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BLISKO DWUDZIESTOLETNIE DOSWIADCZENIA PORADNICTWA OBYWATELSKIEGO W POLSCE
DOWODZA, CO DOSTRZEZONO JUZ WCZESNIEJ W WIELKIEJ BRYTANII, ZE JEST TO RODZAJ UStUG
SPOLECZNYCH NIEZWYKLE UZYTECZNYCH - | TO WEASNIE W TAKIEJ FORMULE, W JAKIEJ SA
ONE $WIADCZONE: DOSTEPNE DLA KAZDEGO, BEZPLATNE, BEZSTRONNE, NIEZALEZNE,

POUFNE.
Autor jest socjologiem, oradnictwo obywatelskie jest ustuga spoleczna swiadczona w Polsce juz
politykiem spotecznym, . . - . ..
adiunktem w Instytucie od blisko dwudziestu lat, ale wciaz rr}alo znang. A szkoda. W Wielkiej Bry-
Profilaktyki Spotecznej tanii, gdzie zostalo ono wymyslone i rozwiniete na skale - patrzac z pol-
i Resocjalizacji Uniwersytetu s _ e D :
Warszawskiego, ekspertem skiej perspektywy t'rl.ldna‘ do wyolb?azenla, _].est to Z(lie.cydowany hd,e? pod
Instytutu Spraw Publicznych, wzgledem pomocnos$ci, dostepnosci, profesjonalnosci, skutecznosci, re-
prezesem zarzadu nomy i odpowiedzialnos$ci na liscie dziatan o zasiegu ogélnokrajowym prowadzonych
Stowarzyszenia Centrum . C . , . .
Informacji Spotecznej CIS, przez tak zwany sektor ochotniczy (voluntary sector — brytyjskie okreslenie trzeciego

prowadzacego w Warszawie sektora)'. Jakze mocne musza by¢ przestanki takiej oceny. Kiedy sie jednak zna ten ro-

Biuro Porad Obywatelskich . . . , . . .
zrzeszone w Zwiazku Biur dzaj ustug i rozumie jego sens, wowczas ocena ta nie zaskakuje. Potencjal ustug porad-

Porad Obywatelskich. nictwa potwierdzaja takze polskie doswiadczenia, choé na tle brytyjskim sa one stosun-
Zajmuje sie problematyka kowo niewielkie

pomocy spotecznej, stuzb :

spotecznych, pracy socjalnej

oraz ekonomia spoteczng

i rozwojem spotecznosci ' Citizens Advice Introduction to the service 2010/11 (polskie ttumaczenie - Porady obywatelskie. Wprowadzenie
lokalnych. do ustug 2010/2011 - jest dostepne na stronie internetowej: http:/www.inpris.pl).
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W niniejszym opracowaniu - zgodnie z je-
go tytutem - chciatbym, po pierwsze, przyblizy¢ feno-
men poradnictwa obywatelskiego w formie, w jakiej
uksztaltowato sie ono w Wielkiej Brytanii, po drugie,
pokazac jego polska wersje?.

Z powoddw, o ktérych za chwile, warto na wste-
pie przytoczy¢ pewien cytat. ,,Dla nas, Polakéw miesz-
kajacych na Wyspach [Brytyjskich] - pisze na blogu
polski imigrant, kierujac te stowa do mniej zoriento-
wanych rodakdw - problemem jest zaadaptowanie sie
do wszystkich obowiazujacych tu przepisoéw i regula-
mindéw. Bardzo czesto z tego powodu mamy rézne pro-
blemy lub nieprzyjemnosci. [...] Oczywiscie w drob-
nych sprawach na pewno sobie poradzimy. Gorzej jest,
jesli problemy sa powazniejsze i wymagaja dobrej zna-
jomosci tutejszego prawa. W takiej sytuacji nasz rodak
radzi zwrdcié sie do instytucji, ktdra za darmo pomaga
ludziom rozwiazywac¢ ich najprzerdzniejsze problemy.
Instytucja ta nazywa sie Citizens Advice Bureau. Ma
za zadanie udziela¢ wszystkim darmowej porady, nie-
zaleznie od tego, czy sa to problemy natury prawnej, fi-
nansowej lub jakiejkolwiek innej. Wszystko, co musimy
zrobié, to znalez¢ ich biuro w naszej okolicy i umowié
sie na spotkanie. Czasami trzeba do$¢ wezesnie sie do
nich wybraé, zeby zalapac sie do kolejki. Na 0g6t ma-
ja kroétkie godziny otwarcia, raz lub dwa razy w tygo-
dniu, a 0séb potrzebujacych pomocy jest bardzo duzo.
Dlatego trzeba by¢ troche przed otwarciem, zeby mie¢
pewnosé, ze bedziemy przyjeci tego samego dnia. Do-
datkowym plusem jest to, Ze zatrudniaja takze polski
personel, wiec ci, ktérzy nie mowia po angielsku, tez
moga skorzystac z pomocy™?.

Zamieszczam ten cytat, poniewaz zawiera on
bardzo trafne - sformulowane co prawda w potocz-
nym jezyku polskim, ale z pozycji insidera - okreslenie,
czym jest, wjakim celu istnieje i jak funkcjonuje porad-
nictwo obywatelskie (citizens advice), od 75 lat ofero-
wane w Wielkiej Brytanii przez sie¢ biur porad obywa-
telskich (citizens advice bureaux).

Odwotanie sie¢ do potocznosci nie jest przy-
padkowe, ma bowiem podkre§li¢, ze korzystanie

z poradnictwa obywatelskiego jest jakby wpisane
w codzienne zycie mieszkancodw Wielkiej Brytanii, sa-
me za$ biura stanowia naturalny element infrastruk-
tury spotecznej niemal kazdej spotecznosci (,,0koli-
cy”).Dosé powiedzied, ze (dane za 2012 rok) na terenie
Anglii i Walii poradnictwo obywatelskie jest swiad-
czone w ponad 3,3 tysigca lokalizacji, pokrywajacych
98% wspomnianego obszaru (dla porownania - sieé¢
sklepéw ,,Zabka” liczy w catej Polsce, poréwnywalnej
pod wzgledem wielkosci terytorium - okoto 3,2 tysia-
ca placowek), z oferowanych w nich ustug skorzystaty
w 2012 roku ponad 2 miliony os6b, ktérym doradzo-
no, jak zaradzi¢ w 6,6 miliona zgloszonych przez nich
probleméw. Nalezy dodaé, ze od kilku lat porad i in-
formacji udziela sie takze za posrednictwem portalu
internetowego - w 2012 roku z tej formy poradnictwa
obywatelskiego skorzystato 11,5 miliona osdb*. Wobec
tej skali dziatan nie dziwi, ze - jak pokazuja badania
- o poradnictwie obywatelskim styszalo 97% Brytyj-
czykdw, 76% ufa w jego niezaleznosc¢ i bezstronnosé,
a 41% deklaruje, ze w jakim$ momencie swojego zycia
z niego korzystato®.

Zapewne miejsce, jakie w zyciu mieszkan-
cow Anglii i Walii zapewnily sobie biura porad oby-
watelskich, byloby inne, gdyby nie dostepnos¢ i wyso-
ka jakos¢ swiadczonych przez nie ustug. W badaniach
satysfakcji klientéw, ktérymi objeto 5% populacji
oséb korzystajacych z poradnictwa obywatelskiego
w 2012 roku, 95% respondentdw zadeklarowato ogélne
zadowolenie z ustugi, 95% bylo usatysfakcjonowanych
uzyskana informacja i porada, 93% ocenito, Ze dostep
do ustug jest tatwy, 96% przyznalo, ze bedzie korzystac
z ustug w przysztosci i rekomendowac je innym®. Tak
wysokie wskazniki zadowolenia z poradnictwa obywa-
telskiego to z pewnoscia nie tylko skutek kompetencji
doradcéw i dobrego zarzadzania biurami. Jak sie wy-
daje, jest to przede wszystkim wynik trafnosci samego
pomystu - whasciwej tresci i formy oferowanej ustugi
z punktu widzenia potrzeb jednostek i rodzin, zyjacych
w coraz bardziej instytucjonalnie skomplikowane;j
iztozonej rzeczywistosci.

2 Dzigkuje lji Marii Ostrowskiej za skonsultowanie opracowania, wskazanie kilku nieznanych mi faktéw i podanie danych ilustrujgcych rozwéj poradnictwa

obywatelskiego w Polsce.

3 Por. http://eporady.blogspot.com/2010_08_01_archive.html [dostep: 28 lutego 2014 roku].
4 Citizens Advice Introduction to the service 2012/13 - http://www.citizensadvice.org.uk/index/aboutus/publications/introduction_citizens_advice.htm

[dostep: 28 lutego 2014 roku].
5 Za: Citizens Advice Introduction to the service 2010/11, op. cit.

¢ Citizens Advice client satisfaction 2012/13 - http://www.citizensadvice.org.uk/index/aboutus/outcomes_of_advice.htm [dostep: 28 lutego 2014 roku].
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Co zatem konstytuuje poradnictwo obywa-
telskie jako majacy wyrazng tozsamos¢ rodzaj ustug
spotecznych?

Po pierwsze, bardzo szeroki (chcialoby sie po-
wiedzieé: pelny) zakres przedmiotowy - w zasadzie nie
ma ograniczen co do typu problemu, z ktdrym mozna
przyj$¢ do biura po pomoc,
jego personel jest bowiem
przygotowany ,do pora-
dzenia sobie z kazdym pro-
blemem, z jakim madgt ze-
tkna¢ sie ktokolwiek - od
przekroczenia zadluzenia
i probleméw zwigzanych
z zatrudnieniem po skar-
gi konsumenckie i sprawy
mieszkaniowe plus wszyst-
ko pomiedzy nimi””.

Po drugie, wilasci-

wie nieograniczony zakres
podmiotowy - do biura po-
rad obywatelskich moze
przyj$¢ kazdy, niezaleznie
od swojego statusu, ofero-
wane w nich ustugi sa bo-
wiem z zasady nieodptat-
ne. Warto podkresli¢, ze
powszechnos¢ dostepu jest
od poczatku immanent-
na cecha poradnictwa oby-
watelskiego (jak pisata au-
torka pierwszej monografii
biur porad obywatelskich,
w dniu, w ktérym je otwarto, ,Anyone - poor or rich,
educated or illiterate, young or old, native or foreigner
- was welcome” (,,Kazdy, niewazne biedny czy bogaty,
dobrze wyksztatcony czy nie, mtody czy stary, rodowity
Anglik czy obcokrajowiec byl mile widziany”)®.

Po trzecie, porady i informacje sa udzielane
bezstronnie, co oznacza, Ze doradcy ani nie oceniaja
klientéw i ich spraw, ani nie angazuja sie po ktorejs ze
stron, w tym zwlaszcza nie stoja na strazy intereséw in-
stytucji - z zasady sa jakby neutralnymi posrednikami

7 Porady obywatelskie. Wprowadzenie do ustug 2010/2011, op. cit., s. 5.
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w procesie komunikacji miedzy osobami i rodzinami
a instytucjami. Przy czym, co wazne, porady maja cha-
rakter poufny w tym sensie, ze kazdemu, kto z nich ko-
rzysta, zapewnia sie zachowanie w tajemnicy tego fak-
tu, a takze, rzecz jasna, wszystkich informacji, ktdore
zostana ujawnione doradcom podczas spotkania.

Po czwarte, do-
radcy nie podejmuja za
klientéw decyzji, jak nale-
zy postapi¢ w zgloszonych
przez nich sprawach - wy-
bor sposobu dziatania i je-
go realizacje z zasady po-
zostawia sie klientom.
Poradnictwo obywatelskie
nie polega zatem na wy-
reczaniu ludzi w rozwia-
zywaniu ich probleméw
- przeciwnie, chodzi wnim
o wspieranie wprocesie sa-
modzielnego radzenia so-
bie. W ten sposob wzmac-
nia ono podmiotowosé
tych, ktdrzy traca kontrole
nad danym obszarem zy-
cia lub sie boja, ze moga ja
utraci¢. W uzasadnionych
sytuacjach, gdy na przy-
kiad klient nie jest w stanie
wykonaé pewnych czynno-
$ci sam, doradca moze to
zrobi¢ za niego, moze by¢
rowniez rzecznikiem jego

uprawnien, nie moze jednak staé si¢ jego pelnomocni-
kiem - tutaj przebiega nieprzekraczalna granica mie-
dzy poradnictwem obywatelskim a kwalifikowanymi
ustugami prawnymi.

Po piate, doradcami sa wolontariusze, ale tyl-
ko osoby najpierw wybrane w toku dos$¢ dtugiego stazu,
a nastepnie przeszkolone. Podstawa ich pracy dorad-
czej nie jest jednak to, co ,maja w glowie”, lecz bardzo
bogata, stale uaktualniana, kompetentnie przygoto-
wywana i zarzadzana baza informacyjna, zawierajaca

8 M. Brasnett: The Story of Citizens Advice Bureaux, The National Council of Social Service, London 1964 (za: The story of influence, s. 10 - https://www.gov.
uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/225910/09_Story_of_influence.pdf [dostep: 28 lutego 2014 roku], ttumaczenie wtasne).
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regulacje o zasiegu zaréwno ogélnokrajowym, jak i lo-
kalnym. Jakos¢ ustug opiera sie¢ zatem na dwdéch fila-
rach: kompetencjach doradczych (rodzaj umiejetnosci
interpersonalnych) pracownikéw biur i bazie informa-
cyjnej, z ktorej korzystaja.

Po széste, troska o powszechna, tatwa do-
stepno$¢ do poradnictwa obywatelskiego - stad od
poczatku dzialanie w ramach sieci biur i $wiadcze-
nie ustug w réznych formach: osobiste (na terenie biu-
ra, w innym miejscu publicznym lub w miejscu za-
mieszkania klienta), telefoniczne i - od czasu rozwoju
technologii informatycznych - poczta elektroniczna
i za posrednictwem specjalnego portalu poradniczego
(www.adviceguide.org.uk), stad réwniez zapewnianie
mozliwosci skorzystania z porady lub informacji w in-
nych jezykach niz angielski, aby jego nieznajomos$¢ nie
blokowata do nich dostepu.

Powyzsza charakterystyka pokazuje, na czym
polega ustuga poradnictwa obywatelskiego. W istocie
chodzi o to, zeby niekrepujaco (,naturalnie”) i mozli-
we najprosciej dostarczaé ,,zwyktym zjadaczom chleba”
pewne quantum wiedzy i umiejetnosci - czasem wiek-
sze, czasem mniejsze — niezbedne, aby w zinstytucjonali-
zowanym $wiecie, nieprzejrzystym ze wzgledu na zlozo-
nos¢é struktur i wielosc¢ regulacji, mogli sie kompetentnie
poruszaé: skutecznie zaradzaé¢ do$wiadczanym trud-
nosciom i problemom (ktérych zreszta swiat instytucji
sam jest czesto zrédlem) oraz - jesli tylko jest to realnie
mozliwe - rozwigzywac je lub cho¢by minimalizowaé ich
skutki. Warto$¢ i znaczenie poradnictwa obywatelskiego
bierze sie stad, Ze kazdemu, komu tych kompetencji po-
ruszania sie w zinstytucjonalizowanym swiecie brakuje,
pozwala ono je naby¢, co jest warunkiem pokonywania
trudnosci i minimalizowania problemdw.

Oczywiscie mozna zy¢ bez biura porad obywa-
telskich w bliskiej okolicy i jakos znosié¢ ktopoty, istnie-
je jednak wowczas wysokie ryzyko ich pogtebiania sie
i multiplikowania. Trzeba pamieta¢, ze nierozwiazane
problemy maja swoje oczywiste negatywne nastepstwa
w skali i mikro, i makro. Dla przezywajacych je jedno-
stek i rodzin oznacza to obnizanie si¢ jako$ci zyciaina-
rastajace cierpienie, z wszelkimi tego konsekwencjami
dla indywidualnego dobrostanu i sprawnosci w od-
grywaniu rol spolecznych, z kolei dla spoleczenstwa
- utrwalanie sie (poglebianie si¢) nieréwnosci, przy-
zwolenie na procesy spotecznego wykluczania z ich
makrostrukturalnymi nastepstwami ekonomicznymi
i politycznymi.

Majac w pamieci naszkicowane wyzej mikro-
i makrostrukturalne aspekty poradnictwa obywatel-
skiego, przy odrobinie ,socjologicznej wyobrazni”
tatwo zauwazy¢, ze z punktu widzenia funkcjonowa-
nia systemu spolecznego sens i znaczenie poradnic-
twa obywatelskiego wykracza daleko poza granice ak-
tu indywidualnej pomocy. Gdy mianowicie jego rozwdj
osiagnie juz efekt skali, co bez watpienia nastapito
w Wielkiej Brytanii, mozna w nim dostrzec wazny me-
chanizm samoregulacji, ktéry zapobiega pojawianiu sie
(narastaniu) dysfunkcji spotecznych przez to, ze ko-
rekcja jest przeprowadzana u podstaw tadu spoteczne-
go, na poziomie codziennych relacji ,,obywatele - insty-
tucje publiczne i prywatne”. Poradnictwo obywatelskie
z pewnoscia nie stanowi panaceum, nie ma takze mia-
ry, zeby oszacowad, jak bardzo skutecznie udaje mu sie
te profilaktyczna funkcje peinié, ale bez watpienia jest
to jeden z waznych srodkow redukowania wielu nega-
tywnych zjawisk w pewnym sensie od zarania i uspraw-
niania systemu spotecznego jako catosci. W oficjalnej
misji stuzby poradnictwa obywatelskiego nazywaja to
dziataniem na rzecz bardziej godziwego (sprawiedli-
wego) spoleczenstwa (to make society fairer) i wskazuja
dwa podstawowe sposoby osiagniecia tego celu:

dostarczanie porad ludziom, ktérzy ich potrzebuja
w zwiazku z do§wiadczanymi problemami,
usprawnianie polityk i praktyk, ktére wywieraja
wplyw na zycie jednostek i rodzin.

O pierwszym sposobie byla juz mowa wcze$-
niej, na czym zatem polega usprawnianie polityk i prak-
tyk? Przyjrzyjmy sie drugiemu wymiarowi regulatyw-
nej roli poradnictwa obywatelskiego.

System biur porad obywatelskich - oprocz
$wiadczenia ustug doradczych indywidualnym klien-
tom - realizuje jeszcze jeden typ aktywnos$ci. Tym ra-
zem gléwnym ich odbiorcg sa, ogélnie rzecz ujmujac,
wtadze i instytucje publiczne, dzialania sa zas podej-
mowane po to, aby wplywac na prowadzone przez nie
polityki publiczne. Zauwazmy, ze do ich wykonywania
stuzby poradnictwa obywatelskiego sa wyjatkowo do-
brze przygotowane. W biurach bowiem, jakby natural-
nie, kumuluje sie wiedza o tym, co ludzi boli, co stano-
wi dla nich problem, czego dotycza problemy, skad sie
biora. Zaséb ten dla kazdego, kto za polityki publicz-
ne w taki czy inny sposdb odpowiada i chce je prowa-
dzi¢ dobrze, ma wartosc¢ trudna do przecenienia. Wia-
$nie ja mial na mysli Lord Beveridge, méwiac o biurach,
ze sa jak ,,a window through which social workers and
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legislators could see the man in the street” (,okno,
przez ktére pracownicy socjalni i prawodawcy moga
dostrzec czlowieka z ulicy”)’.

Wypada bardzo mocno podkreslié¢, ze od po-
czatku istnienia poradnictwa obywatelskiego ta gro-
madzaca si¢ wiedza o ludzkich do$wiadczeniach jest
w biurach §wiadomie zbierana, opracowywana i ana-
lizowana. Na tej podstawie sa formulowane wnioski
dotyczace tego, jaki rzeczywisty wplyw na Zycie Bry-
tyjczykow maja istniejace regulacje z zakresu polity-
ki spotecznej (,,stare” lub nowo wdrazane), jakie nowe
sprawy wymagaja uregulowania i jak powinno ono wy-
gladaé. Co prawda trudno ocenié, czy i ten rodzaj ak-
tywnosci jest réwnie skuteczny, jak dziatalnosé porad-
nicza, istnieje jednak wiele dowoddw na to, ze wiadze
publiczne rzeczywiscie licza sie ze stanowiskiem biur
porad obywatelskich, ze - innymi stowy - ich wplyw
na polityki publiczne jest realny. Zilustrujmy to dwo-
ma przykladami, wybranymi z wielu: pierwszy dotyczy
poczatkowego okresu dziatalnosci biur, drugi - ostat-
nich lat. W latach czterdziestych XX wieku (czasy dru-
giej wojny Swiatowej i ujawniania sie jej skutkéw) pod
wplywem argumentacji dostarczonej przez biura rzad
uwzglednit dodatkowy przydzial odziezy dla kobiet
w ciazy’®. W 2011 roku udalo sie przekonaé rzad, aby
odstapil od redukcji dodatku mieszkaniowego o 10%
w wypadku os6b pobierajacych zasitek dla poszukuja-
cych pracy diuzej niz od dwunastu miesiecy".

Aby wptywac¢ na dziatania wladz publicznych
(legislacyjne, wykonawcze, kontrolne), stuzby porad-
nictwa obywatelskiego stosuja wiele metod. Po pierw-
sze, publikuja raporty i opracowania, w ktorych opisuja
wylaniajace sie kwestie na podstawie rzetelnego mate-
riatu faktograficznego (w tym danych liczbowych). Sta-
nowig one czesto podstawe inicjowania dziatan przez
instytucje publiczne lub indywidualnych politykow.
Po drugie, prezentuja swoje stanowisko w trakcie bez-
posrednich spotkan z przedstawicielami wtadz i insty-
tucji publicznych albo wlasciwych dla danej sprawy
komisji, w tym parlamentarnych. Po trzecie, organi-
zuja kampanie (w tym wypadku, zeby odniesé sukces,

® |bidem, s. 6 (ttumaczenie wtasne).

© The story of influence, op. cit.

" Citizens Advice Social policy impact report 2010/11, op. cit.
2 |bidem.
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konieczne jest bardzo staranne przemyslenie i przy-
gotowanie kampanii). Po czwarte, postugujac sie gru-
pa operujacych w parlamencie zawodowych lobbystow,
stosuja klasyczny lobbing. Dodajmy, Ze dzialania ma-
jace na celu wspotksztattowanie polityk publicznych
sa podejmowane na szczeblu zaréwno centralnym, jak
ilokalnym. Bardzo czesto prowadzi sie je we wspolpra-
cy z innymi partnerami spotecznymi. Cecha wspdlna
tych dziatan - i zrédtem ich wiarygodnosci - jest to, ze
za podstawe maja one material dowodowy zbierany ,na
samym dole” przez lokalne biura porad obywatelskich.
Na tym réwniez polega, nazwijmy to, ich sita polityczna
- takiego materiatu odpowiedzialny polityk czy funk-
cjonariusz publiczny nie moze po prostu zignorowac.

