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Zgodnie z Planem komunikacji Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013 z dnia 5 sierpnia 2009 r.
Instytucje Posredniczace majg obowigzek zapewni¢ funkcjonowanie przynajmniej jednego gtéwnego
punktu informacyjnego udzielajgcego informacji o Europejskim Funduszu Spotecznym wszystkim
zainteresowanym podmiotom. Instytucje ogtaszajace konkursy (odpowiednio IP lub IP2) majg ponadto
obowigzek zapewnienia punktu informacyjno-konsultacyjnego co najmniej w okresie, w ktérym
prowadzony jest nabdr wnioskéw o dofinansowanie.

Z uwagi na fakt, ze w duzej mierze od skutecznego informowania o Programie Operacyjnym Kapitat Ludzki
zalezy aktywnos¢ potencjalnych projektodawcéw i uczestnikdw projektdw oraz jakos¢ realizowanych
projektéw, Instytucja Zarzadzajgca PO KL i Krajowy Osrodek EFS w toku dyskusji i konsultacji
z pracownikami  Punktéw Informacyjnych przygotowaty Standardy funkcjonowania Punktéw
Informacyjnych Instytucji Posredniczqcych i Instytucji Posredniczqcych Il stopnia Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki. Gtéwnym celem wprowadzenia Standardow jest ujednolicenie zasad udzielania informacji,
obstugi klienta i organizacji Punktu Informacyjnego, tak, aby byty wspdlne dla wszystkich Instytucji
Posredniczacych (IP) i Instytucji Posredniczacych Il stopnia (IP2). Ponadto Instytucja Zarzadzajgca PO KL
wprowadzajgc Standardy miata na celu zwiekszenie efektywnosci oraz podniesienie jakosci Swiadczonych
przez Punkty ustug.

I. Charakterystyka Punktéw Informacyjnych

W ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki funkcjonuje 40 Punktéw Informacyjnych. Punkty te
zlokalizowane s3 w 16 wojewddztwach (komponent regionalny) oraz dodatkowo 8 punktéw dziata w
ramach komponentu centralnego.

W ramach komponentu regionalnego punkty informacyjne sg na ogdét wyodrebnionymi komadrkami,
dziatajgcymi w Instytucjach Posredniczacych i Instytucjach Posredniczacych Il stopnia. W ramach
komponentu centralnego, w ktdrym przede wszystkim realizowane sg projekty systemowe, w mniejszym
stopniu za$ konkursowe, role punktu informacyjnego petnig na ogét komérki, sekcje ds. promocji
i informacji badz sg to poszczegdlne osoby zatrudnione na stanowisku ds. informacji i promocji, do ktdrych
obowigzkéw nalezy udzielanie informacji nt. wtasciwego dla danej instytucji obszaru interwencji PO KL.
W zwigzku z powyzszym niektére podrozdziaty niniejszych Standardéw nie dotyczg instytucji komponentu
centralnego.

Sie¢ Punktéw posiada nastepujaca strukture:

¢ 8 punktéw informacyjnych dla komponentu centralnego PO KL, dziatajgcych przy Instytucjach

Posredniczacych i Posredniczacych |l stopnia, 32 punkty informacyjne dla komponentu
regionalnego PO KL, dziatajace przy Instytucjach Posredniczgcych i Posredniczgcych Il stopnia oraz
ich filiach,

¢ Punkty informacyjne dziatajgce przy Instytucjach Posredniczgcych, bedace jednoczesnie Gtéwnymi
Punktami Informacyjnymi Funduszy Europejskich.

Il. Charakterystyka klientéw Punktéw Informacyjnych

Klientami Punktéw Informacyjnych IP i IP2 mogg by¢:

1. Osoby fizyczne — s3 to osoby, ktére poszukujg informacji na temat mozliwosci podnoszenia lub zmiany
posiadanych kwalifikacji zawodowych oraz dofinansowania na otwarcie dziatalnosci gospodarcze;j.
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Osoba fizyczna w Punkcie Informacyjnym PO KL powinna uzyska¢ wiedze na temat zrédet, z ktérych
mozna otrzyma¢d informacje na temat mozliwosci uczestniczenia w szkoleniach, kursach oraz studiach
podyplomowych wspétfinansowanych z EFS. W przypadku gdy Punkt Informacyjny dysponuje bazg
projektéw, taki klient powinien zosta¢ poinformowany o instytucjach oraz o zakresie aktualnie
realizowanych przez nie szkolen, jak réwniez nalezy podac adres strony, na ktérej znajduje sie baza
projektéw oraz poinformowaé o sposobie korzystania z bazy, tak aby w przysztosci klient byt w stanie
samodzielnie poszuka¢ projektu dla siebie. Ponadto, osoba fizyczna powinna dowiedzie¢ sie, jakie s3
warunki aplikowania o srodki na otwarcie wtasnej dziatalnosci gospodarczej.

2. Podmioty publiczne i prywatne — sg to osoby, ktére najczesciej poszukujg informacji na temat
mozliwosci pozyskiwania sSrodkéw unijnych. Osoby reprezentujgce takie podmioty zainteresowane sg
najczesciej aktualnie trwajgcymi konkursami, warunkami ubiegania sie o wsparcie unijne oraz zasadami
przygotowywania wnioskdw o dofinansowanie. Podmioty publiczne to m.in. jednostki samorzadu
terytorialnego, szkoty, przedszkola, placowki edukacyjne i oswiatowe. Podmioty prywatne to m.in.
przedsiebiorstwa, stowarzyszenia, fundacje, agencje zatrudnienia.

