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TECHNICZNE ASPEKTY FUNKCJONOWANIA PUNKTU INFORMACYJNEGO

GODZINY OTWARCIA PUNKTU INFORMACYJNEGO

Punkt Informacyjny jest otwarty przez 5 dni w tygodniu, w dni robocze od poniedziatku do piatku.

Przez 4 dni w tygodniu  musi by¢ otwarty przez minimum 8 godzin dziennie w godzinach pracy
urzedu/instytucji prowadzacej Punkt. W poniedziatki Punkt musi by¢ otwarty przez minimum 10
godzin.

STANDARDY DOTYCZACE WYGLADU PRACOWNIKOW

Pracownik Punktu Informacyjnego musi dba¢ o wyglad i str6j w miejscu pracy oraz dostosowac go
do charakteru wykonywanej pracy oraz powagi reprezentowanej instytucji.

Pracownik Punktu Informacyjnego musi wygladac schludnie i czysto.

Kolorystyka ubran pracownika Punktu Informacyjnego musi by¢ stonowana, a styl klasyczny,
elegancki, nie sportowy.

Niedopuszczalny jest wyzywajacy makijaz i nadmierne eksponowanie bizuterii.

FORMY SWIADCZENIA USLUG

UWAGI OGOLNE

1.1 Ustugi Punktu Informacyjnego $wiadczone sg bezptatnie.

1.2 OdpowiedZ na pytanie udzielana jest w formie, w jakiej zostato zadane pytanie, chyba, ze osoba

zwracajaca sie do Punktu prosi o inng forme odpowiedzi lub zgodzi sie na nia.
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WYKAZ FORM SWIADCZENIA UStUG (M.IN.)

Konsultacja bezposrednia
Konsultacja telefoniczna
Konsultacja pisemna
Konsultacja mailowa

Spotkanie informacyjne/szkolenie

KONSULTACJA BEZPOSREDNIA

Konsultacja bezposrednia ogdlna nie wymaga wczesniejszego umédwienia klienta.

Jezeli w trakcie konsultacji, po uzyskaniu dodatkowych informacji od klienta okaze sie, ze pracownik
nie jest pewny odpowiedzi, moze on poinformowac klienta, ze zweryfikuje dane i udzieli
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odpowiedzi telefonicznie, mailowo lub w czasie kolejnej konsultacji bezposredniej w pozniejszym
terminie, nie pdzniej jednak niz w ciagu 3 dni roboczych.

Po udzieleniu konsultacji, pracownik Punktu Informacyjnego musi upewnic¢ sie, czy klient uzyskat
wyczerpujacg odpowiedz i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan.

Na zakonczenie rozmowy nalezy zacheci¢ klienta do ponownego kontaktu, a jesli zajdzie taka
potrzeba - zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjne w celu uzupetnienia wiedzy.

KONSULTACJA TELEFONICZNA

Pracownik Punktu odbiera telefon dzwonigcy w Punkcie bez zbednej zwtoki.
Podczas konsultacji telefonicznej nalezy:

przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem oraz poinformowa¢ klienta, gdzie sie dodzwonit
(z wyjatkiem instytugji, ktore posiadaja automatyczng zapowiedz informujaca o tym klienta),

przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego potrzeb,

w zaleznosci od rezultatdéw przeprowadzonej diagnozy, pracownik Punktu Informacyjnego udziela
konsultagji lub kieruje go do instytucji wtasciwej kompetencyjnie.

W przypadku, jesli pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ konsultacji od razu,
jest on zobowigzany poprosic klienta o pozostawienie numeru telefonu kontaktowego, badz adresu
e-mail lub poprosi¢ o przestanie pytania droga mailowa. Pracownik Punktu Informacyjnego jest
zobowigzany do przekazania uzupetniajacych informacji w ciaggu 3 dni roboczych od rozmowy.

W przypadku jesli pracownik nie jest w stanie udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciaggu 3 dni
roboczych od rozmowy, jest on zobligowany powiadomi¢ klienta o powodach opdznienia oraz o
terminie, w jakim udzieli informacji, nie dtuzszym jednak niz 7 dni roboczych od dnia
poinformowania klienta. W przypadku, gdy do udzielenia odpowiedzi wymagane jest uzyskanie
informacji z innej instytucji, czas oczekiwania na odpowiedz moze sie wydtuzy¢, o czym nalezy
poinformowac klienta.

Na koniec rozmowy nalezy upewni¢ sig, czy klient uzyskat wyczerpujaca odpowiedz i czy nie ma
zadnych dodatkowych pytan, podziekowal za rozmowe, zacheci¢ do ponownego kontaktu
i pozegnac klienta.

