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Wprowadzenie

Od blisko dziesieciu lat w Polsce toczy sie debata na temat nieodplatnej pomo-
cy prawnej. Pojawilo si¢ wiele pomystow, teorii i rozwiazan. Powstaly projekty
ustaw, odbywaly si¢ spotkania robocze z udzialem ekspertéw dotyczace nieod-
platnej pomocy prawnej. Helsinska Fundacja Praw Czlowieka opracowata raport
»Dostepnosé¢ nieodplatnej pomocy prawnej — raport z monitoringu™. W deba-
cie uczestniczyli przedstawiciele i przedstawicielki instytucji publicznych, Mini-
sterstwa Sprawiedliwosci i Ministerstwa Finanséw, samorzadéw prawniczych,
organizacji pozarzagdowych oraz naukowcy. Wszyscy uczestnicy dyskusji uzna-
li, Ze niezbedne s3 zmiany prawa zwigkszajace dostepnos¢ bezplatnej pomocy
prawnej. Wedlug badan instytucji zajmujacych si¢ badaniem, jakosci oraz do-
stepno$ci pomocy prawnej i funkcjonowania wymiaru sprawiedliwo$ci najwaz-
niejsza jest szybka, skuteczna porada prawna, dostepna jeszcze przed postepo-
waniem sagdowym?. Dostepnos¢ pomocy prawnej jest jednym z podstawowych
praw czlowieka i obywatela zagwarantowanych w Konstytucji RP. Obecnie do-
stepno$¢ do nieodplatnej pomocy prawnej jest mozliwa w wyniku dziatalno-
$ci organizacji pozarzadowych, udzielajacych porad prawnych i obywatelskich
osobom, ktérych nie sta¢ na ustugi $wiadczone przez prawnikéw w kancela-
riach prawnych. Skuteczna porada prawna i obywatelska ogranicza koszty po-
stepowan sagdowych, podwyzsza spoleczng $wiadomos¢ prawng i przyczynia sie
do budowania kultury prawnej w panstwie?.

Aby skutecznie rozwigzywaé problemy dostepnosci do nieodplatnej pomocy
prawnej, rozpoczgto w grudniu 2011 realizacje projektu systemowego ,,Opra-
cowanie kompleksowych i trwalych mechanizméw wsparcia dla poradnictwa

1 http://www.fupp.org.pl/down/dostepnosc_nieodplatnej_pomocy_prawnej.pdf.

2 Wiecej na ten temat w: Barendrecht M., Gramatikov M., von Zeeland C., Porady prawne w Polsce:
Sugestie, wynikajgce z praktyki miedzynarodowej, www.ppio.eu.

3 Ibidem,s. 8.
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prawnego i obywatelskiego w Polsce”, ktdry zakonczy si¢ w sierpniu 2014 r.
Projekt jest wspotfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Eu-
ropejskiego Funduszu Spolecznego*. Celem Projektu jest opracowanie syste-
mowego modelu poradnictwa prawnego i obywatelskiego, a jednym z zadan
- wydanie ,,Poradnika dla doradczyn i doradcéw poradnictwa prawnego i oby-
watelskiego’, ktéry niniejszym prezentujemy. Ponadto Projekt ma wypracowaé
kierunki i zasady polityki panstwa w zakresie wzmacniania i rozwoju porad-
nictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce. W ramach Projektu przeprowa-
dzono badania, ktére zgromadzily kompleksowa wiedze o stanie poradnictwa
prawnego i obywatelskiego w Polsce oraz w wybranych krajach Europy i USA.
Istotnym zadaniem omawianego Projektu jest wypracowanie modelowych
rozwigzan dotyczacych zasad dziatania, finansowania, oceny oraz prowadze-
nia kontroli jako$ci w zakresie udzielania porad prawnych i obywatelskich -
zadanie to nazywa si¢ dalej Modelem. Opracowanie systemowych rozwigzan
ma pomoc w stworzeniu spojnej polityki panstwa skierowanej do podmiotow
$wiadczacych poradnictwo prawne i obywatelskie. Bardzo waznym zadaniem
Projektu jest upowszechnianie wiedzy na temat mozliwosci i zakresu korzysta-
nia z bezplatnych porad prawnych i obywatelskich wsréd wszystkich interesa-
riuszy (instytucje grantodawcze, decydenci, personel instytucji poradniczych)
oraz klientéw i klientek. Projekt ma réwniez umozliwi¢ prowadzenie debaty,
z wykorzystaniem danych naukowych oraz wypracowaé rekomendacje. Dzig-
ki temu, podmioty zajmujace si¢ tematyka poradnictwa beda mogly dzialaé
wspolnie, przyczyniajac sie do wzrostu $wiadomosci prawnej wszystkich zain-
teresowanych oraz do budowania realnej sity w ramach rzecznictwa dotyczace-
go nieodplatnego systemu poradnictwa prawnego i obywatelskiego.

Projekt prowadzi Departament Pozytku Publicznego (DPP) w Ministerstwie
Pracy i Polityki Spolecznej, ktory jest tez odpowiedzialny za zarzadzanie przed-
siewzieciem. Partnerami w projekcie sg cztery organizacje:

« Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych (FUPP);

« INPRIS Fundacja Instytut Prawa i Spoteczenstwa;

« Fundacja Instytut Spraw Publicznych (ISP);

o Zwigzek Biur Porad Obywatelskich (ZBPO).

Jako inicjator i lider Projektu DPP jest odpowiedzialny za organizowanie i pro-
wadzenie spotkan Komitetu Konsultacyjnego i Rady Partneréw. DPP razem
z INPRIS zorganizowal konferencje omawiajaca proponowany Model wsparcia
PPiO oraz jest zaangazowany w dzialania zwigzane z upowszechnieniem Mode-

4 Program Operacyjny Kapital Ludzki, Priorytet V. Dobre rzadzenie, Dziatanie 5.4. Rozwdj potencjatu
trzeciego sektora, Poddziatanie 5.4.1. Opracowanie kompleksowych i trwatych mechanizméw wsparcia
dla poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce.
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lu w Polsce, szczegdlnie wérdd Rad Powiatowych. Podczas prac nad Modelem
DPP prowadzit konsultacje z przedstawicielami administracji rzadowe;.

Zadaniem Fundacji Uniwersyteckich Poradni Prawnych w projekcie jest upo-
wszechnienie wiedzy na temat efektéw pracy partnerstwa, m.in. poprzez za-
projektowanie strategii wizerunkowej Projektu, przygotowanie i uruchomie-
nie strony internetowej (www.ppio.eu) oraz zalozenie i prowadzenie profilu
na portalu spolecznosciowym (https://www.facebook.com/PPiO.eu). Fundacja
udostepnila réwniez internetowa mape placdwek poradniczych i opracowala
powigzany z mapg przewodnik dla 0séb poszukujacych porad. Fundacja prze-
prowadzita dwa szkolenia trenerskie i opracowata podrecznik dla trenerdw,
dotyczacy wdrazania Modelu. Zrealizowala 11 szkolen upowszechniajacych roz-
wiazania wypracowane w Projekcie dla przedstawicieli organizacji pozarzado-
wych i uniwersyteckich klinik prawa oraz 5 szkolen dla przedstawicieli admini-
stracji publicznej. W ramach prac nad Modelem FUPP prowadzita konsultacje
ze $rodowiskiem naukowym i prawniczym.

W pierwszej, badawczej fazie Projektu INPRIS - Fundacja Instytut Prawa
i Spoteczenstwa przygotowala obszerng analize danych zastanych o stanie po-
mocy prawnej, poradnictwa prawnego i obywatelskiego w kraju i zagranica
oraz opracowania eksperckie. Gléwnym zadaniem INPRIS bylo wypracowanie
optymalnego Modelu funkcjonowania systemu nieodplatnej pomocy prawne;j
w Polsce oraz jednolitej polityki panstwa wobec podmiotéw swiadczacych
ustugi poradnicze. Podczas pracy nad Modelem Fundacja zorganizowala se-
minarium z udzialem ekspertéw i ekspertek zagranicznych zaangazowanych
w udostepnianie pomocy prawnej, informacji prawnej oraz poradnictwa praw-
nego i obywatelskiego poprzez rézne systemowe rozwigzania. Zagraniczni eks-
perci mieli okazje zapozna¢ si¢ i oceni¢ prace nad polskim Modelem. INPRIS
konsultowala z przedstawicielami wymiaru sprawiedliwoéci i korporacji praw-
niczych wstepna wersje Modelu.

Instytut Spraw Publicznych zrealizowal badania, ktére dostarczyly danych ilo-
sciowych i jakosciowych dotyczacych dziatania podmiotéw udzielajacych po-
rad, charakterystyki beneficjentéw i beneficjentek korzystajacych z bezptatne-
go wsparcia poradniczego, infrastruktury, jaka dysponujg ustugodawcy oraz
dzialalnosci Punktéw Obstugi Interesantéw w sadach’. Fundacja zorganizowala
w Sejmie RP konferencje podsumowujacg wyniki badan. Eksperci i ekspertki
ISP pracowali nad merytoryczng tre$cig internetowej mapy zawierajacej wyszu-
kiwarke podmiotéw poradniczych. Byli tez autorami i autorkami analiz i opinii

5 Wszystkie raporty dostepne sg na stronie Projektu www.ppio.eu w zaktadce Produkty.
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poswieconych m.in. potencjatowi spotecznemu w zakresie poradnictwa oraz wi-
zerunkowi medialnemu poradnictwa w Polsce. Instytut wydat tez specjalny nu-
mer kwartalnika pt.: ,,Trzeci Sektor”, w calosci poswigcony organizacjom poza-
rzadowym zajmujacymi si¢ poradnictwem prawnym i obywatelskim. W ramach
prac nad Modelem Instytut byl odpowiedzialny za prowadzenie konsultacji ze
$rodowiskiem samorzadowcdw na szczeblu gminnym, powiatowym i woje-
wodzkim.

Gléwnym zadaniem Zwiazku Biur Porad Obywatelskich w Projekcie byto upo-
wszechnienie jego rezultatow poprzez zorganizowanie 10 szkolen poswieco-
nych Modelowi, szczegdlnie adresowanych do o0séb z organizacji pozarzado-
wych $wiadczacych ustugi poradnicze. W ramach pracy nad Modelem ZBPO
przeprowadzil konsultacje z przedstawicielami trzeciego sektora w 9 miastach
Polski. Jednym z kluczowych efektéw Projektu w wyniku pracy Zwigzku jest
niniejszy ,Poradnik dla doradczyn i doradcéw poradnictwa prawnego i oby-
watelskiego”.

Bardzo przydatnym narzedziem opracowanym w Projekcie jest elektroniczna
mapa poradnictwa w Polsce (www.mapaporadnictwa.org) — wirtualny prze-
wodnik po organizacjach i instytucjach udzielajacych nieodplatnych porad
prawnych i obywatelskich. Jest to interaktywne narzedzie umozliwiajace spraw-
dzenie, kto i gdzie udziela nieodptatnej pomocy prawnej w danej miejscowosci
lub wojewoddztwie. Podmioty sa oznaczone, tzn. wiadomo, czy jest to Biuro Po-
rad Obywatelskich, czy np. Uniwersytecka Klinika Prawa, a w opisach podany
jest zakres udzielanych w danej placéwce porad.

Lider Projektu i partnerzy zaangazowali ekspertéw i ekspertki do pracy nad
rozwigzaniami modelowymi. Umozliwilo to poszerzenie wiedzy o problemach
poradnictwa prawnego i obywatelskiego. Powstalo wiele dokumentéw opisu-
jacych dzialanie systemu poradniczego na $wiecie oraz w Europie; poza tym
upubliczniono raporty z badan, prezentacje Modelu i poradniki. Wszystkie te
dokumenty mozna znalez¢ na stronie internetowej Projektu (www.ppio.eu).

Adresaci i adresatki Projektu to kierownictwo instytucji publicznych i niepu-
blicznych wspierajacych poradnictwo prawne i obywatelskie, wladze gmin,
powiatow i wojewodztw, przedstawiciele i przedstawicielki organizacji poza-
rzadowych i instytucje prowadzace poradnictwo prawne i obywatelskie oraz ci
wszyscy, ktorzy udzielajg badZ majg zamiar udziela¢ porad prawnych i obywa-
telskich. Poradnik powstat w szczegolnosci z myéla o ostatnich dwdch wymie-
nionych grupach. Szereg przedstawionych tu propozycji i rozwigzan pochodzi
z pracy nad Modelem oraz jest wynikiem dzialan, dobrych praktyk i standar-
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déw wypracowanych przez najbardziej do§wiadczone organizacje pozarzadowe
udzielajace porad prawnych i obywatelskich w Polsce. Przydatne w pracy nad
poradnikiem okazaly si¢ takze badania spoleczne i raporty dotyczace dzialan
sektora pozarzagdowego oraz wspolpracy miedzysektorowej®.

Celem ,,Poradnika dla doradczyn i doradcéw poradnictwa prawnego i obywa-
telskiego” jest dostarczenie niezbednych narzedzi do uruchomienia i prowa-
dzenia profesjonalnej placowki poradniczej, udzielajacej satysfakcjonujacej po-
mocy osobom potrzebujagcym. Poradnik jest przewodnikiem po procedurach
dzialania placéwki poradniczej. Opisano w nim standardy udzielania porad
prawnych i obywatelskich, zakres kompetencji zespotu doradczego, potrzeby
infrastrukturalne placéwek oraz podkres§lono koniecznoé¢ zapewnienia odpo-
wiedniej kontroli jako$ci pracy. Poruszono réwniez temat wspotpracy z innymi
instytucjami, organizacjami i specjalistami oraz oméwiono zagadnienia zwigza-
ne z pozyskiwaniem funduszy niezbednych do sprawnej dzialalnosci. Dzigki tej
publikacji osoby prowadzace placéwki poradnicze beda mogly skutecznie przy-
gotowac¢ i monitorowa¢ zespol pracownikéw do udzielania pomocy prawnej
oraz odpowiednio zorganizowac¢ infrastrukture zapewniajacg optymalny zakres
wsparcia dla 0séb potrzebujacych. Doradcy, doradczynie i wszyscy zaintereso-
wani dziatalno$cig pomocowa w zakresie poradnictwa prawnego i obywatel-
skiego otrzymuja kompendium wiedzy, dzigki ktéremu ich praca bedzie sku-
teczniejsza i zgodna ze standardami poradnictwa prawnego i obywatelskiego.

6  http://www.pokls41.pozytek.gov.pl/Produkty,38.html; http://isp.org.pl/publikacje,573,552.html.