Podmioty publiczne i prywatne mozna rozrdzniaé pod katem ich doswiadczenia w aplikowaniu o srodki

unijne:

> instytucje posiadajgce pozytywne doswiadczenie w pozyskiwaniu funduszy unijnych — instytucje,
ktore realizowaty i rozliczaty projekty dofinansowane z EFS z pozytywnym wynikiem. Instytucje te
nalezy zacheci¢ do dalszego sktadania wnioskéw o dofinansowanie projektéw oraz utrwali¢ ich
pozytywne nastawienie poprzez udzielenie wyczerpujacej informacji na temat ogtaszanych
konkursow.

» instytucje posiadajace negatywne doswiadczenie— instytucje, ktdrych wnioski nie uzyskaty
akceptacji i nie byty realizowane. Podmioty te mimo swoich wysitkéw nie uzyskaty dofinansowania,
dlatego tez pracownicy Punktéw Informacyjnych powinni rzetelnie przedstawi¢ i wyjasnic
procedury i zasady pisania wnioskéw oraz wskaza¢ realne mozliwosci i szanse, a jednoczesnie
zacheci¢ do sktadania kolejnych wnioskéw o dofinansowanie. Instytucje te nalezy zacheci¢ do
skorzystania z ustug Regionalnego Osrodka EFS albo innych sieci informacyjnych np. Punktéw
konsultacyjnych KSU.

> instytucje, ktore nie posiadajg jeszcze doswiadczenia w ubieganiu sie dotacje — instytucje, ktére
dopiero rozpoczynajg starania o $rodki unijne i robig pierwsze kroki w celu zapoznania sie
i zrozumienia obowigzujgcych zasad i wytycznych. Zadaniem pracownika Punktu Informacyjnego
jest przede wszystkim wskazanie podstawowych dokumentéw programowych, ktérych znajomosé
jest niezbedna, aby poprawnie przygotowaé wniosek o dofinansowanie oraz skierowanie do zréodet
informacji dotyczacych wybranego obszaru, np. strony www, publikacji. Instytucje te nalezy
zacheci¢ przede wszystkim do skorzystania z ustug Regionalnego Osrodka EFS.

Pracownicy podmiotéw korzystajgcych z Punktéw Informacyjnych posiadajg réwniez rézny poziom wiedzy
nt. Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki:

> Poziom podstawowy — klienci nie posiadajg wiedzy lub posiadajg niewielkg wiedze na temat PO KL.
Przy rozmowie z takg osobg nalezy przede wszystkim zdiagnozowad jej potrzeby, ustali¢ jakie ma
oczekiwania dotyczgce funduszu. Pracownicy Punktu Informacyjnego powinni przekazywac
informacje w sposdb prosty i zrozumiaty, wskaza¢ podstawowe dokumenty programowe, unikaé
urzedniczego zargonu, skrétéw myslowych, fachowego nazewnictwa.

» Poziom sredniozaawansowany — klienci posiadaja juz wiedze o PO KL, natomiast potrzebujg
wyjasnien i doprecyzowania posiadanych przez nich informacji, zainteresowani sg warunkami
ubiegania sie o konkretne $rodki unijne. Pracownicy Punktu Informacyjnego powinni udzielaé
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konkretnych, szczegétowych informacji, a takze wskazac liczne Zrédta wiedzy - Plany Dziatan,
dokumentacje konkursows itp.

> Poziom zaawansowany — klienci posiadajg wysoki poziom wiedzy w zakresie PO KL, najczesciej
posiadajg tez doswiadczenie w aplikowaniu o fundusze unijne i doswiadczenie
w przygotowywaniu/realizacji projektéw. Pracownicy Punktu Informacyjnego powinni udzielaé
konkretnych, szczegétowych informacji, a takze wskazac liczne Zrédta wiedzy - Plany Dziatan,
dokumentacje konkursowg, szczegétowe dokumenty programowe, akty prawne oraz wytyczne
Instytucji Zarzadzajacej.

lll. Standardy Punktéw Informacyjnych

1. Kodeks etyczny pracownika Punktu Informacyjnego:

1. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL nie mogg dyskryminowac zadnego z klientéw.

2. Kazdy klient Punktu Informacyjnego PO KL powinien otrzymac¢ odpowiednig ustuge zgodnie z niniejszymi
standardami.

3. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL s3 zobowigzani przekazywac¢ klientom informacje
z zachowaniem najwyzszej starannosci. Wszelkie ustugi musza by¢ Swiadczone w sposéb rzetelny, zgodnie
z obowigzujgcymi przepisami prawa. Przekazywane informacje musza by¢ aktualne, wyczerpujace
i zweryfikowane.

4. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL nie mogg przyjmowaé od klientéw wynagrodzen ani
gratyfikacji za pomoc swiadczong w ramach ustugi informacyjne;j.

5. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL oraz inne osoby nie mogg wykorzystywaé
w prywatnych celach i/lub w celach zarobkowych sprzetu, materiatow oraz innych wartosci materialnych,
niematerialnych i prawnych zakupionych i/lub wyprodukowanych na potrzeby Punktu Informacyjnego.

6. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL nie mogg bez zgody beneficjenta powiela¢ jego
koncepcji/pomystu projektu, w przypadku zastosowania w nim rozwigzan autorskich o charakterze
nowatorskim czy zindywidualizowanym.

7. Pracownicy Punktu Informacyjnego PO KL nie mogg poleca¢ klientom ustug konkretnych firm
komercyjnych pomagajacych w pisaniu wnioskdéw o dofinansowanie.

