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Wstep

Centrum Obstugi Organizacji Spotecznych (COOS) to ustuga $wiadczona przez

podmiot zewnetrzny przy pomocy, ktérej Wojewodztwo Lubelskie bedzie nieodptatnie

wspierac potencjat administracyjny partnerow spotecznych oraz organizacji

spoteczenstwa obywatelskiego jako potencjalnych beneficjentow w aplikowaniu o srodki

w ramach programu Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027 (FEL).

Niniejsze standardy maja charakter wymagan minimalnych oraz maja

obligatoryjny charakter.

l. Ustugi COOS

1.

1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

Uwagi ogdlne
Ustugi COOS dla klientéw COOS swiadczone sg nieodpfatnie.
Dziatania COOS sg zgodne z zasadg horyzontalng DNSH (ang. Do No Significant
Harm) ,nie czyh powaznych szkéd” dla przedsiewzie¢ wspieranych srodkami Unii
Europejskiej w perspektywie finansowej 2021-2027. Na gruncie Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/241 z dnia 12 lutego 2021 r.
ustanawiajgcego Instrument na rzecz Odbudowy i Zwiekszania Odpornosci RRF
zasade DNSH nalezy interpretowacC w rozumieniu art. 17 Rozporzgdzenia w
sprawie systematyki (2021/C 58/01).
Dziatania COOS sg zgodne z zasadg réwnosci szans i niedyskryminacji co
oznacza umozliwienie wszystkim osobom — bez wzgledu na ptec, wiek,
niepetnosprawnos¢, rase lub pochodzenie etniczne, wyznawang religie lub
Swiatopoglad, orientacje seksualng — sprawiedliwego, petnego uczestnictwa we
wszystkich dziedzinach zycia na kazdym etapie na jednakowych zasadach.
Zgodnie z art. 4 i 6 rozporzgdzenia EFS+, zasada rownos$ci szans i
niedyskryminacji jest wdrazana w postaci specjalnie dedykowanego — jednego (lub
wiecej) celu szczegobtowego, dziatania lub projektu. Wazne by byt on
ukierunkowany na zwalczanie i zapobieganie wszelkim formom dyskryminacji w
stosunku do oséb na nig narazonych, a takze zwiekszanie dostepnosci dla oséb
ze szczegolnymi potrzebami, w tym dla oséb z niepetnosprawnosciami.
Odpowiedz na pytania w trakcie swiadczenia ustugi dotyczgcej wspierania
potencjatu administracyjnego partnerow spotecznych oraz organizacji
spoteczenstwa obywatelskiego jako potencjalnych beneficjentdéw w aplikowaniu o
Srodki w ramach programu Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027

(FEL) oraz dotyczgce wzmacniania ich potencjatu, w szczegolnosci w kontekscie



1.5.
1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

utatwienia i usprawnienia aplikowania przez te podmioty o srodki UE udzielana
jest w formie, w jakiej zostato zadane pytanie, chyba, ze klient wystgpi o
udzielenie odpowiedzi w innej formie.
COOS bedzie swiadczyt ustugi informacyjne w odniesieniu do programu FEL.
COOS bedzie zobowigzany do swiadczenia konsultacji na etapie identyfikacji
przedsiewziecia i przygotowania wniosku o dofinansowanie projektu ze srodkow
programu FEL.
COOS nie swiadczy ustug w zakresie sporzgdzania wnioskow o dofinansowanie,
rozliczania projektow oraz odwotan od decyzji Instytucji Zarzgdzajgcej
(IZ)/Instytucji Posredniczgcych (IP).
Przez konsultacje (bezposrednig, elektroniczng, telefoniczng, indywidualng)
zgodnie z rozdziatem 5, nalezy rozumiec:
- odpowiedz udzielong klientowi COOS na zadane przez niego pytanie lub
przedstawiony problem z zakresu Funduszy Europejskich o ktérych mowa
w pkt 1.51 1.6;
- weryfikacje potencjalnego projektu miedzy innymi w oparciu o formularz
identyfikacji projektu;
- podjecia innego, nowego tematu przez klienta w korespondencji
elektronicznej.
Oddzielng konsultacjg nie jest:
- przestanie po konsultacji bezposredniej dodatkowych
informacji/dokumentéw e-mailem;
- przestanie po konsultacji telefonicznej dodatkowych informacji/dokumentéw
e-mailem;
- przestanie wytgcznie pytan diagnostycznych;
- telefon po konsultacji bezposredniej ze strony specjalisty ds. FEL
uszczegotawiajgcy omawiang podczas spotkania kwestie;
- e-mail informujgcy o dtuzszym okresie niezbednym do udzielenia
odpowiedzi;
- komentarz pod postami na portalach spotecznosciowych czy tez komentarz

do spotkan online np. webinaréw.

1.10. Ustugi $wiadczone przez COOS nie obejmujg wypetniania dokumentacji na rzecz

klienta przez pracownikow COQOS, jak rowniez nie obejmujg polecania i
wskazywania podmiotéw zajmujgcych sie wypetnianiem dokumentacji na rzecz

klienta.



1.11. Swiadczone ustugi majg na celu przedstawienie w sposdb uporzadkowany
informacji na temat FEL, jak rowniez przeanalizowanie pomystu klienta
w odniesieniu do zasad obowigzujgcych w danym Dziataniu/Konkursie. Decyzje o
ostatecznych dziataniach klient podejmuje samodzielnie.

1.12. Przekazywane przez specjaliste ds. FEL informacje opierajg sie na jego wiedzy
oraz dostepnych dokumentach programowych i nie stanowig wyktadni zapisow
zawartych w dokumentach przygotowanych przez 1Z/IP /Ministerstwo Funduszy i
Polityki Regionalnej.

1.13.Dopuszcza sie wprowadzenie specjalizacji zadan wsrod pracownikow
zatrudnionych w COOS w zaleznosci od potrzeb klientow.

1.14.W COOS stosowane sg nastepujgce rodzaje ankiet stuzgce sprawdzeniu
zadowolenia klienta:

a. Ankieta on-line dla klientow COOS — po konsultacji bezposredniej, konsultacji
mailowej, telefonicznej, indywidualnej;

b. Ankieta dla uczestnikdéw spotkan/szkoleh — rozpowszechniana po
przeprowadzonych spotkaniach/ szkoleniach (wedtug wzoru zatwierdzonego przez
zamawiajgcego) lub w wersji on-line (w przypadku webinariow, z obowigzkowym
pytaniem o przydatnos¢ uzyskanych informacji oraz skalg 5-cio stopniowg).

2. Adresat wsparcia

2.1. Adresatami wsparcia COOS sg partnerzy spoteczni oraz organizacje
spoteczenstwa obywatelskiego.

2.2. Partnerzy spoteczni to organizacje pracodawcow i pracownikow dziatajgce na
podstawie jednej z nastepujgcych ustaw: ustawa z dnia 23 maja 1991 r. o
organizacjach pracodawcow (Dz.U. 2022 poz. 97), Ustawa z dnia 23 maja 1991 r.
0 zwigzkach zawodowych (Dz.U. 2022 poz. 854), Ustawa z dnia 22 marca 1989 r.
o rzemiosle (Dz. U. z 2020, poz. 2159), w tym w szczegdlnosci:

- reprezentatywne organizacje pracodawcow i reprezentatywne organizacje
zwigzkowe w rozumieniu ustawy z dnia 24 lipca 2015 r. o Radzie Dialogu
Spotecznego i innych instytucjach dialogu spotecznego (Dz.U. 2018 poz. 2232),
- branzowe, ponadbranzowe lub regionalne organizacje pracodawcéw oraz
branzowe, ponadbranzowe lub regionalne organizacje zwigzkowe zrzeszone
odpowiednio w reprezentatywnych organizacjach pracodawcow i w
reprezentatywnych organizacjach zwigzkowych w rozumieniu ustawy o Radzie

Dialogu Spotecznego i innych instytucji dialogu spotecznego.



2.3. Jako organizacje spoteczenstwa obywatelskiego nalezy rozumie¢ w
szczegolnosci:
- podmioty dziatajgce na rzecz ochrony srodowiska,
- organizacje pozarzgdowe, o ktéorych mowa w art. 3 ust. 2 ustawy z dnia 24
kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie (Dz.U. 2023
poz. 571), niebedgce jednostkami sektora finansow publicznych, w rozumieniu
ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. z 2023 r. poz.
1270, z pézn. zm.) lub przedsiebiorstwami, instytutami badawczymi, bankami i
spétkami prawa handlowego bedgcymi panstwowymi lub samorzgdowymi
osobami prawnymi i niedziatajgce w celu osiggniecia zysku, bedgce osobami
prawnymi lub jednostkami organizacyjnymi nieposiadajgcymi osobowosci prawnej,
ktérym odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, w tym fundacje i
stowarzyszenia, z wytgczeniem partii politycznych, w tym europejskich partii
politycznych, zwigzkéw zawodowych i organizacji pracodawcéw, samorzgdow
zawodowych, fundacji utworzonych przez partie polityczne (w tym europejskich
fundacji politycznych),
- podmioty odpowiedzialne za promowanie wigczenia spotecznego, praw
podstawowych, réwnosci kobiet i mezczyzn oraz rownosci szans i
niedyskryminacji, w tym dostepnosci dla osob z niepetnosprawnosciami,
- podmioty reprezentujgce lokalne grupy dziatania,
- organizacje srodowiska naukowego i akademickiego w rozumieniu ustawy z dnia
7 kwietnia 1989 r. Prawo o stowarzyszeniach (Dz. U. z 2020 r. poz. 2261).
3. Zakres ustug swiadczonych przez COOS
3.1. W ramach oferowanych ustug przedstawiciele partnerow spotecznych, a takze
organizacji spoteczenstwa obywatelskiego bedg mogli bra¢ udziat w szkoleniach i
korzystac¢ ze wsparcia eksperckiego oraz doradztwa.
Zakres wsparcia bedzie obejmowat w szczegolnosci:
a) wsparcie eksperckie i doradztwo w zakresie zwigzanym z FEL m.in.:
e aplikowania o $rodki FEL (z wytgczeniem przygotowania wniosku o
dofinansowanie projektu i udziatu w procedurze odwotawczej),
e prawnym w procesach stuzgcych wdrazaniu FEL,
¢ finansowo-ksiegowym,
e podatkowym,

e pozyskiwania srodkéw na dziatalnosc¢,



sieciowania istniejgcych struktur — udziat w spotkaniach lub organizacja
spotkan z udziatem przedstawicieli reprezentowanego srodowiska w
zakresie dotyczgcym FEL, majgcych na celu nawigzywanie wspotpracy
I poszukiwanie partnerow do realizacji inicjatyw lokalnych oraz wymiane
wiedzy i doswiadczen by skutecznie realizowac cele Programu,
pomocy w budowaniu relacji z innymi sektorami (biznesem, administracja,
witadzami publicznymi, mediami),

pomocy w budowaniu bazy darczyncéw,

pomocy w optymalizacji kosztéw,

diagnoz,

ekspertyz,

badan,

analiz.

b) wsparcie w zakresie szkolen majgcych na celu wspieranie potencjatu

administracyjnego partneréw spotecznych oraz organizacji spoteczenstwa

obywatelskiego jako potencjalnych beneficjentéw w aplikowaniu o srodki

w ramach programu Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027 (FEL),

w szczegolnosci w kontekscie utatwienia i usprawnienia aplikowania przez te

podmioty o srodki UE, wskazania sposobdw promocji organizacji oraz zasad

archiwizacji dokumenéw m.in.:

posrednictwo w dostepie do szkolen,
posrednictwo w organizacji szkolen,
posrednictwo w uzyskaniu refundacji kosztéw udziatu w szkoleniach,

organizacja szkolen.

c) inne dziatania wynikajace z indywidualnej diagnozy potrzeb.

3.2. Informowanie, jak realizowac i rozliczy¢ projekt — tj. m.in. przedstawienie

3.3.

obowigzkdw wynikajgcych z realizacji projektu, sporzgdzania oraz archiwizacji w

sposob prawidtowy dokumentacji finansowej i merytorycznej realizowanego

przedsiewziecia, procesu przesytania wnioskéw o ptatnos¢ oraz wnioskéw

sprawozdawczych poprzez system elektroniczny obstugi wnioskéw o ptatnosc a

takze informowania nt. procesu kontroli projektéw wspoétfinansowanych z FEL.

Informowanie o realizowanych projektach w zakresie wparcia potencjatu

partneréw spotecznych oraz organizacji spoteczenstwa obywatelskiego — tj.

przedstawienie aktualnej informaciji nt. mozliwosci udziatu w realizowanych przez



innych beneficjentéw, projektach wspdtfinansowanych z FEL, a takze
wskazaniu klientowi narzedzi do wyszukania interesujgcych go projektéw, np.
internetowe bazy projektow. Posrednictwo w nawigzaniu wspotpracy w

realizowanych przez innych beneficjentow projektach.

4. Diagnoza potrzeb klienta

4.1

4.2

4.3

4.4

Diagnoza potrzeb klienta stanowi punkt wyjscia do swiadczenia ustug przez
specjalistow ds. FEL w COOS. Wystanie pytan diagnostycznych nie moze by¢
uznane za konsultacje, jesli nie otrzymano na nie odpowiedzi.

Diagnoza ma na celu rozpoznanie rzeczywistych potrzeb informacyjnych oraz
problemoéw klienta COOS zwigzanych z FEL w celu udzielenia rzetelnych,
dopasowanych i wyczerpujgcych informaciji.

Diagnoza potrzeb klienta musi by¢ przeprowadzona profesjonalnie i z nalezytg
starannoscig, z zachowaniem postawy petnej zaangazowania i indywidualnego
podejscia do klienta.

W przypadku gdy pytanie klienta zawiera wszystkie niezbedne informacje do
udzielenia prawidtowej, zindywidualizowanej odpowiedzi, diagnoza nie jest

wymagana.

5. Formy swiadczenia ustug

Konsultacja telefoniczna;

Konsultacja pisemna drogg tradycyjng lub elektronicznag;

Konsultacja bezposrednia;

Konsultacja indywidualna u klienta;

Spotkanie informacyjne/szkolenie prowadzone w formie stacjonarnej;
Dziatania on-line;

Spotkania branzowe z ekspertami (w formie stacjonarnej i on-line);

5.1 Konsultacja telefoniczna

5.1.1 Specjalista COOS w czasie pracy COOS okreslonym w czesci |l rozdziale 2

odbiera telefon bez zbednej zwtoki. W sytuacji, gdy specjalisci COOS udzielajg
konsultacji i nie mogg odebrac telefonu - nalezy oddzwoni¢ niezwtocznie po

zakonczeniu konsultacji.

5.1.2 Podczas konsultacji telefonicznej nalezy:

a. przedstawic sie imieniem i nazwiskiem oraz poinformowac klienta, gdzie sie
dodzwonit (z wyjatkiem instytuciji, ktére posiadajg automatyczng zapowiedz
informujacg o tym klienta);

b. przeprowadzi¢ rozmowe z klientem w celu zdiagnozowania jego potrzeb;



c. w zaleznosci od rezultatow przeprowadzonej diagnozy, specjalista COOS
powinien udzieli¢ konsultacji lub skierowac klienta do instytucji wtasciwej
kompetencyjnie. W przypadku konsultacji o duzym stopniu skomplikowania oraz
wymagajgcych poswiecenia znacznej ilosci czasu, w uzasadnionych
przypadkach specjalista COOS moze zaproponowac klientowi inng ustuge
COOS np. konsultacje bezposrednig lub indywidualna.

5.1.3 W przypadku, jesli specjalista COOS nie jest w stanie udzieli¢ konsultacji od
razu (np. ze wzgledu na udzielanie w tym czasie innemu klientowi konsultacji
bezposredniej; koniecznos¢ wystgpienia o stanowisko innej instytucji), jest on
zobowigzany poprosic klienta o pozostawienie numeru telefonu kontaktowego,
badz adresu e-mail lub poprosi¢ o przestanie pytania drogg e-mailowg.
Specjalista COOS jest zobowigzany do udzielenia odpowiedzi w ciggu 3 dni
roboczych od rozmowy.

