in-
formacji prawnych, porad prawnych
i obywatelskich wspierajπ siÍ na zasadach
partnerskiej wspÛ≥pracy, dzielπc siÍ wza-
jemnie swojπ wiedzπ, doúwiadczeniem
i dobrymi praktykami.

Zasada wspÛ≥pracy pomiÍdzy organizacja-
mi poradniczymi oznacza, øe:
ñ organizacje wspÛ≥pracujπ w celu úwiad-

czenia us≥ug poradniczych jak najwyøszej
jakoúci i zapewnienia klientom komplek-
sowej informacji prawnej, porady praw-
nej i obywatelskiej,

ñ wspÛ≥praca pomiÍdzy organizacjami po-
lega w szczegÛlnoúci na konsultowaniu
spraw, przekazywaniu pomiÍdzy organi-
zacjami spraw klientÛw do merytorycz-
nego prowadzenia, monitorowaniu pra-
wa i praktyki jego stosowania, a takøe
monitowaniu b≥ÍdÛw legislacyjnych i z≥e-
go stosowania prawa,

ñ przekazywanie prowadzenia spraw po-
miÍdzy organizacjami nastÍpuje wed≥ug
ustalonych pomiÍdzy organizacjami za-
sad i odbywa siÍ za zgodπ klientÛw.

S£OWNICZEK

Informacja prawna ñ oznacza przekazanie
klientowi informacji o powszechnie obowiπ-
zujπcym w Polsce prawie lub praktyce jego
stosowania, w szczegÛlnoúci poprzez: poda-
nie i omÛwienie odpowiednich przepisÛw,
przekazanie wzorÛw pism prawnych, wrÍcze-
nie ulotki lub broszury informacyjnej.
Porada prawna ñ jest to skonkretyzowana infor-
macja, majπca zastosowanie w konkretnej spra-
wie, oparta na danych i materia≥ach przekaza-
nych przez klienta, udzielona przez prawnika lub
studenta prawa pod odpowiednim nadzorem; po-
rada prawna moøe polegaÊ na sporzπdzeniu pro-
jektu pisma prawnego, w tym procesowego oraz
na wspieraniu klienta w jego postÍpowaniu przed
organem administracji lub sπdem.
Porada obywatelska ñ polega na wyszukiwa-
niu w posiadanych zasobach informacyjnych
rÛønych moøliwoúci rozwiπzania problemu øy-
ciowego, przedstawieniu klientowi moøliwych
rozwiπzaÒ i ich konsekwencji, informacji o pra-
wach i uprawnieniach, wsparciu klienta w do-
konaniu wyboru sposobu postÍpowania z po-
szanowaniem jego samodzielnoúci w podejmo-
waniu decyzji oraz w razie potrzeby sporzπ-
dzeniu wspÛlnie z klientem planu dzia≥ania.

Standardy zosta≥y opracowane dziÍki wsparciu z Funduszu PROBONUS.

Organizacje uczestniczπce w wypracowaniu powyøszego dokumentu:
Fundacja Centrum Praw Kobiet, Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych,
HelsiÒska Fundacja Praw Cz≥owieka, Komitet Ochrony Praw Dziecka, OgÛlnopol-
skie Pogotowie dla Ofiar Przemocy w Rodzinie ÑNiebieska Liniaî, Polskie Stowa-
rzyszenie Edukacji Prawnej, SieÊ Wspierania Organizacji Pozarzπdowych SPLOT,
Stowarzyszenie Interwencji Prawnej, Stowarzyszenie PrzyjaciÛ≥ Integracji, Zwiπ-
zek Biur Porad Obywatelskich.

Ulotka zosta≥a przygotowana w ramach projektu zrealizowanego przez:

ul. Szpitalna 5 lok. 5; 00-031 Warszawa
Tel: (022) 828 91 28; Fax: (022) 828 91 29; zarzad@fupp.org.pl;  www.fupp.org.pl

KRS 0000115603; REGON 015179020; NIP 525-22-40-321

Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych


