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О стандарте как документе

Стандарт качества – документ нового для правозащитных организаций жанра.  Он реализует возможности и требования, заложенные в специальной отрасли управления организацией – всеобщем управлении качеством. Фактически  стандарты качества определяют правила, при соблюдении которых  достигается приемлемый уровень качества. Данный стандарт разработан для достижения приемлемого качества уважения приватности  в правозащитной приемной.

Посетители приемной оценивают отношение к их частной жизни, как по результату (сохранности тайны), так и по процессу приема (своевременное информирование, получение согласия и т.п.). Результат услуги (взаимодействия) трудно поддается измерению и контролю, поэтому стандарт основывается на описании процедур и условий приема, соблюдение которых гарантирует посетителям установленный организацией уровень качества (неприкосновенности частной жизни). Стандарт устанавливает права посетителей приемной, соблюдение которых они могут требовать для обеспечения надлежащего уважения к своей частной жизни.  

Стандарт качества обеспечения неприкосновенности частной жизни в общественной приемной Пермского регионального правозащитного центра закрепляет механизмы создания условий, обеспечивающих соблюдение неприкосновенности частной жизни во время работы общественной приемной. Помимо этого, он фиксирует организационные решения, обеспечивающие воспроизводство необходимого качества  уважения приватности. Именно для этого стандарт качества устанавливает: i)требования к выбору и планировки помещения, используемого для работы общественной приемной; ii) правила работы сотрудников организации с посетителями; iii) обязательства по  формированию нормативной, кадровой, информационной и организационной среды внутри организации. Принятие и выполнение  подобного стандарта не только позволяет обеспечить постоянный уровень среды, в которой реализуется  соблюдение неприкосновенности частной жизни во время работы общественной приемной. Закрепление в стандарте  требований к кадровому, документационному и обучающему компонентам в деятельности организации обозначает, как именно достигается выполнение такого стандарта. Исполнение стандарта позволяет  накапливать опыт устранения конфликта интересов между разными правами посетителей и сотрудников организации. 

2. Стандарты качества обеспечения неприкосновенности частной жизни в общественной приемной Пермского регионального правозащитного центра

Удовлетворение конкретных потребностей и уважение прав каждого посетителя общественной приемной (далее – посетитель) на неприкосновенность частной жизни во время работы общественной приемной Пермского регионального правозащитного центра (далее – общественная приемная).

2.1. Равные возможности и индивидуальные особенности

Во время работы общественной приемной посетители имеют право на обеспечение неприкосновенности частной жизни на основе равных возможностей и с учетом их  индивидуальных особенностей:

· каждый посетитель имеет право на обеспечение неприкосновенности частной жизни с учетом его пола, религии, национального происхождения, языка, культуры;

· каждый посетитель имеет право на отношение к себе, которые поддерживали и развивали у него чувство уверенности в себе и самоценности;

· каждый посетитель имеет возможность воспользоваться правом на выбор условий предоставления услуг общественной приемной, ограничивающих неприкосновенность его частной жизни, с учетом возможностей общественной приемной и ее сотрудников.

· каждый посетитель должен быть поставлен в известность о наличии в работе общественной приемной правил и процедур, ограничивающих неприкосновенность частной жизни, и возможности выбора между ними.

2.2. Назначение и функция

Стандарт: назначение и функция общественной приемной 

Общественная приемная имеет письменное положение о своем назначении и функции, в котором описано, какие именно услуги оно предоставляет гражданам, и определяются условия и порядок предоставления услуг, ограничения неприкосновенности частной жизни посетителей при оказании услуг.

Критерии

· Положение о назначении включает описание предназначения (миссии) и методов, применяемых в общественной приемной и обеспечивающих (ограничивающих) неприкосновенность частной жизни обратившихся в нее граждан. Положение дает определение сферы прав и интересов граждан, нарушение или несоблюдение которых является основанием для оказания услуг общественной приемной. В положении описаны услуги, предоставляемые посетителям, что находит точное отражение в рабочих методах, организации и оборудовании общественной приемной, а также формы и характер ограничений неприкосновенности частной жизни при оказании этих услуг.

· Положение о назначении содержит все правила, предусмотренные соответствующим законодательством и локальными нормативными документами.

· Информация о Положении должна быть доступна посетителям и сотрудникам общественной приемной.

· Сотрудники общественной приемной принимают активное участие в подготовке, пересмотре и обновлении Положения.

· Организация, отвечающая за деятельность общественной приемной, утверждает Положение о назначении и при необходимости вносит в него изменения.
2.3. Помещение, оборудование

Стандарт: планировка и общее техническое обслуживание

Планировка и техническое обслуживание общественной приемной соответствуют ее назначению и функции, а также обеспечению неприкосновенности права на частную жизнь посетителей

Критерии

· Размер общественной приемной выбирается с учетом особенностей ее работы, создания нормальных условий для обеспечения конфиденциальности работы сотрудников с посетителями.

· Общественная приемная имеет мебель, планировку и техническое обеспечение такого качества, которое отвечает назначению и функции общественной приемной и обеспечивает максимально низкий уровень ограничений неприкосновенности частной жизни посетителей.
2.4. Право на неприкосновенность частной жизни посетителей 
Стандарт: право на неприкосновенность частной жизни посетителей во время организации работы общественной приемной

Общественная приемная способствует пониманию посетителями своего права на неприкосновенность частной жизни и обеспечивает возможности для реализации этого права во время работы общественной приемной в той мере, в какой это согласуется с надлежащим оказанием услуг общественной приемной.

Критерии

· Посетителей информируют об их праве на неприкосновенность частной жизни в условиях работы общественной приемной. И сотрудники, и посетители осознают, что каждый человек имеет права на неприкосновенность частной жизни, и содействуют его реализации по отношению друг к другу.

· Сотрудники предоставляют посетителям информацию о возможностях и способах реализации права на неприкосновенность частной жизни в условиях общественной приемной способом, доступным для их понимания с учетом возраста, образования, состояния здоровья и иных факторов, влияющих на адекватное отношение к данной информации. Ознакомление с информацией о способах реализации права на неприкосновенность частной жизни в общественной приемной обеспечивается также в письменной форме через информационные стенды при входе в общественную приемную.

· Общественная приемная имеет положение о порядке организации приема посетителей, которое включает в себя условия, способы и формы реализации посетителями права на неприкосновенность частной жизни во время работы общественной приемной.

· Обеспечение неприкосновенности частной жизни посетителей включается в должностные обязанности сотрудника общественной приемной.

· В общественной приемной должна быть обеспечена возможность беседы сотрудника с посетителем наедине при наличии явно выраженного желания посетителя.

· Материалы, содержащие конфиденциальную информацию о посетителях, надежно хранятся.

· Сотрудники знают, как обращаться с конфиденциальной информацией о посетителях.

Стандарт: получение согласия посетителей на ограничения неприкосновенности частной жизни

При обращении в общественную приемную сотрудники должны получать согласие посетителей с условиями предоставления услуг, которые ограничивают или могут ограничить неприкосновенность частной жизни посетителей.

Критерии

· Сотрудники общественной приемной выясняют согласие обратившегося в нее посетителя:
1) на предоставление персональной (контактной) информации 

2) о способе оказания услуг общественной приемной

3) о возможности дальнейшего распространения информации, содержащей персональные данные и сведения об обстоятельствах, ставшими причиной обращения посетителя в общественную приемную.

· Сотрудники общественной приемной разъясняют посетителю возможные последствия, которые могут произойти в результате избранных им ограничений неприкосновенности частной жизни.
· В общественной приемной внедрены механизмы получения согласия посетителей на ограничение неприкосновенности частной жизни.
· Желание посетителя изменить ранее избранные им форму и способ ограничения неприкосновенности частной жизни подлежат безотлагательному выполнению. Общественная приемная не несет ответственности за последствия, наступившие в результате ранее избранных посетителем ограничений неприкосновенности частной жизни.
· Если на одном из этапов оказания услуг общественной приемной возникают дополнительные ограничения неприкосновенности частной жизни, о которых ранее не был предупрежден посетитель, сотрудник предупреждает посетителя о возможных ограничениях и получает на это его согласие.
· Сотрудники принимают во внимание религиозные, расовые, культурные и языковые особенности посетителя в отношении неприкосновенности его частной жизни, если ранее были предупреждены об этом посетителем.
· Сотрудникам общественной приемной доступна методическая  помощь по вопросам практики получения согласия посетителей на ограничения неприкосновенности частной жизни. 
2.5. Кадровое обеспечение 

Стандарт: обучение и повышение квалификации сотрудников

Работа с посетителями осуществляется сотрудниками, обученными навыкам, необходимым для обеспечения соблюдения неприкосновенности частной жизни.