2. Zadania Punktu Informacyjnego

Podstawowym zadaniem Punktu Informacyjnego jest zapewnienie wszystkim zainteresowanym mozliwosci
uzyskania rzetelnych i wyczerpujacych informacji w zakresie Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
i Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Do zadan szczego6towych realizowanych przez Punkt lub komorke organizacyjng IP lub IP2 odpowiedzialng
za funkcjonowanie Punktu nalezy:

1. Przeprowadzenie wiasciwej diagnozy potrzeb klienta, ktéry zgtosit sie do Punktu Informacyjnego
i udzielenie mu adekwatnej do potrzeb ustugi informacyjne;j.
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2. Zbieranie i gromadzenie informacji dotyczacych EFS, PO KL w obszarze dziatania danego Punktu oraz
w miare mozliwosci o innych obszarach interwencji PO KL i o innych funduszach europejskich.

3. Uczestnictwo w spotkaniach/prowadzenie spotkan/seminariow informacyjnych dla beneficjentow
i potencjalnych beneficjentéw PO KL.

W przypadku gdy do obowigzkéw Punktu Informacyjnego nalezy organizacja spotkar/seminariow
informacyjnych dla beneficjentdw i potencjalnych beneficjentéw, czestotliwosé takich spotkan powinna by¢
adekwatna do przeprowadzanych konkurséw. Po ogtoszeniu kazdego konkursu pracownicy Punktu
Informacyjnego powinni zorganizowa¢ przynajmniej jedno spotkanie/seminarium dla potencjalnych
beneficjentéw. Ponadto pozadana jest organizacja przynajmniej jednego spotkania/seminarium nie rzadziej
niz dwa razy w roku dla beneficjentéw realizujgcych projekty (w przypadku komponentu centralnego — raz
w roku). Tematyka spotkan/seminariow dla beneficjentéw realizujgcych projekty powinna by¢ ustalana z
zespotem wdrazajgcym projekty i dotyczy¢ najczesciej pojawiajgcych sie bteddéw, watpliwosci przy realizacji
projektéw. Zaleca sie jednoczesnie wspdtprace przy organizacji tych spotkan z pracownikami
odpowiedzialnymi za rozliczenie realizowanych projektéw, z Regionalnymi Osrodkami EFS i z innymi
sieciami informacyjnymi dziatajgcymi na terenie wojewddztwa.

4. Udziat w imprezach promocyjnych m.in. targach i imprezach masowych i promowanie Punktu
Informacyjnego.
5. Dystrybucja materiatéw informacyjnych i promocyjnych zwigzanych z PO KL.

6. Wystepowanie w miare potrzeb do Instytucji Zarzgdzajacej o przesytanie aktualnych dokumentéw oraz
innych materiatéw informacyjno-promocyjnych.

7. Wspotpraca z innymi sieciami informacyjnymi i specjalistycznymi (np. Regionalne Osrodki EFS, Punkty
Konsultacyjne Krajowego Systemu Ustug, Punkty Informacyjne Funduszy Europejskich w regionie.

3. Ustuga informacyjna

Ustuga informacyjna to udzielenie rzetelnej i wyczerpujacej informacji zainteresowanej osobie,
z zachowaniem najwyzszej starannosci oraz z uwzglednieniem najlepszej znajomosci tematu:

e w przypadku jesli, w wyniku przeprowadzonej diagnozy, potrzeby klienta dotyczg obszaru PO KL,
badZ w przypadku Punktu Informacyjnego komponentu centralnego obszaru wiasciwego dla danej
instytucji, zadaniem Punktu jest udzielenie wyczerpujgcej informacji
w drodze kontaktu bezposredniego, telefonicznego, mailowego lub innych form fakultatywnych.
Informacja powinna by¢ udzielona niezwtocznie - maksymalnie w ciggu 5 dni roboczych.

0 Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np.
konsultacji z innymi pracownikami tej samej instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego
zobowigzany do udzielenia odpowiedzi, powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach
opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji, nie dtuzszym jednak niz 14 dni
roboczych.

0 Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np.
konsultacji z innymi instytucjami, pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do
udzielenia odpowiedzi, powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach opdZnienia oraz
o orientacyjnym terminie, w jakim udzieli informacji. Po uzyskaniu odpowiedzi od innej
Instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego jest zobowigzany niezwiocznie przestaé
odpowiedz osobie zainteresowane;j.
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e w przypadku jesli, w wyniku przeprowadzonej diagnozy, potrzeby klienta dotyczg pomocy przy
przygotowaniu/realizacji projektu w ramach PO KL i/lub przygotowaniu wniosku o dofinansowanie
z PO KL, zadaniem Punktu Informacyjnego jest skierowanie go do wtasciwej instytucji, w tym np.
Regionalnego Osrodka EFS, badz w przypadku watpliwosci przy realizacji projektu skierowania go
do wtasciwego opiekuna projektu,

e w przypadku jesli, w wyniku przeprowadzonej diagnozy, potrzeby klienta dotyczg innego Programu
Operacyjnego, badz innego obszaru interwencji PO KL niz te, za ktérych wdrazanie odpowiedzialna
jest Instytucja, nalezy skierowac klienta do odpowiedniej instytucji podajgc przynajmniej jej petne
dane teleadresowe.

Podstawowymi narzedziami udzielania informacji s3: kontakt bezposredni, telefon, mail, korespondencja
tradycyjna, strona internetowa.

Dodatkowymi narzedziami udzielania informacji (w miare posiadanych mozliwosci) moga byé m.in.: skype,
komunikatory internetowe, fora internetowe.