KORESPONDENCJA PISEMNA

Punkt Informacyjny odpowiada na pytania zadane droga pisemna w trybie i formie zgodnymi z
przyjetymi w danej instytucji zasadami obiegu dokumentéw, jednakze termin odpowiedzi nie moze
przekraczaé 14 dni kalendarzowych od wptywu pisma do instytucji prowadzacej Punkt.

Odpowiedz pisemna musi by¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ dopasowana do kwestii poruszanych
przez klienta, a jezyk dostosowany do zidentyfikowanego profilu klienta.

Korespondencja pisemna z klientami musi by¢ archiwizowana zgodnie z zasadami obowigzujacymi
w urzedzie/instytucji prowadzacej Punkt.
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KORESPONDENCJA MAILOWA

Zadaniem pracownika Punktu Informacyjnego jest regularne sprawdzanie poczty elektronicznej
i udzielanie odpowiedzi na kazde pytanie na temat Funduszy Europejskich, ktore zostanie przestane
na adres mailowy Punktu, a w przypadku posiadania adresu imiennego — réwniez na jego skrzynke
imienna.

Odpowiedzi na pytania mailowe powinny by¢ udzielone w najkrétszym mozliwym terminie, nie
dtuzszym niz 3 dni robocze. W przypadku, gdy pracownik Punktu Informacyjnego nie jest w stanie
udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciaggu 3 dni roboczych, jest zobowigzany powiadomi¢ klienta
o powodach opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji, nie dtuzszym jednak niz kolejne
7 dni roboczych. W przypadku, gdy do udzielenia odpowiedzi wymagane jest uzyskanie informacji
z innegj instytugji, czas oczekiwania na odpowiedz moze sie wydtuzy¢, o czym nalezy poinformowac
klienta.

Korespondencja prowadzona drogg elektroniczng musi zawieral jej historie umozliwiajaca
zweryfikowanie dat korespondencji i jej tresci.

Odpowiedz mailowa musi by¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ dopasowana do kwestii poruszanych
przez klienta, a jezyk dostosowany do zidentyfikowanego profilu klienta.

Elementy, ktére musza znajdowac sie w merytorycznej odpowiedzi mailowej:

.Zwrot grzecznosciowy,
odwotanie do kwestii poruszonej przez klienta

tres¢ odpowiedzi

W przypadku dodatkowych pytan zapraszam do ponownego kontaktu.

Zwrot grzecznosciowy,
Imie i Nazwisko osoby odpowiadajqgcej na pytanie
Dane teleadresowe Instytucji i Punktu Informacyjnego oraz godziny otwarcia Punktu

Jesli informacje podane przez Punkt nie maja wigzacego charakteru, pod kazda odpowiedzig nalezy
umiesci¢ odpowiedni disclaimer, zalecany tekst disclaimera:.

Informacje udzielone przez pracownikéw Punktu Informacyjnego Funduszy Europejskich nie
stanowig oficjalnego stanowiska Instytucgii Zarzgdzajgcych, Posredniczqcych i Wdrazajgcych
poszczegdlne Programy Operacyjne i nie mogq stanowic¢ podstawy do formutowania jakichkolwiek
roszczen, a takze nie stanowiq oferty w rozumieniu prawa polskiego. Punkt Informacyjny Funduszy
Europejskich ani jego pracownicy nie odpowiadajq za btedng interpretacje udzielonych informacji,
ani za nastepstwa czynnosci podjetych na ich podstawie.
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SPOTKANIE INFORMACYJNE/SZKOLENIE

Przeprowadzone spotkanie informacyjne/szkolenie musi by¢ nalezycie udokumentowane, np. w
nastepujacy sposob:

kopie ogtoszenia o spotkaniu/szkoleniu, screeny itp,

notatka z przebiegu procesu rekrutacji lub materiaty zgtoszeniowe (np. formularze zgtoszeniowe
zawierajgce zapytanie o specjalne potrzeby dla oséb niepetnosprawnych, e- maile).

z kazdego spotkania/szkolenia musi by¢ sporzadzona lista obecnosci potwierdzajaca uczestnictwo,

po kazdym spotkaniu/szkoleniu osoba odpowiedzialna za jego organizacje zobligowana jest do
przedstawienia  sprawozdania  dokumentujgcego  przebieg  spotkania/szkolenia  oraz
przedstawiajacego ew. wnioski i rekomendacje dotyczace przysztej organizacji spotkan/szkolen, jak
réwniez zestawienie wynikow ankiet.

