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Standardy zarządzania zasobami i personelem NGO przy świadczeniu sąsiedzkich 
usług opiekuńczych 

 

 

Wprowadzenie 
 

Współczesne społeczeństwo polskie staje przed wieloma problemami, z którymi nie 
musiało się dotychczas borykać. Wiele z tych problemów zauważają organizacje pozarządowe 
oraz nieformalne grupy lokalne. Jednym z zadań stojących przed organizacjami jest zjawisko 
starzenia się społeczeństwa oraz migracja ekonomiczna ludności, która z kolei sprawia, że 
członkowie rodzin nie mają możliwości zaopiekowania się osobami zależnymi. Jedną z 
odpowiedzi na to zapotrzebowanie, jest stworzenie systemu sąsiedzkich usług opiekuńczych.  

Sąsiedzkie usługi opiekuńcze, realizowane przez organizacje pozarządowe, stanowią 
ważny element systemu wsparcia osób starszych, niesamodzielnych i potrzebujących pomocy 
w codziennym funkcjonowaniu. Jednak aby zapewnić wysoką jakość tych usług, konieczne 
jest wprowadzenie jednolitych, kompleksowych standardów zarządzania personelem i 
zasobami organizacyjnymi.  

Podstawowymi celami standardów zrządzania zasobami i personelem są: modernizacja 
i standaryzacja systemów zarządzania personelem, wdrożenie nowoczesnych metod 
organizacyjnych i technologicznych, stworzenie jednolitego podręcznika operacyjnego 
wspierającego codzienną pracę oraz zapewnienie wysokiej jakości i bezpieczeństwa usług w 
ramach projektu „Dobre Wsparcie dla NGO”. 
 

Planowanie zasobów kadrowych i wolontariatu 
 

Planowanie zasobów ludzkich stanowi fundament skutecznego świadczenia usług 
opiekuńczych. Organizacje powinny prowadzić systematyczną diagnozę potrzeb środowiska 
lokalnego, określając liczbę podopiecznych, rodzaj i częstotliwość wymaganych usług oraz 
wymagania kompetencyjne wobec personelu. Organizacje powinny również ściśle 
współpracować z ośrodkami pomocy społecznej, które są odpowiedzialne za wydawanie 
decyzji administracyjnych o przyznanych świadczeniach oraz mają możliwość wdrożenia 
rozwiązań systemowych i instytucjonalnych. 

W wielu przypadkach organizacje pozarządowe opierają swoją działalność na pracy 
wolontariuszy. Ich dostępność jest ograniczona, co z kolei rodzi potrzebę stworzenia systemu 
zarządzania pracą i harmonogramami.  
Istotną rolę w zarządzaniu personelem odgrywa planowanie. Organizacja znając potrzeby 
społeczne oraz własne możliwości kadrowe i finansowe, powinna zaplanować działania na 
kolejny okres rozliczeniowy.  

Na tej podstawie tworzy się roczne plany zatrudnienia, obejmujące zarówno 
pracowników etatowych, osoby zatrudniane na umowach cywilnoprawnych, jak i 
wolontariuszy. Ważnym elementem jest elastyczność, gdyż struktura zaangażowania powinna 
umożliwiać szybkie dostosowanie do zmieniającej się liczby podopiecznych, zmian w 
potrzebach społecznych, wystąpienia sytuacji nagłych i nieprzewidywalnych.  

Należy przy tym pamiętać, że wolontariat wymaga odrębnych procedur. Każdy 
wolontariusz powinien posiadać podpisaną umowę wolontariacką, ubezpieczenie NNW i OC 
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(jeżeli wymagają tego odrębne przepisy prawa), a także przejść szkolenie wprowadzające. 
Zasady współpracy muszą być jasno określone, obejmując m.in. minimalny wymiar 
zaangażowania, obowiązki oraz prawa wolontariusza. 

