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REGULAMIN FUNKCJONOWANIA 

Centrum Obsługi Organizacji Społecznych (COOS) w Lublinie 

§ 1. 

Postanowienia ogólne 

1. Niniejszy Regulamin określa zasady organizacji, dostępności, zakresu i standardów 

świadczenia usług COOS, w tym kanały kontaktu, godziny otwarcia, tryb konsultacji, 

zasady równego traktowania i dostępności, przetwarzanie danych osobowych, 

ewaluację oraz zasady informacji i promocji. Podstawą Regulaminu są zapisy Umowy 

oraz Standardów (Zał. nr 1 do Umowy). 
2. Usługi COOS są nieodpłatne dla klientów/klientek. 
3. COOS wspiera partnerów społecznych i organizacje społeczeństwa obywatelskiego 

(NGO i inne uprawnione podmioty) z terenu woj. lubelskiego w zakresie programu 

Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021–2027 (FEL). 
4. COOS świadczy usługi na etapie identyfikacji przedsięwzięcia i przygotowania 

wniosku o dofinansowanie projektu ze środków programu FEL.  

5. COOS nie świadczy usług w zakresie sporządzania wniosków o dofinansowanie, 

rozliczania projektów oraz odwołań od decyzji Instytucji Zarządzającej (IZ)/Instytucji 

Pośredniczących (IP). 

6. Informacje udzielone przez specjalistów COOS nie stanowią oficjalnego stanowiska 

Instytucji Zarządzającej i Instytucji Pośredniczących FEL i nie mogą stanowić 

podstawy do formułowania jakichkolwiek roszczeń, a także nie stanowią oferty                       

w rozumieniu prawa polskiego. 

 § 2. 

Dane identyfikacyjne COOS 

1. Prowadzący (Wykonawca): Fundacja Rozwoju Demokracji Lokalnej im. Jerzego 

Regulskiego ul. Edwarda Jelinka 6, 01-646 Warszawa. 
2. Zamawiający/Administrator danych: Województwo Lubelskie, ul. Artura Grottgera 

4, 20-029 Lublin. 
3. Siedziba COOS: ul. 1 Maja 18, 20-410 Lublin. Adres będzie utrzymywany                     

w aktualności. 
4. Klient/klientka COOS (usługobiorca): osoba reprezentująca partnera społecznego lub 

organizację społeczeństwa obywatelskiego (np. stowarzyszenie, fundację, związek 

zawodowy, organizację pracodawców, lokalną grupę działania) mającą siedzibę i/lub 

prowadzącą działalność na terenie województwa lubelskiego, korzystająca z usług 

COOS. 
5. Organizacja objęta wsparciem: organizacja, którą reprezentuje klient/klientka. 
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6. Strona internetowa COOS: www.coos.frdl.pl;  
7. Facebook: https://www.facebook.com/people/Centrum-Obs%C5%82ugi-Organizacji-

Spo%C5%82ecznych/61581163946659/ 

§ 3.  

Lokal, dostępność i wyposażenie 

1. Siedziba COOS spełnia wymogi dostępności dla osób ze szczególnymi potrzebami 

(m.in. dostępne wejście, toaleta dla osób z niepełnosprawnościami), zapewnia 

komfortową obsługę oraz jest w Lublinie, maks. 5 minut pieszo od przystanku 

transportu publicznego. Zapewnione są m.in.: miejsce do konsultacji, dostęp do sali  na 

min. 25 osób (na spotkania/szkolenia), kącik dla dzieci, bezpłatne miejsca parkingowe, 

szybkie łącze internetowe, urządzenie wielofunkcyjne, szafy aktowe oraz ogólna 

skrzynka e‑mail COOS. 
2. COOS zapewnia oznakowanie siedziby i działań zgodne z zasadami wizualizacji FEL 

oraz prowadzi działania informacyjno‑promocyjne zgodnie z §6 Umowy i Standardami. 

§ 4.  

Godziny otwarcia i dostępność usług 

1. COOS jest otwarty min. 5 dni w tygodniu: 

Poniedziałek: 08:00 - 18:00 (10 godzin) 

Wtorek: 08:00 - 16:00 (8 godzin) 

Środa: 08:00 - 16:00 (8 godzin) 

Czwartek: 08:00 - 18.00 (10 godzin) 

Piątek 08:00 - 12:00 (4 godziny ) 

Sobota – na indywidualny wniosek klientów 

Niedziela - nieczynne 

 

Ewentualna zmiana dnia wymaga aktualizacji informacji publicznej. 