Spotkanie informacyjne ma na celu przekazanie uczestnikom szczegétowych i aktualnych informagji
o FE oraz ustugach swiadczonych przez Punkt.

Tematyka spotkania musi by¢ dostosowana do potrzeb klientéw, jak réwniez do planowanych
naboréw wnioskow.

Wymagania dotyczace realizacji spotkania informacyjnego:

i. informacja o organizacji spotkania musi by¢ zamieszczona na stronie internetowej portalu FE
oraz portalu RPO (jezeli spotkanie dotyczy RPO) co najmniej 7 dni kalendarzowych przed
planowana datg spotkania,

il. Punkt Informacyjny jest zobowigzany do przygotowania, rozdania, zebrania i podsumowania
ankiet oceniajacych.

iii. przy organizacji spotkan informacyjnych nalezy uwzglednia¢ potrzeby o0soéb
niepetnosprawnych (np. potrzebe zatrudnienia ttumacza jezyka migowego lub udostepnienie
sprzetu niezbednego dla os6b niedostyszacych).

Szkolenie

Szkolenie to dziatanie o charakterze wyktadowo-warsztatowym, ktére ma na celu podniesienie
wiedzy i kompetencji uczestnikow w dziedzinie zwigzanej z zakresem ustug Swiadczonych przez
Punkt.

Wymagania dotyczace realizacji szkolen:

i. informacja o szkoleniu musi by¢ zamieszczona na stronie internetowej portalu FE oraz
portalu RPO (jezeli szkolenie dotyczy RPO) co najmniej 7 dni przed planowang datg szkolenia,

il. Punkt Informacyjny jest zobowigzany do przygotowania, przekazania uczestnikom, zebrania
i podsumowania ankiet oceniajacych.

iii. przy organizacji szkolen nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb niepetnosprawnych (np. potrzebe
zatrudnienia ttumacza jezyka migowego lub udostepnienie sprzetu niezbednego dla oséb
niedostyszacych).
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KODEKS ETYCZNY PRACOWNIKOW PUNKTOW

POSTANOWIENIA OGOLNE

Kodeks Postepowania Etycznego personelu Punktéw Informacyjnych, zwany dalej ,Kodeksem”
wyznacza standardy postepowania pracownikéw Punktéw Informacyjnych Funduszy Europejskich.
Do stosowania Kodeksu sg zobowiazani pracownicy Punktow Informacyjnych niezaleznie od formy
zatrudnienia (zwani dalej Pracownikami), realizujagcy zadania zwigzane z realizacja celow i
osigganiem rezultatow Punktow .

Pracownik Punktu Informacyjnego obowigzany jest do przestrzegania postanowien Kodeksu
i kierowania sie jego zasadami.

Za wdrozenie i egzekwowanie Kodeksu w Punkcie Informacyjnym odpowiada osoba kierujaca praca
Punktu.

Interpretowanie Kodeksu oraz rozstrzyganie sporéw zwigzanym z jego stosowaniem nalezy do
kompetencji kierownika instytucji, w ktorej strukturze funkcjonuje Punkt Kontaktowy.

ZASADY WYZNACZAJACE STANDARDY POSTEPOWANIA PRACOWNIKOW PUNKTOW
INFORMACYJNYCH

Przy wykonywaniu powierzonych obowigzkdédw pracownicy Punktéw Informacyjnych kieruja sie
zasadami: praworzadnosci, rzetelnosci i uczciwosdci, bezstronnosci i bezinteresownosci,
profesjonalizmu, jawnosci oraz neutralnosci.

Zasada praworzadnosci oznacza, ze pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje swoje obowigzki
przestrzegajac przepisow obowigzujacego prawa krajowego i wspdlnotowego, majac na wzgledzie
interes publiczny oraz uzasadniony interes indywidualny klientéw lub potencjalnych klientéw
Punktu Informacyjnego oraz cel funkcjonowania Punktu. Udzielajac konsultacji, pracownik Punktu
nie akceptuje i nie proponuje dziatain niezgodnych z prawem krajowym lub wspdlinotowym.

Zasada rzetelnosci i uczciwosci oznacza, ze pracownik Punktu Informacyjnego, wykonuje swoje
obowiagzki z zachowaniem najwyzszej starannosci:

sumiennie, wykorzystujac w sposob najlepszy swojg wiedze oraz umiejetnosci i dazac do osiagniecia
najlepszych rezultatow swojej pracy,

w rozpatrywaniu spraw klientéw lub potencjalnych klientéw Punktu nie kieruje sie emocjami,

racjonalnie gospodaruje majatkiem i srodkami publicznymi i jest gotowy do rozliczenia swoich
dziatan w tym zakresie,

odmawia udzielenia ustugi, w przypadku zidentyfikowania swiadomego tamania prawa krajowego i
wspdlnotowego przez Klienta Punktu.