5.1.4 W przypadku, jesli specjalista COOS nie jest w stanie udzieli¢ klientowi
odpowiedzi w ciggu 3 dni roboczych od rozmowy, jest on zobligowany
powiadomic¢ w tym czasie klienta o powodach opéznienia oraz o terminie,

w jakim udzieli informaciji.

5.1.5 Odpowiedz na pytanie zadane telefonicznie musi by¢ zindywidualizowana, jej
tres¢ i forma dopasowana do kwestii poruszanych przez klienta i specjaliste
COOS w trakcie rozmowy diagnozujgcej, a jezyk odpowiedzi prosty i
zrozumiaty.

5.1.6 Na koniec rozmowy nalezy upewnic sie, czy klient uzyskat wyczerpujgca
odpowiedz i czy nie ma zadnych dodatkowych pytan, podziekowaé za
rozmowe, zacheci¢ do ponownego kontaktu i pozegnac klienta.

5.2 Konsultacja pisemna drogg tradycyjng lub elektroniczng

5.2.1 Specjalisci COOS odpowiadajg na pytania zadane drogg pisemna, jednakze
termin odpowiedzi nie moze przekraczac 14 dni od wptywu pisma.

5.2.2 Odpowiedz pisemna musi by¢ zindywidualizowana, jej tre$¢ i forma
dopasowana do kwestii poruszanych przez klienta, a jezyk odpowiedzi prosty i
zrozumiaty.

5.2.3 Korespondencja pisemna z klientami musi by¢ archiwizowana zgodnie z
zasadami obowigzujgcymi w COOS, w sposob umozliwiajgcy jej sprawne
odszukanie i przegladanie oraz zweryfikowanie dat korespondenciji i jej tresci.

5.2.4 Adresy mailowe COOS muszg zaczynac sie od stéw:

COOS.lubelskie@....



5.25

5.2.6

5.2.7

5.2.8

5.2.9

5.2.10

5.2.11

5.2.12

Specjalisci COOS sg zobowigzani do regularnego i biezgcego sprawdzania
poczty elektronicznej i udzielania odpowiedzi na kazde pytanie na temat FEL
2021-2027, ktére zostanie przestane na adres e-mailowy COOS, a w przypadku
posiadania adresu imiennego — analogicznie rowniez na ich skrzynki imienne.
Odpowiedzi na pytania e-mailowe powinny by¢ udzielone w najkrotszym
mozliwym terminie, nie dtuzszym niz 3 dni robocze, liczgc od kolejnego dnia
roboczego po wptynieciu pytania na skrzynke e-mailowa.
W przypadku, gdy specjalista COOS nie jest w stanie udzieli¢ klientowi
odpowiedzi w ciggu 3 dni roboczych, jest zobowigzany powiadomi¢ w tym
czasie klienta o powodach opéznienia oraz o terminie, w jakim udzieli
informaciji.
Przed udzieleniem odpowiedzi nalezy upewnic sie, ze w zapytaniu podane sg
wszystkie niezbedne informacje, ktére stanowig podstawe do odpowiedzi, a jesli
ich nie ma nalezy poprosic¢ klienta o ich podanie, tj. przeprowadzi¢ diagnoze
potrzeb.
Zakres pytan diagnostycznych powinien by¢ dostosowany do profilu klienta oraz
sprawy, ktéra klienta interesuje. Nalezy unika¢ formutowania pytan, na ktore
odpowiedz zostata juz udzielona przez klienta np. w pierwszym e-mailu lub jest
oczywista.
Korespondencja prowadzona drogg elektroniczng musi zawierac jej historie
umozliwiajgcag zweryfikowanie dat korespondenciji i jej tresci.
Odpowiedz e-mailowa musi by¢ zindywidualizowana, a jej tres¢ i jezyk
dopasowany do kwestii poruszanych przez klienta i specjaliste COOS w trakcie
diagnozy (zaleca sie unikanie przeklejania zapiséw regulaminéw). Nie nalezy
udziela¢ odpowiedzi zbyt ogolnych oraz zawierajgcych zbyt szeroki zakres
informaciji, o ktore klient nie poprosit. Odpowiedz mailowa powinna by¢
przygotowana zgodnie z zasadami prostego jezyka.
Elementy, ktére muszg znajdowac sie w odpowiedzi e-mailowej:
»ZWrot grzecznosciowy na powitanie, odwotanie do kwestii poruszonej przez
klienta
tre$¢ odpowiedzi:
W przypadku dodatkowych pytan zapraszam do ponownego kontaktu.
Zachecamy do podzielenia sie Panstwa opiniami dotyczgcymi
funkcjonowania Centrum Obstugi Organizacji Spotecznych - poprzez

wypetnienie ankiety dostepnej na stronie ...



5.2.13

5.2.14

Zwrot grzecznosciowy na pozegnanie,

Imie i Nazwisko osoby odpowiadajgcej na pytanie

Link do portalu www.lubelskie.pl — do danych teleadresowych COOS oraz

godzin otwarcia COOS.
Pod kazdg odpowiedzig musi by¢ umieszczona uwaga o nastepujgcej tresci:
Informacje udzielone przez specjalistow COOS nie stanowig oficjalnego
stanowiska Instytucji Zarzgdzajgcej i Instytucji Posredniczacych FEL i nie mogg
stanowi¢ podstawy do formutowania jakichkolwiek roszczen, a takze nie
stanowig oferty w rozumieniu prawa polskiego.
Korespondencja e-mailowa z klientami musi by¢ archiwizowana w sposéb
umozliwiajgcy jej sprawne odszukanie i przeglgdanie oraz spisana w rejestrze —
tabela xls. (tabela z datg wptywu danego maila, nadawcy, tematyka sprawy,
data odpowiedzi). Wiadomosci e-mail muszg by¢ posegregowane wedtug dat
oraz zgrane na nosnik (np.: pendrive, dysk sieciowy, chmura) i przechowywane
w siedzibie COOS.

5.3 Konsultacja bezposrednia

53.1

5.3.2

5.3.3

534

Konsultacja bezposrednia nie wymaga wczesniejszego umdwienia klienta. Na
prosbe klienta konsultacja bezposrednia moze by¢ umdwiona wczesniej
telefonicznie bgdz mailowo na konkretny termin. Dodatkowo, w przypadku, gdy
w danym momencie w COOS jest duze zapotrzebowanie na konsultacje
bezposrednie np. kilkuosobowa kolejka, istnieje mozliwos¢ zaproponowania
klientowi uméwienia spotkania w innym terminie, z zastrzezeniem, ze jesli klient
nie wyrazi zgody na uméwienie konsultacji na inny termin, powinien zostac
obstuzony w dniu wizyty w COOS.

Rozpoczynajgc konsultacje specjalista COOS przedstawia sie i zaprasza klienta
do miejsca konsultaciji.

Kolejnym etapem konsultacji bezposredniej jest diagnoza potrzeb
informacyjnych klienta. Koniecznos¢ przeprowadzenia diagnozy i jej zakres jest
kazdorazowo dostosowywany do klienta i informaciji, ktére do tej pory przekazat
specjaliscie COOS.

Po diagnozie nastepuje konsultacja wtasciwa. Jezeli w trakcie konsultacji okaze
sie, ze specjalista COOS musi wystgpi¢ o interpretacje przepiséw do innych
organow, powinien on poinformowac klienta, ze zweryfikuje dane i udzieli

odpowiedzi telefonicznie, mailowo lub w czasie kolejnej konsultaciji
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5.3.5

5.3.6

5.3.7

5.3.8

5.3.9

5.3.10

bezposredniej w pozniejszym terminie, nie pdzniej jednak niz w ciggu 3 dni
roboczych.

W przypadku, jesli specjalista COOS nie jest w stanie udzieli¢ klientowi
odpowiedzi w terminie 3 dni roboczych jest zobowigzany powiadomic klienta o
powodach opdznienia oraz o terminie, w jakim udzieli informaciji, nie dtuzszym
jednak niz 7 dni roboczych od dnia poinformowania klienta. W przypadku, gdy
do udzielenia odpowiedzi wymagane jest uzyskanie informacji z innej instytuciji,
czas oczekiwania na odpowiedz moze sie wydtuzy¢, o czym nalezy
poinformowac klienta.