Podsumowując planowanie zasobów kadrowych w obrębie realizacji sąsiedzkich usług 
opiekuńczych powinno obejmować następujące kroki: 
Krok 1 - Diagnoza potrzeb – systematyczne i okresowe badanie potrzeb społecznych, liczby 
podopiecznych, ich stanu zdrowia, potrzeb godzinowych i specjalistycznych (np. pomoc w 
higienie, mobilności, zakupach, wsparcie emocjonalne). 
Krok 2 - Określenie standardu obsługi – ilość podopiecznych na jednego opiekuna (w 
przypadku sąsiedzkich usług opiekuńczych rozporządzenie nie definiuje ilości podopiecznych 
przypadających na jednego opiekuna, jednak ze względu na dbanie o wysoką jakość usług 
oraz inne obowiązki opiekuna, jedna osoba powinna opiekować się maksymalnie trzema 
podopiecznymi), zakres realizowanych zadań i czynności, godziny pracy, system 
monitorowania i ewaluacji usług i inne 

Krok 3 - Tworzenie planów kadrowych – wskazanie liczby etatów, godzin zleconych i 
wolontariuszy potrzebnych do utrzymania jakości usług, uzupełnianie dokumentacji z zakresu 
realizowanych usług (karty pracy opiekuna, notatki służbowe, ewidencja godzin, ocena 
pracownicza i inne) 
Krok 4 - Tworzenie elastycznych modeli zatrudnienia oraz polityka wolontariatu – 
łączenie etatów, kontraktów krótkoterminowych i wolontariatu, aby dostosować się do 
zmiennych potrzeb społeczności, elastyczny zakres godzin pracy w zależności o potrzeb 
podopiecznych, jasne, zrozumiałe i precyzyjne zasady współpracy z wolontariuszami, 
wsparcie wolontariuszy  
 

Rekrutacja, szkolenie i rozwój personelu  
 

Skuteczna rekrutacja powinna być oparta na kilku podstawowych zasadach: 
1. Transparentność. 

Nabór pracowników i wolontariuszy powinien być otwarty i dostępny dla wszystkich. Wszystkie 
kryteria, wymagania i zakres obowiązków powinny być opisane w sposób jasny i zrozumiały. 
W przypadku rekrutowania pracowników należy opisać formę proponowanego zatrudnienia i 
kwotę wynagrodzenia. W przypadku naboru wolontariuszy należy jasno wskazać, że 
wykonywane czynności są nieodpłatne. W procesie rekrutacji należy duży nacisk położyć na 
predyspozycje i motywacje pracowników.  Dlatego też bardzo istotne jest to, w jaki sposób 
przeprowadzona jest rozmowa rekrutacyjna, przez kogo i w jakiej atmosferze. 
2. Opis profilu stanowiska. 
Przygotowując się do rekrutacji, należy przede wszystkim przeprowadzić dokładną analizę 
stanowiska pracy. Tworząc ogłoszenie należy szczegółowo opisać umiejętności i uprawnienia 
niezbędne do wykonywania pracy na danym stanowisku (np. prawo jazdy, ukończony kurs 
pierwszej pomocy, doświadczenie w pracy opiekuńczej), predyspozycje osobowościowe (np. 
empatia, cierpliwość, dokładność) oraz kompetencje miękkie (np. umiejętność pracy w 
zespole, radzenie sobie z sytuacjach stresowych, umiejętność organizacji pracy). W opisie 
stanowiska powinien znaleźć się zakres obowiązków, które pracownik będzie wykonywał. 
Dobrą praktyką jest też wskazanie tego, co oferuje pracodawca (organizacja). Prawidłowo 
stworzony opis stanowiska sprawia, że proces rekrutacji jest efektywny (zgłaszają się jedynie 
te osoby, które spełniają wszystkie wymagania), rzetelny (organizacja pozyskuje pracowników, 
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którzy wpływają na jej rozwój) i krótkotrwały (mając jasny opis stanowiska rekruter może 
dokonać selekcji zgłoszeń i przygotować się do rozmowy kwalifikacyjnej). 
3. Proces rekrutacji. 
Proces rekrutacji powinien obejmować przygotowanie ogłoszenia o pracę opartego na 
przygotowanym wcześniej opisie stanowiska. Warto przygotować również analizę rynku pracy. 
Dzięki temu organizacja będzie mogła umieścić ogłoszenie dokładnie w takim miejscu, w 
którym będą szukać pracy pożądani pracownicy (np. ogłoszenie skierowanie do osób młodych 
powinno ukazać się w mediach społecznościowych, w portalach internetowych). 
Kolejnym elementem procesu rekrutacji jest wstępna selekcja zgłoszeń dokonywana poprzez 
analizę CV pod kątem wymaganych kompetencji i umiejętności oraz zaproszenie wybranych 
kandydatów na rozmowę kwalifikacyjną. W czasie rozmowy kwalifikacyjnej osoba prowadząca 
rekrutację powinna przede wszystkim zwrócić uwagę na predyspozycje osobowościowe 
kandydatów oraz ich motywację i gotowość do pracy na rzecz innych ludzi, w tym osób 
zależnych. 
Należy rozdzielić proces rekrutacji pracowników od procesu rekrutacji wolontariuszy. Kryteria 
doboru wolontariuszy nie są aż tak restrykcyjne, o ile nie wynika to z przepisów prawa. Stąd 
też rekrutacja wolontariuszy to zazwyczaj proces mniej czasochłonny. Zaleca się jednak, żeby 
i w tym procesie kierować się wcześniej ustalonymi kryteriami, opisem stanowiska oraz analizą 
predyspozycji, umiejętności i kompetencji kandydatów. Warto stworzyć pożądany profil 
wolontariusza. Praca wolontariusza jest nieodpłatna. Mimo tego dla organizacji wiąże się z 
wieloma formalnościami, np. podpisaniem umowy wolontariackiej, ubezpieczeniem, 
szkoleniami czy wdrożeniem do wykonywania poszczególnych czynności. 
4. Ustalenie warunków współpracy 
W prawidłowo przygotowanej ofercie pracy powinna znaleźć się informacja na temat 
proponowanej formy zatrudnienia i wysokości wynagrodzenia. Mimo tego warto potwierdzić te 
informacje w procesie rekrutacji.  
W przypadku umów wolontariackich istotne są elastyczne formy współpracy, w tym możliwość 
wyboru częstotliwości i zakresu usług. 
 