Skale aktywnosci stuzb poradnictwa obywatel-
skiego w relacjach z wladzami i instytucjami publicz-
nymi ilustruje nastepujacy szacunek — w latach 2010-
-2011 dzieki staraniom tych stuzb poprawiono regula-
cje prawne i praktyki instytucjonalne tak, Ze staly sie
one korzystniejsze dla 6,8 miliona os6b'.

Przytoczona wyzej liczba - znéw imponujaca
- to kolejny wskaznik skali dziatalnosci stuzb poradnic-
twa obywatelskiego. Rodzi sie¢ w zwiazku z tym pytanie
o to, jak do tego doszlo oraz jakie sg organizacyjne i ma-
terialne podstawy tej dziatalnosci.

Na og6t jako moment narodzin biur porad oby-
watelskich podaje sie date 4 wrze$nia 1939 roku'. Tego
dnia - nazajutrz po przystapieniu Wielkiej Brytanii do
drugiej wojny $wiatowej i cztery dni po jej rozpoczeciu
- na terenie Anglii i Walii swoje drzwi otworzyly pierw-
sze placowki tego typu. Idea $wiadomego i celowego
zakladania centréw poradniczych, dostepnych dla kaz-
dego, kto nie wie, jak poradzi¢ sobie z problemem, jest
jednak duzo starsza. Pojawila sie ona w raporcie doty-
czacym opieki spolecznej, przygotowanym w 1924 ro-
ku przez czlonka brytyjskiego rzadu, konserwatyste sir
Henry’ego Bettertona. Argument podstawowy byt na-
stepujacy: potrzeby poradnicze ludnosci staty sie bar-
dziej wymagajace i skomplikowane, niz to bylo niegdys,
dlatego do ich zaspokajania sa potrzebni odpowied-
nio przygotowani doradcy, wyposazeni w wiedze

3 Historie brytyjskich stuzb poradnictwa obywatelskiego rekonstruuje na podstawie: The history of the Citizens Advice service. The 1930s and 40s - http://
www.highwycombecab.org.uk/About_Us/pdfs/bite_size_history_1_april06.pdf; The history of the Citizens Advice service. the 1960s to yesterday - http://www.
highwycombecab.org.uk/About_Us/pdfs/bite_size_history_2_april06.pdf [dostep: 28 lutego 2014 roku].
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iumiejetno$ci oraz wsparcie, a wiec zasoby, ktérych do-
tychczasowi nieformalni dostarczyciele porad - lepiej
wyksztalceni, szanowani, uwazani za madrych sasiedzi
(cztonkowie spotecznos$ci) — nie maja. Pomyst pozostat
wowczas na papierze, ale pojedyncze placowki tego ty-
pu zaczety sie pojawiaé. Najprawdopodobniej pierwsza
z nich byt o$rodek o nazwie Citizens’ Friend, zalozony
przez grupe lokalnych organizacji ochotniczych sku-
pionych w Chester Council for Social Welfare.

Do idei powotania ustug informacyjnych po-
wigzanych z nowo tworzonymi stuzbami pomocy spo-
lecznej rzad brytyjski powrécit w polowie lat trzy-
dziestych XX wieku, ale rzeczywisty impuls, ktory
doprowadzit w konicu do powstania biur porad obywa-
telskich, daly przygotowania do zbliZajacej sie wojny.
W 1938 roku w National Council of Social Services (naj-
wieksza brytyjska organizacja ,parasolowa”, zrzeszaja-
ca obecnie ponad 10 tysiecy organizacji ochotniczych,
od 1980 roku dziatajaca pod nazwa National Council
for Voluntary Organisations) powotano grupe robo-
cza z zadaniem zastanowienia si¢ nad potrzebami lud-
nosci cywilnej, ktére moga sie pojawi¢ w okresie wojny,
i rolg sektora ochotniczego w ich zaspokajaniu. Jeden
z wnioskéw byt nastepujacy: nalezy na obszarze calego
kraju powota¢ biura pomocy obywatelom (citizens aid
bureaux), przede wszystkim w duzych miastach i na ob-
szarach zindustrializowanych, tam bowiem dezorgani-
zacja spoteczna moze przybieraé najostrzejsze formy.
Niczym innym zatem, jak realizacjg uprzednio przy-
gotowanego planu, bylo to, ze juz we wrzesniu 1939 ro-
ku biura takie (nazwane juz biurami porad obywatel-
skich) rzeczywiscie rozpoczely dziatalnosé, i to od razu
na szeroka skale — w ciagu miesiaca uruchomiono ich
blisko dwiescie.

Podkreslmy, ze poradnictwo obywatelskie by-
o projektem nie tylko przygotowanym i zainicjowa-
nym przez National Council of Social Services, ale tak-
ze przez dlugie lata tak naprawde przez te organizacje
prowadzonym, a przyjety przez nia model rozwoju po-
radnictwa obywatelskiego w gruncie rzeczy obowigzu-
je do dzis. Trudno sie temu dziwié, jak dotad bowiem
jego stosowanie przynosi znakomite rezultaty. Istote
tego modelu mozna zawrze¢ w trzech punktach:

kazde biuro jest prowadzone jako niezalezna organi-
zacja lokalna,

biura tworza sie¢,

na szczeblu ogdlnokrajowym dziata osrodek, ktdory
pelni wobec sieci funkcje centralne: integruje lokal-
ne biura, ale takze prowadzi inne dzialania stuzace
wzmacnianiu ich potencjatu.

Istote relacji wiazacej lokalne biura i osro-
dek centralny oddaja, pochodzace z lat czterdziestych
XX wieku, stowa cztonka National Citizens Advice Bu-
reau Committee: ,,It is upon you and not us in London
that the movement stands or falls” (,To od was, a nie
od nas w Londynie zalezy, czy ruch sie utrzyma, czy
tez upadnie”). Model ten byt wdrazany od poczatku,
cho¢ nie w tej samej formule instytucjonalnej - biura
od razu powstawaly jako samodzielne organizacje, ale
zadania ,londynskie” przez ponad trzydziesci lat po-
zostawaly w gestii specjalnie w tym celu tworzonych
struktur w ramach National Council of Social Services.
Dopiero w 1972 roku sprawowanie funkcji centralnych
systemu poradnictwa obywatelskiego zostalo powie-
rzone nowo utworzonej niezaleznej organizacji Natio-
nal Association of Citizens Advice Bureaux, obecnie
dzialajacej pod nazwa Citizens Advice.

Podczas drugiej wojny swiatowej stuzba porad-
nictwa obywatelskiego rozwijala sie dynamicznie, pod
koniec 1943 roku dziatalo juz bowiem 1060 biur. By-
o to mozliwe dzieki pomocy rzadowej - z indywidu-
alnych grantow przyznawanych przez brytyjski resort
zdrowia (Ministry of Health) powstawaly lokalne biu-
ra, osobne $rodki otrzymata National Council of Social
Services. Pozwolity one utworzy¢ w jej ramach niewiel-
ki zespot, ktorego cztonkowie jezdzili po kraju, udziela-
jac biurom technicznego wsparcia zaréwno w procesie
ich tworzenia, jak i w trakcie funkcjonowania.

W pierwszych latach, zgodnie z pierwotny-
mi (,ratowniczymi”) zalozeniami, zdecydowana wiek-
szo$¢ spraw, z ktorymi ludzie przychodzili do biur, szuka-
jac w nich pomocy, byla zwiazana bezposrednio z wojna:
ewakuacje, odszkodowania za zniszczone mienie, poszu-
kiwania zaginionych zotnierzy. Nie byla to jednak prze-
waga przygniatajaca. Okazalo sie¢ bowiem, Ze zwracano
sie tam takze z problemami, ktére z wojna nie miaty nic
wspodlnego, na przyktad naprawami domowymi, wypad-
kami, rozwodami, adopcjami, emeryturami, sporami sa-
siedzkimi — byt to dowdd na to, Ze takze w czasie poko-
ju popyt na ustugi doradcze nadal bedzie wystepowac.