Nie nalezy ograniczac konsultacji dotyczgcej FEL do odestania klienta do innej
instytucji odpowiedzialnej za dane dziatanie. Samo odestanie klienta do innej
instytucji nie nalezy zalicza¢ do konsultacji bezposrednie;.

Podczas konsultacji specjalista COOS powinien wykorzystywac¢ komputer,
wskazywac uzyteczne strony internetowe oraz sposob poruszania sie po nich,
jesli sytuacja tego wymaga.

Po konsultacji specjalista COOS powinien podsumowac konsultacje, przekazac
dodatkowe materiaty informacyjne klientowi (w miare dostepnosci), upewnic sie,
ze klient nie ma dodatkowych pytan, a nastepnie poinformowac go o
najblizszych dziataniach COOS (np. zaproszenie na spotkanie
informacyjne/szkolenie) lub wskazac miejsce, gdzie publikowane sg informacje
o organizowanych wydarzeniach.

Po udzielonej konsultacji, specjalista COOS musi poinformowac klienta o
prowadzonych badaniach ankietowych.

Na zakonczenie konsultacji bezposredniej nalezy podziekowac klientowi za
przybycie, zacheci¢ do ponownego kontaktu, wreczy¢ wizytowke (o ile

specjalista COOS nie zrobit tego wczesniej) i pozegnac klienta.

5.4 Konsultacja indywidualna u klienta

5.4.1

Konsultacja indywidualna u klienta odbywa sie w miejscu uzgodnionym z

klientem lub on-line. Moze ona mie¢ miejsce w nastepujgcych przypadkach:

a) gdy klient jest osobg z niepetnosprawnoscig ruchowg i ma utrudnione
mozliwosci dotarcia do siedziby COOS;

b) gdy konsultacja jest przeprowadzana dla grupy osob jednoczesnie lub
dotyczy pogtebionej analizy dokumentoéw w zwigzku z procesem aplikowania

o dofinansowanie;
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5.4.2

5.4.3

5.4.4

5.4.5

c) gdy konsultacja jest przeprowadzana dla zainteresowanych wsparciem,
ktorzy zgtaszajg potrzebe konsultacji poza siedzibg COOS.

Przed realizacjg indywidualnej konsultacji u klienta nalezy ustali¢: termin,

miejsce, zakres i czas trwania konsultacji.

Specjalista COOS jest zobligowany przeprowadzi¢ przed indywidualng

konsultacjg diagnoze klienta, o ktérej mowa w rozdziale 4.

Niezwtocznie po przeprowadzeniu konsultacji, specjalista COOS przygotowuje

notatke stuzbowg zawierajgcg informacje w szczegolnosci o: terminie

konsultacji, miejscu konsultacji, temacie konsultacji, rodzaju $wiadczonej ustugi,

uzasadnieniu odbycia konsultacji u klienta, zaproponowaniu rozwigzania, w tym

w szczegolnosci jakie zostaty zaproponowane programy i dziatania. Notatka jest

opatrzona datg sporzadzenia i jest podpisywana czytelnie (imieniem i

nazwiskiem) przez specjaliste COOS, ktory przeprowadzat konsultacje.

Wyjscie na indywidualng konsultacje traktowane jest jako wyjscie stuzbowe lub

delegacja specjalisty COOS.

Po konsultacji, specjalisty COOS musi poinformowac klienta o prowadzonych

badaniach ankietowych.

W przypadku, gdy sprawa klienta wymaga dalszych konsultacji, mozliwe jest

przeprowadzenie dodatkowej konsultacji po zdiagnozowaniu szczegoétowych

potrzeb klienta.

5.5 Spotkanie informacyjne/szkolenie prowadzone w formie stacjonarnej

551

5.5.2

5.5.3

5.54

Spotkanie informacyjne i szkolenie prowadzone jest przez specjalistéw COOS.
Dopuszczalne jest bezptatne prowadzenie spotkania/szkolenia przez
pracownikow innych instytucji lub innych komaérek organizacyjnych w danej
instytucji, w ktorej funkcjonuje COOS.

Dopuszczalne jest nieodptatne prowadzenie szkolen dla klientéw przez
zewnetrznych treneréw.

W przypadku, gdy do COOS zgtosi sie grupa oséb, mozliwe jest
zorganizowanie przez COOS zamknietego spotkania informacyjnego bgdz
zamknietego szkolenia dla takiej grupy.

Spotkanie informacyjne/szkolenie:

a. ma na celu przekazanie uczestnikom szczegdtowych i aktualnych informacji

o FEL oraz ustugach swiadczonych przez COQS;
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b. jego tematyka musi by¢ dostosowana do potrzeb klientow w zakresie FEL i
dotyczy¢ w szczegolnosci planowanych naboréw, zarzgdzania i realizacji
projektow,

c. moze zostac zorganizowane w przypadku, gdy w wyniku rekrutacji zgtosito
sie na nie minimum 10 osdb, nawet jezeli finalnie liczba uczestnikow jest
mniejsza. W przypadku pojawienia sie na spotkaniu mniej niz 8 osob
spotkanie powinno sie odby¢ zgodnie z planem, natomiast powinno zostac
zaraportowane jako konsultacje bezposrednie. W przypadku
niewystarczajgcej liczby zgtoszonych os6b na spotkanie COOS moze podjaé
decyzje o jego odwotaniu. Osoby zgtoszone nalezy o tym fakcie niezwtocznie
poinformowac i zaproponowac alternatywne rozwigzanie: zaprosi¢ na
konsultacje do COQOS, zaproponowac konsultacje indywidualng,
bezposrednig lub zorganizowac spotkanie w innym terminie.

5.5.5 Wymagania dotyczace realizacji spotkania informacyjnego:

a. przeprowadzenie rekrutacji uczestnikdw, poprzez udostepnienie formularza
rekrutacyjnego, ktory po przestaniu do COOS zostanie poddany analizie
specjalisty COOS. W przypadku pozytywnej analizy formularza uczestnik
bedzie informowany o zakwalifikowaniu do uczestnictwa w spotkaniu.

b. spotkanie informacyjne trwa minimum 2 godziny zegarowe;

c. informacja o organizacji spotkania informacyjnego musi by¢ zamieszczona
na stronie internetowej COQOS, co najmniej 7 dni kalendarzowych przed
planowang datg spotkania?;

d. w celu dotarcia z informacjg o spotkaniu informacyjnym do potencjalnych
zainteresowanych, COOS promuje spotkania réznymi kanatami, nie tylko
przez strone internetowg, ale réwniez np. poprzez wspotpracujgce instytucije,
plakaty, ogtoszenia, newsletter, media spotecznosciowe;

e. organizujgcy spotkanie informacyjne jest zobowigzany do przygotowania,
rozdania, zebrania i podsumowania ankiet oceniajgcych spotkanie
informacyjne;

f. przy organizacji spotkan informacyjnych nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb z
niepetnosprawnosciami zdiagnozowane na etapie rekrutacji (np. potrzebe
zatrudnienia ttumacza polskiego jezyka migowego lub udostepnienie sprzetu
niezbednego dla os6b niedostyszacych);

1 Nie dotyczy spotkan zamknietych.
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5.5.6

5.5.7

5.5.8

g.

po przeprowadzeniu spotkania informacyjnego nalezy zadbac¢ o mozliwos¢
przeprowadzenia indywidualnych rozmow z uczestnikami, ktorzy bedg mieli

dodatkowe pytania.

Szkolenie to dziatanie o charakterze wyktadowo-warsztatowym, ktére ma na

celu podniesienie wiedzy | kompetencji uczestnikobw w dziedzinie zwigzanej

z zakresem ustug swiadczonych przez COOS.