0 poradnictwie prawnym
1 obywatelskim

1.1 Definicje

Na przestrzeni ostatnich kilkunastu lat utrwalily si¢ w Polsce dwa gléwne spo-
soby $wiadczenia pomocy w rozwigzywaniu problemdéw natury prawnej zwiaza-
nych z postepowaniem przed sagdami oraz urz¢dami:
o doradztwo prawne oferowane odplatnie przez kancelarie prawne,
« bezplatne poradnictwo prawne i obywatelskie oferowane przez instytucje
publiczne i organizacje pozarzagdowe.

W wynikach analizy danych zastanych dotyczacych bezplatnej pomocy prawne;j
i obywatelskiej w Polsce, dokonanej w ramach Projektu, zwraca si¢ uwage na
problem braku jednolitych i spdjnych definicji poje¢ zwigzanych z problematy-
ka PPiO oraz na fakt, iz na rzecz wzmocnienia poradnictwa prawnego i obywa-
telskiego dziata wiele réznych instytucji’.

Pomoc prawna jest definiowana w rézny sposob; dla potrzeb niniejszego porad-
nika, postuzymy sie definicja Projektu okreslajacg, Ze pomoc prawna obejmuje:
~wszystkie dzialania podejmowane systematycznie i regularnie przez zorgani-
zowane podmioty, wylacznie w celu udzielenia informacji prawnej w konkret-
nej sprawie i/lub wykonania konkretnej ustugi prawnej w konkretnej sprawie,
na rzecz zindywidualizowanej osoby fizycznej, zindywidualizowanej grupy
osob fizycznych lub zindywidualizowanej osoby prawnej dzialajacej na zasa-
dach non-profit, podejmowane na wniosek sformulowany przez beneficjen-
ta, dostepne dla kazdego, podejmowane dla celéw niekomercyjnych™. Pomoc
prawna moze by¢ §wiadczona w formie doradztwa albo poradnictwa, ktdre jest
przedmiotem niniejszej publikacji.

7 Bezplatne poradnictwo prawne i obywatelskie — analiza danych zastanych, INPRIS 2012, s. 31.

8 Ibidem,s. 31.
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Dokonujac proby dookreslenia poradnictwa (doradztwa) prawnego i obywatel-
skiego mozna postuzy¢ sie zamieszczonymi ponizej definicjami, ktére zostana
rozwinigte w kolejnych podrozdzialach.

Doradztwo prawne, rozumiane szeroko, polega na udzielaniu porad prawnych
przez podmioty posiadajace uprawnienia okreslone w ustawach oraz nieposia-
dajgce takich uprawnien, na kazdym etapie sprawy, zaréwno pozasgdowym,
jak i sgdowym. Moze dotyczy¢ pomocy w formulowaniu pism czy kierowania
postepowaniem klienta przed sagdami i organami, wlaczajac w to sporzadzanie
projektow pism procesowych.

Doradztwo, w waskim ujeciu, adresowane jest do indywidualnego odbiorcy po-
rady prawnej. Za porade prawng uwaza sie, z kolei, zindywidualizowany, skon-
kretyzowany i przekazany klientom zestaw rzetelnych informacji, odnoszacych
sie do przedstawionego problemu prawnego oraz, w razie potrzeby, pomocy
w jego rozwigzaniu do etapu sagdowego sprawy?.

Poradnictwo obywatelskie mozna zdefiniowa¢ jako szersze, wszechstronne do-
radztwo dla osob, ktdre znalazly sie w trudnej sytuacji zyciowej, majacych pro-
blem, z ktérym samodzielnie nie potrafig sobie poradzi¢. Jest to poszukiwanie
najlepszego rozwigzania, ktére niekoniecznie musi by¢ zwiazane z konkretny-
mi dziedzinami prawa.

NA CZYM POLEGA DORADZTWO PRAWNE I KTO JE SWIADCZY?

W powszechnym rozumieniu pomoc prawna utozsamiana jest najczesciej z do-
radztwem prawnym oraz z reprezentacja przez sadem. Nastepujace po sobie,
liczne zmiany w ustawie o dzialalnosci gospodarczej*® oraz ustawa o swobo-
dzie dzialalnosci gospodarczej” doprowadzily do niejasnej sytuacji, w ktorej,
obok 0s6b nalezacych do korporacji prawniczych, réwniez inne osoby nie-
posiadajace uprawnien adwokata lub radcy, otrzymaly mozliwos¢ swiadcze-
nia doradztwa prawnego w ramach prowadzonej przez siebie dziatalnosci
gospodarczej. Powstalo wiele podmiotéw specjalizujacych si¢ w réznych dzie-
dzinach prawa. Obecnie niektére z nich tworza preznie dzialajace sieci, jak
na przyklad KRISLEX Kancelarie Doradcéw Prawnych, ktéra okresla siebie,
jako najwigcksza ogolnopolska sie¢ kancelarii doradcéw prawnych, dzialajaca

9  Grabowski W, O potrzebie rozwoju poradnictwa obywatelskiego w Polsce. Artykul powstal w ramach
Projektu, http://wiadomosci.ngo.pl/wiadomosci/902149.html z dn. 01.09.2013 1.

10 Ustawa z dnia 23 grudnia 1988 r. o dziatalnosci gospodarczej, Dz. U. 1988 nr 41, poz. 324 ze zm.

11 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 1. 0 swobodzie dzialalnoéci gospodarczej, Dz. U. 2004 nr 173, poz. 1807 ze zm.
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na zasadzie franszyzy™. Osoby $wiadczace takie doradztwo nie posiadajg jed-
nak w ramach dzialalnosci zawodowej mozliwosci reprezentacji swoich klien-
tow przed sadem i sporzadzania oraz sktadania pism procesowych w imieniu
klienta. Takg mozliwo$¢ maja wylacznie adwokaci i radcy prawni, co wynika
z przepisow kodeksowych®. Stan niepewnosci trwa nadal i zaréwno rola do-
radcoéw, jak réwniez ich status prawny, nie sa do konca jasne. Budzi to wcigz
zastrzezenia przedstawicieli korporacji prawniczych. Nalezy jednak zwrdcié
uwage, ze juz wczesniej, wraz z rozwojem gospodarczym, powstawalo wiele
podmiotéw $wiadczacych tak zwane doradztwo inwestycyjne czy biznesowe
na rzecz przedsigbiorcow, ktére jednak zawieralo w sobie elementy doradztwa
prawnego. Z biegiem lat powstala grupa zawodowa doradcéw finansowych czy
korporacja doradcéw podatkowych. Komercyjne podmioty doradcze dzialaja
obecnie w wyspecjalizowanych obszarach i dziedzinach oraz niejednokrotnie
wspolpracuja z pelnomocnikami procesowymi, §wiadczac kompleksowe ustugi
doradztwa prawnego.

W $wietle obowigzujacych przepiséw (np. przepiséw o ustroju korporacji zawo-
dowej adwokatow™ czy radcéw prawnych®) doradztwo jest jednym z elemen-
tow pomocy prawnej $wiadczonej przez przedstawicieli tych zawoddéw. Z prze-
pisow dotyczacych ustroju adwokatury wynika, iz zawéd adwokata polega na
$wiadczeniu pomocy prawnej, czyli na:

« udzielaniu porad prawnych;

« sporzadzaniu opinii prawnych;

o opracowywaniu projektéw aktéw prawnych;

o wystepowaniu przed sadami;

« wystepowaniu przed urzedami.

Polska Klasyfikacja Dzialalnosci i Ustug* w podklasie ustug prawniczych (69.10)
rozrdznia miedzy innymi:

o reprezentowanie intereséw jednej strony przeciw drugiej stronie przed sa-
dem lub innym cialem orzekajacym prowadzone przez adwokatéw, rad-
cow prawnych lub pod ich nadzorem:

« doradztwo i reprezentowanie w sprawach cywilnych;

o doradztwo i reprezentowanie w sprawach karnych;

o doradztwo i reprezentowanie w przypadkach sporéw pracowniczych;

12 Dane z oficjalnej strony KRISLEX Kancelarie Doradcow Prawnych, http://www.krislex.pl/
biuroPrasowe.php z dn. 30.09.2013 1.

13 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego, Dz. U. z 1964 nr 43, poz. 296 ze zm.
14 Ustawa z dnia 26 maja 1982 r. Prawo o adwokaturze, Dz. U. z 2009 r. nr 146, poz. 1188 ze zm.
15 Ustawa z dnia 6 lipca 1982 r. o radcach prawnych, Dz. U. 10.10.65, tekst jednolity.

16 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 24.12.2007 r. w sprawie Polskiej Klasyfikacji Dzialalnosci
(PKD), Dz. U. 2007 r. nr 251, poz. 1885.
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o doradztwo prawne i ogdlne konsultacje, przygotowywanie dokumentow
prawnych.

Doradztwo nie jest, zatem tozsame z reprezentacja przed sgdem. Moze wy-
stepowaé m.in. jako pomoc na etapie przedsadowym, jak réwniez przed wsz-
czgciem postgpowania przed organem administracji publicznej; pomoc w po-
staci wyjasnienia treéci przepisow w trakcie danego postepowania czy tez
po zakonczeniu procesu sadowego, jak réowniez postegpowania przed organa-
mi administracji publicznej w celu wszczecia postepowania np. postepowania
odwolawczego. W zakresie doradztwa $wiadczonego przez adwokata i radce
moze jednak miesci¢ sie szereg czynnosci faktycznych i prawnych, mozliwych
do wykonywania wylacznie przez podmioty, ktére uzyskaly uprawnienia po
spetnieniu okreslonych warunkéw (ukoniczenie studiéw prawniczych, odbycie
szkolenia zawodowego, czyli aplikacji, zakonczonego pozytywnie zaliczonym
egzaminem), nabyly uprawnienia i korzystaja z nich na podstawie odpowied-
nich przepisow.

Osoby zajmujace si¢ doradztwem i poradnictwem zwracaja uwage na to, aby
nie laczy¢ doradztwa z zastepstwem procesowym. W powszechnym rozumie-
niu pomoc prawna jest kojarzona z dzialalno$cig kancelarii, a wiec réwniez
z reprezentacja strony przed sagdem. Stanowisko ustugodawcow jest zrozumiate
nie tylko bioragc pod uwage przytoczone wyzej przepisy o adwokaturze i kla-
syfikacje dziatalno$ci i ustug. Trzeba tutaj podkresli¢, Ze pomoc prawna musi
gwarantowa¢ fachowos¢, a wigc by¢ udzielana przez osoby kompetentne, po-
siadajgce potwierdzong dyplomem wiedze (prawnicy, adwokaci, radcy prawni).

NA CZYM POLEGA PORADNICTWO PRAWNE I OBYWATELSKIE?

Niejasnosci budzi réwniez pojecie poradnictwa, zwlaszcza obywatelskiego.
Trudno jest osobie poszukujacej pomocy okresli¢, na czym polega doradztwo
prawne, a tym bardziej moze by¢ dla takiej osoby niezrozumiale pojecie porad-
nictwa, okreslanego, jako ,,obywatelskie”

Idea poradnictwa obywatelskiego zostala w Polsce zaadaptowana i rozpo-
wszechniona w drugiej potowie lat go-tych przez powstajgcg sie¢ Biur Porad
Obywatelskich wzorujacych sie na brytyjskich Citizens Advice Bureaux. Byl to
czas intensywnego rozwoju w Polsce spoteczenstwa obywatelskiego, w ktérym
ludzie majg $wiadomos$¢ swoich praw i aktywnie uczestnicza w zyciu publicz-
nym, stajac si¢ odpowiedzialnymi i zdolnymi do samoorganizacji. Okazalo sie,
iz w zmieniajacej si¢ rzeczywistosci nie wszystkie osoby sobie dobrze radza,
czujg si¢ zagubione, nie wiedzg jakie majg prawa, a jakie obowiazki, gdzie moga
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szuka¢ pomocy w tym zakresie. Poradnictwo obywatelskie, poprzez wspieranie
samodzielnosci zyciowej i podmiotowosci obywateli, szczegdlnie tych, ktorzy
znajduja si¢ w trudnej sytuacji zyciowej, stalo si¢ ustugg ulatwiajaca uzyskanie
pelnoprawnego czltonkostwa w spoteczenstwie obywatelskim. Wartoscig porad-
nictwa jest bezplatnos¢, powszechnos¢ i otwarto$¢ na roznorodne problemy
ludzi (od spraw spadkowych po sasiedzkie konflikty), ktorzy moga sie zgtosi¢
po pomoc bez wzgledu na ich status spoleczny czy ekonomiczny. Tego typu
poradnictwo gwarantuje powszechny dostep do informacji o prawach i obo-
wigzkach obywateli stanowigc fundament spofeczenstwa obywatelskiego.

Materiaty szkoleniowe opracowane przez Zwiazek Biur Porad Obywatelskich
jeszcze w latach gotych na potrzeby szkolen wewnetrznych, zatytulowane:
»Podstawowe umiejetnosci doradcze. Podrecznik Doradcy Biura Porad Oby-
watelskich™, definiujg poradnictwo obywatelskie, jako metode wspierania osob
w poszukiwaniu rozwigzan ich probleméw. Wsparcie powinno nastapi¢ poprzez
udzielanie porad i informacji o prawach i obowigzkach obywatela w dziedzi-
nach okreslonych w ofercie ustug danej placowki poradniczej. Udzielajacy po-
rady doradca/ doradczyni wystuchuje klienta/ klientki i we wspdtpracy z nim/
nig okresla istote problemu. W zaleznosci od rodzaju problemu - doradca/ do-
radczyni udziela porady lub informacji.

Z raportu Instytutu Spraw Publicznych opracowanego w 2013 r.® wynika, ze
podmioty $wiadczace poradnictwo rozgraniczaja definicyjnie poradnictwo
obywatelskie od prawnego. W ich odczuciu poradnictwo obywatelskie opiera
sie na informowaniu o prawach i instytucjach, do ktérych powinien zgtosi¢ sie
klient, zeby rozwiagza¢ sprawe; poradnictwo prawne kojarzy sie ze sporzadza-
niem pism urzedowych czy reprezentowaniem klienta w sadzie — $wiadczenie
porad prawnych wymaga znajomosci prawa. Poradnictwo obywatelskie uwa-
zane jest przez podmioty $wiadczace ustugi za ,blizsze czlowiekowi” w takim
sensie, Ze oprdocz przedstawienia aspektow prawnych sytuacji, w jakiej znajduje
sie klient i omoéwienia konkretnych sposobdw rozwigzania problemu, doradca/
doradczyni wspiera i mobilizuje klienta/ klientke do podejmowania dziatan, za-
wsze w poszanowaniu jego autonomicznych wybordéw.

De facto, poradnictwo obywatelskie zawiera w sobie doradztwo prawne i jest
czyms§ znacznie szerszym niz sama porada prawna. W opracowaniu pt.: ,,Sys-

17 Podstawowe umiejetnosci doradcze. Podrecznik Doradcy Biura Porad Obywatelskich, Zwiazek Biur
Porad Obywatelskich, Warszawa 2003, s. 6.