2. COOS, w uzasadnionych przypadkach i po uprzedniej prośbie klientów/klientek, może 

jednorazowo świadczyć usługę również w sobotę (termin ustalany indywidualnie). 

3. Uruchomienie usług COOS następuje 22 września 2025 r. 

 

III.            Kanały kontaktu i dyżury telefoniczne 

1. COOS zapewnia: 
a)  numer kontaktowy dla klientów w sprawie: zapytań ogólnych, umawiania wizyt, 

kontaktu administracyjnego, zgłoszeń klientów, zapisu na szkolenia  - tel.: 81 532 64 40 

b) numer kontaktowy dla klientów w sprawie: wsparcia merytorycznego, doradztwa 

specjalistycznego - tel.: + 48 733 456 202 

http://www.coos.frdl.pl/
https://www.facebook.com/people/Centrum-Obs%C5%82ugi-Organizacji-Spo%C5%82ecznych/61581163946659/
https://www.facebook.com/people/Centrum-Obs%C5%82ugi-Organizacji-Spo%C5%82ecznych/61581163946659/
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2. E‑mail COOS - cos.lubelskie@frdl.org.pl 

Dyżury telefoniczne i obsługa e‑mail są prowadzone w godzinach pracy COOS.               

W przypadku braku możliwości natychmiastowego odebrania połączenia - obowiązuje 

oddzwonienie po zakończeniu konsultacji bieżącej. 

§ 5.  

Adresaci wsparcia 

1. Z usług COOS mogą korzystać partnerzy społeczni oraz organizacje społeczeństwa 

obywatelskiego działające na terenie województwa lubelskiego, tj.: 

a) Partnerzy społeczni: organizacje pracodawców i pracowników, w szczególności: 

- reprezentatywne organizacje pracodawców i reprezentatywne związki 

zawodowe w rozumieniu ustawy o Radzie Dialogu Społecznego, 

- branżowe, ponadbranżowe lub regionalne organizacje pracodawców i związki 

zawodowe. 

b) Organizacje społeczeństwa obywatelskiego, w szczególności: 

- fundacje i stowarzyszenia (z wyłączeniem partii politycznych, fundacji przez 

nie utworzonych, związków zawodowych, organizacji pracodawców                       

i samorządów zawodowych), 

- organizacje działające na rzecz ochrony środowiska, 

- lokalne grupy działania, 

- organizacje środowiska naukowego i akademickiego, 

- podmioty promujące włączenie społeczne, równość kobiet i mężczyzn, prawa 

podstawowe oraz niedyskryminację. 

2. Warunkiem skorzystania ze wsparcia jest posiadanie siedziby i/lub prowadzenie 

działań na obszarze województwa lubelskiego. 

3. Odpowiedź na pytania w trakcie świadczenia usługi dotyczącej wspierania potencjału 

administracyjnego partnerów społecznych oraz organizacji społeczeństwa 

obywatelskiego,  udzielana jest w formie, w jakiej zostało zadane pytanie, chyba,              

że klient/klientka wystąpi o udzielenie odpowiedzi w innej formie.  

§ 6. .  

Zakres usług i ograniczenia 

1. Wsparcie eksperckie i doradcze w zakresie FEL, w tym m.in.: aplikowanie o środki 

(bez przygotowania merytorycznego wniosku i bez udziału w procedurze 

odwoławczej), prawo, finanse‑księgowość, podatki, fundraising (bez działalności 

gospodarczej), sieciowanie, relacje międzysektorowe, baza darczyńców, optymalizacja 

kosztów, diagnozy, ekspertyzy, badania, analizy. 
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2. Szkolenia i spotkania informacyjne (także pośrednictwo  w dostępie / organizacji 

/refundacji kosztów szkoleń), wydarzenia branżowe z ekspertami, działania on‑line 

(webinaria, chaty). 
3. COOS nie wykonuje: sporządzania wniosków o dofinansowanie, rozliczeń projektów 

oraz odwołań (oficjalnych interpretacji instytucji). Informacje COOS nie stanowią 

oficjalnego stanowiska IZ/IP i nie mogą stanowić podstawy roszczeń. 
4. Usługi są nieodpłatne. 