4. Diagnoza potrzeb klienta:

Celem diagnozy jest rozpoznanie rzeczywistych (czesto nieuswiadomionych) potrzeb oraz probleméw
klienta Punktu Informacyjnego, tak aby mozliwe byto udzielenie rzetelnych, odpowiednich i wyczerpujgcych
informacji, a w konsekwencji rozwigzanie problemu/probleméw klienta. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze
w nattoku informacji o funduszach, specjalistycznego nazewnictwa, duzej liczby instytucji zaangazowanych
we wdrazanie, klient moze by¢ nieSwiadomy, o co powinien zapytaé. Czesto wynika to tez z faktu, ze nie
zna swoich potrzeb. Stad wynika koniecznos$¢ dopytania klienta o jego potrzeby i pomoc w zdiagnozowaniu
jego problemu.

Proponowane narzedzia przeprowadzania diagnozy:
1. rozmowa bezposrednia, pozwalajgca na przeprowadzenie podstawowego wywiadu z klientem,
2. rozmowa telefoniczna, pozwalajgca na przeprowadzenie podstawowego wywiadu z klientem,

3. ankieta lub formularz z pytaniami otwartymi (dostepne dla klientéw).

W wyniku przeprowadzonej diagnozy potrzeb klienta pracownik Punktu Informacyjnego powinien uzyskac
wiedze m.in.:

1. Czyklient jest zainteresowany uczestnictwem w projektach wspétfinansowanych z EFS?
2. Czy klient jest zainteresowany aplikowaniem do PO KL, jesli tak, to czy posiada juz doswiadczenie
w aplikowaniu i w chwili obecnej potrzebuje rozwigza¢ konkretny problem w zwigzku

z przygotowywaniem projektu, czy tez klient nie posiada zadnego doswiadczenia
i niezbedna jest mu podstawowa wiedza z zakresu procedur aplikowania itp.?

3. Czy klient otrzymat dofinansowanie i ma problemy zwigzane z realizacjg projektu?

4. Czy klient poszukuje informacji nt. projektow lub dofinansowania projektow z innych zrédet niz PO
KL?
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5. Obstuga klienta Punktu Informacyjnego — przebieg ustug i pozagdane zachowania podczas realizacji
poszczegdlnych ustug:

Informacje udzielane sg w formie konsultacji bezposrednich, rozméw telefonicznych, korespondencji
elektronicznej i pisemnej. Odpowiedz na zapytanie udzielana jest w formie, w jakiej zostato zadane pytanie,
chyba, ze osoba zwracajgca sie do Punktu Informacyjnego prosi o inng forme odpowiedzi.

5.1 Konsultacja bezposrednia:

Pracownik Punktu powinien przywita¢ klienta i zaprosi¢ go do indywidualnej konsultacji, podczas ktérej
jego zadaniem jest zbadanie potrzeb klienta w celu zdiagnozowania problemu i poziomu jego wiedzy. Po
dokonaniu diagnozy pracownik powinien udzieli¢ odpowiedzi na zapytania lub pomdéc
W rozwigzaniu problemu. W przypadku pytan, co do ktérych pracownik nie jest pewny odpowiedzi, moze
on powiadomi¢ klienta, ze zweryfikuje dane i udzieli odpowiedzi telefonicznie, mailowo lub w formie
korespondencji pisemnej w pdzniejszym terminie, nie pdzniej jednak niz w ciggu 5 dni roboczych.

Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np. konsultacji
z innymi pracownikami tej samej instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do udzielenia
odpowiedzi, powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach opdZnienia oraz o terminie, w jakim udzieli
informacji, nie dtuzszym jednak niz 14 dni roboczych.

Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np. konsultacji
z innymi instytucjami, pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do udzielenia odpowiedszi,
powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach opdzinienia oraz o orientacyjnym terminie, w jakim
udzieli informacji. Po uzyskaniu odpowiedzi od innej Instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego jest
zobowigzany niezwtocznie przesta¢ odpowiedz osobie zainteresowanej.

W przypadku jesli klient jest zainteresowany aplikowaniem do PO KL nalezy przekazaé klientowi informacje,
ze Instytucja Posredniczgca/Instytucja Posredniczaca |l stopnia/Regionalne Osrodki EFS badZz inne sieci
informacyjne organizujg bezptatne szkolenia/spotkania dla potencjalnych projektodawcéw. Jezeli klient jest
zainteresowany uczestnictwem w szkoleniach, nalezy poinformowaé go, gdzie moze uzyska¢ bardziej
szczegbtowe informacje takie jak: dane teleadresowe do instytucji organizujgcej szkolenie/spotkanie, adres
strony internetowej, termin szkolenia itd.

W przypadku, gdy w wyniku przeprowadzone] diagnozy okazuje sie, ze zapytanie dotyczy innego Programu
Operacyjnego, badz innego obszaru interwencji PO KL niz te, za ktérych wdrazanie odpowiedzialna jest
Instytucja, klienta nalezy skierowa¢ do odpowiedniej instytucji podajgc przynajmniej jej dane teleadresowe
bgdZz do Punktu Informacyjnego zajmujgcego sie danym zagadnieniem np. Punkt Informacyjny
o Funduszach Europejskich czy Punkty konsultacyjne KSU.

Po udzieleniu odpowiedzi pracownik Punktu Informacyjnego powinien upewnié sie, czy klient uzyskat
satysfakcjonujaca go odpowied? i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan, a nastepnie podsumowad
spotkanie i ustali¢ kierunki dalszego postepowania.

Na zakonczenie rozmowy nalezy zaproponowac klientowi dodatkowe materiaty informacyjno-promocyjne
w celu uzupetnienia wiedzy i zacheci¢ do ponownego kontaktu.