Критерии

· В общественной приемной существует постоянно действующая программа обучения и повышения квалификации с целью поддержания надлежащего уровня навыков и знаний среди персонала, направленного на обеспечение неприкосновенности частной жизни посетителей.

· Принимаемые на работу в общественную приемную лица проходят программу введения в должность в течение испытательного срока и обучение в соответствии с назначением и функцией учреждения и характером выполняемой работы, составной частью которой является обеспечение соблюдения неприкосновенности частной жизни посетителя.

· Руководство общественной приемной обеспечивает план (контракт) персонального развития для всех сотрудников приемной, включающий, в том числе обучение навыкам обеспечения соблюдения неприкосновенности частной жизни посетителей, обеспечивает время и создает условия для прохождения персоналом соответствующих курсов усовершенствования, дополнительной подготовки, повышения квалификации.

· Вспомогательный персонал проходит программу введения в должность и обучение, включающей в себя  в том числе обучение навыкам соблюдение неприкосновенности частной жизни посетителей, и получает постоянную поддержку в соответствии с назначением и функцией учреждения и характером выполняемой работы.

· Добровольцы, допущенные к работе в общественной приемной, проходят соответствующее вводное обучение.

Стандарт: руководство и поддержка персонала

В учреждении обеспечивается руководство  персоналом и поддержка исполнения должностных обязанностей в части обеспечения неприкосновенности частной жизни посетителей.

Критерии

· Для каждой штатной единицы составлена должностная инструкция и квалификационные требования на основании действующего положения о назначении учреждения. Должностная инструкция четко описывает выполняемые функции в части обеспечения соблюдения неприкосновенности частной жизни посетителей и подлежит периодическому пересмотру.

· За работой всех сотрудников осуществляется регулярный и плановый мониторинг выполнения ими своих функций и соответствия квалификаций.

· Ежегодно проводится официальная оценка работы каждого сотрудника руководителем общественной приемной, в том числе в части обеспечения соблюдения неприкосновенности частной жизни. Оценка включает согласование потребностей в обучении каждого работника как часть его индивидуального плана персонального развития.

· Проводятся регулярные собрания сотрудников для планирования и оценки деятельности общественной приемной в части соблюдения неприкосновенности частной жизни посетителей. Вспомогательный персонал посещает хотя бы часть этих собраний на регулярной основе. Собрания имеют повестку дня и протоколируются.
2.6. Организация и управление 

Стандарт: организация работы сотрудников

Работа сотрудников организована таким образом, чтобы обеспечить максимально эффективное обеспечение соблюдения права посетителей на неприкосновенность частной жизни и уменьшить число существующих ограничений неприкосновенности частной жизни.

Критерии

· Руководством общественной приемной разработаны должностные инструкции и квалификационные требования, включающие в себя требования о соблюдении неприкосновенности частной жизни посетителей, в соответствии с действующим законодательством и Положением о назначении учреждения.

· Для обеспечения повседневной деятельности  общественной приемной назначается руководитель, имеющий соответствующие опыт и квалификацию.

· Руководитель общественной приемной обеспечивает время для осуществления контроля и проведения собраний, направленных на обеспечение соблюдения неприкосновенности частной жизни посетителей.

Стандарт: учет

В учреждении ведется учет информации, предоставленной посетителями, на основе требований обеспечения неприкосновенности частной жизни.

Критерии

· Информация о каждом посетителе заносится в журнал регистрации посетителей общественной приемной, а также в журнал учета патронажных дел и в иные документы, содержащие информации о результатах работы общественной приемной согласно системе документационного учета, принятого в общественной приемной.

· В общественной приемной внедрена надлежащая система обеспечения конфиденциальности информации, полученных в результате обращений посетителей в общественную приемную и дальнейшей работы сотрудников приемной по случаю каждого обращения. В общественной приемной вводятся четкие правила сроков и условий хранения материалов учета. Все записи делаются разборчиво, подписываются с указанием имени лица, поставившего подпись, датируются и обновляются.

· Существуют письменные правила и методическое пособие относительно доступа к документационным материалам, содержащим конфиденциальную информацию о посетителях.

· Когда работа с посетителем завершается, дело по работе с обращением посетителя передается на хранение в архив общественной приемной. 
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