§ 7.  

Formy świadczenia usług i standardy czasowe 

1. COOS świadczy usługi w następujących formach (z zasadami i czasami reakcji): 

1.1. Konsultacja telefoniczna: rozmowa poprzedzona krótką diagnozą potrzeb; jeśli 

odpowiedź wymaga analizy/stanowiska innej instytucji, specjalista udziela odpowiedzi                  

w ciągu 3 dni roboczych, a gdy to niemożliwe - w tym terminie informuje o przyczynie 

opóźnienia i nowym terminie udzielenia informacji. 

1.2. Konsultacja e‑mail / pisemna / kontakt przez komunikatory 

● E‑mail: odpowiedź do 3 dni roboczych (z możliwością poinformowania                              

o wydłużeniu, jak wyżej). 
● Pismo tradycyjne: odpowiedź do 14 dni od wpływu pisma. 
● Korespondencja zawiera historię wymiany i standardowe elementy odpowiedzi (zwrot, 

treść, info o ankiecie oceny, pożegnanie, podpis, link do danych COOS) oraz klauzulę, 

że informacje COOS nie stanowią oficjalnego stanowiska IZ/IP. 

1.3. Konsultacja bezpośrednia w COOS 

● Nie wymaga wcześniejszego umówienia (możliwość umówienia na prośbę). W razie 

dużego obłożenia proponujemy termin późniejszy; jeżeli klient/klientka nie wyraża 

zgody, zapewniamy obsługę w dniu wizyty. 
● Jeśli potrzebne jest stanowisko innej instytucji, informujemy o weryfikacji                                   

i udzielamy odpowiedzi w ciągu 3 dni roboczych; w razie potrzeby informujemy                

o nowym terminie (nie dłuższym niż 7 dni roboczych od przekazania informacji                 

o opóźnieniu). 

1.4. Konsultacja indywidualna u klienta/klientki (także on‑line) 

● Stosowana m.in. przy potrzebach mobilnościowych, analizie dokumentów lub dla 

grupy; przed realizacją ustala się termin, miejsce/tryb, zakres i czas; po konsultacji 

sporządzana jest notatka służbowa. 

1.5. Spotkania informacyjne i szkolenia (stacjonarne i on‑line) 
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a) Spotkania informacyjne (stacjonarne):  

● trwają co najmniej 2 godziny, 

● zapisy odbywają się przez formularz rekrutacyjny, 

● informacja o wydarzeniu publikowana jest co najmniej 7 dni wcześniej                

(z wyjątkiem spotkań zamkniętych, organizowanych na specjalne zaproszenie), 

● każde spotkanie jest dokumentowane (ogłoszenie, lista uczestników, ankiety, 

notatka, prezentacje). 

b) Szkolenia (stacjonarne):  

● szkolenie jednodniowe trwa minimum 3 godziny, 

● szkolenie dwudniowe trwa minimum 8 godzin, 

● grupy liczą co najmniej 10 osób, 

● informacje o szkoleniu publikujemy z wyprzedzeniem minimum 7 dni. 

c) Spotkania i szkolenia on-line (np. webinaria, czaty):  

● spotkanie informacyjne on-line trwa co najmniej 60 minut i odbywa się przy 

udziale minimum 8 uczestników (spośród co najmniej 10 zgłoszonych), 

● szkolenie on-line trwa minimum 3 godziny (jednodniowe) lub 6 godzin 

(dwudniowe), 

● uczestnictwo i przebieg dokumentujemy zgodnie ze standardami (raporty, 

zrzuty ekranu potwierdzające liczbę uczestników). 

1.6. Spotkania branżowe z ekspertami: COOS organizuje spotkania z ekspertami z różnych 

dziedzin, które służą wymianie doświadczeń i wiedzy pomiędzy organizacjami. Spotkania: 

● trwają co najmniej 2 godziny, 

● są ogłaszane i promowane z co najmniej 7-dniowym wyprzedzeniem (nie dotyczy                

to spotkań zamkniętych, organizowanych na specjalne zaproszenie), 

● po każdym spotkaniu uczestnicy wypełniają krótką ankietę ewaluacyjną, aby ocenić 

jego przebieg i jakość, 

● zapewniamy wsparcie dla osób ze szczególnymi potrzebami, np. dostęp dla osób                 

z niepełnosprawnościami. 