W celu zweryfikowania ustugi konsultacji bezposredniej, Punkt Informacyjny powinien posiada¢ formularz
ankiety ewaluacyjnej, dostepnej dla klientéw odwiedzajacych Punkt. Wzér ankiety stanowi Zatgcznik nr 1
do niniejszych Standardow.
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Pracownik Punktu Informacyjnego powinien poinformowac klienta przed konsultacja o mozliwosci
wypetnienia ankiety ewaluacyjnej, po udzielonej konsultacji. Brak wypetnienia ankiety nie moze by¢
jednak podstawg do nie udzielenia konsultacji.

W celu uzyskania obiektywnej odpowiedzi, ankieta ewaluacyjna:
e powinna by¢ anonimowa,
e powinna by¢ wypetniana przez klienta w warunkach zapewniajgcych mozliwos¢
swobodnego wyrazenia opinii na temat jakosci ustugi,
¢ po wypetnieniu, powinna by¢ wrzucana do specjalnie utworzonego w tym celu pojemnika,
ktory zapewnia instytucja prowadzgca Punkt.

Dane uzyskane z przeprowadzanych ankiet powinny by¢ systematycznie gromadzone i co najmniej raz na
kwartat weryfikowane, za$ ich wyniki przesytane do Krajowego Osrodka EFS i udostepniane osobom
kontrolujacym lub weryfikujgcym prace Punktéw Informacyjnych.

5.2 Ustuga telefoniczna:

Pracownik Punktu Informacyjnego powinien niezwtocznie odbiera¢ telefon dzwonigcy w Punkcie, chyba ze
inne obowigzki nie pozwalajg mu na to.

Podczas rozmowy telefonicznej nalezy:

¢ Przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem oraz poinformowac klienta, gdzie sie dodzwonit (z
wyjatkiem instytucji, ktére posiadajg automatyczng zapowiedz, informujgcg klienta gdzie sie
dodzwonit).

e Przeprowadzi¢ krotkg rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego potrzeb.

e Udzieli¢ wyczerpujacej odpowiedzi na zadane pytanie. W przypadku jesli pracownik Punktu
Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ odpowiedzi od razu, powinien poprosi¢ klienta
o pozostawienie numeru telefonu kontaktowego, adresu do korespondencji badz adresu e-mail lub
poprosi¢ o przestanie zapytania drogg mailowg, w celu udzielenia odpowiedzi niezwtocznie,
maksymalnie do 5 dni roboczych po otrzymaniu zapytania od klienta.

Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np. konsultacji
z innymi pracownikami tej samej instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do udzielenia
odpowiedzi, powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach opdZnienia oraz o terminie, w jakim udzieli
informacji, nie dtuzszym jednak niz 14 dni roboczych.

Jezeli informacja nie moze by¢ udzielona w ciggu 5 dni roboczych, poniewaz wymaga np. konsultacji
z innymi instytucjami, pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do udzielenia odpowiedszi,
powiadamia w ciggu 5 dni roboczych o powodach opdzinienia oraz o orientacyjnym terminie, w jakim
udzieli informacji. Po uzyskaniu odpowiedzi od innej Instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego jest
zobowigzany niezwtocznie przesta¢ odpowiedz osobie zainteresowanej.

W przypadku jesli klient jest zainteresowany aplikowaniem do PO KL nalezy réwniez przekazac¢ klientowi
informacje, ze Instytucja Posredniczaca/Instytucja Posredniczgca Il stopnia/Regionalne Osrodki EFS badz
inne sieci informacyjne organizujg bezptatne szkolenia/spotkania dla potencjalnych projektodawcow; jezeli
klient jest zainteresowany uczestnictwem w szkoleniach nalezy poinformowaé go, gdzie moze uzyskac
bardziej szczegétowe informacje takie jak: dane teleadresowe do instytucji organizujacej
szkolenie/spotkanie, adres strony internetowej, termin szkolenia i inne.
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W przypadku gdy w wyniku przeprowadzonej diagnozy okazuje sie, ze zapytanie dotyczy innego Programu
Operacyjnego, badZ innego obszaru interwencji PO KL, niz te, za ktérych wdrazanie odpowiedzialna jest
Instytucja, klienta nalezy skierowa¢ do odpowiedniej instytucji podajgc jej dane teleadresowe badz do
Punktu Informacyjnego zajmujgcego sie danym zagadnieniem np. Punkt Informacyjny o Funduszach
Europejskich czy Punkty konsultacyjne KSU. Na koniec rozmowy nalezy upewni¢ sie, czy klient uzyskat
satysfakcjonujgcg go odpowiedZ i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan, podziekowac za rozmowe,
zacheci¢ do ponownego kontaktu telefonicznego, bezposredniego lub mailowego i pozegnac klienta.

5.3 Ustuga mailowa:

Zadaniem pracownika Punktu Informacyjnego jest regularne sprawdzanie poczty elektronicznej
i udzielanie odpowiedzi na kazde zapytanie merytoryczne nt. funduszy europejskich, ktdére zostanie
przestane na adres e-mail Punktu Informacyjnego. W przypadku duzej liczby zapytan mailowych, osoby
kierujgce pracg Punktu Informacyjnego powinny wyznaczy¢ osobe odpowiedzialng za korespondencje
elektroniczna.