 

 

5. Kultura organizacji 
Kultura organizacyjna w NGO (organizacjach pozarządowych, fundacjach, stowarzyszeniach) 
ma swoje specyficzne cechy, które odróżniają ją od biznesu czy instytucji publicznych. Wynika 
to z misji, wartości i sposobu działania organizacji. Stąd też warto zapoznać nowych 
pracowników i wolontariuszy z zasadami obowiązującymi w danej organizacji, np. jaka jest 
forma zwracania się do siebie (czy mówimy do siebie po imieniu), jaka jest struktura 
organizacyjna (czy w organizacji są jakieś działy, kto odpowiada za poszczególne czynności, 
np. techniczne czy promocję), jaka jest struktura przekazywania informacji (kto jest 
bezpośrednim przełożonym). W większości przypadków organizacje pozarządowe są 
niewielkie i ich struktura jest spłaszczona, a pracownicy wykonują wiele różnorodnych 
czynności (nie ma wyraźnego podziału na specjalistyczne działy). Jednak istnieją również 
organizacje z rozbudowaną strukturą, gdzie funkcjonują precyzyjnie opracowane procedury 
funkcjonowania. 
 

Szkolenia i rozwój pracowników i wolontariuszy 
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Każdy nowy członek zespołu, zarówno pracownik, jak i wolontariusz – powinien przejść 
proces wdrożeniowy obejmujący podstawy BHP i pierwszą pomoc, przepisy o ochronie danych 
osobowych, etykę pracy opiekuńczej oraz zasady obowiązujące w organizacji. 

Rozwój personelu realizowany jest poprzez szkolenia specjalistyczne, np. dotyczące 
komunikacji z osobami z demencją, podstaw rehabilitacji czy udzielania pierwszej pomocy. 
Istotne są także szkolenia okresowe. Mają one na celu doskonalenie kompetencji i 
uaktualnianie posiadanej wiedzy. 
Kluczowym narzędziem wsparcia są także superwizje oraz mentoring, które pozwalają 
pracownikom radzić sobie z trudnymi sytuacjami i przeciwdziałać wypaleniu zawodowemu.  