Wymagania dotyczgce realizacji szkolen:

a.

przeprowadzenie rekrutacji uczestnikdw, poprzez udostepnienie formularza
rekrutacyjnego, ktory po przestaniu do COOS zostanie poddany analizie
specjalisty COOS. W przypadku pozytywnej analizy formularza uczestnik

bedzie informowany o zakwalifikowaniu w szkoleniu;

. szkolenie jednodniowe trwa minimum 3 godziny zegarowe, a szkolenie

dwudniowe min. 8 godz. zegarowych i odbywa sie dla minimum 10 os6b;

. informacja o szkoleniu musi by¢ zamieszczona na stronie COOS co najmniej

7 dni przed planowang datg szkolenia;

. W celu dotarcia z informacjg o szkoleniu do potencjalnych zainteresowanych,

COOQOS promuje szkolenia réznymi kanatami, nie tylko przez strone
internetowa, ale rowniez np. poprzez wspotpracujace instytucje, plakaty,

ogtoszenia, newsletter, media spotecznosciowe;

. organizujgcy szkolenie jest zobowigzany do przygotowania, przekazania

uczestnikom, zebrania i podsumowania ankiet oceniajgcych szkolenie?;

przy organizacji szkoleh nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb z
niepetnosprawnosciami zdiagnozowane na etapie rekrutacji wkasciwym
pytaniem w formularzu zgtoszeniowym (np. potrzebe zatrudnienia ttumacza
polskiego jezyka migowego lub udostepnienie sprzetu niezbednego dla oséb

niedostyszgcych);

. po przeprowadzeniu szkolenia nalezy zadbac¢ o mozliwos¢ przeprowadzenia

indywidualnych rozmow z uczestnikami, ktorzy bedg mieli dodatkowe

pytania.

Przeprowadzone spotkanie informacyjne/szkolenie musi by¢ udokumentowane

w nastepujacy sposbéb:

a.

kopie ogtoszenia o spotkaniu/szkoleniu, dokumentacja fotograficzna,

screeny, itp.; materiaty zgtoszeniowe (np. formularze zgtoszeniowe

2 Nalezy stosowac ankiety wedtug wzoru dla Programu Pomoc Techniczna dla Funduszy Europejskich (PTFE).
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zawierajgce zapytanie o specjalne potrzeby dla oséb z
niepetnosprawnosciami, e- maile);

b. program spotkania/szkolenia wraz z informacjg kto prowadzit szkolenie
(specjalista COOS czy ekspert zewnetrzny);

C. prezentacje;

d. z kazdego spotkania/szkolenia musi by¢ sporzgdzona lista obecnosci
potwierdzajgca uczestnictwo;

e. notatka zawierajgca informacje w szczegolnosci o: terminie spotkania/
szkolenia, temacie, miejscu, grupie uczestnikéw, liczbie wypetnionych ankiet.
Notatka sporzgdzana jest niezwtocznie po spotkaniu/ szkoleniu i jest
opatrzona datg sporzgdzenia oraz jest podpisywana czytelnie przez
pracownika COOS, ktory prowadzit spotkanie/szkolenie;

f. zestawienie z wynikow ankiet;

5.6 Dziatania on-line

5.6.1

5.6.2

5.6.3

Rozmowa/wideorozmowa przeprowadzana za posrednictwem komunikatora
internetowego:

a) podczas przeprowadzania tej ustugi nalezy postepowac zgodnie z pkt 5.1. tak
jak w przypadku konsultacji telefonicznej,

b) rozmowa moze odbywac sie bez lub z uzyciem opcji video, przy czym
specjalista COOS musi uzywac opciji video,

c) w przypadku rozmowy lub wideorozmowy przeprowadzonej za
posrednictwem narzedzia internetowego nie ma konieczno$ci dodatkowego
dokumentowania dziatania.

Kontakt online np. w mediach spotecznosciowych, za posrednictwem narzedzi
internetowych np. komunikatoréw internetowych:

a) podczas tego kontaktu nalezy postepowac zgodnie z pkt 5.2. tak jak w
przypadku konsultacji e-mailowej,

b) zalecane jest przeniesienie kontaktu np. do innego kanatu w celu
przeprowadzenia pogtebionej konsultaciji,

c) w zaleznoéci od sytuacji specjalista COOS moze odstgpi¢ od uzycia formutek
z pkt5.2.12.15.2.13.,

d) nie jest obowigzkowe przeprowadzanie diagnozy klienta,

e) komentarze pod postami nie sg traktowane jako konsultacja.

Spotkanie informacyjne online - webinaria i chaty:

a) spotkanie informacyjne online przeprowadzane jest w czasie rzeczywistym i
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b)

d)

f)

musi trwa¢ minimum 60 minut i by¢ zorganizowane dla min. 10 oséb
zgtoszonych i przeprowadzone dla min. 8 uczestnikéw,

informacje o organizacji spotkania online nalezy zamiesci¢ na stronie

internetowej COOS co najmniej 7 dni kalendarzowych przed planowang datg

wydarzenia,

w celu dotarcia z informacjg o spotkaniu do potencjalnych zainteresowanych,

COOS promuje wydarzenie roznymi kanatami, nie tylko przez strone
internetowg, ale réwniez np. poprzez wspotpracujgce instytucje, plakaty,
ogtoszenia, newsletter, media spotecznosciowe,

organizator spotkania zapewnia narzedzia umozliwiajgce monitorowanie
liczby uczestnikébw wydarzenia w czasie rzeczywistym oraz jego ewaluacje,
organizujgcy spotkanie online powinien zaplanowac je w taki sposob, by
przekaz nie byt monotonny a uczestnicy mogli aktywnie uczestniczy¢ w

wydarzeniu, np. poprzez zadawanie pytan,

dokumentowanie spotkania odbywa sie na zasadach pkt 5.2.14, z wyjatkiem

list obecnosci, ktore w przypadku webinarium powinny zostac¢ zastgpione
raportem informujgcym o liczbie aktywnych uczestnikow w trakcie trwania
webinarium, a w przypadku braku technicznej mozliwosci wygenerowania
raportu nalezy zgromadzi¢ inne dokumenty potwierdzajgce liczbe

uczestnikow (np. screeny ekranu z listg uczestnikow),

g) pozniejsze odtwarzanie w formie biernej webinarium lub nagranego chatu nie

jest traktowane jako nowe spotkanie informacyjne, wtérnych odtworzen nie

zalicza sie do raportowanych statystyk liczby uczestnikédw danego wydarzenia.

5.6.4 Szkolenia online - webinaria i chaty:

a) jednodniowe szkolenie on-line trwa minimum 3 godziny zegarowe (czesc¢

b)

c)
d)

merytoryczna),

dwudniowe szkolenie on-line trwa minimum 6 godzin zegarowych (cze$¢
merytoryczna),

szkolenie odbywa sie dla minimum 10 oséb,

organizator szkolenia powinien zadbaé, by przekaz nie byt monotonny, np.
poprzez zastosowanie przerw lub podziat szkolenia na 2 dni oraz stosowanie
np. éwiczen, w ktdrych uczestnicy biorg aktywny udziat,

informowanie oraz dokumentowanie szkolenia odbywa sie zgodnie z pkt

5.2.14, z wyjatkiem list obecnosci, ktére mogg zosta¢ zastgpione screenami ze

spotkania potwierdzajgcymi liczbe zalogowanych uczestnikow,
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f) pdzniejsze odtwarzanie w formie biernej nagrania nie jest traktowane jako
nowe szkolenie,

g) w przypadku webinarium — dokumentem potwierdzajgcym odbycie sie
webinaru jest raport informujgcy o liczbie aktywnych uczestnikow w trakcie
trwania webinarium; w przypadku braku technicznej mozliwosci
wygenerowania raportu nalezy zgromadzic¢ inne dokumenty potwierdzajgce
liczbe uczestnikdw (np. screeny ekranu z listg uczestnikéw).

5.6.5 Udziat specjalisty COOS jako prelegenta w webinariach/konferencjach/
szkoleniach/spotkaniach on-line organizowanych przez inne instytucje:

a) udziat w webinarium/konferencji poprzez wygtoszenie prezentacji/ prelekciji,

b) udziat online w charakterze prelegenta musi by¢ udokumentowany w

nastepujgcy sposob:

wydruki ze stron internetowych, na ktorych organizatorzy opublikowali
informacje o wydarzeniu albo zaproszenie do udziatu w wydarzeniu;

- program wydarzenia wraz z informacjg kto prowadzit spotkanie;

- prezentacje;

- notatka zawierajgca informacje w szczegolnosci o: terminie wydarzenia,
temacie prelekcji COOS, grupie uczestnikdw. Notatka sporzgdzana jest
niezwtocznie po wydarzeniu i jest opatrzona datg sporzadzenia oraz jest
podpisywana czytelnie przez pracownika COOS, ktéry prowadzit prelekcje;

- pisemne potwierdzenie od przedstawiciela organizatora wydarzenia o
liczbie osbb, ktére wziety udziat w wydarzeniu (dotgczone potem do notatki
ze spotkania).