Odpowiedzi na zapytania mailowe powinny by¢ udzielone w najkrétszym mozliwym terminie, maksymalnie
do 5 dni roboczych od wptywu zapytania do Punktu Informacyjnego. W przypadku jesli pracownik Punktu
Informacyjnego nie jest w stanie udzieli¢ klientowi odpowiedzi w ciggu 5 dni roboczych, jest zobowigzany
powiadomic klienta o powodach opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji:

0 Jezeli informacja wymaga np. konsultacji z innymi pracownikami tej samej instytucji,
pracownik Punktu Informacyjnego zobowigzany do udzielenia odpowiedzi, powiadamia w
ciggu 5 dni roboczych o powodach opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informacji,
nie dtuzszym jednak niz 14 dni roboczych.

0 Jezeli informacja wymaga np. konsultacji z innymi instytucjami, pracownik Punktu
Informacyjnego zobowigzany do udzielenia odpowiedzi, powiadamia w ciggu 5 dni
roboczych o powodach opdznienia oraz o orientacyjnym terminie, w jakim udzieli
informacji. Po uzyskaniu odpowiedzi od innej Instytucji, pracownik Punktu Informacyjnego
jest zobowigzany niezwtocznie przesta¢ odpowiedz do osoby zainteresowanej.

Korespondencja prowadzona drogg elektroniczng powinna zawierac historie korespondenc;ji.

W przypadku kiedy zapytanie dotyczy innego Programu Operacyjnego, badz innego obszaru PO KL niz te,
za ktérych wdrazanie odpowiedzialna jest Instytucja, nalezy skierowac klienta do odpowiedniej instytucji
z podaniem danych teleadresowych .

Ponizej przedstawiony jest sugerowany schemat odpowiedzi jaka powinna zosta¢ udzielona na pytanie
przestane do Punktu Informacyjnego:

,Szanowna Pani/Szanowny Panie,

W odpowiedzi na zapytanie przestane e-mailem z dnia........... dotyczace.....ccuveeuenne. , uprzejmie informuje,

W przypadku dodatkowych pytan prosze o kontakt pod numerem telefonu.
Z powazaniem,
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Imie i Nazwisko osoby odpowiadajgcej na pytanie

Dane teleadresowe Instytucji/Punktu Informacyjnego

Pod kazda odpowiedzig, ktéra nie jest oficjalnym stanowiskiem Instytucji udzielajgcej informacji, powinna
by¢ umieszczona uwaga o tresci zamieszczonej ponizej lub podobnej:

»Informacje podane przez Punkt Informacyjny nie mogg stanowi¢ podstawy do formutowania roszczen”.

5.4. Korespondencja pisemna:

W przypadku otrzymania oficjalnego pisma z zapytaniem nalezy odpowiedzie¢ na pismie, zgodnie
z ustalonymi wewnetrznymi procedurami w danej instytucji, w ramach ktérej funkcjonuje Punkt
Informacyjny. Schemat udzielania odpowiedzi w formie pisemnej powinien wyglagdaé¢ podobnie jak
w przypadku udzielania odpowiedzi w formie mailowej.

6. Mozliwe sposoby postepowania w sytuacjach problemowych
Obstugujac klienta w Punkcie Informacyjnym pracownicy mogg sie czesto znalezé w rdznych sytuacjach
problemowych. Ponizej przedstawione s mozliwe sposoby postepowania w takich sytuacjach.

Mozliwe sposoby postepowania z klientem w sytuacjach problemowych:

1. Wystuchac klienta.

2. Upewnié sie, jakie sg doktadnie potrzeby i oczekiwania klienta. Sparafrazowaé wypowiedz klienta.
Empatycznie okazaé zrozumienie.

3. Kontrolowaé wtasne emocje. Zachowac spokd;.

4. Skupié sie na faktach, nie na emocjach klienta.

5. Nie oceniad klienta, tylko fakty i sytuacje.

6. Powotywac sie na akty prawne, przepisy i dokumenty.

7. Nie przerywaé, nie udowadnia¢ na site wtasnej racji, nie pouczac klienta i nie umoralniac.
8. Nie odchodzi¢ od tematu.

9. Zachowad obiektywizm.
7. Organizacja pracy w Punkcie Informacyjnym

Punkt informacyjny w ramach komponentu regionalnego i centralnego powinien by¢ otwarty i zapewniac
statg obstuge klienta codziennie w godzinach pracy Instytucji Posredniczacej i Posredniczacej Il stopnia.

Czas pracy Punktu nalezy poda¢ do wiadomosci co najmnie;j:

1. nastronie WWW,
11
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2. przy wejsciu do Urzedu, jezeli jest to technicznie mozliwe,
3. przy wejsciu do Punktu Informacyjnego,

4. w stopce w korespondencji mailowe;.

W przypadku nieobecnosci pracownika/pracownikédw Punktu Informacyjnego niezbedne jest zapewnienie
kompetentnego zastepstwa:

1. Nieobecng osobe z Punktu Informacyjnego powinna zastgpi¢ inna osoba z Punktu Informacyjnego.

W przypadku jesli nie jest mozliwe zapewnienie zastepstwa w ramach pracownikédw Punktu Informacyjnego
mozliwe jest:

1. Zapewnienie zastepstwa przez inng osobe z urzedu spoza Punktu Informacyjnego. W tym
przypadku osoba zastepujgca, celem udzielenia rzetelnej informacji, moze poprosi¢ klienta
o sformutowanie zapytania w formie e-maila.

2. Odestanie klienta do Punktu Informacyjnego Regionalnego Osrodka EFS.

8. Infrastruktura lokalowa i wyposazenie Punktu Informacyjnego:

Punkt Informacyjny, aby prawidtowo wypetniaé wszystkie przynalezne mu zadania powinien posiadaé
odpowiednie zasoby lokalowe, meblowe i sprzetowe. Powinien by¢ réowniez przystosowany do potrzeb
0s6b niepetnosprawnych. W przypadku gdy budynek, w ktdrym znajduje sie Punkt nie jest dostosowany do
0s6b niepetnosprawnych, Punkt powinien zagwarantowac, aby ustugi oferowane w Punkcie byty dostepne
dla oséb niepetnosprawnych.