2. Konsultacje prawne i księgowe, tj.  sprawy wymagające szczegółowej analizy:                              

w przypadku pytań bardziej złożonych, np. wymagających szczegółowej analizy prawnej, 

podatkowej czy księgowej albo stanowiska instytucji zewnętrznych, COOS przekazuje 

odpowiedź w możliwie najkrótszym terminie: 

● wstępna informacja zwrotna następuje do 3 dni roboczych (telefonicznie lub                           

e-mailowo), 

● jeśli sprawa wymaga dodatkowych wyjaśnień lub interpretacji zewnętrznej, 

klient/klientka zostaje w tym terminie poinformowany/a o nowym, uzgodnionym 

terminie przekazania odpowiedzi. 

§ 8.   

Zasady diagnozy potrzeb i dokumentowania 
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1. Każdą usługę poprzedza adekwatna diagnoza potrzeb; pytania diagnostyczne                    

nie stanowią odrębnej konsultacji. 

2. COOS archiwizuje korespondencję i dokumentację usług zgodnie ze Standardami                  

i wymogami Umowy (w tym bilingi połączeń telefonicznych dot. konsultacji). 

§ 9.  

Zasady równości, dostępności i etyki 

1. COOS realizuje usługi zgodnie z zasadą DNSH („Do No Significant Harm”- nie czyń 

poważnych szkód, czyli działania nieszkodzące środowisku), a także z zasadą równości 

szans i niedyskryminacji, równości kobiet i mężczyzn oraz z Konwencją                                      

o prawach osób z niepełnosprawnościami. 
2. Standardy etyczne: zakaz przyjmowania korzyści, zakaz polecania komercyjnych firm 

konsultingowych, zakaz odpłatnego wypełniania dokumentacji; obowiązek 

bezstronności, poufności i godnej reprezentacji (m.in. identyfikator COOS). 

§ 10.  

Informacja i promocja 

1. Wszystkie informacje o działalności COOS są podawane w sposób czytelny i zgodny             

z zasadami Funduszy Europejskich dla Lubelskiego. 

2. COOS prowadzi własną stronę internetową oraz newsletter, w których można znaleźć: 

● aktualne ogłoszenia o spotkaniach, szkoleniach i innych wydarzeniach  (z odpowiednim 

wyprzedzeniem), 

● materiały informacyjne i poradniki dla organizacji, 

● dane kontaktowe oraz godziny otwarcia. 

3. COOS jest obecny także w mediach społecznościowych, gdzie zamieszczane                      

są bieżące informacje o działaniach. 

4. Aby docierać szerzej, publikujemy również artykuły w prasie regionalnej, co najmniej 

raz na kwartał. 

5. Wszystkie nasze materiały i wydarzenia są odpowiednio oznakowane, tak aby było 

jasne, że wsparcie jest finansowane ze środków Unii Europejskiej w ramach programu 

Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021–2027. 

 

 

 

§ 11.  

Personel i role 
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1. Koordynator/ka COOS – zarządzanie, nadzór nad standardami, monitoring jakości 

(testy, przegląd korespondencji), kontakty z Zamawiającym, raportowanie. 
2. Specjaliści/tki COOS– dwóch pracowników, odpowiedzialnych za świadczenie usług 

informacyjnych w formach określonych Regulaminem;  
3. W uzasadnionych przypadkach COOS dopuszcza możliwość zaangażowania radcy 

prawnego i doradcy księgowego w usługach specjalistycznych. 

§ 12.  

Monitoring, ewaluacja i wskaźniki 

1. COOS monitoruje jakość (ankiety po konsultacjach/spotkaniach) i realizację 

wskaźników; raportuje okresowo zgodnie z Umową/Standardami. 

2. W COOS stosowane są następujące obowiązujące rodzaje ankiet służące sprawdzeniu 

zadowolenia klientów/klientek: 

a. Ankieta on-line dla klienta/klientki COOS – po konsultacji bezpośredniej, mailowej, 

telefonicznej, indywidualnej; 

b. Ankieta dla uczestników spotkań/szkoleń – rozpowszechniana  po przeprowadzonych 

spotkaniach/ szkoleniach lub w wersji on-line (w przypadku webinariów). 