5.7 Spotkanie branzowe z ekspertami (w formie stacjonarnej i on-line)
reprezentujgcymi podmioty posiadajace doswiadczenie w danej dziedzinie.
5.7.1 Spotkanie branzowe prowadzone jest przez ekspertdéw z ramienia podmiotow,
ktore posiadajg doswiadczenie w zakresie realizacji projektow.
5.7.2 Przedmiotowe spotkania majg na celu wymiane doswiadczen oraz wzmocnienie
potencjatu m.in. w zakresie prawidtowego aplikowania o dofinansowanie.
5.7.3 Wymagania dotyczgce realizacji spotkania branzowego:
a. spotkanie branzowe trwa minimum 2 godziny zegarowe;
b. informacja o organizacji spotkania musi by¢ zamieszczona na stronie
internetowej COQOS, co najmniej 7 dni kalendarzowych przed planowang datg
spotkania3;

3 Nie dotyczy spotkan zamknietych.
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c. w celu dotarcia z informacjg o spotkaniu do potencjalnych podmiotow
zainteresowanych, COOS promuje spotkania réznymi kanatami, nie tylko
przez strone internetowg, ale réwniez np. poprzez wspotpracujgce instytucje,
plakaty, ogtoszenia, newsletter, media spotecznosciowe;

d. organizujgcy spotkanie jest zobowigzany do przygotowania, rozdania,
zebrania i podsumowania ankiet oceniajgcych spotkanie informacyjne;

e. przy organizacji spotkan branzowych nalezy uwzglednia¢ potrzeby oséb z
niepetnosprawnosciami zdiagnozowane na etapie rekrutacji (np. potrzebe
zatrudnienia ttumacza polskiego jezyka migowego lub udostepnienie sprzetu
niezbednego dla oséb niedostyszacych);

f. po przeprowadzeniu spotkania nalezy zadba¢ o mozliwos¢ przeprowadzenia
indywidualnych rozmow z uczestnikami, ktorzy bedg mieli dodatkowe

pytania.
Il. Funkcjonowanie Centrum Obstugi Organizacji

Spotecznych- Aspekty Techniczne

1. Lokaliwyposazenie COOS
1.1. Siedziba COOS musi by¢ zgodna z zapisami Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o

zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. 2019 poz.
1696).

1.2. Siedziba COOS z uwagi na charakter dziatalnosci COOS ukierunkowny na
partnerow spotecznych i organizacji spoteczenstwa obywatelskiego, ktore
zamierzajg aplikowac o Srodki finansowe dostepne w ramach naboréw
ogtaszanych w FEL 2021-2027 musi znajdowac sie w na terenie miasta Lublin
i posiada¢ dogodne potgczenia komunikacyjne srodkami transportu publicznego
(maksymalnie 5 min pieszo od przystanku komunikacji publicznej - czas mierzony
w dzien roboczy o godz. 12.00). Miasto Lublin jest lokalizacjg centralng dla
wojewodztwa dobrze skomunikowang z terenem catego wojewddztwa.

1.3. Wejscie do siedziby COOS musi by¢ tatwo dostepne.

1.4. Siedziba COOS musi posiada¢ powierzchnie o wielkosci umozliwiajgcej wiasciwe
wykonywanie ustug i komfortowg obstuge klientow.

1.5. W COOS musi by¢é miejsce do ekspozycji materiatéw informacyjnych i
promocyjnych (np. stojaki na publikacje).

1.6. COOS musi dysponowac (wynajmowac lub by¢ wtascicielem):
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1.7.

. pomieszczeniem biurowym dla pracownikow COOS o powierzchni

dostosowanej do liczby pracownikéw (zgodnie z wymogami przepisow BHP i
Prawa Pracy), w ktérym znajdujg sie stanowiska pracy w liczbie dostosowanej
do liczby personelu, wyposazone w niezbedne meble biurowe dla pracownikow
COOQS, tj. minimum: biurko, miejsce siedzgce dla pracownika, aparat
telefoniczny, sprzet komputerowy (sktadajgcy sie z komputera/ laptopa
wyposazonego w oprogramowanie umozliwiajgce prawidtowg realizacje zadan i
wymiane danych, monitora, klawiatury, myszy ) ze statym dostepem do

Internetu oraz do drukarki:

. wydzielonym miejscem lub pomieszczeniem do komfortowego przeprowadzania

konsultacji, wyposazonym w stolik/biurko i dwa miejsca siedzgce dla klientow
oraz zapewniajgcym mozliwos¢ skorzystania z komputera z dostepem do

Internetu;

. salg konferencyjng dostepng dla osob z niepetnosprawno$ciami — na minimum

25 0s6b (wystarczy zapewnienie dostepu do sali na potrzeby organizowanych
przez COOS spotkan/szkolen), wyposazong w rzutnik multimedialny, ekran

I nagtosnienie;

. toalety dla klientéw w budynku, w ktérym znajduje sie COOS (dostepng dla

0s6b z niepetnosprawnosciami);

. kgcikiem dla dzieci, w ktorym znajduje sie odpowiedni dla dzieci stolik,

krzesetka, dywanik, kredki, kartki, zabawki itp.;

. miejscami parkingowymi (bezptatnymi dla klientéw)
. urzadzeniem wielofunkcyjnym (drukarka, skaner, kserokopiarka);
. magazynem do przechowywania materiatéw informacyjno-promocyjnych;

i. statym tgczem internetowym o predkosci umozliwiajgcej sprawne dziatanie

COOQOS, w tym prowadzenie webinariow i spotkan on-line;

j. szafami aktowymi w liczbie niezbednej do przechowywania dokumentéw,

zgodnie z obowigzujgcymi zasadami (szafy muszg znajdowac sie w budynku, w
ktérym jest COOS);

. 0g0Ing skrzynkg e-mailowg dla COOS, do ktérej dostep majg wszyscy

pracownicy COOS.

Koszty zwigzane z uzytkowaniem pomieszczen wykorzystywanych na potrzeby
COOS (m.in. optaty czynszowe, wynajmu i eksploatacyjne, wyposazenie), koszty
kadrowe, materiatéw biurowych i szkoleniowych itp. lezg po stronie Wykonawcy i

nalezy je uwzgledni¢ w kosztach ustug swiadczonych przez COOS.
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2.1.
2.2.

2.3.

2.4.

3.

Godziny otwarcia COOS

COOS jest otwarty minimum przez 5 dni w tygodniu.

Przez 4 dni w tygodniu COOS musi by¢ otwarty dla klientéw przez minimum 8
godzin dziennie, z zastrzezeniem pkt 2.1.

W poniedziatki COOS musi by¢ otwarty przez minimum 10 godzin z zastrzezeniem
pkt 2.1.

COQS, po uprzedniej prosbie klienta, $wiadczy rowniez ustugi w weekendy

(terminy ustalane indywidulnie na wniosek klienta)

Zapewnienie kontaktu telefonicznego

COOS musi zapewnia¢ kontakt telefoniczny dla klientéw w postaci:

a. minimum 2 numerow zewnetrznych dla klientéw,

b. infolinii — COOS zapewnia minimum 3 numery wewnetrzne do specjalistow i

minimum 1 odrebny numer zewnetrzny.

lll. Informacja i promocja

1.
1.1.

1.2.

1.3.

Wizualizacja Siedziby COOS

Wizualizacja COOS musi by¢ zgodna z zapisami Rozporzgdzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2021/1060 z dnia 24 czerwca 2021 r. ustanawiajgcego
wspolne przepisy dotyczgce Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego,
Europejskiego Funduszu Spotecznego Plus, Funduszu Spdéjnosci, Funduszu na
rzecz Sprawiedliwej Transformacji i Europejskiego Funduszu Morskiego,
Rybackiego i Akwakultury, a takze przepisy finansowe na potrzeby tych funduszy
oraz na potrzeby Funduszu Azylu, Migracji i Integracji, Funduszu Bezpieczenstwa
Wewnetrznego i Instrumentu Wsparcia Finansowego na rzecz Zarzgdzania
Granicami i Polityki Wizowej z uwzglednieniem instrukcji i wskazéwek zawartych w
~,Podreczniku wnioskodawcy i beneficjenta Funduszy Europejskich na lata 2021-
2027 w zakresie informacji i promocji’ oraz zasadami wizualizacji opisanymi w
.Ksiedze Tozsamosci Wizualnej marki Fundusze Europejskie 2021-2027".
Wizualizacja COOS oraz realizowanych przez nie dziatan (w tym oznakowanie
dokumentacji) odbywa sie przy wykorzystywaniu zestawienia znakow: wiasciwych
dla programu FEL.