4 The history of the Citizens Advice service. The 1930s and 40s, op. cit., s. 6 (ttumaczenie wtasne).
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Porad i informacji udzielali, zatrudniani zazwyczaj na
,pot etatu”, wolontariusze — osoby dysponujace przydat-
nym przygotowaniem zawodowym, w tym pracownicy
socjalni. Biura dziataty na ogotwlokalach przydzielanych
przez wtadze lokalne, ale nie zawsze bylo to mozliwe,
czesto konieczna byla za$ improwizacja — na przykiad
w zbombardowanym doszczetnie Coventry biuro funk-
cjonowato w zasadzie na ulicy, a do uruchamiania mobil-
nych punktéw uzywano odpowiednio przystosowanych
samochod6w do przewozenia koni.

Warto podkresli¢, ze rownolegle do swiadcze-
nia pomocy obywatelom biura od poczatku pracowa-
1y nad rozwojem samej ustugi i profilem swojej aktyw-
nosci. W zasadzie do konca lat czterdziestych XX wieku
tozsamos¢ ustug poradnictwa obywatelskiego zosta-
fa wyksztalcona i zbudowano podstawy zapewniania
ich jako$ci. Juz w 1940 roku sformutowano pierwsze
standardy w tym zakresie, ktérych bardziej rozwinie-
ta na podstawie doswiadczen i dyskusji wersje przyje-
to w 1947 roku. Nie zakonczylo to, rzecz jasna, procesu
ich doskonalenia, trwajacego do dzi$. Szybko réwniez
zwrocono uwage na potrzebe szkolenia kadr dorad-
cOw: w 1946 roku rozpoczeto treningi (warsztaty) dla
doswiadczonych doradcéw i potencjalnych liderow
biur, ktore, z jednej strony, miaty aktualizowac ich wie-
dze, z drugiej za$ strony - stuzyly wypracowywaniu za-
sad dziatalno$ci biur. Ponadto zaakceptowano, koordy-
nowany na szczeblu krajowym, program szkolenia dla
nowych doradcéw i przyjeto standardowy sylabus, we-
dtug ktorego biura mialy organizowacé takie szkolenia.
Poza okresleniem standardow ustug i zbudowaniem
systemu szkolenia doradcéw do rozwiazania proble-
moéw o najwiekszym znaczeniu dla tozsamosci i jako-
$ci funkcjonowania stuzb poradnictwa obywatelskiego
pozostaly jeszcze dwie kwestie: zaopatrywanie dorad-
cOw w wiarygodne materialy informacyjne, stuzace za
podstawe ich pracy z klientami, i prowadzenie dziatan
w obszarze polityki spolecznej. Pierwsza sprawe ure-
gulowano w 1947 roku, z kolei w 1948 roku uporzadko-
wano zasady gromadzenia danych niezbednych do po-
dejmowania dziatan w zakresie drugiej wymienionej
kwestii. Dodajmy, ze wszystkie te decyzje podejmowa-
1a zbierajaca sie corocznie (poczawszy od 1945 roku)
krajowa konferencja biur, ktéra wyznaczata podsta-
wowe kierunki rozwoju poradnictwa obywatelskiego.
Jej zapleczem technicznym i - nazwijmy to — eksperc-
kim oraz ,,organem wykonawczym” byt dziatajacy w ra-
mach National Council of Social Services zespot, ktory
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z czasem przybral, wczesniej juz wspomniana, nazwe
National Citizens Advice Bureau Committee.

Warto zauwazy¢, ze rozwoj potencjatu stuzby
poradnictwa obywatelskiego, o ktérym byta mowa, do-
konywat sie w sytuacji, gdy po zakonczeniu wojny rzad
- uznawszy, ze w zasadzie powody jej powstania prze-
staly istnie¢ - zaczal wycofywaé¢ finansowe wsparcie
(zaréwno dla lokalnych biur, jak i dla National Coun-
cil of Social Services), a z nastaniem lat pie¢dziesiatych
XX wieku wstrzymat je catkowicie. W rezultacie liczba
biur zaczeta spadaé¢ - w 1948 roku byto ich 570, do po-
czatku lat sze$édziesiatych, kiedy powrdcity srodki rza-
dowe, dotrwato juz tylko 415 takich placowek.
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llustracja 1. Rysunek przedstawiajacy biuro
porad obywatelskich, zamieszczony w latach
piec¢dziesigtych XX wieku w tygodniku
satyrycznym ,,Punch”

Trudny czas konca lat czterdziestych XX wieku
inastepnej dekady stuzby poradnictwa obywatelskiego
nie tylko przetrwaty (pod koniec tego okresu liczba za-
latwianych rocznie spraw osiagneta putap 1 miliona),
ale takze - w wymiarze jakos$ciowym - si¢ rozwinety.
Zlozylo sie na to kilka okolicznosci:

Po pierwsze, wojna sie co prawda skonczyta,
ale rézne problemy doswiadczane przez obywateli po-
zostaly - i te niezwigzane z wojna, i te, ktore sie ujawni-
1y jako jej nastepstwa. W skali masowej taki charakter
miat na przyktad problem mieszkaniowy (niedostatek
mieszkan, zniszczenia wojenne), wiele osob szukato
wiec pomocy w sprawach z tego zakresu.
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Po drugie, opriocz ,starych” probleméw za-
czely sie intensywnie pojawia¢ nowe. Ich zZrédia byly
rozmaite - na przyktad powojenna rekonstrukcja go-
spodarki powodowala, Ze ludzie napotykali trudno-
Sci zwiazane z potrzeba zdobywania nowych kwalifika-
cji zawodowych i z zatrudnieniem, instalacja instytucji
panstwa opiekunczego wiazala si¢ z wprowadzaniem
wielu nowych skomplikowanych przepiséw, w ktorych
gaszczu obywatele czesto sie gubili, w nastepstwie roz-
woju handlu i technik handlowych coraz czesciej kon-
sumenci stawali si¢ ich ofiarami.

Po trzecie, co prawda wsparcie rzadowe zosta-
to wycofane, aby jednak utrzymacé dostatecznie silne
stuzby poradnictwa obywatelskiego, choéby wliczebnie
okrojonej skali, konieczne byly, méwiac wspodtczesnym
jezykiem, zasoby i infrastruktura spoleczenstwa oby-
watelskiego. Srodki materialne niezbedne do funkcjo-
nowania biur zapewnity zrédia prywatne, miedzy inny-
mi Carnegie Trust czy Joseph Rowentree Foundation.
Innego typu oparcie biura znajdowaly w strukturach
voluntary sector. Lokalnie, cho¢ dziataty jako niezalez-
ne i autonomiczne podmioty®, czesto byly tworzone
przez funkcjonujace w spotecznosciach councils for vo-
luntary service — organizacje - powiedzieliby§my - in-
frastrukturalne, powotywane po to, zeby swiadczy¢ na
rzecz lokalnych organizacji ochotniczych réznego typu
ustugi, wspieraé ich wspolprace i rozwoj. Na szczeblu
krajowym za$ oparciem byta National Council of Social
Services - w latach piec¢dziesiatych XX wieku organiza-
cjazjuz ponad trzydziestoletnim stazem.

Po czwarte, sukces, jaki biura odniosty w pierw-
szym, ,wojennym” okresie swojego funkcjonowania,
musiat sie zapisa¢ w pamieci i swiadomosci obywate-
li - osiagnieta spoleczna renoma nie mogta by¢ bez zna-
czenia dla podtrzymania woli ich dalszego dziatania.