3. Wypełnienie ankiety przez klienta/klientkę jest obligatoryjne. 

4. Minimalne roczne poziomy wskaźników muszą być osiągane zgodnie z Umową; 

Zamawiający ma prawo kontroli (w tym dokumentów). 

§ 13.  

Skargi i reklamacje 

1. Skargi/reklamacje dot. pracy COOS można zgłaszać e‑mailowo lub pisemnie na adres 

COOS; odpowiedź przekazywana jest w terminie do 14 dni. 
2. W sprawach istotnych klient/klientka może skierować skargę także do Zamawiającego 

(Województwo Lubelskie). 

§ 14.  

Ochrona danych osobowych (RODO) 

1. Administratorem danych jest Województwo Lubelskie; FRDL pełni rolę Podmiotu 

przetwarzającego na podstawie Umowy powierzenia przetwarzania danych osobowych, 

zawartej w formie elektronicznej, przez w/w strony. 
2. Powierzone przez Administratora dane osobowe będę przetwarzane przez Podmiot 

przetwarzający (FRDL) wyłącznie w celu realizacji Umowy z postępowania nr OP-

IV.272.48.2025.MSY, (zwanej dalej „umową główną”) w zakresie świadczenia usługi 

Centrum Obsługi Organizacji Społecznych (COOS), przy pomocy której Województwo 
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Lubelskie będzie nieodpłatnie wspierać organizacje społeczne posiadające siedzibę na 

terenie woj. lubelskiego. 
3. Podmiot przetwarzający jest upoważniony do wykonywania następujących kategorii 

czynności przetwarzania powierzonych danych: organizowanie, porządkowanie, 

przechowywanie, przeglądanie, wykorzystywanie, usuwanie lub niszczenie, które są            

w minimalnym zakresie niezbędne do realizacji celu, o którym mowa w pkt. 2.  
4. Podmiot przetwarzający po zakończeniu świadczenia usług związanych                                     

z przetwarzaniem niezwłocznie usuwa wszelkie dane osobowe oraz usuwa wszelkie ich 

istniejące kopie.  
5. Zgłoszenia naruszeń: niezwłocznie, z zachowaniem procedur (kontakt IOD: 

iod@lubelskie.pl – zgodnie z DPA). 
6. Okres przechowywania: co do zasady do 5 lat liczonych od 31 grudnia roku, w którym 

Zamawiający dokonał ostatniej płatności na rzecz Wykonawcy (z zastrzeżeniem 

przepisów UE). 
7. Prawa osób: dostępu, sprostowania, ograniczenia, sprzeciwu, realizowane zgodnie                       

z RODO; klauzule informacyjne publikowane są w miejscu realizacji usług i na stronie 

COOS. 

§ 15.  

Archiwizacja i kontrola 

1. COOS prowadzi dokumentację swoich działań (np. listy obecności, ankiety, notatki              

ze spotkań), aby potwierdzić liczbę i rodzaj udzielonych usług. 
2. Dane klientów/klientek są gromadzone wyłącznie w zakresie niezbędnym do realizacji 

usług i sprawozdawczości projektu, zgodnie z przepisami o ochronie danych 

osobowych (RODO). 
3. Dokumenty są bezpiecznie przechowywane przez okres wymagany przez przepisy 

prawa i umowę projektu. 
4. Województwo Lubelskie jako instytucja finansująca projekt ma prawo do kontroli 

dokumentacji, ale dane klientów/klientek są zawsze chronione i nie są wykorzystywane 

do innych celów niż realizacja usług COOS. 

§ 16.   

Postanowienia końcowe 

1. Regulamin wchodzi w życie z dniem uruchomienia COOS i jest publikowany                              

w siedzibie oraz na stronie COOS; zmiany Regulaminu są ogłaszane w sposób przyjęty 

dla jego publikacji. 
2. W sprawach nieuregulowanych Regulaminem zastosowanie mają: Umowa                                 

z załącznikami, przepisy prawa powszechnie obowiązującego i dokumenty programowe 

FEL/EFS+.  
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