Praca opiekuna wiąże się z dużym obciążeniem psychologicznym i sytuacjami 
stresogennymi. Może to prowadzić do wypalenia zawodowego. Aby uniknąć występowania 
zachowań niepożądanych warto wprowadzić system wsparcia psychologicznego 
obejmującego: 

 Mentoring – nowi pracownicy i wolontariusze dostają wsparcie doświadczonego 
opiekuna. 

 Superwizja i konsultacje – regularne spotkania z psychologiem lub koordynatorem. 
 Superwizje grupowe – grupowe spotkania z psychologiem lub trenerem, w czasie 

których omawiane są trudne przypadki, problemy i obciążenia emocjonalne 

 Grupy wsparcia – wymiana doświadczeń między opiekunami. 
 Stworzenie systemu interwencji – procedury w przypadku kryzysów (np. nagłe 

pogorszenie stanu zdrowia podopiecznego). 
 

System motywacyjny 

Większość pracowników i wolontariuszy organizacji pozarządowych angażuje się w 
działalność statutową z potrzeby wspierania innych ludzi i reagowania na potrzeby społeczne. 
Jednak każdy człowiek potrzebuje uznania i wsparcia. Stąd też bardzo ważnym elementem 
zarządzania kadrą pracowniczą jest stworzenie systemu motywacyjnego, którego elementami 
n=mogą być między innymi: 

 System uznania – dyplomy, wyróżnienia, system szkoleń, spotkania integracyjne, 
spotkania nieoficjalne mające na celu integrację pracowników, podziękowanie czy 
wyróżnienie. 

 Ścieżki rozwoju – określona ścieżka awansu zawodowego, np. objęcie stanowiska 
kierowniczego, przejście na pracę odpłatną z wolontariatu 

 Elastyczność i szacunek dla czasu opiekuna – wcześniej ustalane harmonogramy i 
grafiki w porozumieniu z opiekunami, tak aby zajęcia nie kolidowały z innymi 
obowiązkami. 

 

Organizacja pracy i przydział zadań 
 

Efektywna organizacja pracy wymaga stworzenia harmonogramów, które gwarantują 
przewidywalność dla podopiecznych i równomierne obciążenie pracowników. Harmonogramy 
powinny być tworzone w oparciu o dostępność, możliwości i ograniczenia opiekunów oraz 
biorąc pod uwagę potrzeby podopiecznego. Harmonogramy mogą być tworzone w systemach 
informatycznych, co umożliwia ich bieżącą aktualizację i dostępność dla całego zespołu. 
Każda organizacja ustala własny system tworzenia grafików. Jednak należy pamiętać, że 
muszą być one transparentne, przejrzyste, zrozumiałe i dostępne dla wszystkich. 
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Zakres obowiązków każdego członka zespołu musi być jednoznacznie określony i 
zgodny z jego możliwościami. Podopieczni powinni mieć przypisanych stałych opiekunów, co 
sprzyja budowaniu relacji i poczucia bezpieczeństwa. 
Ważnym elementem jest wprowadzenie dyżurów kryzysowych, które zapewniają ciągłość 
usług w sytuacjach nagłych, takich jak choroba czy nieobecność pracownika. 
 

Monitorowanie jakości, ewaluacja i ocena pracy 
 

Kontrola jakości usług jest obowiązkiem koordynatora sąsiedzkich usług opiekuńczych. 
Powinna obejmować zarówno bieżący nadzór nad realizacją harmonogramów, jak i 
systematyczne oceny pracy personelu i wolontariuszy. 

Ewaluacja sąsiedzkich usług opiekuńczych to systematyczny proces oceny jakości, 
skuteczności i adekwatności świadczonych usług w stosunku do potrzeb podopiecznego, 
obejmujący gromadzenie informacji, analizę wyników oraz formułowanie wniosków i 
rekomendacji służących doskonaleniu wsparcia. 