Punkt powinien by¢ wydzielony w miare mozliwosci z innych obszaréw dziatania urzedu i by¢
przystosowany do liczby pracujgcych w nim oséb, a takze zapewnia¢ swobodng obstuge klienta. Powinien
by¢ umeblowany w sposéb zapewniajgcy swobodng prace dla wszystkich pracownikéw Punktu.

Punkt powinien mieé zapewniony staty i bezproblemowy dostep do sprzetu umozliwiajgcego kompleksowg
obstuge klienta poprzez narzedzia takie jak: Internet, telefon, fax, ksero, drukarka, komputer z mozliwoscia
nagrywania ptyt.

Stanowisko dla klienta:

W Punkcie Informacyjnym powinno znajdowaé sie osobne, dodatkowe miejsce, przy ktérym beda sie
odbywac indywidualne konsultacje, tak by zagwarantowaé komfortowe warunki klientowi, w tym przede
wszystkim prywatnos¢. Taka funkcje moze spetniaé np. odrebne biurko, stét itp. Wazne jest rowniez to, aby
podczas konsultacji zapewni¢ dostep do Internetu, tak by mozna byto klientowi np. pokaza¢ co znajduje sie
na stronie internetowej. Wystarczy zapewni¢ dostep do Internetu w ktédrymkolwiek miejscu Punktu,
niekoniecznie przy biurku, przy ktérym odbywa sie konsultacja.

Punkt Informacyjny powinien by¢ réwniez wyposazony w miejsce, gdzie klienci oczekujacy na porade badz
informacje mogg spokojnie poczekaé. Takg funkcje mogg spetniaé np. ustawione przed wejsciem do Punktu
lub wewnatrz Punktu krzesta. W miejscu tym powinny by¢ réwniez dostepne materiaty informacyjno-
promocyjne, tak aby klienci jeszcze przed uzyskaniem informacji mogli sie z nimi zapozna¢.

Klienci Punktu Informacyjnego powinni mie¢ dostep do wody pitne;j.
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9. Pracownik Punktu Informacyjnego

Pracownik Punktu Informacyjnego powinien posiada¢ wysokie umiejetnosci komunikacyjne, przede
wszystkim powinien przekazywac klientom informacje w sposéb przystepny i stara¢ sie dostosowaé sposéb
przekazywania informacji do poziomu wiedzy klienta.

Kazdy pracownik Punktu Informacyjnego powinien w trakcie pracy nosi¢ identyfikator z imieniem
i nazwiskiem, badz posiada¢ imienny identyfikator na biurku.

Pracownik Punktu Informacyjnego powinien mie¢ mozliwosé¢ sukcesywnie aktualizowac swojg
wiedze oraz by¢ wigczonym w system szkolen, w tym obowigzujagcych w urzedzie oraz
organizowanych przez Krajowy Osrodek EFS w ramach Akademii Wiedzy EFS.

Pracownik Punktu Informacyjnego powinien mie¢ czysty i schludny wyglad oraz wykazywac sie wysokga
kulturg osobista.

10. Materiaty informacyjno-promocyjne

Rodzaje materiatéw, ktére powinny byé¢ dostepne dla klienta w Punkcie Informacyjnym przynajmniej do
wgladu (w wersji elektronicznej) :

1. Plan Dziatania na biezgcy rok,

2. Program Operacyjny Kapitat Ludzki,

3. Szczegdtowy Opis Priorytetéw (SzOP),

4. Zasady dokonywania wyboru projektéw w ramach PO KL,
5. Zasady finansowania PO KL,

6. Instrukcja wypetniania wniosku o dofinansowanie projektu w ramach PO KL.

Ekspozycja dostepnych, drukowanych materiatéw informacyjno-promocyjnych powinna by¢ umieszczona
w widocznym dla klienta miejscu.

11. Wizualizacja Punktu Informacyjnego

Punkt Informacyjny powinien stosowac wizualizacje zgodng z Wytycznymi dotyczgcymi oznaczania
projektow w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki. W przypadku gdy Punkt Informacyjny udziela
informacji réwniez o innych Programach Operacyjnych wystarczy jak bedzie oznaczony logotypem
Narodowej Strategii Spdjnosci i flagg Unii Europejskie;j.

Punkt Informacyjny powinien by¢ dobrze oznakowany, tak aby klient nie miat zadnych problemoéw
z dotarciem do jego siedziby. Informacje o Punkcie Informacyjnym powinny by¢é umieszczone
w nastepujacych miejscach:

1. przy wejsciu do budynku Urzedu, gdzie — o ile to technicznie i organizacyjnie mozliwe - powinny by¢
rowniez podane godziny otwarcia, numer telefonu oraz adres strony internetowej,

2. przy wejsciu do Punktu Informacyjnego, gdzie powinny by¢ réowniez podane godziny otwarcia,
numer telefonu — dotyczy Punktédw Informacyjnych komponentu regionalnego,
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na stronie internetowej oraz innych portalach, gdzie powinny by¢ réwniez podane godziny
otwarcia, numer telefonu oraz adres poczty elektronicznej

w publikacjach, ulotkach, raportach, biuletynach, spotach reklamowych, plakatach; w miare
mozliwosci powinny by¢ réwniez podane godziny otwarcia, numer telefonu oraz adres poczty
elektronicznej,

w korespondencji papierowej i mailowej, zgodnie z wymaganiami niniejszych standardow.