Wizualizacja siedziby COOS musi umozliwi¢ jego tatwg identyfikacje i musi
uwzgledniac:

oznakowanie budynku;
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b. oznakowanie wejscia do pomieszczenn COOS- informacja z nazwg COOS i
godzinami otwarcia COQOS;
Informacja o finansowaniu ze srodkéw FEL.
1.4. COOS musi zapewnic wizualizacje dziatan:

1.4.1. spotkania informacyjne/szkolenia:

a. ogtoszenie o spotkaniu, lista obecnos$ci, ankiety - muszg zawiera¢ odpowiednie
logotypy zgodne z obowigzujgcymi zasadami wizualizacij;

b. w pomieszczeniu musi znajdowac sie roll-up lub scianka COOS oznakowane
zgodnie z zasadami wizualizacji obowigzujgcymi w FEL. Na drzwiach i w
korytarzu musi sie znajdowac¢ odpowiednia informacja (wraz z logotypami
zgodnymi z obowigzujgcymi zasadami wizualizacji) o odbywajgcym sie
spotkaniu/szkoleniu;

c. wyswietlane materiaty oraz materiaty informacyjne i promocyjne przekazywane
uczestnikom muszg mie¢ oznakowanie zgodne z zasadami wizualizacji
obowigzujgcymi w FEL.

1.4.2. korespondencja mailowa/pisemna:
w stopce lub nagtowku e-maila/pisma muszg znajdowac sie logotypy zgodne z
zasadami wizualizacji obowigzujgcymi w FEL.

1.4.3. materiaty informacyjne i promocyjne (réwniez w wersji elektronicznej):
wszystkie materiaty wytwarzane i finansowane przez COOS muszg mie¢
oznaczenia zgodne z zasadami wizualizacji obowigzujgcymi w FEL.

1.4.4. materiaty informacyjne i promocyjne powinny by¢ wytworzone zgodnie z
zasadg DNSH, powinny by¢ przyjazne dla srodowiska, wyprodukowane z
komponentéw pochodzgcych z recyklingu produktow i powinny zapewniac
dostep zgodnie z zasadg rownosci szans i niedyskryminaciji.

2. Prowadzenie dziatan promocyjnych

2.1. Celem realizowanych przez COOS dziatan promocyjnych jest:
a. poinformowanie o mozliwosci otrzymania bezptatnej, profesjonalnej i
kompleksowej informaciji dotyczgcej FEL w COQOS;
b. dostarczenie informacji o zakresie ustug oferowanych przez COOS;
c. zachecenie klientow do skorzystania z ustug COOS.
2.2. COOS moze planowac dziatania promocyjne wytgcznie w mediach lokalnych i
regionalnych oraz lokalnych i regionalnych kanatach komunikac;ji.

2.3. Zalecane jest zatozenie profilu COOS w mediach spotecznosciowych.
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2.4.

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.

3.5.
IV.

1.

Przygotowywane publikacje informacyjno-promocyjne muszg by¢ zgodne z
zapisami Wytycznych dotyczacych realizacji zasad réwnosciowych w ramach
funduszy unijnych na lata 2021-2027.

Strona internetowa CO0S
COOS musi prowadzi¢ odrebng strone internetowa.
Podstawowym miejscem aktywnosci COOS w Internecie jest strona internetowa
COOS i media spotecznosciowe.
W ramach COOS powinien zosta¢ wyznaczony pracownik petnigcy funkcje
redaktora stron internetowych oraz stron w mediach spotecznosciowych. Redaktor
stron internetowych odpowiada za przygotowanie i zamieszczanie informaciji o
przedsiewzieciach realizowanych przez COOS.
Podmioty prowadzgce COOS zamieszczajg na swojej gtbwnej stronie internetowej
logo ,COOS” z odestaniem do danych teleadresowych COOS zawierajgcych w
szczegolnosci: nazwe COOS, adres, kod pocztowy i miejscowosc¢, godziny pracy,
numery telefonéw, adres e-mail. Konieczne jest rowniez odestanie do strony
internetowej i strony w mediach spotecznosciowych. Poza danymi teleadresowymi
na stronie internetowej umieszczona jest informacja o wspoffinansowaniu COOS
ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach FEL.

COOS ma obowigzek prowadzi¢ wiasny newsletter.
Wymogi dotyczace personelu COOS

Wymagania wobec podmiotu prowadzqcego COOS i pracownikow

Wszyscy pracownicy $wiadczacy ustugi w COOS majg obowigzek podpisania

deklaracji: o braku konfliktu intereséw, bezstronnosci i poufnosci.

W sktad personelu COOS wchodzg osoby zajmujgce nastepujgce stanowiska:

a. Koordynator COOS — minimum 0,5 etatu, maksymalnie 1 etat - przetozony
specjalistow COOS jest osobg zatrudniong na samodzielnym stanowisku z
doswiadczeniem w do nadzorze merytorycznym i ocenie pracy specjalistow
(minimum 1 rok dos$wiadczenia* zawodowego w koordynowaniu projektéw lub

udzielaniu informacji o funduszach UE);

b. specjalista COOS: pracownik COOS minimum 2 etaty, Swiadczacy ustugi

informacyjne z zakresu FEL w szczegdlnosci w odniesieniu do programow
wspotfinansowanych z UE w zakresie wsparcia dla organizacji, programow

zarzgdzanych przez KE m.in. poprzez udzielanie konsultacji, prowadzenie

4 Dotyczy 0s6b nowozatrudnionych
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2.

a
b.
c
d

spotkan informacyjnych i szkolen, prelekciji, obstuge stoisk na targach,
konferencjach i wydarzeniach plenerowych (minimum 1 rok do$wiadczenia®
zawodowego we wdrazaniu lub realizacji projektéw finansowanych z FE lub w
udzielaniu informacji o FE, lub wyksztatcenie kierunkowe i wiedza o FEL
udokumentowana zdanym testem®) doswiadczenie w zakresie: funkcjonowania
NGO zwiaszcza w procesach stuzagcych wdrazaniu FEL, finansowo-ksiegowym,
podatkowym, pozyskiwania srodkéw na dziatalno$¢, sieciowania istniejgcych
struktur — udziat w spotkaniach lub organizacja spotkan z udziatem
przedstawicieli reprezentowanego srodowiska w zakresie dotyczgcym FEL 2021-
2027.

. W celu zapewnienia wykonania ustug specjalistycznych istnieje koniecznos$é

zaangazowania radcy prawnego, doradcy ksiegowego oraz podatkowego.

Zakres zadan pracownikow CO0S

2.1. Koordynator COOS realizuje ponizsze zadania osobiscie:

odpowiada za poprawng realizacje zadan swoich pracownikow;

odpowiada za wspotprace oraz uzgadnia kierunki dziatan z Zamawiajgcym;
kieruje pracg oraz koordynuje dziatalno$¢ COQS;

realizuje zapisy Umowy na prowadzenie COOS zawartej z Wojewodztwem
Lubelskim, w tym odpowiada za prawidtowg dziatalnos¢ COOS, a w szczegoélnosci
za zarzagdzanie COQOS, dostosowywanie dziatah COOS w regionie do potrzeb
klientéw, terminowosc i jakos¢ swiadczonych przez COOS ustug oraz wykonanie
wskaznikéw przez COOS, a takze zachowanie standardow w zakresie etyki;
ustala zadania COOS i harmonogramy ich realizacji;

nadzoruje dziatalnos¢ COOS, w tym:

e przygotowuje i przeprowadza test wstepu dla nowo zatrudnianych
specjalistow;

e przeprowadza monitoring mailowy i opcjonalnie (dodatkowo) telefoniczny
jakosci pracy w COOS, oceniajgc spetnianie przez specjalistdw COOS
standardéw oraz prawidtowosci udzielnych odpowiedzi i jej
zindywidualizowanie — wymagane jest sporzgdzenie niezwtocznie notatki z
tych czynnosci, opatrzonej datg sporzgdzenia i podpisanej przez kierownika

e odpowiada za zakup i dystrybucje materiatéw informacyjno-promocyjnych na
potrzeby COOQOS;

5 Dotyczy 0s6b nowozatrudnionych
6 przygotowywanym przez Kierownika COOS
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a.

f.