W procesie ewaluacji biorą udział wszystkie strony umowy o świadczenie usług, przy 
czym opiekun dokonuje ewaluacji poprzez wypełnienie arkusza samooceny. 
Podopieczny może dokonać oceny pracy opiekuna w formie ustnej lub pisemnej – listownie 
lub elektronicznie. Ośrodek pomocy społecznej może zwrócić się do podopiecznego z prośbą 
o dokonanie ewaluacji pracy opiekuna przy pomocy udostępnionych mu narzędzi, np. ankiety 
ewaluacyjnej, arkusza oceny. 

Koordynator sąsiedzkich usług opiekuńczych dokonuje ewaluacji pracy opiekuna w 
terminach i przy pomocy narzędzi wskazanych w decyzji administracyjnej. Koordynator 
sąsiedzkich usług opiekuńczych monitoruje prawidłowość świadczenia usług sąsiedzkich, nie 
rzadziej niż raz na 6 miesięcy. Ewaluacja odbywa się poprzez regularne rozmowy oceniające, 
w których analizuje się mocne strony i obszary wymagające poprawy, a także ustala cele 
rozwojowe.  

W przypadku zauważenia nieprawidłowości w wykonywaniu sąsiedzkich usług 
opiekuńczych, koordynator niezwłocznie informuje o tym ośrodek pomocy społecznej i 
opiekuna. W taki przypadku ustalane są czynności naprawcze. Jeżeli praca opiekuna nie 
ulegnie poprawie, ośrodek pomocy społecznej może rozwiązać umowę na sąsiedzkie usługi 
opiekuńcze w trybie natychmiastowym. W przypadku rażącego zaniedbania obowiązków 
ośrodek pomocy społecznej może rozwiązać umowę z opiekunem bez wypłacania 
wynagrodzenia. 

W pracy zespołowej szczególne znaczenie mają superwizje - cykliczne spotkania, 
podczas których omawiane są trudne przypadki i dzielone są dobre praktyki. Dzięki temu 
zespół zyskuje poczucie wsparcia i wspólnoty w działaniu. 
 

Zarządzanie zasobami organizacyjnymi 
 

Oprócz zasobów kadrowych, których wkład w działalność organizacji jest 
bezdyskusyjnie najistotniejszy, organizacje pozarządowe dysponują także zasobami 
rzeczowymi i finansowymi. Stąd też istotne jest prowadzenie systematycznej ewidencji 
posiadanych zasobów rzeczowych – sprzętu rehabilitacyjnego, środków transportu, 
materiałów biurowych czy telefonów służbowych. Wskazane jest opracowanie procedur 
dotyczących korzystania z zasobów, w tym zasad wypożyczeń, czasu użytkowania oraz 
odpowiedzialności za ich stan. 
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Organizacja powinna również zapewniać regularny serwis i konserwację sprzętu, a 
także planować zakupy zgodnie z analizą potrzeb. Odpowiedzialne gospodarowanie zasobami 
przyczynia się do zwiększenia efektywności działań i minimalizacji kosztów. 
Ważnym elementem jest ustalenie zasad korzystania z ustalonych form transportu, w tym 
zasady korzystania z samochodów służbowych, rowerów cargo, kart komunikacji miejskiej. 
 

Technologie wspierające zarządzanie 
 

Nowoczesne technologie stanowią istotne narzędzie podnoszenia jakości usług 
opiekuńczych. Dlatego też organizacje pozarządowe powinny wdrażać systemy informatyczne 
służące do planowania grafików, monitorowania wizyt oraz raportowania wykonanych usług. 
Aplikacje mobilne umożliwiają szybkie odnotowywanie obecności u podopiecznego, 
zgłaszanie problemów i dokumentowanie czynności opiekuńczych. 
Komunikację wewnętrzną mogą wspierać platformy cyfrowe, takie jak systemy do pracy 
zespołowej czy komunikatory. Ważne jest jednak, aby wszystkie rozwiązania były zgodne z 
wymogami ochrony danych osobowych i zapewniały wysoki poziom bezpieczeństwa 
informacji. 
Technologie wspierające działalność opiekuńczą to między innymi: 

 Aplikacje i programy komputerowe – planowanie grafików, baza podopiecznych, 
rejestrowanie wizyt, raportowanie godzin pracy. 

 Aplikacja mobilna dla opiekunów – możliwość zaznaczenia obecności u 
podopiecznego, rejestrowanie wykonanych czynności, zgłoszenia problemu, wpisania 
uwag. 