12. Wspotpraca Punktéw Informacyjnych Instytucji Posredniczacych i Instytucji Posredniczacych I
stopnia z Regionalnymi O$rodkami EFS oraz innymi sieciami informacyjnymi

Pracownicy Punktéw Informacyjnych przy organizowaniu réznego rodzaju spotkan o charakterze
informacyjno-promocyjnym powinni zaprasza¢ na spotkania przedstawicieli Regionalnych Osrodkéw
EFS oraz innych sieci informacyjnych.

Pracownicy Punktéw Informacyjnych IP i IP2, Regionalnych Os$rodkéw EFS oraz innych sieci
informacyjnych powinni wzajemnie informowac¢ sie o podejmowanych dziataniach i przekazywad
sobie harmonogramy planowanych dziatan.

Pracownicy Punktédw Informacyjnych IP i IP2, Regionalnych Os$rodkéw EFS oraz innych sieci
informacyjnych powinni wymienic¢ sie swoimi danymi teleadresowymi.

Pracownicy Punktéw Informacyjnych IP i IP2 powinni informowa¢ klientow o ustugach Regionalnych
Osrodkdéw EFS i innych sieci informacyjnych.

Pracownicy Punktow Informacyjnych IP i IP2 powinni braé¢ udziat w spotkaniach Instytucji
Posredniczacych z Regionalnymi Osrodkami EFS oraz w Regionalnych Informacyjnych Grupach
Roboczych.

IV. Koordynacja dziatalnosci Punktéw Informacyjnych

Za koordynacje dziatalnosci Punktéw Informacyjnych, a tym samym za weryfikacje przestrzegania
standardéw odpowiada na zlecenie Instytucji Zarzadzajagcej PO KL Krajowy Osrodek EFS.

W ramach koordynacji Punktéw Informacyjnych, Krajowy Osrodek:

1.

obejmuje szkoleniami pracownikéw Punktéw Informacyjnych w ramach ,, Akademii Wiedzy EFS”,
wspiera wspoétprace pomiedzy punktami, wymiane doswiadczen i dobrych praktyk,

przeprowadza cykliczne badania jakosci pracy Punktéw Informacyjnych,

przeprowadza badanie ewaluacyjne zmian po wdrozeniu standarddw,

przeprowadza okresowe testy wiedzy wsrdd pracownikéw Punktéw informacyjnych,

weryfikuje funkcjonowanie Punktow za pomocg metody , Tajemniczy Klient”,

uczestniczy w pracach dotyczgcych obszaru dziatania Punktéw Informacyjnych i wspiera Instytucje

Zarzadzajgcg w tworzeniu rozwigzan o charakterze systemowym.
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Zatgcznik nr 1- formularz ankiety ewaluacyjnej

Szanowni Panstwo,

Majg Panstwo przed sobg ankiete, ktdrej wyniki pozwolg na dostosowanie ustug Punktu Informacyjnego do
Panstwa potrzeb i oczekiwan. Udzielajac odpowiedzi na pytanie prosimy zaznaczy¢ wybrang odpowiedz,
zakreslajac ja wyraznie. Ankieta jest anonimowa, a jej wyniki bedy prezentowane jedynie w postaci
zbiorczych zestawien.

1. Na jakim etapie procesu starania sie o uzyskanie wsparcia ze srodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego znajduje sie Pan/Pani obecnie?

Chciat(a)bym wzig¢ udziat w projekcie dofinansowanym ze srodkéw Europejskiego Funduszu
Spofecznego

Poszukuje ogdlnych informacji o Europejskim Funduszu Spotecznym

Poszukuje ogdélnych informacji o mozliwosciach i warunkach ubiegania sie o dofinansowanie
Jestem w trackie skfadania wniosku o dofinansowanie

Ztozytem(am) juz wniosek o dofinansowanie

INNE = JAKIE Pttt e e e e sabe e e e e et araee s

2. W jaki sposéb dowiedziat(a) sie Pan/Pani o mozliwosci skorzystania z porad Punktu Informacyjnego PO
KL?

Podczas osobistej wizyty lub telefonu do Urzedu, w ktérym miesci sie Punkt Informacyjny
Z reklamy lub ogtoszenia w mediach

Od znajomego/cztonka rodziny

W iNNY SPOSOD, JAKIP..uuieeii e re e e e araaee s

3. Prosze oceni¢ poszczegdine elementy pracy Punktu Informacyjnego PO KL. Odpowiadajgc prosze
postuzy¢ sie skalg szkolng od 1 do 6 . (1-niedostateczny, 2-mierny, 3-dostateczny, 4-dobry, 5-bardzo dobry,
6-celujacy )
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Jak ocenia Pan/Pani ogélng jakos¢ przeprowadzonej konsultacji?

Jak ocenia Pan/Pani dopasowanie informacji do potrzeb?

Jak ocenia Pan / Pani wiedze konsultantéw?

Jak ocenia Pan/Pani zyczliwos¢ i kulture osobistg konsultantéw?

METRYCZKA
1. Prosze zaznaczyc¢ ptec:
K
M
1. Jakiego rodzaju instytucje/podmiot Pan(i) reprezentuje?
Jestem osobg prywatng
Przedsiebiorstwo
Instytucje publiczng
Organizacje pozarzagdowa
INNE, JAKIE P eteeiee ittt e e s e e e st r e e s st ee e e s e aarae s

Uprzejmie dziekujemy za wypetnienie ankiety, Zyczagc Panstwu satysfakcji z korzystania z ustug Punktow
Informacyjnych PO KL.
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