18 Peisert A., Schimanek T., Waszak M., Winiarska A., Poradnictwo prawne i obywatelskie. Stan
obecny i wizje przysztosci, Instytut Spraw Publicznych, Warszawa 2013, http://www.isp.org.pl/
publikacje,1,597.html (dostep: 23.09.2013).
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tem nieodplatnego poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce. Propozy-
cje rozwigzan modelowych i zalozen polityki panstwa’, znajdziemy nastepujace
definicje poradnictwa prawnego i obywatelskiego:

Poradnictwo jest rozumiane jako rodzaj ustug adresowanych do réznych pod-

miotéw (przede wszystkim osdéb fizycznych) doswiadczajacych probleméw zy-

ciowych i prawnych w celu wzmocnienia ich podmiotowosci oraz po to, by ich
sprawy toczyly sie sprawiedliwie. Poradnictwo obejmuje ustugi podstawowe, tj.:

« informacje¢ prawna, polegajaca na dostarczaniu zglaszajacym si¢ podmiotom
informacji o regulacjach prawnych odnoszacych sie do ich sytuacji;

 porade prawna, polegajaca na opracowaniu i przekazaniu zglaszajacym sie
podmiotom rzetelnych, skonkretyzowanych i zindywidualizowanych zestawow
informacji, odnoszacych sie do przedstawionego przez nie problemu prawnego
oraz, w razie potrzeby, pomocy w jego rozwigzaniu do momentu wkroczenia
sprawy na etap sadowy;

« porade obywatelska, polegajaca na opracowaniu i przekazaniu zglaszajagcym
sie podmiotom rzetelnych, skonkretyzowanych i zindywidualizowanych ze-
stawdw informacji o réznych mozliwosciach rozwiazania problemu i o zwia-
zanych z nimi konsekwencjach, wspieraniu ich - z poszanowaniem samodziel-
nosci w podejmowaniu decyzji, w dokonaniu wyboru sposobu postepowania
oraz, w razie potrzeby, sporzadzeniu wspdlnie z nimi planu dziatania i pomocy
w jego realizowaniu. Poradnictwo obejmuje tez niekiedy ustugi dodatkowe, tj.:

mediacje, edukacje i rzecznictwo ».

Wyjasniajagc poszczegdlne elementy powyzszej definicji mozna stwierdzi¢,
ze poradnictwo obywatelskie wykracza znacznie poza doradztwo prawne ro-
zumiane, jako interpretacj¢ przepisow, znajdowanie rozwigzan probleméw
klienta/ klientki, a zwlaszcza podejmowanie decyzji w imieniu udzielajacego
pelnomocnictwa mocodawcy. Porada obywatelska w wielu przypadkach ozna-
cza przede wszystkim wystuchanie klienta, zdiagnozowanie jego sytuacji oraz
znalezienie rozwigzania, ktore pozwolitoby na poprawe jego sytuacji badz
zmniejszenie negatywnych skutkéw problemu, z jakim si¢ zglosil. W sytuacji
osob stabo wyksztalconych, mniej samodzielnych, z deficytami spolecznymi
porady $wiadczone s3 w oparciu o zasady pracy socjalnej. Doradca ,,prowadzi”
dang osobe, wyjasnia i zacheca do podejmowania kolejnych krokéw w sprawie,
stuzac pomoca i wsparciem podczas wizyt.

Porady obywatelskie najczesciej dotyczg spraw i probleméw zyciowych takich
jak: klopoty mieszkaniowe, utrata prawa najmu, zagrozenie eksmisja, dlugi,

19 System..., op. cit., 8. 9.
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$wiadczenia i zasitki, prawo do emerytur i rent itd. Osoby, ktore zgtaszajg sie
po porady obywatelskie najczesciej nie korzystaja z porady adwokata czy rad-
cy prawnego, gdyz sadza, ze uslugi te sa zbyt kosztowne, a czasami réwniez
niedostepne, ze wzgledu na niezrozumialy dla nich jezyk prawniczy. Osoba,
ktorej nie sta¢ na zakup jedzenia czy biletéw komunikacji miejskiej, raczej nie
skieruje si¢ do kancelarii prawnej. Porady udzielane przez organizacje §wiad-
czagce poradnictwo obywatelskie wiazg si¢ czesto ze sprawami regulowanymi
prawem miejscowym, uchwalami samorzadu lokalnego, wymagaja dokladne;j
wiedzy o adresach i kompetencjach konkretnych lokalnych instytucji. Sa to
sprawy, ktére w malym stopniu lezg w sferze zainteresowania przedstawicieli
korporacji prawniczych, a stwarzaja realne problemy dla oséb mniej zarad-
nych, stabo wyksztalconych, starszych czy o0séb z niepelnosprawnoscia.

Porady obywatelskie powinny by¢ $wiadczone przez osoby odpowiednio przy-
gotowane, posiadajace kwalifikacje zdobyte w toku specjalistycznego szkole-
nia. Doradcami i doradczyniami poradnictwa obywatelskiego moga by¢ osoby
bez wyksztalcenia prawniczego. Bardzo czesto przedmiotem porady obywa-
telskiej sg sprawy dotyczace przemocy w rodzinie, niedostatku, niezaradnosci
zyciowej, probleméw 0s6b z niepelnosprawnoscig fizyczng lub intelektualna,
problemdw tych oséb, ktore doswiadczajg przewleklej choroby czy problemu
uzaleznienia. W takiej sytuacji konieczne jest odpowiednie przygotowanie
doradcy/ doradczyni, fachowa wiedza o spolecznych problemach, umiejetne
korzystanie ze zbioréw przepiséw prawnych, w tym internetowych systemow
prawnych, jaki réwniez umiejetnos$¢ przekazania osobie zainteresowanej klu-
czowych informacji w sposéb jasny i zrozumialy. Poradnictwo obywatelskie
pelni, zatem role ,porady lekarza pierwszego kontaktu”, poprzez zapewnienie
pomocy w rozwigzaniu wielu zyciowych probleméw, czy skierowanie do wta-
$ciwego specjalisty (udzielajagcego bezplatnie specjalistycznych porad). Moze
by¢ swoistym ,,pogotowiem ratunkowym” w pilnych sprawach czesto dotycza-
cych probleméw codziennych. Jako ,,pogotowie” moze udzieli¢ informacji do-
tyczacych doraznych rozwigzan prawnych i obywatelskich i skierowa¢ osobe
potrzebujacg do wlasciwej organizacji czy instytucji na takiej samej zasadzie,
jak pogotowie ratunkowe udziela pierwszej pomocy i kieruje pacjenta/ pacjent-
ke do wiasciwego lekarza.

Z analiz wykonanych przez INPRIS* wynika, ze zdefiniowanie poradnictwa
obywatelskiego wcigz napotyka trudnosci. Wérdd oséb $wiadczacych poradnic-
two prawne i obywatelskie jest zgoda, aby traktowa¢ $wiadczone ustugi, jako
poradg o zakresie szerszym niz porada prawna. Tre$¢ porady i zakres mozliwych

20 Bezplatne..., op. cit., s. 34-35.
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rozwigzan jest, w tym rozumieniu, znacznie szerszy niz w przypadku porady
prawnej. Porada obywatelska nie skupia si¢ wylacznie na rozwigzaniach praw-
nych, ale znajduje scenariusze rozwigzania dotyczace réznych sfer zycia obywa-
teli i obywatelek.

Podobnie jak porada prawna, porada obywatelska, w odrdznieniu od udzie-
laniu informacji, jest zindywidualizowana, uzalezniona od konkretnego przy-
padku i kontekstu. Niezbedna jest dokladna analiza problemu klienta i jego
sytuacji.*.

UKIERUNKOWANIE NA SAMODZIELNE DZIALANIE KLIENTA

Poradnictwo obywatelskie wigze si¢ czesto z dzialaniami, ktére wchodzg w za-
kres pracy socjalnej. Dzieje si¢ tak nie tylko, dlatego, ze porad udzielaja niejedno-
krotnie osoby posiadajace wyksztalcenie kierunkowe z zakresu pracy socjalnej,
ale tez poradnictwo w swojej istocie polega na wspieraniu klienta w dokonywa-
niu najlepszego wyboru i we wszystkich podejmowanych pézniej dzialaniach,
co oznacza ciagla prace z dang osobg nad jej problemem.

Organizacje $wiadczace poradnictwo nie majg mozliwosci reprezentacji klienta
przed organami ani sporzadzania pism procesowych. Nawet, jesli przepisy art.
61 Kodeksu postepowania cywilnego® stwarzajg takg mozliwo$¢ organizacjom,
ktorych dzialania statutowe polegaja na ochronie intereséw okreslonej grupy,
rzadko organizacje, nie majac wystarczajacych zasobéw finansowych, taka dzia-
talnos¢ podejmujg. Najczesciej pomagaja w sporzadzeniu tresci zadan czy wnio-
skow dowodowych, wydaniu wzoru pisma, sformulowaniu zarysu uzasadnienia,
udzieleniu pomocy w przygotowaniu pisma w precyzyjnym prawniczym jezyku,
wyjasnianiu réznych niezrozumialych prawniczych terminéw. Organizacje te
nie posiadajg jednak zadnej mocy sprawczej ani instytucjonalne;.

W sytuacji, gdy poradnictwo jest $wiadczone przez instytucje zwigzang z po-
mocy spoleczng badz pomocy rodzinie, wowczas odpowiednie organy moga
dodatkowo przedsiewzig¢, na wniosek lub z urzedu, odpowiednie kroki. Taka
sytuacja zachodzi, gdy klient zwraca si¢ w sprawie zwigzanej z zagrozeniem
zycia i zdrowia dziecka, zaniedbaniami ze strony opiekundw. Organy takie
jak OPS czy PCPR moga natychmiast, z urzedu wszcza¢ procedure dotyczaca
umieszczenia dziecka, ktorego dobro jest zagrozone, w osrodku opiekunczym.
W organizacjach poradniczych, nawet, jesli wskaze si¢ klientowi skorzystanie

21 Ibidem,s. 34-35.

22 Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego, Dz. U. z 1964 nr 43, poz. 296 ze
zm., art. 61.
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z pomocy adwokata czy radcy prawnego, to w wielu przypadkach, nie bedzie
go na to sta¢. Dlatego tak waznym elementem poradnictwa jest edukacja klien-
ta i pokierowanie jego dzialaniami tak, aby byl w stanie samodzielnie zala-
twi¢ dang sprawe i rozwiazac problem. Nacisk kladzie si¢ przede wszystkim na
usamodzielnienie si¢ klienta i podbudowanie jego poczucia wlasnej wartosci.
Konieczne jest w poradnictwie przekonanie klienta o koniecznosci ,wzigcia
sprawy w swoje rece”. Klient powinien by¢ przekonany, ze sam moze zatatwi¢
swoja sprawe i moze kontrolowa¢ swoje zycie. Jest to niezbedne w sytuacji,
gdy klientowi brak pelnomocnika, ktéry méglby w jego imieniu udaé si¢ do
instytucji i zatatwi¢ dang sprawe. Udzielanie statego wsparcia osobom, czg¢sto
przejawiajagcym duze zahamowania lub nieporadnos$¢ zyciowa ma charakter
terapeutyczny.

Dlatego niezwykle istotne, dla jako$ci poradnictwa sg cechy doradcy. Nie wy-
starczy, aby byla to osoba o odpowiednim wyksztatceniu, doswiadczeniu i wie-
dzy na dany temat. Poradnictwo wymaga by doradca udzielal zaréwno wsparcia
psychologicznego, wykazywal empatie a jednocze$nie, aby pelnit role nauczy-
ciela czy raczej edukatora. To wszystko stawia duze wyzwania przed doradcami.

1.2 Poradnictwo prawne i obywatelskie na §wiecie

Bezplatne poradnictwo jest $wiadczone przez kilka rodzajéw organizacji. Na
$wiecie znane s3 gléwnie:
« instytucje powolane przez organy rzgdowe i samorzadowe;
« organizacje pozarzagdowe zajmujace si¢ szeroko pojmowanym poradnic-
twem prawnym;
« organizacje $wiadczace ustugi na rzecz waskiej grupy klientéw lub wyspe-
cjalizowane w danym zakresie;
o organizacje zajmujace si¢ poradnictwem obywatelskim;
o kliniki prawa funkcjonujace przy wyzszych uczelniach?.

Opisane ponizej modele poradnictwa zostaly zaczerpnigte z opracowania wy-
konanego w ramach Projektu**. Model poradnictwa obywatelskiego wywodzi
sie z Wielkiej Brytanii i na przestrzeni lat osiagnal tam wysoki poziom rozwoju.
Warto przyjrze¢ mu si¢ blizej; rodzime placéwki poradnicze postawaly w opar-
ciu o standardy wypracowane przez organizacje brytyjskie na przestrzeni sie-
demdziesieciu lat.

23 System..., op. cit., s. 95.
24 Bezplatne..., op. cit., s. 339.
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Organizacje $§wiadczace bezplatng pomoc prawna powstaly w odpowiedzi na
zapotrzebowanie zwigzane z coraz bardziej skomplikowang rzeczywisto$cia.
Po wybuchu II Wojny Swiatowej mieszkaficy Wysp Brytyjskich zaczeli stuzyé¢
pomocg tym, ktérzy w czasach niepokoju byli coraz bardziej zdezorientowani
w nowej sytuacji. W odpowiedzi na problemy spoleczne okresu wojennego
(poszukiwanie zaginionych cztonkéw rodziny, ewakuacja ludnosci, reglamen-
tacja towarow) powstaly biura poradnictwa obywatelskiego tzw. Citizens Advice
Bureaux (CAB). Obecnie na terenie Anglii i Walii dziata 338 tego typu placo-
wek prowadzacych porady w ponad 3 300 punktach. Pracuje w nich 28 500
doradcéw, w tym 22 200 wolontariuszy. W sezonie 2011/2012 z serwisu interne-
towego Adviceguide.org.uk skorzystalo ponad 11 milionéw oséb. Warto dodac,
ze stowarzyszenie Citizens Advice zrzeszajace poszczegdlne biura, prowadzi
rozbudowany, dostepny dla wszystkich biur serwis internetowy funkcjonujacy
wedlug okreslonego standardu przekazywania informacji. Poradnictwo obywa-
telskie swiadczone jest w wielu dziedzinach - od spraw dotyczacych dlugéw do
$wiadczen socjalnych czy bezrobocia.

Innym systemem, uwzgledniajagcym dziatalno$¢ réznych ustugodawcow, jest
system bezplatnego poradnictwa funkcjonujacy w Anglii i Walii®. Moga to by¢
praktykujacy prawnicy oraz organizacje pozarzadowe, miedzy innymi CAB.
Organizacje $wiadczace pomoc musza posiada¢ znak jakosci. Jeden z nich
nadawany jest przez organizacje zawodowa prawnikoéw (The Legal Society),
pozostale — przez instytucje administrujaca systemem pomocy prawnej, czyli
Legal Service Commission (LSC)*.