Dzigki zatem, z jednej strony, potrzebom spo-
tecznym i popytowi na ustugi, z drugiej za$ strony
- dzieki sile voluntary sector, stuzby poradnictwa oby-
watelskiego w lata sze$¢dziesigte XX wieku weszly
w nie najgorszej kondycji: z systematycznie rosnaca
liczba klientdw, z rozwijajacym sie know-how, z umac-
nianiem swojej obecnosci w zyciu Brytyjczykow. Nowa
dekada przyniosta istotne zmiany: brytyjskie welfare

state wkraczalo w faze rozkwitu, a wraz z tym powrdci-
ly rzadowe fundusze kierowane zaréwno do lokalnych
biur, jak i do dziatajacego naich rzecz o$rodka ,londyn-
skiego”. Nadszedt dtugi okres stabilnego rozwoju, obej-
mujacego miedzy innymi uzyskanie pelnej samodziel-
nosci organizacyjnej z chwila utworzenia w 1973 roku,
dzieki rzadowemu grantowi, National Association of
Citizens Advice Bureaux. Ponadto:
wzrosta liczba biur i zatatwionych spraw: w1973 roku
dziatalo 615 biur, a liczba rozpatrywanych spraw
wynosita 1,9 miliona rocznie, w 1979 roku bylo juz
818 biuri 3,3 miliona prowadzonych spraw,
w wyniku wprowadzenia zasady kategoryzacji spraw
udoskonalono metode tworzenia bazy informacyjnej
dla doradcow,
zreformowano system szkolenia kadr - szkolenia sg
prowadzone na szczeblu centralnym (najpierw obje-
1y one nowych doradcéw, pozniej takze kadre zarza-
dzajaca) - i opracowano pakiety szkoleniowe, row-
niez do celéw samoksztatceniowych,
w wyniku starannych analiz ujawniano nieréwnosci
w dostepie do ustug poradniczych: geograficzne (na
przyktad obszary wiejskie) i spoteczne (osoby niepet-
nosprawne, osoby nalezace do mniejszosci etnicz-
nych), w zwigzku z tym uruchomiono nowe formy
ich $wiadczenia, miedzy innymi wychodzenie z nimi
,W teren” — do mieszkan prywatnych, szpitali, wie-
zien czy zaktadow pracy,
zostaly wdrozone nowe formy ustug, na przyklad
prowadzenie indywidualnych spraw konsumenc-
kich, zadluzen, z zakresu $wiadczen spotecznych
izatrudnienia,
zintensyfikowano aktywnos¢ w obszarze polityki
spolecznej, prowadzonej na szczeblu zaréwno cen-
tralnym, jak i lokalnym,
zmienil sie spoteczno-demograficzny profil dorad-
coéw wolontariuszy (pojawily sie osoby mtodsze i bar-
dziej zréznicowane), jednocze$nie wzrosta ztozono$é
problemoéw, z ktérymi ludzie zgtaszali sie do biur, co
pobudzilo dyskusje, czy - i w jakiej mierze - funkcja
ta powinna ulegaé profesjonalizacji,
sukcesywnie wprowadzano do uzytku technologie
informacyjne.

5 Warto wyjasnic¢ forme prawna, w jakiej dziataty - i nadal dziatajg - biura porad obywatelskich. Jest to company limited by guarantee - alternatywny dla
spotki z ograniczong odpowiedzialnoscia i niewystepujacy w polskim prawie typ korporacji, stosowany w wypadku organizacji prowadzacych dziatalno$¢ non
profit. Istotne jest to, ze w takich (niekomercyjnych) korporacjach rada nadzorcza (board of directors) sktada sie na ogdt z oséb waznych w danej spotecz-
nosci, co wptywa na pozycje i range organizacji i jej spoteczne zakorzenienie. Nalezy dodacd, ze company limited by guarantee to podstawowa forma prawna

stosowana przez brytyjski volunary sector.
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Rzeczjasna, w ciggu minionych dekad zmienia-
1y sie rowniez profile podstawowych problemdw, z ja-
kimi Brytyjczycy nie mogli sobie poradzié¢. Odzwiercie-
dlaly one zachodzace procesy spoleczne i gospodarcze,
ale takze nastepstwa prowadzonej polityki spolecz-
nej. Nie ma powodu, aby tutaj blizej przygladac sie tej
sprawie, odnotujmy wiec tylko, Ze w ostatnich deka-
dach szczegdlnie mocno zaznaczyla sie problematyka
zadtuzen.

W 2014 roku minie 75 lat od chwili, gdy pierw-
sze brytyjskie biura porad obywatelskich rozpoczety
swoja publiczna stuzbe. Tak jak niegdys, kazdy, kto szu-
ka pomocy, otrzyma w nich
wsparcie: informacje, po-
rade, podjeta na jego rzecz
interwencje. Nad jakosScia
$wiadczonych ustug czu-
wa Citizens Advice (Natio-
nal Association of Citizens
Advice Bureaux): pomaga
zaktada¢ i prowadzi¢ biu-
ra, szkoli kadry, zaopatruje
doradcéw w narzedzia pra-
cy (przede wszystkim stale
aktualizowana baze infor-
macyjna), doskonali porad-
niczeknow-how.Jednoczes-
nie Citizens Advice zbie-
ra i analizuje dane groma-
dzone w biurach i na tej podstawie stara si¢ wptywaé
na polityki publiczne: identyfikuje sprawy, ktore wy-
magaja uregulowania, proponuje rozwigzania, ocenia
i komentuje skutki wprowadzonych regulacji. Skale
prowadzonych dziatan ilustrowaty liczne dane zapre-
zentowane na wstepie niniejszego opracowania, do-
dajmy do nich jeszcze kilka: funkcjonujaca na terenie
Anglii i Walii sie¢ tworzy 360 niezaleznych organizacji
(stan na 2012 rok), kazda o statusie charity (brytyjski
odpowiednik polskiej organizacji pozytku publiczne-
go), pracuje w nich blisko 28 tysiecy oséb, sposrod kto-
rych jedna czwarta to pracownicy etatowi, pozostali sg
wolontariuszami.

Warto podkreslié, ze obecnie patronem stuzb
poradnictwa obywatelskiego jest ksiezna Anna, cor-
ka panujacej krélowej Anglii Elzbiety II. Uznanie ro-
dziny krolewskiej dla Brytyjczykow znaczy naprawde
duzo, dlatego mozna sie domyslaé, ze peini ono wazne
funkcje. W spoteczenstwie brytyjskim poradnictwo
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obywatelskie jest w gruncie rzeczy traktowane - aby
uzy¢ kategorii ekonomicznej - jako dobro publicz-
ne, patronat rodziny krolewskiej stanowi wiec w tej
sytuacji symboliczng ochrone tego stanu rzeczy i ma
gwarantowaé, zeby wlasciwe dobrom publicznym fi-
nansowanie bylo zapewnione takze w wypadku po-
radnictwa obywatelskiego (tak jak to bylo u jego po-
czatkéw i trwa do dzis).

Z wyjatkiem lat pieé¢dziesiatych XX wieku pod-
stawa finansowania stuzb poradnictwa obywatelskiego
w Wielkiej Brytanii byly srodki publiczne, uzupeknia-
ne grantami przyznawanymi przez prywatne funda-