 Monitoring i raportowanie – generowanie raportów miesięcznych ułatwiających 
monitorowanie pracy opiekuna oraz naliczanie wynagrodzenia 

 Programy ułatwiające zapewnienia bezpieczeństwa danych – programy szyfrujące 
bazy danych 

 Clouding – umieszczanie plików na zewnętrznych serwerach internetowych, dzięki 
czemu są one dostępne z dowolnego miejsca i urządzenia po zalogowaniu się do usługi 
przez różne osoby. 

 Specjalistyczne rozwiązania technologiczne takie jak opaski i zegarki medyczne, 
telemonitoring, systemy „smart home”, czujniki upadku, automatyczne dozowniki leków, 
asystenci głosowi (np. Siri, czy asystent gogle) czy nowoczesne rozwiązania 
rehabilitacyjne i wspierające codzienne funkcjonowanie 

 

Zarządzanie kryzysowe 
 

Każda organizacja powinna posiadać opracowane procedury reagowania na sytuacje 
nadzwyczajne. Dotyczy to zarówno zdarzeń indywidualnych, takich jak nagłe pogorszenie 
stanu zdrowia podopiecznego, jak i zdarzeń systemowych, np. epidemii czy klęsk żywiołowych. 
Procedury postępowania 

W organizacji należy wdrożyć zestaw procedur regulujących sposób postępowania w różnych 
sytuacjach: 

1. Procedury standardowe – codzienne czynności opiekuńcze, takie jak pomoc w 
robieniu zakupów, przygotowywaniu posiłków, dbaniu o higienę czy towarzyszeniu w 
spacerach. Procedury te są ustalane z podopiecznym w trakcie wizyty pracownika 
socjalnego i ujęte w decyzji administracyjnej. Jednostka prowadząca przekazuje 
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opiekunowi informację na temat ustalonego zakresu obowiązków realizowanych w 
ramach sąsiedzkich usług opiekuńczych. 

2. Procedury niestandardowe – sytuacje nagłe, np. pogorszenie stanu zdrowia 
podopiecznego, konieczność wezwania pogotowia, zgłoszenie przemocy domowej, 
awaria sprzętu.  

a. Procedury awaryjne – np. co robić w przypadku nagłego pogorszenia stanu zdrowia 
podopiecznego (wezwanie pogotowia, powiadomienie rodziny, raport do koordynatora). 
b. Plany zastępstw – kto przejmuje obowiązki w przypadku nieobecności pracownika. 
c. Centrum kryzysowe – wyznaczony numer telefonu i osoba dostępna 24/7. 
d. Szkolenia kryzysowe – ćwiczenia praktyczne, np. ewakuacja, pierwsza pomoc w 
wypadkach domowych. 
e. Plan ciągłości działania – zapewnienie minimum usług nawet w sytuacjach 
nadzwyczajnych (np. pandemia, klęska żywiołowa). 
3. Procedury komunikacyjne – zasady kontaktu z podopiecznymi,  rodzinami oraz 
innymi instytucjami (np. OPS, przychodnie lekarskie). Opiekun indywidualnie ustala sposób 
kontaktu z podopiecznym i jego rodziną. Zaleca się kontakt telefoniczny lub osobisty. W 
przypadku pojawienia się problemów w komunikacji, fakt ten należy zgłosić do koordynatora, 
stworzyć notatkę służbową i/lub umieścić odpowiedni zapis w aplikacji mobilnej 
4. Procedury współpracy z rodziną – opiekun powinien regularnie informować rodzinę o 
stanie zdrowia podopiecznego, konsultować plany opieki i uwzględniać ich opinię, pod 
warunkiem, że nie jest sprzeczna z zaleceniami pracowników ochrony zdrowia. 
 

 

Podsumowanie 
 

Wdrożenie opisanych standardów pozwala organizacjom pozarządowym na profesjonalizację 
świadczonych usług, zwiększenie efektywności zarządzania personelem i zasobami, a przede 
wszystkim na zapewnienie podopiecznym poczucia bezpieczeństwa i wysokiej jakości 
wsparcia.  

 