LSC kieruje systemem pomocy prawnej w Anglii i Walii. System dziata w opar-
ciu o wspolprace z indywidualnymi prawnikami i organizacjami pozarzagdowy-
mi udzielajacymi informacji prawnych, porad prawnych oraz reprezentujgcymi
w sadzie osoby znajdujace si¢ w trudnej sytuacji zZyciowej. LSC oplaca ustugi
prawnikow na rzecz osob ubogich, a takze monitoruje jako$¢ tych ustug. Sys-
tem pomocy prawnej, za ktdrego wdrozenie odpowiedzialna jest LSC, umozli-
wia dostep nie tylko do informacji prawnej czy doradztwa, ale tez do wymia-
ru sprawiedliwosci. Poziom doradztwa musi spelnia¢ wysokie kryteria i tylko
wtedy mozna uzyska¢ dofinansowanie na prowadzenie ustug poradniczych.
Klienci moga, zatem liczy¢ na szeroki wachlarz ustug pozwalajacy im chroni¢
swoje prawa. Otrzymuja nie tylko informacje i porade prawng, ale majg row-
niez zapewniong reprezentacje przed sadem. Uzyskanie porady na wczesnym
etapie postepowania i otrzymanie prawa do pelnomocnika czy obroncy na wy-

25 Ibidem, s. 361-365 (Zrédlo: http://www.justice.gov.uk/legal-aid/quality-assurance/quality-mark).
26 Ibidem,s. 361-365.
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padek oskarzenia o popetnienie przestepstwa, umozliwia obywatelom korzysta-
nie z pelni prawa do sadu oraz prawa do sprawiedliwego procesu, co nie jest
regula w wielu panstwach demokratycznych, w tym w Polsce. Legal Services
Commission jest instytucjg finansowana przez Ministerstwo Sprawiedliwos$ci
(Lord Chancellor), ktére sprawuje kontrole nad budzetem LSC. Minister Spra-
wiedliwosci wyznacza ogélne kierunki polityki w zakresie udzielania bezplatnej
pomocy prawnej. LSC dziala za posrednictwem biura centralnego w Londynie
oraz trzynastu biur terenowych w calej Anglii i Walii*.

Aby ukazaé, w jaki sposéb funkcjonuje system bezplatnego poradnictwa na
terenie innych panstw i na jakich zasadach jest on dostepny dla mieszkancow,
warto przyjrze¢ si¢, jak poradnictwo zorganizowane jest na terenie Niemiec,
Belgii, Holandii oraz Stanéw Zjednoczonych.

Belgijski system pomocy prawnej uwzglednia réznice zwigzane ze zlozona
strukturg etniczng, jezykows i kulturowa kraju®®. Niegdy$ swiadczenie pomo-
cy prawnej nalezalo wyltacznie do $rodowisk prawniczych i wigzalo si¢ z ich
dzialalnoscig charytatywna. W 1998 r. zostala przyjeta na poziomie federal-
nym ustawa o pomocy prawnej, jednak wiele organizacji spotecznych §wiadczy
ustugi doradztwa i pomoc prawng w oparciu o rozwigzania prawne obowig-
zujace na poziomie regionu. Urzad Pomocy Prawnej (Bureau for Legal Aid) fi-
nansowany z budzetu panstwa ma swoja siedzibe w kazdym z okregéw i dziala
przy lokalnych izbach adwokackich w oparciu o wlasna polityke.

Z kolei na terenie Niemiec nie funkcjonuje zadna instytucja centralna, ktdra
kierowalaby systemem, a ustugi w ramach pomocy prawnej sa dostarczane nie-
mal wylacznie przez prawnikéw zatrudnionych w prywatnych kancelariach®.
System pomocy prawnej w Niemczech nie jest finansowany z jednego, krajo-
wego budzetu. Kazdy land posiada wlasne sagdownictwo, na ktére sklada sie 5
systeméw pomocy?*®. Ustugi pomocy prawnej $wiadcza prawnicy, ktorzy z racji
wyksztalcenia upowaznieni sa do tego, w tym do pomocy przedsadowej i re-
prezentacji klienta w sadzie na rzecz oséb objetych ubezpieczeniem. Podobne
rozwigzania funkcjonuja w Szwecji. Przykladem panstw, w ktérych za porad-
nictwo prawne odpowiadajg przede wszystkim prawnicy, sa Ukraina, Francja,
RPA oraz Szwecja®.

27 Bezplatne..., op. cit., s. 361-365.
28 Ibidem, s. 343-345.

29 Ibidem,s. 361.

30 Ibidem, s. 365.

31 Ibidem, s. 366 i nastepne.
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W Holandii natomiast, na mocy Europejskiej Konwencji Praw Czlowieka oraz
holenderskiej konstytucji**, kazdy obywatel ma prawo dostepu do sadu, zwro-
cenia sie 0 pomoc prawna i reprezentacje w sadzie, a jesli nie sta¢ go na pokry-
cie kosztéw ustug prawnika, ma prawo uzyska¢ pomoc od panstwa. Przepisy
prawa holenderskiego gwarantuja pomoc prawng obywatelom, ktérzy z powo-
du braku srodkéw finansowych nie sa w stanie ponie$¢ catkowitych kosztow tej
pomocy. Szacunkowe dane potwierdzaja uprawnienie do tego rodzaju ustug na
poziomie 37% ludnosci kraju. Pomoc prawna jest finansowana gtéwnie z bu-
dzetu panstwa (Legal Aid Fund) i, w niewielkiej czesci, przez klienta o niskich
dochodach. Instytucja odpowiedzialng za organizowanie i administrowanie
$wiadczeniem pomocy jest Legal Aid Board, co najtrafniej mozna przettuma-
czy¢, jako Rade Pomocy Prawnej. Rada jest odpowiedzialna za wszelkie kwestie
zwigzane z pomocg prawng. Sklada si¢ z pieciu biur regionalnych oraz biura
centralnego, finansowanego przez Ministerstwo Sprawiedliwo$ci, przy ktérym
Legal Aid Board pelni funkcje doradcza. Reforma systemu pomocy prawne;j
z 2006 r. uzaleznia przyznanie pomocy prawnej od szacunku oceny dochodéw
rocznych oraz posiadanych wlasnosci®. System pomocy prawnej w Holandii
jest dwustopniowy. Pierwszym kontaktem dla potencjalnego klienta sa tzw.
Punkty Obslugi Prawnej (Legal Services Counters), gdzie §wiadczona jest po-
moc prawna w mniej skomplikowanych kwestiach. W sprawach bardziej zawi-
tych pomocy udzielajg prywatni prawnicy i mediatorzy.

W Stanach Zjednoczonych funkcjonuje system pomocy prawnej oparty na mo-
delu Judicare. Jest on réwnoznaczny z outsourcingiem ustug prawnych, swiad-
czonych przez niezaleznych prawnikéw, ktore oplacane sg przez panstwo.
W systemie tym uczestniczy amerykanska spétka non-profit Legal Services Cor-
poration, ktéra zajmuje si¢ gléwnie finansowaniem programéw pomocy praw-
nej funkcjonujacych w réznych stanach Ameryki. Oferuje zainteresowanym
ustugodawcom rdzne typy grantéw: granty ogélne na prowadzenie dziatalnosci
w zakresie pomocy prawnej, granty specjalistyczne zwigzane z pomocg ofia-
rom klesk zywiolowych oraz granty technologiczne, majace na celu wsparcie
rozwoju nowych technologii u ustugodawcéw swiadczacych pomoc prawna.
LSC stawia ustugodawcom wysokie wymagania i kladzie nacisk na standar-
dy. Warto nadmieni¢, ze standardy swiadczenia nieodplatnej pomocy prawne;j
zostaly zaakceptowane przez American Bar Association, czyli stowarzyszenie,
ktére moze by¢ uznane za odpowiednik funkcjonujacej w Polsce korporacji
adwokackiej. Co ciekawe, organizacjom uzyskujagcym dofinansowanie z LSC,

32 Ibidem,s. 353-358.
33 Ibidem,s. 357.
34 Ibidem, s. 368.
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nie wolno udziela¢ porad osobom, skazanym za przestepstwa zwigzane z nar-
kotykami, ani niektérym grupom cudzoziemcow®.

Nalezy tez wspomnie¢ o osobach $wiadczacych poradnictwo, czyli doradcach
bez wyksztalcenia prawniczego (paralegals). Wyspecjalizowani w jakiej$ dzie-
dzinie prawa (np. $wiadczenia rodzinne, ubezpieczenia spoteczne, pomoc spo-
teczna, sprawy z zakresu prawa rodzinnego, mieszkaniowego) sa oni czesto
gléwnymi wykonawcami ustug poradniczych w Wielkiej Brytanii. Instytucja
ta wywodzi si¢ z tradycji brytyjskiej, gdzie po dzi§ dzien porady $wiadczo-
ne przez paralegals ciesza si¢ duzym powodzeniem. Podobne jest w Holandii,
gdzie doradcy bez wyksztalcenia prawniczego $wiadcza pomoc w ramach tzw.
pierwszego kontaktu. Poza Europg doradcy zaangazowani sa w system nie-
odplatnego poradnictwa np. w RPA3. Chociaz do tej pory pojecie paralegals
nie funkcjonowalo w nomenklaturze prawniczej w Polsce, w praktyce osoby
niebedace prawnikami z wyksztalcenia, od dawna $wiadcza pomoc prawna,
dzialajac w strukturach placéwek poradniczych.

1.3 Poradnictwo prawne i obywatelskie w Polsce

Rozwdj poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce nastapil w latach go-
tych ubiegtego wieku i byt jednym z elementdéw przemian spoteczno-gospodar-
czych, jakie wowczas nastgpily. Powstawalo wiele instytucji i organizacji, ktdre
zajmowaly sie¢ miedzy innymi poradnictwem prawnym i obywatelskim. Poza
przedstawicielami korporacji i innymi podmiotami prywatnymi doradztwo jest
swiadczone przez wiele organizacji pozarzadowych, podmioty dzialajace w sfe-
rze administracji rzadowej lub samorzadowej oraz uniwersyteckie poradnie
prawne zwane klinikami prawa (z ang. legal clinics).

Organizacje pozarzadowe funkcjonuja w obrocie prawnym, jako fundacje lub
stowarzyszenia. Dzialaja one w oparciu o statut, w ktorym zawarte sg ich cele,
a takze rodzaje dzialalnosci, jaka moga prowadzi¢. Wsrdd tych statutowych
postanowien musza znalez¢ si¢ konkretne informacje, z ktérych wynika, ze
organizacja moze $wiadczy¢ ustugi pomocy prawnej lub poradnictwa prawne-
go i obywatelskiego. Istniejg takie jednostki, ktére udzielaja porad w szerokim
zakresie (na przyklad organizacje prowadzace Biura Porad Obywatelskich) oraz
takie, ktére $wiadczg tzw. poradnictwo specjalistyczne, czyli udzielajg pomocy
wyspecjalizowanej, kierowanej do pewnych grup dotknietych ciezka sytuacja

35 Ibidem, s. 401 i nastepne.
36 System..., op. cit., s. 5.
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zyciowy (jak na przyktad Polski Zwigzek Niewidomych czy La Strada — Funda-
cja Przeciwko Handlowi Ludzmi i Niewolnictwu). Wsrdéd adresatéw ich dzia-
tan sg osoby okreslane ogdlnie, jako zagrozone wykluczeniem spolecznym, na
przyktad osoby z niepelnosprawnoscia, bezrobotne, ofiary handlu ludzmi. Po-
radnictwo moze tez dotyczy¢ Scisle okreslonego zakresu przedmiotowego (po-
rady dla poszkodowanych w wypadkach komunikacyjnych, porady dotyczace
korzystania z funduszy unijnych, porady dla zaktadajacych dziatalnos$é¢ gospo-
darczg). Nie ma przeszkod, aby specjalizacja odbywala si¢ na jeszcze glebszym
poziomie, np. uwzgledniajac specyfike funkcjonowania organizacji swiadczacej
poradnictwo specjalistyczne w okreslonym jezyku i na rzecz okreslonej grupy
odbiorcéw (np. uchodzcy, oséb z mniejszosci narodowych).

Wisréod podmiotéw prawa publicznego $wiadczacych pomoc prawng znajduja
sie w szczegdlnosci instytucje publiczne lokalnej pomocy spotecznej takie jak:
osrodki pomocy spolecznej oraz powiatowe centra pomocy rodzinie. W ra-
mach swojej dzialalnosci instytucje pomocy spotecznej §wiadcza pomoc spe-
cjalistyczng obejmujaca — obok pomocy rodzinnej i psychologicznej — réwniez
poradnictwo prawne.

Instytucje te maja z pewnoscig wielkie znaczenie w dostarczaniu porad praw-
nych w miejscach, gdzie istnieje ich deficyt ze wzgledu na brak innego typu
ustugodawcoéw (np. kancelarii prawnych, wyspecjalizowanych organizacji po-
zarzadowych). Jednostki $wiadczace poradnictwo posiadajg wlasne, najczesciej
pochodzace z budzetu panstwa, Zrédta finansowania, dzialaja w ramach ustawo-
wych kompetencji i obowigzkdéw?. Zatrudniajg pracownikéw, ktérzy pracy wy-
konuja swe zadania w ramach stosunku. Niektore jednostki zatrudniaja réwniez
adwokatow i radcow.

Nalezy takze wspomnie¢, ze od wielu lat przy wydziatach prawa, administracji
czy prawa kanonicznego z powodzeniem rozwijaja si¢ Studenckie Poradnie
Prawne. Sg to jednostki organizacyjne funkcjonujace w ramach uczelni wyz-
szych, ktorych celem jest nie przede wszystkim $§wiadczenie pomocy prawnej,
lecz doskonalenie procesu ksztalcenia studentéw prawa. Studenci $wiadcza po-
moc pod kierunkiem opiekunéw - pracownikéw naukowych. Poradnie te ofe-
ruja bezplatne porady prawne osobom niezamoznym. Sie¢ 25 poradni w Polsce
koordynuje i wspiera Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych.

Nie mozna zapomina¢ o pomocy $wiadczonej przez zwigzki zawodowe oraz
wiele lokalnych samodzielnych organizacji, ktére powstawaly na gruncie prze-

37 System nieodplatnego poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce (propozycje rozwigzati
modelowych i zalozen polityki paristwa), INPRIS, Warszawa 2013, s. 54-55.