cje i trusty oraz darowizna-
mi (osobno nalezy w tym
miejscu zwréci¢ uwage na
znaczenie, nieujmowanej
w formalnych bilansach,
darowizny w formie pra-
cy wilasnej - wolontariu-
sze stanowia przeciez wiek-
szo$¢ kadr zatrudnionych
w lokalnych biurach). Trze-
ba jednak podkresli¢, ze
proporcje srodkow publicz-
nych i prywatnych przezna-
czanych na podtrzymywa-
nie i rozwdj poradnictwa
obywatelskiego  zmienia-
ly sie ,w czasie” i ,w prze-
strzeni” (i zapewne nadal beda sie zmieniac). W czasie,
poniewaz w ciagu minionych dekad w Wielkiej Bryta-
nii ulegala zmianie sytuacja polityczna i gospodarcza,
z nig za$ - szczodros¢ prowadzonej polityki spotecz-
nej. W przestrzeni, poniewaz, przypomnijmy, kazde
lokalne biuro to samodzielna, autonomiczna organi-
zacja, ktdra sama troszczy sie o srodki na swoje utrzy-
manie. Struktura budzetdw biur po stronie przychodow
bedzie sie wiec rézni¢, dzialaja one bowiem w spolecz-
nosciach zréznicowanych pod wzgledem dostepnych
zasob6w i potrzeb. Na przyktad dla Biura Porad Oby-
watelskich w Rutland (najmniejsze historycznie hrab-
stwo potozone w $rodkowej Anglii i zamieszkate przez
niespelna 38 tysiecy mieszkancéw) w ostatnich latach
§rodki na prowadzenie dziatan poradniczych zapewnia-
ty niemal wytacznie kontrakty na $wiadczenie ustug za-
wierane z lokalnymi wladzami (w 2012 roku przycho-
dy z tego tytutu stanowity 90% budzetu, w 2013 roku
- blisko 78%). Z kolei dla Biura Porad Obywatelskich
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w Coventry (miasto w $§rodkowej Anglii, liczace ponad
300 tysiecy mieszkancow) srodki publiczne takze ma-
ja najwieksze znaczenie, ale wyraznie mniejsze niz dla
Rutland - granty przyznane przez wladze Coventryire-
sort sprawiedliwos$ci (z funduszu przeznaczonego na fi-
nansowanie pomocy prawnej) stanowity w 2011 roku
30% jego przychodéw, w 2012 roku siegnety 34% przy-
choddw, ale - w poréwnaniu z innymi - byty zdecy-
dowanie najwyzsze (pozostate przychody pochodzi-
1y facznie z kilkunastu prywatnych zrodet). Jak widaé,
znaczenie srodkéw publicznych dla finansowania biur
porad obywatelskich nie zawsze jest takie samo, zawsze
jednak srodki publiczne stanowia materialna podsta-
we ich funkcjonowania. Dodajmy, Ze przede wszystkim
chodzi tutaj o srodki przyznawane przez wladze lokal-
ne - wroku finansowym 2010/2011 stanowily one 42,7%
0gdlnej kwoty przychoddow lokalnych biur'.

Jest dos$¢ zrozumiate, Ze los - takze w pelni au-
tonomicznej i samodzielnej - organizacji, jaka jest Na-
tional Association of Citizens Advice Bureaux, zalezy
od srodkéw publicznych w wiekszym stopniu niz lo-
kalnych biur. W jej wypadku kluczowe znaczenie maja
jednak srodki rzadowe, co wynika z tego, ze dziata ona
na szczeblu krajowym, nie za$ lokalnie, i petni funkcje
ogolnokrajowe, dlatego wlasnie rzad, po stronie sekto-
ra publicznego, jest jej jakby naturalnym partnerem.
W roku finansowym 2010/2011 granty rzadowe stano-
wity blisko 76% przychodow tej organizacji'.

Patrzac na tradycje i stan obecny poradnic-
twa obywatelskiego w Wielkiej Brytanii, nie sposéb do-
strzec znakdw, ktore by wskazywaty, ze proces jego sta-
tego rozwoju mégiby by¢ trwale zahamowany.

bk

Poradnictwo obywatelskie to bardzo brytyjska inwen-
cja, w naszkicowanej zas wyzej historii tego zjawiska
widac¢ jak na dtoni niektdre podstawowe cechy brytyj-
skiej wersji welfare state, zwlaszcza bardzo wazna role
trzeciego sektora i jego dynamiczne relacje z sektorem
publicznym. Nie dziwi zatem, Ze analogiczne do opi-
sanego systemy zostaly rozwiniete takze w Szkocji, Ir-

6 Citizens Advice Introduction to the service 2010/11, op. cit.
7 Ibidem.

landii Péinocnej czy krajach nalezacych do Wspdlnoty
Brytyjskiej (na przyktad w Australii). W pierwszej po-
fowie lat dziewiecdziesigtych XX wieku idea poradnic-
twa obywatelskiego trafita takze do Polski (oraz innych
krajow Europy Srodkowo-Wschodniej: Wegier, Czech,
Stowacji, Rumunii, Litwy) i spotkala sie z jednoznacz-
nie pozytywna reakcja'®. Przesadzily o tym co najmniej
dwie przestanki.

Pierwsza z nich wiazala sie z przeswiadcze-
niem, Ze w nowej, intensywnie zmieniajacej sie rzeczy-
wistosci ludzie musza czué sie szczegdlnie zagubieni.
Reforma administracyjna, reforma polityczna i refor-
ma ekonomiczna catkowicie odmienity tad instytucjo-
nalny panstwa, co nawet dla lepiej wyksztalconych i le-
piej zorientowanych cztonkéw spoteczenstwa mogto
stanowi¢ zrdédlo trudnosci w codziennym funkcjono-
waniu i rozwiazywaniu wiasnych probleméw, a céz do-
piero dla przecietnych obywateli - ,,szarych zjadaczy
chleba”. W tym wymiarze spoteczna uzytecznosé¢ po-
radnictwa obywatelskiego byta zatem oczywista, po-
trzeba jego istnienia za$ - nie do zakwestionowania.
Tym, ktérzy nie moga uporaé sie ze swoimi klopota-
mi, oferowato ono bowiem informacje o ich prawach
iuprawnieniach, o mozliwosciach rozwiazania ich pro-
bleméw, o stosowanych procedurach. Niestychanie
wazne byto réwniez to, ze wsparcia mdgt szukac kazdy
w dowolnej sprawie. Powszechnosé¢ poradnictwa oby-
watelskiego zapobiegala wiec stygmatyzacji.

Druga przestanka bardzo przychylnej recepcji
idei poradnictwa obywatelskiego polegata na jego - na-
zwijmy to - fundamentalnym wymiarze i znaczeniu
dla funkcjonowania spoteczenstwa demokratycznego.
Oto6z, nie ulegato watpliwosci, ze poradnictwo obywa-
telskie to jedna z zespotu praktyk, ktére okreslaja na-
ture cztonkostwa we wspdlnocie politycznej, ponadto
zawiera w sobie wiele elementéw procesu empower-
mentu, ksztalci bowiem wiedze i umiejetnosci potrzeb-
ne do rozumienia zasad obowiazujacych w zinstytucjo-
nalizowanym $rodowisku zycia i kompetentnego w nim
dziatania. Bylo zatem jasne, ze poradnictwo obywatel-
skie moze odgrywac istotng role zaréwno jako rzeczy-
wisty przejaw spoteczenstwa obywatelskiego, jak i jako

8 Jest niewatpliwg i wielka zastuga Jana Zaborowskiego, zmartego w 2010 roku zatozyciela i wieloletniego dyrektora Fundacji Samaritanus, Zze ideg porad-

nictwa obywatelskiego do Polski przywiozt i skutecznie zaszczepit.
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instrument rozwoju obywatelsko$ci — petnego i petno-
prawnego uczestnictwa w zyciu publicznym.

Wypada przypomnieé, ze tkanka instytucji
obywatelskich w polskim spoteczenstwie byta wow-
czas bardzo staba. W znacznej mierze odpowiadaly
za to czynniki historyczne, przeciez istota tak zwane-
go spoleczenstwa realnego socjalizmu byto petne pod-
porzadkowanie obywateli panstwu. Dopiero powsta-
nie w 1980 roku Naczelnego Sadu Administracyjnego
uczynilo wylom w totalitarnym monolicie - decyzje
administracji panstwowej poddano kontroli sadowe;j.
Drugim wylomem, ktdry nastapit w1987 roku, byto po-
wotanie Rzecznika Praw Obywatelskich - w ten sposdb
obywatele uzyskali mozliwo$¢ ochrony swoich praw
iwolnosci w wypadku ich naruszenia przez organy wia-
dzy panstwowe;.