Zasada bezstronnosci i bezinteresownosci oznacza, ze personel Punktu Informacyjnego przy
wykonywaniu obowiagzkdw i prowadzeniu powierzonych spraw:

traktuje réwno wszystkich wspotpracownikéw, klientow lub potencjalnych klientéw bez wzgledu na
rase, pte¢, stan cywilny, pochodzenie etniczne, narodowos¢, cechy genetyczne, jezyk, religie,
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Swiatopoglad, wiek, orientacje seksualng, niepetnosprawnos¢ i pozycje spoteczng, z poszanowaniem
prawa do prywatnosci i godnosci klientéw, a w przypadku réznic w traktowaniu zapewnia, aby
nierbwne traktowanie byto usprawiedliwione wytgcznie obiektywnymi, istotnymi wiasciwosciami
danej sprawy,

nie przyjmuje zadnych zobowigzan wynikajacych z pokrewienstwa, znajomosci, pracy lub
przynaleznosci politycznej, organizacyjnej ani narodowej,

w przypadku zidentyfikowania konfliktu intereséw w sprawach prywatnych i stuzbowych wytacza sie
z dziatan mogacych wywotac podejrzenia o stronniczos¢ lub interesownosc.

Zasada profesjonalizmu oznacza, ze pracownik Punktu Informacyjnego:

diagnozuje problemy i znajduje skuteczne, efektywne ich rozwigzanie dostosowane do danej
sytuadgji,

jest przygotowany do jasnego, merytorycznego i prawnego uzasadnienia wiasnych decyzji
i sposobu postepowania,

dazy do petnej znajomosci aktéw prawnych i dokumentéw regulujacych obszary zagadnien
waznych z punktu widzenia obszaréw, za ktére odpowiada w Punkcie Informacyjnym,

przestrzega termindw zatatwiania spraw,
dba o systematyczne podnoszenie kwalifikacji zawodowych,

w swoich kontaktach z klientami zachowuje sie wiasciwie, uprzejmie i pozostaje dostepny,
odpowiadajac na korespondencje pisemna i elektroniczng oraz prowadzac rozmowy telefoniczne
stara sie by¢ pomocny i udziela wyczerpujacych odpowiedzi na zadane pytania, a jesli nie jest
wihasciwy w danej sprawie, kieruje klienta lub potencjalnego klienta do wtasciwego pracownika lub
wiasciwej instytucji,

jest gotowy do przedstawienia powoddw zastosowania przyjetej procedury lub uzasadnienia
podjetej decyzji.

Zasada jawnosci oznacza, ze pracownik Punktu Informacyjnego wykonuje powierzone obowigzki:
zgodnie z przyjetymi standardami i procedurami,

szanuje prawo obywateli do informacji, z uwzglednieniem obowigzku nie ujawniania informacji
prawnie chronione;j.

Zasada neutralnosci oznacza, ze pracownik Punktu Informacyjnego przy wykonywaniu obowigzkow:

nie ulega wptywom i naciskom, ktére moga prowadzi¢ do dziatan stronniczych albo sprzecznych
z prawem lub interesem publicznym,

wystrzega sie promowania jakichkolwiek grup interesu, bez wzgledu na wtasne przekonania
rzetelnie wykonuje polecenia zwierzchnikéw oraz udziela zwierzchnikom obiektywnych opinii,
zgodnych z najlepsza wiedza i wolg,

Pracownik Punktu Informacyjnego:

dziata tak, aby jego postepowanie mogto by¢ wzorem praworzadnosci i prowadzito do pogtebienia
zaufania obywateli do instytugji realizujacych zadania publiczne;
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wykonuje prace z poszanowaniem godnosci innych i poczuciem godnosci wtasnej;

przestrzega zasad poprawnego zachowania, relacje stuzbowe opiera na wspotpracy i kolezenstwie
oraz wzajemnym szacunku, chetnie udziela pomocy oraz dzieli sie wtasnym doswiadczeniem
i wiedzg;

zachowuje sie godnie w miejscu pracy lub przy wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych - poza
miejscem pracy. W swoim postepowaniu ma na wzgledzie budowanie dobrego wizerunku
instytucji, ktorej jest pracownikiem.

Pracownicy Punktu Informacyjnego nie moga przyjmowac od klientébw wynagrodzenia ani
gratyfikacji za swiadczona pomoc.
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