38 Ibidem,s. 55.
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mian spolecznych w latach go-tych minionego stulecia. Pomoc prawna i do-
radztwo $wiadczone jest ponadto przez rzecznikéw praw konsumenta w spra-
wach konsumenckich czy np. Paiistwowa Inspekcje Pracy w zakresie naruszen
praw pracowniczych. Jeszcze inaczej dziala Rzecznik Praw Obywatelskich czy
Rzecznik Praw Dziecka. Instytucje te w ramach kompetencji ustawowych moga
interweniowa¢ w sprawach, ktére uznaja za godne uwagi. Utrwalila si¢ réwniez
regula, Ze pomoc $wiadczg biura poselskie i senatorskie.

Nasze rodzime poradnictwo obywatelskie ma swoje korzenie w Wielkiej Bry-
tanii. W Polsce, na wzdr brytyjskich odpowiednikéw Citizens Advice Bureaux
(CAB), powstaly pierwsze Biura Porad Obywatelskich. W 1996 r. pojawily sie
placowki w Warszawie, Przemyslu, Wroclawiu i Lomzy. Ich powstanie bylto
zwigzane z budowaniem demokratycznego, swiadomego swoich praw spote-
czenistwa; przede wszystkim jednak, stanowilo odpowiedz na problemy zwig-
zane z przemianami ustrojowymi i gospodarczymi lat go-tych, takie jak: utrata
zatrudnienia, zmieniajgce sie¢ w szybkim tempie przepisy, brak mozliwosci zdo-
bywania informacji o uprawnieniach. Sposéb funkcjonowania biur byl réwniez
podobny do przyjetego w sieci brytyjskich Citizens Advice Bureaux. W Zwigz-
ku Biur Porad Obywatelskich (ZBPO), dziatajacym od kwietnia 1998 r.* zrze-
szone s3 niezalezne organizacje: stowarzyszenia i fundacje prowadzace biura
porad obywatelskich.

Misja ZBPO jest zapewnienie obywatelom wiedzy o przystugujacych im pra-
wach*, edukacja i aktywizacja obywatelska, co wyraza si¢ w stosowanych me-
todach pracy z klientem. Jedng z naczelnych zasad poradnictwa $§wiadczone-
go przez BPO jest polozenie nacisku na samodzielnos¢ klienta — zapewnienie
informacji wszystkim potrzebujacym tak, aby potrafili w aktywny i skuteczny
sposOb rozwigzywaé swoje problemy. W 2012 r. 27 Biur zrzeszonych w Zwigz-
ku udzielilo ponad 35 tys. porad, z ktérych skorzystalo 29 tys. osob*. Zwigzek
dba o przestrzeganie zasad i standardéw, dostarcza czlonkowskim organiza-
cjom aktualnych informacji w zakresie PPiO, organizuje szkolenia dla dorad-
cow i doradczyn. Charakterystycznym elementem poradnictwa prowadzonego
przez BPO jest rejestrowanie porad w bazie spraw klientéw, dostarczajac istot-
nych danych statystycznych mogacych by¢ wykorzystywanych w ksztaltowaniu
polityk spotecznych lokalnych, jak i poziomu krajowego. Ciagle jednak dzieje
sie to w niedostatecznym stopniu

39 Informujemy, pomagamy, doradzamy. Poradnictwo obywatelskie., broszura Zwigzku Biur Porad
Obywatelskich, Warszawa, 2005, s. 6.

40 Strona oficjalna Zwigzku Biur Porad Obywatelskich, http://www.zbpo.org.pl/page/pl/poradnictwo_w_
mediac/pakiet_dla_mediow/misja/, informacja z dnia 30.09.2013 r.

41 Dane na podstawie elektronicznej Bazy Danych Klientéw ZBPO.
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Idea poradnictwa i jej upowszechnianie stanowig jeden z najwazniejszych ce-
léw ZBPO. Nalezy podkresli¢, ze w rozwoj poradnictwa obywatelskiego od
poczatku zaangazowani byli wolontariusze podejmujacy si¢ organizowania no-
wych dzialan w zakresie poradnictwa na rzecz lokalnej spolecznosci. Biura kie-
ruja si¢ wspdlnymi zasadami i standardami wypracowanymi przez organizacje
nalezace do Zwigzku. W skrdcie sprowadzaja si¢ one do nastepujacych zasad:
bezptatnos¢, niezalezno$¢, poufnosé, otwartosé, bezstronno$é, réwny dostep
do prawa i poradnictwa dla wszystkich obywateli, niedyskryminowanie. Celem
nadrzednym wszystkich BPO jest zapewnienie ich klientom i klientkom doste-
pu do porad w kazdej sprawie, a takze wplywanie na poprawe stanu wiedzy
obywateli na temat mozliwosci samodzielnego rozwigzania ich problemow.

Waznym elementem dzialann ZBPO oraz poszczegdlnych Biur jest rzecznictwo
w sprawach dotykajacych ogélu obywateli, a takze dzialanie na rzecz pozada-
nych spolecznie zmian. Jednym z najwazniejszych i najbardziej no$nych dziatan
byta prowadzona w 2008 roku kampania ,,Stop dziedziczeniu dtugéw!”; kampa-
nia miata na celu uswiadomienie obywatelom zagrozen plynacych z przyjecia
spadku obciazonego zadluzeniem. Stalo si¢ to plaga w coraz bardziej zadluzo-
nym spoleczenstwie, a BPO byly jednymi z pierwszych, ktore sygnalizowaly
istnienie tego zjawiska. W chwili obecnej (jesient 2013 roku) trwajg prace nad
zmianami kodeksu cywilnego (prawa spadkowego) w zakresie ograniczenia
odpowiedzialnosci za dtugi spadkowe nieswiadomych tego zagrozenia spadko-
biercow. Jedli zmiany zostang przyjete i uchwalone, Zwigzek Biur Porad Obywa-
telskich bedzie mial na swym koncie udzial w tym zwycigstwie.

Zgodnie z obowiazujgcymi przepisami, poradnictwo obywatelskie jest §wiad-
czone w ograniczonym wymiarze przez O$rodki Pomocy Spolecznej oraz Po-
wiatowe Centra Pomocy Rodzinie. Na mocy ustawy o pomocy spotecznej*,
swiadczenia z pomocy spolecznej obejmujg tzw. poradnictwo specjalistyczne,
w szczegdlnosci poradnictwo prawne, psychologiczne i rodzinne, co wchodzi
w zakres tak zwanych §wiadczen niepieni¢znych.

Na zakonczenie, aby ukaza¢ podobienstwa i réznice pomiedzy niektoérymi

podmiotami $wiadczacymi doradztwo i poradnictwo oraz szeroko rozumiang
pomoc prawng, mozna postuzy¢ sie ponizsza tabela.

42 Ustawa z dnia 12 marca 2004 r. 0 pomocy spotecznej, Dz. U. z 2004 1. nr 64, poz. 593 ze. zm., art. 6.



O poradnictwie prawnym i obywatelskim

<= 13

PODMIOT REPREZENTACJA DOKUMENTY WSPOLDZIALANIE
Adwokaci Posiadaja Sporzadzaja opinie, Wspolpracuja
iradcy prawni  Wylaczne prawo umowy, pisma z klientem bez jego

do reprezentacji
klienta przed sadem
i mozliwosci wgladu
w akta.

procesowe i wnosza
je do sadu w imieniu
klienta.

wigkszego udzialu
(przy jednoczesnym
informowaniu
klienta o stanie
sprawy czy kolejnych
dziataniach),

na podstawie
pelnomocnictwa
Zajmujg si¢ sprawg na
kazdym etapie.

Doradcy Nie majg prawa do Sporzadzaja projekty  Swiadczg pomoc
i prawnicy reprezentowania i wzory umoéw, pism w ramach
w instytucjach klienta w sadzie procesowych, nie prowadzonej
(z wyjatkiem moga wnosic ich dziatalnosci
szczegolnych do sadu w imieniu gospodarczej lub
przypadkéw) ani klienta. stosunku pracy
do wgladu w akta na zagdanie klienta.
sprawy.
Doradcy Nie majg prawa do Wydaja wzory pism Zasady poradnictwa
obywatelscy reprezentowania procesowych, moga wymagaja stalego
klienta w sadzie ani udziela¢ pomocy udzielania wsparcia
do wgladu w akta. w sporzadzeniu w rozwigzywaniu
uzasadnienia, sprawy klienta,
projektu pisma »prowadzenia go”
procesowego, na biezaco podobnie
wniosku. jak w pracy socjalnej.
Pracownicy Nie reprezentujg Udzielaja pomocy Maja obowiazek
socjalni podopiecznych. w ramach swoich prowadzi¢
obowigzkow podopiecznych
pracowniczych W rozwigzaniu

i kompetencji.

ich probleméw
zyciowych.
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PODMIOT REPREZENTACJA DOKUMENTY WSPOLDZIALANIE
Panistwowa W okre$lonych Pracownicy PIP W przypadku
Inspekcja przypadkach udzielajg pomocy stwierdzenia naruszen
Pracy moze wnosic¢ w sporzadzaniu pism,  praw pracowniczych
pozwy przeciwko interpretuja przepisy.  dzialaja w ramach
pracodawcy kompetencji
w imieniu ustawowych (kary
pracownika. nakladane na
pracodawcéw,
wstrzymanie dziatania
przedsigbiorstwa).
Rzecznicy Majg uprawnieniado  Moga dziataé Maja uprawnienia do
praw wytaczania powodztw ~ w ramach uprawnienn  wytaczania powddztw
konsumentéw  Narzecz konsumenta  ustawowych na rzecz konsumenta
oraz do wstepowania  wzywajac do zlozenia  oraz do wstgpowania
0 postepowania. wyjasnien. W 0 postepowania.

ramach toczacego
si¢ postepowania
posiadaja
uprawnienia
procesowe.

Rzecznik Praw
Obywatelskich

W szczegolnych
przypadkach ustawa
daje mu kompetencje
dzialania w imieniu
obywatela.

Posiada wszelkie
uprawnienia
przystugujace
petnomocnikom czy
prokuratorowi.

Biuro Rzecznika
weryfikuje, czy
rzeczywidcie doszlo
do naruszenia prawa
i czy dana sprawa
kwalifikuje si¢ do
podjecia dziatan
przez RPO.









Rozdziat 2

Standardy swiadczenia
ustug poradniczych

Istotne jest, aby warunkiem uczestnictwa placéwek poradniczych w systemie
finansowania stalo si¢ spelnianie wymogéw dzialania zgodnie z etyka branzowa
oraz dostosowaniem funkcjonowania jednostki do wypracowanych standardow
PPiO. Stuzy¢ temu moga mechanizmy kontrolne egzekwowania standardéw
$wiadczenia pomocy prawnej, umozliwiajace efektywna kontrole, monitoring,
ewaluacje systemu poradnictwa, a takze certyfikacje jednostek $wiadczacych
ustugi PPiO.

Postugujac sie definicjg standardéw poradnictwa, wypracowang przez Fundacje
Uniwersyteckich Poradni Prawnych, mozna przyja¢, ze ,,standardy to spisany
katalog konkretnych zasad prowadzenia poradnictwa prawnego i obywatelskie-
go w zakresie: ustug (formy, zasady obstugi klienta, kontroli jakosci itp.), osob
swiadczacych (wyksztalcenie, przygotowanie, doswiadczenie) oraz podmiotéw
je organizujacych (zarzadzanie, lokale, sprzet itd.), a nastgpnie ich kontroli
i oceny”® Osoby zajmujace si¢ monitorowaniem ustugi poradnictwa wyrdz-
niaja ponadto:

« standardy dotyczace ujednolicenia ustug;

« standardy stuzace zachowaniu jako$ci wypracowanej marki;

« standardy stanowigce zbioér wyznawanych zasad*.

2.1 Krotka historia standardow w poradnictwie

Organizacje (instytucje) $wiadczace ustugi bezplatnego poradnictwa, dzialajace
na terenie réznych panstw i w kontekécie odmiennych systeméw prawnych, wy-

43 System..., op. cit.,, s. 92.
44 Ibidem, s. 92.
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pracowaly na przestrzeni lat wlasne standardy, w oparciu, o ktore dzialajg i sta-
le podnosza poziom $wiadczonych ustug. Wewnetrzne przepisy obowiazujace
w danej instytucji reguluja kwestie organizacyjne, a takze daja gwarancj¢ rzetel-
nosci i jakosci $wiadczonych ustug. Prawie kazda organizacja (czy to dzialajaca
samodzielnie, czy w ramach sieci) posiada zbidr standardéw, jednak czesto sa
one zbudowane na innych zasadach. Standardy te charakteryzuja si¢ niewielkim
zakresem cech wspolnych®.

Na przyktadzie duzych organizacji dzialajacych w Polsce (np. Zwiazek Biur Po-
rad Obywatelskich, Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych) i skupiaja-
cych mniejsze podmioty swiadczace ustugi poradnictwa i dzialajace w oparciu
o wspolnie wypracowane standardy, mozna stwierdzi¢, ze zasady te nie stano-
wia jedynie martwych zapiséw statutowych. Ulatwiaja one dziatanie organiza-
cji, budujg ich renome, stanowia gwarancje jakosci $wiadczonych ustug. Duze
organizacje dzialajace najdiuzej i obejmujace zakresem ustug poradniczych ob-
szar calego kraju wlaczaja standardy dziatania do dokumentéw regulujacych
ich funkcjonowanie. W oparciu o wypracowane na wlasne potrzeby standardy,
dzialaja miedzy innymi takie organizacje jak: Fundacja Centrum Praw Kobiet,
Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych, Komitet Ochrony Praw Dziecka,
Stowarzyszenie Interwencji Prawnej, Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji czy
Zwigzek Biur Porad Obywatelskich*.

W Polsce nie funkcjonowat do tej pory jednolity zbiér standardéw, ktéry obo-
wiazywalby wszystkie organizacje poradnicze. Dopiero eksperci pracujacy nad
Modelem poradnictwa zebrali i opracowali podstawowe standardy* wykorzy-
stujac wyniki badania podmiotéw $wiadczacych aktualnie ustugi poradnicze
w Polsce oraz wczesniejszych opracowan w tym zakresie. Zakres zasad i stan-
dardéw, w oparciu, o ktére powinny dziata¢ i jakimi powinny sie kierowa¢
placowki $wiadczace ustugi poradnicze w Polsce, zostaly przedstawione w ni-
niejszym poradniku.