Upadek realnego socjalizmu na poczatku lat
dziewiecdziesiatych XX wieku zaowocowal wybuchem
aktywno$ci obywatelskiej. Wsrod podejmowanych ini-
cjatyw wiele stuzyto w istocie rozwijaniu i wzmacnia-
niu obywatelskosci. Miaty one jednak charakter selek-
tywny - albo byly kierowane do wybranych kategorii
(na przyktad osoby niepelnosprawne), albo dotyczy-
ty wybranych zagadnien (na przyktad sprawy konsu-
menckie). Powstawaty wiec punkty informacyjne i do-
radcze, rozpoczynali dziatalnos$¢ rzecznicy intereséw,
publikowano broszury i ulotki. Niewatpliwym walorem
tych inicjatyw byt ich czesto lokalny charakter - podej-
mowano je tam, gdzie toczylo sie codzienne zycie. Ini-
cjatywy te niewatpliwie byly bardzo cenne i potrzebne,
niemniej jednak w rezultacie nie stwarzaty one istotne-
go przetomu w sferze rozwijania i wzmacniania obywa-
telskosci na poziomie lokalnym. Wydawato sig, ze spro-
sta¢ temu wyzwaniu moze rozwinieta sie¢ poradnictwa
obywatelskiego.

W tych okolicznosciach w 1996 roku doszto do
uruchomienia w Warszawie pierwszego polskiego Biu-
ra Porad Obywatelskich. Zaraz po nim powstaly biu-
ra w Przemyslu, we Wroctawiu i w Lomzy. W 1998 ro-
ku zawiazat sie, jako stowarzyszenie osob prawnych,
Zwiazek Biur Porad Obywatelskich - organizacja dzia-
lajaca na szczeblu krajowym, majaca laczy¢ lokalne
biura w sie¢ i wspieraé rozwdj tej sieci.

Pierwsza dekada polskiego poradnictwa oby-
watelskiego moze by¢ uznana za okres jego rozwoju,

9 Dane Zwigzku Biur Porad Obywatelskich.
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jak na krajowe warunki - do$¢ szerokiego: w 2008 ro-
ku w Polsce dziatalo 38 biur, ktore swiadczyty ustu-
gi poradnicze w 73 lokalizacjach, pracowato za$ w nich
blisko 300 0sdb (okoto 60% sposrdod nich stanowi-
li wolontariusze). Kadra ta udzielita prawie 30 tysiecy
porad dla 32 tysiecy klientéw. Bylo to mozliwe dzigki
temu, Ze poradnictwo obywatelskie - wpisujac sie do-
brze w takie idee, jak rozwoj spoteczenstwa obywatel-
skiego czy rozwdj wspotpracy trzeciego sektora z ad-
ministracja publiczna (w tamtym okresie traktowane
jako szczegdlnie wazne) - znajdowato sie dosé wysoko
w hierarchii priorytetéw”. To z kolei utatwiato dostep
do srodkéw finansowych publicznych i prywatnych, za-
rowno polskich (na przyktad Fundacja im. Stefana Ba-
torego, Polsko-Amerykanska Fundacja Wolnosci), jak
i zagranicznych (miedzy innymi Charles Mott Foun-
dation, Ford Foundation, British Know How Fund),
przy czym dla funkcjonowania Zwiazku Biur Porad
Obywatelskich te ostatnie mialy znaczenie zupetnie
podstawowe. Wyrazem zdobytego przez poradnictwo
obywatelskiego uznania bylo to, ze w 2002 roku repre-
zentujacy je Zwiazek Biur Porad Obywatelskich trafit
na liste laureatéw Nagrody Pro Publico Bono i zostal
objety patronatem Rzecznika Praw Obywatelskich.
Podzniej, w ostatnich latach, koniunktura na poradnic-
two obywatelskie wyraznie sie jednak pogorszyta (nie
w sensie spadku popytu na ustugi - ten jest zawsze wy-
soki, ale z punktu widzenia szans na zdobycie przez
biura srodkéw na prowadzenie podstawowej dziatal-
nosci poradniczej). W konsekwencji liczba biur spada-
ta - w 2012 roku byto ich juz tylko 27, mimo to w sto-
sunku do lat poprzednich wzrosta liczba udzielonych
porad (okoto 35 tysiecy), liczba klientéw pozostata zas
na zblizonym poziomie (29 tysiecy osob). Stalo sie tak
mimo mozliwosci siegniecia po srodki rozdysponowy-
wane w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludz-
ki - nalezace do sieci biura porad obywatelskich wlasci-
wie z nich nie skorzystaty.

Od poczatku obecnosci w Polsce idei poradnic-
twa obywatelskiego przyjeto jako oczywiste zalozZenie,
ze bedzie ono dzialaé zgodnie z brytyjskim pierwowzo-
rem. W duzej mierze tak si¢ zreszta stato — polskie biu-
ra porad obywatelskich §wiadcza w gruncie rzeczy ten
sam typ ustug i stosuja te same zasady, co brytyjskie.
Podobnie Zwiazek Biur Porad Obywatelskich, w miare



Poradnictwo obywatelskie - o brytyjskim pomysle stuzby spotecznej i jej polskiej wersji strona 23

swoich mozliwosci, stara sie dziata¢ jak brytyjska Citi-
zens Advice. Nie wszystko jednak, co zamierzano zro-
bié, sie udato, pojawily sie¢ bowiem odstepstwa, ktére
jednak w zaden sposéb nie rzutuja na tozsamosé $wiad-
czonych w Polsce ustug poradnictwa obywatelskiego:
nie udato sie stworzy¢ i rozwinaé bazy informacyjnej
dla doradcow - czynione przez wiele poczatkowych
lat préby zdobycia na ten cel Srodkéw sie nie powio-
dly, co ograniczyto mozliwo$¢ budowania stuzby po-
radnictwa obywatelskiego opartego na wolontaria-
cie, w konsekwencji zas doprowadzito do tego, ze
w polskich biurach relatywnie wieksza niz w brytyj-
skich jest rola doradcow etatowych,
nie udalo sie rozruszaé ,drugiego filaru” stuzb porad-
nictwa obywatelskiego - oddzialtywania na polity-
ki publiczne. Podstawy tego typu aktywnosci zosta-
ty stworzone - od 2003 roku dziata internetowa baza
danych, w ktorej sa rejestrowane sprawy zglaszane
przez klientéw. Istnienie tej bazy, jako zrodia wia-
rygodnych dowoddw, umozliwia prowadzenie dzia-
tan na rzecz zmian w polityce spolecznej zaré6wno na

poziomie lokalnym (tam, gdzie dziata biuro), jak i na
poziomie kraju, ale tylko jedna taka préba zostata do-
tychczas podjeta (kampania na rzecz przeciwdziata-
nia dziedziczeniu dlugdw), na wiecej nie byto ani sit,
ani zasobow.
Doswiadczenia poradnictwa obywatelskiego
w Polsce, juz blisko dwudziestoletnie, dowodza tego sa-
mego, co zaobserwowano w Wielkiej Brytanii - Ze jest
to rodzaj ustug spolecznych niebywale uzytecznych,
i to wlasnie w takiej formule, w jakiej sg one swiadczo-
ne: dostepne dla kazdego, bezplatne, bezstronne, nie-
zalezne, poufne. Nie zdarzylo sie dotad, Zeby w Polsce
biuro zostato zamkniete z braku spotecznego zapotrze-
bowania. I pewnie sie¢ nie zdarzy. Problemem polskich
stuzb poradnictwa obywatelskiego jest niedostatek za-
sobdw, niepewnos¢ i niestabilno$¢ zrédet ich pozyski-
wania oraz wybidrczo$¢ celow, na ktére mozna zdoby¢
srodki. Ten stan rzeczy powoduje, Ze czesciej wyzwa-
niem jest dla nich przetrwanie niz rozwoj potencjatu.
W tym zakresie dzielg one dole i niedole polskiego trze-
ciego sektora.