3.

organizuje spotkania pracownikéw COOS w regionie;

umozliwia udziat w zaplanowanych szkoleniach pracownikom COQOS;

podejmuje dziatania usprawniajgce funkcjonowanie COOS w przypadku, gdy
osiggane wyniki wskazujg na ryzyko nieosiggniecia wskaznikow wskazanych w
umowie z Wojewodztwem Lubelskim. W przypadku nieosiggniecia zatozonych
wskaznikdw zobowigzany jest do przedstawienia szczegdtowych wyjasnien
utrzymuje state kontakty z opiekunem z Wojewoddztwa Lubelskiego- wyznaczonym
pracownikiem UMWL DZPR w Lublinie, informuje na biezgco o zaistniatych
problemach w realizacji dziatan i proponowanych sposobach ich rozwigzywania;
sporzgdza terminowo i przesyta wszystkie wymagane dokumenty i informacje, w
tym w szczegodlnosci: rozliczenia finansowe i raporty merytoryczne, informacje
sprawozdawcze, faktury itd.;

nadzoruje przestrzeganie (przez caty zespot) obowigzkow i zalecen wynikajgcych
z realizacji Umowy, procedur, Standardéw oraz innych obowigzujgcych
dokumentow, w tym w szczegoélnosci w zakresie etyki;

samoksztatci sie w zakresie niezbednym do wykonywania powierzonych zadan

w zakresie FEL.

2.2. Specjalista COOS:

Swiadczy ustugi informacyjne w zakresie FEL zgodnie ze Standardami
funkcjonowania COOS i z zachowaniem nalezytej starannosci;

organizuje i bierze udziat w catodziennych dyzurach COOS;

organizuje, prowadzi i dba o udokumentowanie spotkan informacyjnych i szkolen,

w tym webinarow i prelekcii;

udziela konsultacji nt. FEL w formie bezposredniej, e-mailowej, pisemnej,

telefonicznej, indywidualnej konsultacji u klienta i za posrednictwem narzedzi

internetowych;

samoksztatci sie oraz bierze udziat w szkoleniach w zakresie niezbednym do

wykonywania powierzonych zadan,

wykonuje inne zadania zlecone przez Koordynatora COOS na potrzeby COOS.

Standardy dotyczqce godnej reprezentacji COOS

3.1. Pracownik COOS musi dbac o swoj wyglad i stréj oraz dostosowac go do

charakteru wykonywanej pracy oraz powagi reprezentowanej instytucji.

3.2. Pracownik COOS musi wyglgdac¢ schludnie i czysto.

Kolorystyka ubran pracownika COOS musi by¢ stonowana, a styl klasyczny, nie

sportowy.
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3.3.Pracownik COOS musi posiada¢ w widocznym miejscu ubrania identyfikator
COOS.

V. Etyka pracownikéw COOS

Pracownik COOS wykonuje swoje obowigzki przestrzegajgc przepiséw obowigzujgcego

prawa krajowego, wspolnotowego oraz regulacji wewnetrznych instytucji, w ktorej jest

zatrudniony, a takze z zachowaniem nalezytej starannosci:

a.

VL.

1.

a)

b)

traktuje rowno wszystkich wspétpracownikow, klientéw lub potencjalnych klientow
bez wzgledu na rase, ptec¢, stan cywilny, pochodzenie etniczne, narodowosg;
cechy genetyczne, jezyk, religie, swiatopoglad, wiek, orientacje seksualng,
niepetnosprawnosc¢ i pozycje spoteczng;

w trakcie pracy nie Swiadczy ustug innym pracownikom lub przedstawicielom
podmiotu prowadzgcego COOQOS, o ile dotyczy to zakresu ustug niezwigzanych z
zakresem dziatan COQOS;

pracownicy COOS nie mogg przyjmowac od klientdw wynagrodzenia ani Zzadnej
gratyfikacji za pomoc $wiadczong w ramach wykonywanych zadan,;

pracownicy COOS nie mogg polecac klientom ustug firm konsultingowych;
pracownicy COOS nie mogg oferowac klientom odptatnej pomocy przy
wypetnianiu dokumentacji konkursowej oraz realizacji projektu;

pracownicy COOS nie mogg bez zgody klienta lub potencjalnego klienta powiela¢
lub przekazywac osobom trzecim jego koncepcji lub pomystu projektu,
zastosowanych rozwigzan autorskich o charakterze nowatorskim czy

zindywidualizowanym.
Monitoring i ewaluacja jakosci realizowanych dziatan

COOS ma obowigzek ciggtego monitorowania jakosci realizowanych dziatah/ustug
poprzez:
przygotowanie, rozdanie, zebranie i podsumowanie ankiet oceniajgcych
spotkanie/szkolenie;
poinformowanie klienta o prowadzonych badaniach ankietowych na temat
udzielonej konsultaciji
osiggniecie wskaznikow:

— Liczba organizacji partneréw spotecznych objetych wsparciem
(podmioty);

— Liczba przedstawicieli organizacji partneréw spotecznych objetych
wsparciem (osoby)
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— Liczba organizacji spoteczenstwa obywatelskiego wspartych w zakresie
wdrazania nowych metod dziatania lub rodzajéow ustug

— Liczba przedstawicieli organizacji spoteczenstwa obywatelskiego (w tym
wolontariuszy) objetych wsparciem w programie.

2. COOS ma obowigzek przeprowadzenia Ewaluaciji:

a)

b)

Ewaluacja ex-ante — przeprowadzana przed dziataniem, ma oceni¢ trafnosc
zamierzonych przedsiewzie¢ zgodnie z celami Zadania.

Ewaluacja mid-term — podczas trwania Zadania ocenia osiggniete etapy,
produkty i rezultaty. Daje mozliwo$s¢ modyfikacji dziatania tak, aby lepiej spetniato
zamierzone cele.

Ewaluacja ex-post — przeprowadzana po zakonczeniu Zadania, ma na celu
zbadanie dtugotrwatych rezultatow, a takze ocenia realizacje poszczegdlnych

etapow, oraz stopien realizacji zaktadanych celow.

Ewaluacje obejmg nastepujgce kryteria oceny:

a)

b)

d)

Trafnos$¢ — dopasowanie tresci, metodologii, formy ustug do oczekiwan i
mozliwosci uczestnikow.

Efektywno$¢ — badanie stopnia uzytych zasobéw w stosunku do osiggnietych
celow (np. koszty na przektadane rezultaty).

Skuteczno$¢ — badanie stopnia realizacji zatozonych celow programowych (np.
wptyw ustug na osiggniecie wskaznikow programowych).

Uzytecznos¢ — mozliwosci zastosowania nabytej wiedzy i umiejetnosci w
praktyce.

Trwato$¢ — czy wprowadzone zmiany poprzez ustuge bedg trwate?

Po wykonanej ewaluacji nastgpi Raportowanie poprzez interpretacje oraz
synteze zebranych informacji. Rezultatem jest powstanie raportu ewaluacyjnego,

uogolnienie zebranych wnioskow, stworzenie modelu dziatan na przysztosc.

Raport koncowy z ewaluacji powinien zawiera¢ wszystkie etapy ewaluacji.

Poczawszy od przedmiotu badan i kontekstu ewaluaciji (co i jak bedzie badane, w

jakich okolicznosciach) przez procedury badawcze (jak i jakimi metodami), wyniki

badanh (zebrane dane, interpretacje danych, wynikdéw), po wnioski z ewaluacji

(ukazanie specyfiki obszaru badan — zalety i stabosci) i rekomendacje (zalecenia i

sugestie utatwiajgce podejmowanie decyzji).

Raporty z ewaluacji bedg przedktadane do Wojewddztwa Lubelskiego w formie

papierowe;j i elektronicznej.
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