2.2 Etyka i zasady poradnictwa

Chociaz poszczegdlne placowki wyznajg nieco odmienne zasady, mozna przy-
jac, ze istnieje grupa zasad wspolnych, ktérymi powinny kierowac si¢ wszystkie
podmioty $wiadczace ustugi poradnictwa prawnego i obywatelskiego. Zasady
i to, co w praktyce oznaczajg one dla placéwki poradniczej, zostanie szczego-

45 Ibidem, s. 93-94.
46 Ibidem, s. 92.
47 System..., s. 93-94.
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fowo omowione w dalszej czedci tego rozdzialu. Stosowanie sie do tych za-
sad jest bezwzglednym wymogiem i dotyczy zaréwno samych organizacji, jak
i poszczegdlnych doradcoéw. Organizacje uregulowaly zasady funkcjonowania,
$wiadczenia ustug przez doradcow, rozwigzywania spraw klientow czy kultu-
ry organizacyjnej biura. Na jako$¢ i efektywnos$¢ prowadzonego poradnictwa
bezposredni wplyw ma przygotowanie merytoryczne i przeszkolenie doradcéw.
Na nich tez spoczywa ciezar odpowiedzialnosci za rzetelno$¢ przekazywanej
porady, a sami doradcy musza by¢ profesjonalistami, na ktérych pracy opiera
sie funkcjonowanie i renoma danej organizacji.*

Kluczowy jest niewatpliwie wymog etycznego dziatania. Nie powinien on pozo-
stawac abstrakcyjnym postulatem, ktory tadnie prezentuje sie w dokumentach.
Moéwiac o poradnictwie musimy pamieta¢ o tym, co jest jego istota, a przede
wszystkim mie¢ na uwadze ustugobiorcéw, czyli klientéw; zwazaé nie tylko na
przepisy, ale réwniez na zasady wspdizycia spolecznego. Gléwny obowigzek
etycznego poradnictwa spoczywa na doradcy. Problemy, z ktérymi zwracajg si¢
klienci, moga dotyczy¢ bardzo osobistych spraw. Doradca, osoba z zewnatrz,
uzyskuje dostep do wiedzy o czyims zyciu prywatnym, rodzinnym, chorobach,
dowiaduje si¢ np. o fakcie wystepowania przemocy czy niepelnosprawnosci. W
Ustawie o ochronie danych osobowych* takie informacje okreslane s3 mianem
danych wrazliwych. W poradnictwie chodzi o to, aby zaréwno doradca, jak
i obstuga placoéwki poradniczej, wykazali sie wrazliwoscig i kierowali sie nig
w kontaktach z klientem/ klientka, ktérzy opisujac sprawe nie ograniczaja si¢
do ujawniania informacji wylacznie na swoj temat. Moze si¢ okaza¢, ze doradca
wejdzie w posiadanie informacji na temat znajomych, czy nawet cztonkéw ro-
dziny klientéw. Trzeba mie¢ réwniez na uwadze, ze klientem jest czgsto osoba
wymagajaca indywidualnego podejscia i zrozumienia. Dopelnieniem wymogu
etycznego poradnictwa jest obowigzek zatrudnienia wlasciwych oséb, a zara-
zem wprowadzenia polityki zdecydowanego reagowania wobec wszystkich,
ktoérzy zasady etyki naruszaja.

Etyczne poradnictwo oznacza udzielanie porad w zgodzie z obowigzujacym
prawem, ale takze wspomnianymi wyzej zasadami wspoélzycia spolecznego.
Etyczne poradnictwo nie ogranicza si¢ do samego udzielania informacji; po-
prawne pod wzgledem tresci i zgodne z obowiazujacymi przepisami moze
réwniez doprowadzi¢ do poglebienia konfliktu, a nawet skrzywdzenia drugiej
strony, czy obchodzenia prawa. W takich okolicznosciach zadaniem doradcy
jest zwrdcenie uwagi nie tylko na zgodno$¢ danego dzialania z literg prawa,

48 Ibidem, s. 94.
49 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (tekst jednolity: Dziennik Ustaw 2002
r. Nr 101 poz. 926 ze zm.).
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ale na praktyczne skutki w relacjach z otoczeniem klienta. Poradnictwo to
réwniez edukowanie i wplywanie na wzrost $wiadomosci prawnej klienta, nie
tylko w zakresie jego praw, ale takze obowiazkow.

Jezeli klient zamierza rozwigza¢ problem biorac pod uwage tylko swdj jed-
nostkowy interes, a pomijajac prawa innych uczestnikow konfliktu oraz zasady
wspotzycia spotecznego, poszukujgc w przepisach dogodnego wyjscia tylko dla
siebie, biuro porad nie moze mu pomoc. Jezeli klient nie jest tego $§wiadom,
doradcy powinni mu to uzmystowic.

PRZYKLAD

Klient zamierza wyeksmitowa¢ swojg starszg krewng z nieruchomosci, ktora
odziedziczyl. Krewna nie ma mozliwosci finansowych, by placi¢ za wynajem
mieszkania, jednak w $wietle przepiséw o ochronie lokatoréw nie bedzie sie
kwalifikowala do ochrony. W praktyce grozi jej bezdomnos¢. W swietle prawa
klient ma prawo wypowiedzie¢ jej umowe bezplatnego uzyczenia, a nastepnie
eksmitowac. To prawo ma obowigzek potwierdzi¢ doradca. Jednak etyczne po-
radnictwo wymaga, aby zwrdci¢ klientowi uwage na caloksztalt okolicznosci
- moze znajdzie sie inne rozwigzanie. Zupelnie niedopuszczalne i nieetyczne
bytoby natomiast udzielenie informacji, ktére przyczynig sie do utrudnienia
zycia lokatorce, nawet gdyby wszystkie dzialania klienta byly teoretycznie

zgodne z prawem.

Przydatne moze si¢ tutaj okaza¢ wyjasnienie pewnej kwestii. Aksjomatem prawa
obowigzujacego w panstwach demokratycznych jest to, ze wszystko, co nie jest
zabronione, jest dozwolone. Jako doradcy $wiadczacy poradnictwo, powinni-
$my jednak mie¢ na uwadze, ze nie wszystko, co jest dozwolone jest etyczne. Ma
to zwigzek ze starozytnym rozréznieniem na ius i lex, w duzym skrocie oznacza-
jacym rozrdznienie na cel danego przepisu i wartosci, ktore miat chroni¢ oraz
twardg litere prawa i jego dostowng interpretacje, ktora czasem moze prowadzi¢
do niesprawiedliwosci. Nie wdajac sie w teoretyczne rozwazania nalezy mie¢ na
uwadze, ze nawet, jezeli zamierzone przez klienta dziatania sg w teorii i zgodnie
z litera prawa dopuszczalne, moga okazac si¢ nieetyczne i zmierza¢ do nagan-
nych moralnie nastepstw. Poradnictwo etyczne wymaga, aby przynajmniej po-
informowac¢ klienta o tych nastepstwach.

Etyczne poradnictwo, to nie tylko szacunek dla klienta, ale tez dla praworzadno-
$ci, zasad wspolzycia spotecznego, przepisow prawa. Edukujemy klienta, ukazu-
jemy mu rozwigzania zgodne z prawem i uwzgledniajace szacunek dla wszyst-
kich czlonkéw spolecznosci, a nie wytacznie chronigce partykularne interesy.
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2.3 Standardy dotyczace uslugi

Katalog standardow poradnictwa zostal zebrany w oparciu o model i postulaty
zawarte w powolywanym juz opracowaniu ,,System nieodplatnego poradnictwa
prawnego i obywatelskiego w Polsce (propozycje rozwigzan modelowych i zato-
zen polityki panstwa)”.

NIEODPEATNOSC

Podstawa bezplatnego poradnictwa jest, jak sama nazwa wskazuje, jego nieod-
platnos¢. Za udzielanie informacji prawnych, porad prawnych i obywatelskich
nie pobiera si¢ zadnych optat od klienta. Oznacza to, ze w jednostce, w ktorej
$wiadczona jest porada, nie wolno zadac i przyjmowal zaplaty za wykonang
ustuge, ani tez uzaleznia¢ porady od wplaty darowizny czy przekazania jakiegos

datku.
DOSTEPNOSC USLUGI

Zasada dostepnosci ustugi, pojmowana szeroko, oznacza staly dostep propo-
nowanych ustug dla wszystkich obywateli bez dyskryminacji ze wzgledu na
wiek, ple¢, status majatkowy czy narodowos¢. Doradcy udzielaja porady lub
przekazuja informacje w sposob zrozumialy dla klienta, ograniczony wytacznie
istniejacymi mozliwo$ciami, zasobami kadrowymi, czasowymi czy ogranicze-
niami ustawowymi. Dostepnos¢ jest tozsama z zasada otwartosci dla wszystkich
obowigzujaca w niektérych organizacjach. Na tak rozumiang dostepnos¢ po-
woluje si¢ takze raport Instytutu Spraw Publicznych dotyczacy ustugodawcow,
w ktérym zwraca si¢ uwage na ogolng dostepnos¢ i brak warunkéw stawianych
osobom chcgcym skorzysta¢ z poradnictwa. Oznacza to, ze kazda osoba moze
by¢ klientem biura, w ktérym bedzie przyjeta w sposob uwzgledniajacy jej po-
trzeby i mozliwosci. Ustuga jest dostepna na jasno okreslonych, powszechnie
znanych zasadach.

Jeden z wariantéw Modelu poradnictwa opracowany przez zespot INPRIS pro-
ponuje ujecie dostepnosci do ustug w waskim rozumieniu, czyli zaktada, ze
z ustug korzysta¢ beda osoby ,,uprawnione™. Jest to sprzeczne z propozycjg
ZBPO i ISP dostepnosci dla wszystkich. Nalezy doda¢, ze z badan wynika, iz
wigkszos$¢ ustugodawcow nie stosuje ograniczen w dostgpie do ustug; opieraja

50 G. Makowski (red.), Podmioty udzielajgce bezptatnych porad prawnych i obywatelskich. Raport
czgstkowy, Instytut Spraw Publicznych, styczen 2013.

51 System..., op. cit., s. 99.
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sie oni na zalozeniu, ze kazdy ma prawo do porady®. Pod wzgledem formal-
nym dostepno$¢ oznacza tez, ze placowka poradnicza zapewnia fizyczny dostep
do porady kazdemu i ,,dazy do uwzgledniania zréznicowanych potrzeb klien-
tow, poprzez dostosowanie warunkéw lokalowych oraz sposobu $wiadczenia
ustug badz uruchomienia alternatywnych form pomocy”.

RZETELNOSC UDZIELANYCH PORAD

Jedng z najwazniejszych zasad, majacych wplyw na jakos$¢ ustugi, jest zasada
rzetelno$ci, zwigzana z zasadg aktualnosci informacji przekazywanych klien-
towi. Informacje prawne, porady prawne i obywatelskie §wiadczone w ramach
poradnictwa udzielane s3 w sposéb rzetelny, konkretny i wyczerpujacy, zgod-
nie z obowigzujacymi przepisami prawa’*. Kazda porada jest udzielana w opar-
ciu o istniejacy system informacyjny. Doradcy korzystaja z aktualizowanych
systemow informacji prawnej, maja dostep do Zrédet prawa (np. skany dzienni-
kéw ustaw za posrednictwem stron internetowych, System Informacji Prawnej
LEX).

Podstawa rzetelnej porady jest przedstawiony przez klienta stan faktyczny
i stosowanie si¢ doradcy do przepiséw majacych zastosowanie w danej sytu-
acji. Porady powinny by¢ przekazywane w sposéb zrozumiaty, kompleksowy
i wyczerpujacy, a placéwka poradnicza zobowigzana jest do stosowania we-
wnetrznej kontroli przestrzegania standardéw, prowadzonej, co najmniej raz
w roku. W razie stwierdzenia porady niepelnej czy blednej, zalecany jest kon-
takt z klientem w celu sprostowania.

ZAPEWNIENIE JAKOSCI SWIADCZONYCH USLUG

Porady powinny odznacza¢ si¢ wysoka jakoscia, co wiaze si¢ z dbaloscig o po-
zytywny wizerunek placéwki. Ustuga poradnictwa kojarzona jest z doradcami.
W sytuacji, gdy z czasem staja si¢ oni osobami rozpoznawalnymi, zwlaszcza
w malej spolecznosci, ich rozpoznawalnos¢ jest w pewnym sensie gwarantem
jakosci. Jezeli doradca pozwalalby sobie na pomytki, najprawdopodobniej biuro
stracitoby szybko klientéw. Administracja placéwki poradniczej powinna zwra-
ca¢ baczng uwage na postepowanie doradcoéw, gdyz o jakosci ustug swiadczy
nie tylko poprawnos¢ porad. Holdowanie zasadom etycznego postepowania
w kontaktach z klientami w placéwce i poza nig, a takze kultura osobista dorad-
cy, jego profesjonalizm potwierdzajg, ze jednostka spelnia wysokie standardy.

52 Podmioty..., op. cit., s. 30.
53 System..., op. cit., s. 100.
54 Ibidem, s. 99-100.
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Rzetelne porady i wlasciwy stosunek do klienta sg elementami wplywajacymi,
na jako$¢ $wiadczonych ustug. Klient prawdopodobnie zwroci uwage w row-
nym stopniu na tre$¢ porady, osobe doradcy, jak i na warunki panujace w sa-
mej placéwece. Jezeli proces rejestracji bedzie zaburzony, a czas oczekiwania na
przyjecie przez doradce zbyt dlugi, ta ucigzliwos¢ wplynie na negatywna oceng
calej jednostki.

Wedlug Modelu poradnictwa opracowanego w ramach Projektu® zapewnienie
jakosci $wiadczonych ustug powinno si¢ odbywacé poprzez zastosowanie co naj-
mniej trzech z ponizszych zasad:

« regularne badanie opinii klientéw korzystajacych z ustug PPiO;

« zapewnienie mozliwoséci zgtaszania skarg i uwag przez klientow;

o oceng udzielanych porad przez niezaleznego eksperta zewnetrznego;

« systematyczne spotkania zespolu w celu oméwienia spraw zwigzanych

z jako$cig ustug i pracy podmiotu;
o systematyczng analiz¢ prowadzonej dokumentacji.

POUFNOSC

Podstawowa zasadg poradnictwa jest poufnos¢. Placéwka poradnicza, jako jed-
nostka organizacyjna pracujaca wedtug okreslonych standardéw, powinna do-
chowa¢ starannosci, aby do wiadomosci oséb trzecich nie dotarfa zadna in-
formacja dotyczaca wizyty klienta. Tajemnicg jest objety zaréwno fakt pobytu
klienta w placdwce, jak i wszystkie dostarczone przez klienta informacje.

Jedynymi wyjatkami od tej zasady sa sytuacje okreslone w przepisach pra-
wa karnego. Mamy tu na mysli okolicznos$ci, w ktérych doradca, przy okazji
udzielania porady, dowiaduje si¢ o popelnieniu przestepstwa albo nabywa uza-
sadnione podejrzenie, ze tak sie stalo. Jezeli doradca, posiadajac dowody albo
uzasadnione podejrzenie, nie powiadomi organéw $cigania o ewentualnos$ci
popelnienia przestepstwa w sytuacjach okreslonych w Kodeksie postepowania
karnego moze by¢ pociggniety do odpowiedzialno$ci karnej (por. Rozdziat 3.5
Zagrozenia pojawiajace w trakcie procesu doradczego).

Aby sprosta¢ wymogom zachowania poufnos$ci nalezy stosowac zawsze podwyz-
szone standardy. Doradca jest ta osoba, ktdrej klient wyjawia swe najbardziej in-
tymne sprawy. Klient musi mie¢ absolutng pewnos¢, ze sprawy, o ktérych mowi
nie zostang ujawnione osobom trzecim.

55 Ibidem,s. 100-101.
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W katalogu spraw, z ktérymi zwraca sie klient szczegdlnie czesto pojawiajg sie
sprawy rodzinne, a nierzadko zwigzane z problemem przemocy. Klient najcze-
$ciej nie ogranicza si¢ do opowiadania o sobie, ale przytacza historie na temat
pozostalych domownikow, swojej rodziny, sasiadéw. Doradcy, ktérzy swiadcza
ustugi, szczegolnie w malej spolecznosci, uzyskuja wiele informacji na temat
konfliktéw rodzinnych, spraw intymnych, zwigzkéw laczacych rézne osoby w tej
spolecznosci. Zdarza sig, ze dowiadujg si¢ o popelnieniu czyndéw zabronionych,
o czyich$ dziataniach majacych charakter przestepstwa, o prawdopodobienstwie
korupcji, nielegalnym zatrudnianiu pracownikéw, réznego rodzaju oszustwach.
W takiej sytuacji doradca powinien zachowa¢ w zupelnej tajemnicy wszystkie
uzyskane informacje (poza wspomnianym wyjatkiem).

Zapewnienie poufno$ci osobom korzystajacym z porad to przede wszystkim
zarejestrowanie przez placdwke poradniczg bazy danych w GIODO i prze-
strzeganie zapiséw Ustawy o Ochronie Danych Osobowych (Dz. U.1997 nr 133,
poz. 833). Trzeba zapewni¢ mig¢dzy innymi: odpowiednie warunki lokalowe,
odpowiedni sposéb przechowywania dokumentacji, a takze zgode klienta na
przetwarzanie jego danych. Ograniczeniem zasady poufnosci sa przepisy pra-
wa, na mocy, ktérych organizacja jest zobowigzana do ujawnienia danych, czyli
przekazania informacji na temat prowadzonej sprawy na zadanie sgdu, proku-
ratury lub innego uprawnionego organu.W sytuacji, gdy doradca dowiedziat
sie o popelnieniu przestepstwa, lub tez miat takie podejrzenie, istnieje obowia-
zek powiadomienia odpowiednich organéws. Ustugodawcy zgadzaja sie, co do
tego, ze kontaktowanie za zgoda klienta z instytucjami, ktére moga zajac si¢
jego sprawa w bardziej profesjonalny sposéb albo konsultowanie sprawy klienta
z zespolem biura, nie stanowi naruszenia zasady poufnosci®.

SAMODZIELNOSC KLIENTA

Kolejng z naczelnych zasad poradnictwa jest wspieranie klienta w samodziel-
nym rozwigzywaniu probleméw. Samodzielno$¢ oznacza, ze doradca nie po-
dejmuje decyzji za klienta. Klient sam dokonuje wyboru w oparciu o rzetelnie
udzielong informacje¢, majac na uwadze zaréwno dobre, jak i zle strony roz-
wigzania. Zadaniem doradcy jest jednak udzielenie na tyle pelnej i rzetelnej
informacji, by klient dokonal wyboru najwlasciwszego z mozliwych i z przed-
stawionych. Zgodnie z t3 zasada, wg Modelu poradnictwa: ,porady prawne
i obywatelskie udzielane sg z poszanowaniem autonomii klienta, w sposéb mo-
bilizujacy klienta do mozliwie najszerszej aktywnosci i samodzielno$ci™.

56 System..., op. cit., s. 101.
57 Podmioty..., op. cit., s. 56.
58 System..., op. cit., s. 101-102.
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Tak, wigc osoba prowadzaca sprawe klienta nie powinna wyreczaé go w spra-
wach, ktére moze on poprowadzi¢ samodzielnie. Ponadto zasada samodzielno-
$ci oznacza, ze Kklient jest wspierany we wszystkich dziataniach, czynnosciach
prawnych i faktycznych, ktérych powinien dopelnié. Jedli pragnie rozwigzaé
swoj problem, powinien zmobilizowa¢ si¢ do szeroko zakrojonego dzialania.

Samodzielnos¢ klienta wynika ze stosowania zasad aktywizacji obywateli, co
ma skutkowa¢ podniesieniem poziomu ich wiedzy prawnej a takze poczuciem
wlasnego sprawstwa. Sg jednak osoby, ktére ze wzgledu na duze poczucie bez-
radnos$ci wynikajace z niskiego poziomu wyksztalcenia, wieku czy stanu zdro-
wia nie beda w stanie aktywnie dziata¢ w swojej sprawie. Doradca musi zdawa¢
sobie sprawe, ze nie w kazdym przypadku moze egzekwowac zasade samodziel-
nosci klienta.

INFORMACJA O UDZIELANE]J POMOCY

Zasada ta dotyczy dostepnosci informacji zwigzanej ze sposobem $wiadczenia
ustug. Klient powinien wiedzie¢, na jakich warunkach otrzyma porade i czy
w ogole ja otrzyma. Musi mie¢ pewnos¢, ze wie, co si¢ dzieje, dlaczego otrzy-
muje takie, a nie inne informacje, w jakim celu doradca wyjasnia mu pewne
procedury, ukazuje funkcjonowanie instytucji prawnych, instrumenty prawne.
Klient powinien mie¢ jednak przede wszystkim $wiadomos¢ zasad, zgodnie,
z ktérymi otrzymuje porade, i wedlug ktoérych dziala placéwka. Musi tez po-
siada¢ mozliwo$¢ zapoznania si¢ z nimi zanim zostana mu udzielone porady.
Zasady te powinny by¢ znane wszystkim pracownikom placéwki, takze nowym,
a zwlaszcza osobom kontaktujacym sie z klientami, dokonujgcymi rejestracji

wizyty itp.

Jezeli ustugi nie s3 dostepne dla wszystkich, klienci powinni by¢ w sposéb nie-
budzacy watpliwosci informowani, kto ma prawo do zdefiniowanego zakresu
$wiadczonych ustug. Moga temu stuzy¢ ogdlnie dostepne materialy informacyj-
ne (plakat, ulotka, strona internetowa).

ZGLASZANIE SKARG I UWAG

Mozliwo$¢ zglaszania skarg jest jednym ze sposobdw weryfikacji jakosci ustug
poradnictwa. Podmiot zapewnia klientom mozliwo$¢ zgtaszania skarg lub uwag
dotyczacych jakosci otrzymanej informacji/porady oraz sposobu jej udzielenia.
Moze to nastapi¢ w postaci wyrazenia swojej opinii o otrzymanej ustudze, ale
takze poprzez zglaszanie wnioskow, a w powazniejszych przypadkach - skarg.
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Procedura zglaszania skarg i uwag oraz sposéb ich rozpatrywania powinna by¢
jasno okre$lona*. Informacja o procedurze i zeszyt skarg powinny znajdowac sie
w miejscu widocznym i dostepnym dla klientéw.

FORMA SWIADCZENIA USLUG

Informacje prawne, porady prawne i obywatelskie moga by¢ $wiadczone oso-
biscie, telefonicznie, listownie, za posrednictwem poczty elektronicznej czy
z wykorzystaniem nowych technologii, takich jak Internet, infolinia czy skata-
logowane standardowe odpowiedzi udostepniane w formie elektronicznej badz
drukowanej, w postaci dostepnych poradnikéw i ulotek dotyczacych danej kwe-
stii.

Z badan przeprowadzonych przez ISP wynika, ze najczgsciej stosowane sg po-
rady osobiste, a na drugim miejscu telefoniczne®. Jest to o tyle zasadne, ze tylko
podczas bezposredniej wizyty dochodzi do bardziej otwartego kontaktu utatwia-
jacego diagnoze problemu. Czasami jednak, w drastycznych sytuacjach moze si¢
okazad, ze to wlasnie kontakt za posrednictwem drogi elektronicznej pozwala na
wiekszg otwarto$¢ i uporzagdkowanie probleméw przez klienta.

Ustugodawcy zwracaja uwagg, iz rozmowa telefoniczna jest obarczona duzym
ryzykiem udzielenia niewtasciwej porady®. Udzielanie porady telefonicznej do-
tyczacej omowienia jakiego§ dokumentu jest stanowczo odradzane. Doradca
powinien zobaczy¢ dokument, sprawdzi¢ daty, sygnatury.

W niektérych organizacjach obowiazuje regula, iz porady lub niektdre informa-
cje musza by¢ udzielone w formie pisemnej, ze wzgledu na stopien skompliko-
wania sprawy, a takze mozliwo$¢ tatwej weryfikacji. Utrudnieniem jest czaso-
chlonnos¢ takiej metody.

Wazng kwestig organizacyjng jest sposob rejestracji faktu wizyty klienta, a tak-
ze rejestracja samej porady. Dobrym pomyslem jest wprowadzenie jednolite-
go sposobu dokumentacji. Sprawnie prowadzona ewidencja umozliwia dostep
do historii wizyt osdb zasi¢gajacych porad, co zapewnia mozliwos¢ weryfikacji
poprawnosci porad. Poza tym ewidencja jest przydatna dla celow statystycznych
i opracowania raportéw®.

59 Ibidem, str. 102.

60 Podmioty..., op. cit., s. 143.
61 Ibidem, s. 46.

62 System..., op. cit. s. 102.
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NOWOCZESNE TECHNOLOGIE W PORADNICTWIE PRAWNYM
I OBYWATELSKIM

Technologie informatyczne sg stosowane w komercyjnym obrocie prawnym i za-
sadne jest, aby z tej mozliwosci skorzystal tez system nieodplatnej pomocy praw-
nej. Niektore jednostki maja juz duze doswiadczenie w udzielaniu porad droga
elektroniczng. Zastosowanie tej metody jest bardziej czasochtonne niz udzielenie
porady w tradycyjnej formie, ale za to stwarza mozliwosci przekazania klientowi
licznych odniesien (linkdw tematycznych) nawigzujacych do tresci porady, ode-
stania do internetowych stron dotyczacych ustug specjalistycznych; taki sposob
pracy umozliwia przekazanie kompleksowej informacji klientowi. Metoda ta po-
siada tez inne zalety:
» opracowana porada moze by¢ w jakims§ zakresie wykorzystana ponownie;
« zagwarantowane jest osobie zglaszajacej problem poczucie intymnosci,
zwlaszcza w sprawach zwigzanych z przemocy, z naruszeniem nietykalno-
$ci, molestowaniem, daje gwarancjg, ze jest si¢ ,niewidzialnym” dla dorad-
cy, a wigc mozna sobie pozwoli¢ na glebsze zwierzenia;
o oszczednos¢ czasu i wygoda klientow.

Przy stosowaniu opisanej metody przydatne sg bazy wzoréw pism i generatory
dokumentow®.

Przy czym istnieje ryzyko niezachowania rzetelnosci — metoda wymaga statej
aktualizacji bazy, co w polskich warunkach, kiedy przepisy zmieniaja si¢ bardzo
czgsto, moze prowadzi¢ do braku aktualnych zbioréw. Najwieksza trudnoscig
jest wcigz staby dostep do Internetu i niewystarczajace kompetencje cyfrowe
Polakéw, zwlaszcza w grupie klientéw poradnictwa bezplatnego.

Przeszkoda w efektywnym wykorzystaniu informacji udzielonej droga elektro-
niczng, a zwlaszcza informacji zaczerpnigtej ze strony internetowej jest to, ze
klient moze mie¢ trudnosci ze zrozumieniem tekstu, zwlaszcza wtedy, gdy in-
formacja opracowana zostala prawniczym jezykiem. Tego typu porada nie jest
zindywidualizowana.

ZAPOBIEGANIE KONFLIKTOWI INTERESOW
Moéwiagc o standardach poradnictwa prawnego i obywatelskiego, nalezy wspo-
mnie¢ o mozliwosci wystgpienia konfliktu intereséw. Mozna zatozy¢, ze konflikt

intereséw jest nieodlacznym elementem doradztwa czy poradnictwa, zwlaszcza

63 Ibidem, s. 106-108.
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w malej miejscowosci, w ktorej trudno uniknaé wzajemnych powigzan towa-
rzyskich czy rodzinnych. Jest to bardzo prawdopodobne, ze do placéwki po-
radniczej zwrocy si¢ obie strony konfliktu, krewni, a nawet znajomi doradcéw.
Ryzyko wystgpienia konfliktu intereséw istnieje zawsze i trudno go uniknaé.
W opracowanym Modelu w nastepujacy sposob opisano sposoby minimalizo-
wania ryzyka konfliktu interesow:

Podmiot prowadzi spis swoich dotychczasowych oraz obecnych klientéw, zgod-
nie z obowiazujacymi regulacjami ochrony danych osobowych.

Przed udzieleniem pomocy prawnej podmiot ustala, czy w sprawie nie istnieje
konflikt interesu. W wypadku ustalenia ryzyka konfliktu intereséw, podmiot
nie przyjmuje sprawy i wskazuje inny podmiot, ktéry mogtby poméc klientowi
w rozwigzaniu jego problemu. Jezeli nadal prowadzi sprawe drugiej strony kon-
fliktu, to rezygnuje réwniez z tej sprawy. W wypadkach wyjatkowych podmiot
moze nie zrezygnowac z prowadzenia wczesniej przyjetej sprawy, jezeli spelnio-

na jest ktérakolwiek z ponizszych przestanek:

podmiot nie uzyskal Zadnych istotnych informacji o sprawie od drugiej strony
konfliktu;

druga strona konfliktu wystapila do podmiotu w celu spowodowania konfliktu.

Podmiot nie prowadzi spraw, w ktorych moze wystapi¢ konflikt interesu klien-
ta z interesem tegoz podmiotu lub osoby nalezacej do personelu podmiotu lub

wolontariusza”’s4,

Sprawdzenie powigzan klienta z innymi klientami badz z personelem placéwki
poradniczej rzadko jest mozliwe. Jezeli klient zgtasza sie po porade, a nie zostat
wczedniej zarejestrowany, malo mozliwe jest sprawdzenie kim jest. Z drugiej
strony, placowka i personel nie maja mozliwoéci ani potrzeby sprawdzania,
czy informacje podawane przez klienta sg prawdziwe. Odmowa porady wedlug
zasad opisanych w Modelu powinna nastapi¢ wtedy, gdyby okazalo sie, ze dwie
strony konfliktu trafily do tego samego doradcy. Tylko on ma szanse wychwy-
ci¢ te sytuacje. O ile w kancelariach adwokackich jest to latwe do sprawdze-
nia — w organizacjach $§wiadczacych poradnictwo duzo trudniejsze. Adwokat
posiada znacznie wiekszg wiedze o kliencie, przeciwniku klienta, $wiadkach
czy osobach trzecich zaangazowanych w konflikt, niz doradca. Dzieje si¢ tak
chociazby, dlatego, ze prowadzenie sprawy przed sadem wymaga takiej wiedzy.
Klient, przy okazji zlecania sporzadzenia pisma procesowego, musi poda¢ do-
kiadne dane drugiej strony oraz wszelkie informacje istotne dla sprawy, dane
$wiadkow, adresy. W przypadku ustug poradnictwa, klient opowiadajac swoja
historig, bardzo rzadko podaje pelne imi¢ i nazwisko swego oponenta, a tym

64 Ibidem, s. 103.
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bardziej jego adres. Doradca nie musi zbiera¢ tak dokladnych danych o stro-
nach i osobach zaangazowanych w konflikt.

Gdyby, zatem doszlo do tak rozumianego konfliktu intereséw, dosztoby do kon-
fliktu wartosci. Doradca musialby rozstrzygna¢, co jest wazniejsze: zasada po-
wszechnej dostepnosci czy zasada unikania konfliktu interesow.

Postulat minimalizowania czy wrecz unikania konfliktu intereséw jest niezwy-
kle trudny do spetnienia. Moze si¢ tak zdarzy¢, ze dwie strony konfliktu zglosza
sie do placowki poradniczej, przy czym pierwsza jest tg strong, ktdra czesciej
wszczyna konflikt. Czy zatem tej drugiej stronie — osobie poszkodowanej — po-
winno si¢ nie udzieli¢ porady? Czy etyczna bylaby odmowa $wiadczenia porad
takiej osobie?

Doradca nie jest adwokatem klienta. Doradca nie bedzie zatem prowadzil spra-
wy klienta w taki sposob, w jaki ma obowigzek adwokat lub radca prawny. Ci
ostatni, w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej i na zlecenie klienta,
maja za zadanie doprowadzi¢ do osiagniecia pozytywnego rozwigzania na jego
rzecz (dzialajac oczywiscie z uwzglednieniem obowigzujacych ich kodeksow
etycznych). Zadaniem doradcy nie bedzie wyszukiwanie na sile dowoddéw
w celu osiggniecia pozytywnego rozstrzygniecia sprawy klienta. To jest zada-
niem klienta. Doradca moze ewentualnie wyrazi¢ opinig, czy np. dany dowdd
nadaje sie do powotania w sadzie.

W celu przyblizenia sytuacji mozna postuzy¢ si¢ nastepujacym przyktadem:

PRZYKLAD

Malzonkowie rozwodzg sie. Kazde nich korzysta z ustug adwokata. Zadaniem
pelnomocnikéw jest reprezentowanie i argumentowanie stanowisk swoich
klientéw, na przyklad wykazanie, Ze to druga strona winna jest rozkladu po-
zycia. Gdyby ta sama para zwrdcila sie po porade do placéwki poradniczej,
zadaniem doradcy byloby wylacznie poinformowanie o przestankach, ktorych
wystapienie daje podstawy do orzeczenia rozwodu lub tez poinformowanie
o skutkach prawnych orzeczenia, jak tez i innych konsekwencjach rozwodu.
Zadaniem doradcy, z calg pewnoscia nie jest uzasadnianie stanowiska klienta

czy wyszukiwanie dowodow.

Skoro doradca nie prowadzi sprawy, tylko ocenia szanse klienta, udziela wska-
zéwek procesowych w zgodzie z obowigzujacymi przepisami, nie ma to wply-
wu na konflikt intereséw. Gdyby doradca dzialal w imieniu klienta, podej-
mowat jakiekolwiek czynnosci mozna byloby méwi¢ o konflikcie interesow.
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Zadaniem doradcy jest kierowanie si¢ dobrem klienta, powinien on jednak
zachowa¢ obiektywizm i nie angazowa¢ si¢ w sprawe nadmiernie, obiecujac
na przyklad pozytywne rozstrzygniecie. Doradca nie ma wplywu na to, co
w rzeczywistosci uczyni klient.

Etyka, obiektywizm i zasada poufnosci moga zapobiega¢ konfliktowi interesow.

Takie podejscie jest logiczne, praktyczne i nie stwarza sztucznych barier, nie obar-
cza doradcy niemozliwym do wypelnienia obowiazkiem ,,sprawdzania” klientéw
w celu weryfikowania, czy przypadkiem nie nastepuje konflikt interesow. Jest
to zgodne ze zdrowym rozsadkiem i zasadg sprawiedliwosci. W praktyce stwa-
rza to mozliwo$¢ réwnego dostepu do informacji prawnej i porady. Tylko takie
podejscie do $wiadczenia porad jest mozliwe do wykonania w praktyce. O tym
wszystkim powinni przede wszystkim pamieta¢ doradcy, ktorzy sg prawnikami,
nierzadko aplikantami lub adwokatami czy radcami, ktérzy kierujg sie zasadami
obowigzujacymi w korporacjach i mylg doradztwo z pracg w kancelarii.

2.4 Standardy dotyczace 0s6b $wiadczacych porady
prawne i obywatelskie

Osoby udzielajace porad prawnych i obywatelskich powinny posiadaé¢ wystar-
czajaca wiedze pozwalajaca im na $wiadczenie ustug, ale réwniez charaktery-
zowac si¢ okreslonymi cechami. Informacje o osobie doradcy i jego szczegdlnej
roli znajdziemy w rozdziale 3 po$wigeconym metodologii pracy z klientem.

KTO MOZE BYC DORADCA?

W Modelu postuluje sig¢, aby $wiadczeniem poradnictwa obywatelskiego zajmo-
waly si¢ rdOwnorzednie trzy grupy podmiotéw. Jesli chodzi o sprawy skompliko-
wane i nalezgce do kategorii poradnictwa prawnego, rozstrzyganie ich powinno
naleze¢ wylacznie do 0s6b z wyksztalceniem prawniczym w tym: oséb z dyplo-
mem ukonczenia studiéw prawniczych, aplikantéw adwokackich W tym przy-
padku najbardziej odpowiednig osobg jest wykwalifikowany prawnik .

Kolejna kategorig sg osoby, ktére nie majg wyksztalcenia prawniczego, ale sa wy-
szkolone i odpowiednio przygotowane do §wiadczenia porad. Osoby te okresla-
ne s, jako tzw. paralegals. Warunkiem niezbednym jest wlasciwe szkolenie i ta-
kie ich przygotowanie merytoryczne, aby mogty udziela¢ porad z zachowaniem

65 Ibidem, s. 104.
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wymaganych standardow jakosci i radcowskich, adwokatéw i radcdw prawnych.
Jest to zasadne zwlaszcza w zakresie spraw bardziej skomplikowanych, procedu-
ralnych, zwigzanych z rozstrzyganiem watpliwosci powstajacych na tle orzecz-
nictwa w przypadkach, w ktérych nie wystarczy prosta porada. Wielu ustugo-
dawcow potwierdza, ze osoby zglaszajace sie po pomoc prawng czgsto borykaja
sie z wielowatkowymi, nawarstwionymi problemami.

Ostatnig kategorie stanowig studenci prawa $§wiadczacy porady pod nadzorem
merytorycznym doswiadczonego pracownika naukowego. Sugeruje sig, aby byli
to studenci powyzej drugiego roku studiéw. Do$wiadczenie wskazuje, ze studen-
ci z klinik prawa w znaczacy sposob przyczyniaja si¢ do poszerzenia dostepnosci
ustug nieodplatnego poradnictwa prawnego i obywatelskiego®.

Jezeli chodzi o kwalifikacje i wyksztalcenie 0s6b udzielajacych porad prawnych
i obywatelskich, wiele zalezy od ukierunkowania organizacji na $wiadczenie po-
rad prawnych czy obywatelskich. Organizacja, ktéra $wiadczy pomoc prawna,
powinna w roli doradcéw angazowa¢ prawnikow. Tam, gdzie ustugodawca na-
stawia sie gléwnie na $wiadczenie porad obywatelskich, ustugi moga $wiadczy¢
osoby bez wyksztalcenia prawniczego, ktére posiadaja wyksztalcenie pokrew-
ne, na przyklad ukonczyly resocjalizacje, studia administracyjne, politologie,
socjologie. Najwazniejsze jest, aby wszyscy doradcy byli przeszkoleni nie tylko
w zakresie metod komunikowania si¢ z klientem, ale tez w obszarze umieje¢tno-
$ci diagnozowania problemu i znajdowania informacji dotyczacych rozwiaza-
nia problemu. Konieczna jest umiejetnos¢ poruszania si¢ w zbiorach przepisow
(programy informacji prawnej: LEX, LEGALIS) oraz korzystania z zasobdw
stron internetowych wlasciwych instytucji. Przeszkolenie merytoryczne powin-
no obejmowac sprawy, z ktérymi zwracaja si¢ klienci do placéwek poradniczych

Nalezy tutaj zwrdci¢ uwage, ze opieranie zaawansowanego specjalistycznego
poradnictwa wylacznie na osobach z wyksztalceniem prawniczym jest prze-
ceniane. Sprawy z zakresu $wiadczen z Funduszu Ubezpieczen Spolecznych,
ktére tak czesto sie pojawiaja w poradnictwie sg trudne dla wszystkich bez
wzgledu na posiadanie wyksztalcenia prawniczego lub jego brak. Sprawy zwia-
zane z przyznawaniem czy przeliczaniem emerytur sg bardzo czgste i naleza
do najtrudniejszych, z jakimi stykaja sie doradcy, ze wzgledu na ciggte zmiany
w systemie rent i emerytur. Bardzo mato prawnikéw specjalizuje si¢ w spra-
wach $wiadczen spotecznych, tak samo jak trudno znalez¢ specjalistow do
spraw zasitkow socjalnych.

66 Ibidem,s. 57.
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Dlatego jedynie rzetelne szkolenie merytoryczne prawnikow i doradcéw, ktorzy
nie sg prawnikami moze zagwarantowa¢ poprawnos¢ udzielanych porad.

Doradcami sg czgsto osoby z bogatym doswiadczeniem zawodowym oraz oso-
by starsze, ktore po uzyskaniu uprawnien emerytalnych nadal pozostaja aktyw-
ne i dzielg si¢ swoja wiedzg. Na przyktadzie raportu opracowanego w oparciu
o rozmowy z uslugodawcami mozna wykaza¢ jak wysokimi kwalifikacjami ce-
chuja si¢ doradcy bez wyksztalcenia prawniczego. Potwierdza to praktyka wielu
organizacji §$wiadczacych poradnictwo. I tak, w jednej z organizacji ustugi po-
radnictwa §wiadczg: byly starosta, doktor nauk rolniczych, dyrektor powiatowe-
go urzedu pracy, dyrektor szpitala psychiatrycznego®.

W placéwce poradniczej doradca moze by¢ osoba nieposiadajaca wyksztalcenia
prawniczego, ale przeszkolona i przygotowana do pracy poradniczej, a dodat-
kowym atutem bedzie posiadanie doswiadczenia w pracy z ludzmi.

KOMPETENCJE PERSONELU/WOLONTARIUSZY

Pracownicy placéwki poradniczej, jak wynika z wcze$niejszych rozdzialdw,
powinni charakteryzowa¢ si¢ pewnymi szczeg6lnymi cechami. Osoba doradcy
i jego cechy osobowosci, a takze postawa personelu pomocniczego placéwki
majg znaczenie nie mniejsze niz fachowa wiedza i kwalifikacje. O kompeten-
cjach doradcy $wiadczy najczesciej kolejka chetnych; za posrednictwem ,,pocz-
ty pantoflowej” klienci dowiaduja si¢ z kim najlepiej sie spotka¢ — w opinii
poprzednich klientéw konkretny doradca moze by¢ szczegdlnie godny polece-
nia w danej placéwce. Powoduje to koniecznos$¢ zastosowania rozwigzan orga-
nizacyjnych takich jak przyjmowania zapiséw na godziny, aby unikna¢ kolejek
i ttumu chetnych w czasie dyzuru jednej osoby.

W toku do$wiadczen wypracowany zostal zbior cech i kwalifikacji, jakie po-
winna posiada¢ osoba udzielajaca bezptatnie porad prawnych i obywatelskich.
Sa to:

« wiedza z zakresu obowigzujacych przepiséw prawa;

 umiejetno$¢ szukania i uzyskiwania informacji;

« umiejetno$¢ korzystania z dostepnych narzedzi (edytor tekstu,

program LEX);

o dos$wiadczenie;

o empatia;

+ otwartos¢;

67 Podmioty..., op. cit., s. 78.
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o komunikatywnos$¢;
o asertywnosc.

W placéwkach poradniczych moga pracowac¢ osoby z wyksztalceniem niepraw-
niczym, ale przeszkolone i dobrze przygotowane do zadan doradczych. Oso-
by z wyksztalceniem prawniczym moga by¢ zaangazowane do konsultowania
spraw bardziej skomplikowanych, wymagajacych glebszej wiedzy prawnej.

WYMAGANE SZKOLENIE/PRZYGOTOWANIE ZAWODOWE

Doradcy zaangazowani w poradnictwo muszg liczy¢ si¢ z koniecznoscig ciagte-
go podwyzszania kwalifikacji i poglebiania wiedzy. W zwigzku z tym, ze porady
obywatelskie moga by¢ $wiadczone przez osoby bez wyksztalcenia prawnicze-
go, powinny one uzupelnia¢ wiedze, co najmniej w zakresie spraw, z jakimi naj-
cze$ciej zwracajg si¢ klienci (prawo rodzinne, spadkowe, spoldzielcze). Porady
muszg tez czesto dotyczy¢ kwestii, ktore nie sg przedmiotem nauczania na wy-
dziatach prawa albo traktowane sa pobieznie jedynie pod katem zasad i funk-
cjonowania systemu (np. system $wiadczen rodzinnych, pomocy spolecznej).
Klienta nie interesuje jak funkcjonuje system — chce pozna¢ swoje uprawnienia,
a Scislej rzecz biorac, dowiedzie¢ sie, czy i w jakiej wysokosci przystuguje mu
np. dany zasilek. W takiej sytuacji zaréwno prawnicy, jak i inni doradcy musza
po prostu skorzysta¢ ze zbioru przepiséw czy stron internetowych ministerstw
i instytucji, tym bardziej, ze zasady przyznawania §wiadczen, ich wysokos¢ stale
ulegaja zmianie. Z kolei sprawy dotyczace niepelnosprawnosci, przemocy w ro-
dzinie, niedostatku, nieporadnosci zyciowej oséb z dysfunkcjami beda raczej
wymagaly poglebiania wiedzy z pogranicza socjologii i psychologii.

Dlatego szkolenia powinny by¢ priorytetem dla organizacji i placowek wkra-
czajacych na rynek poradnictwa, a takze dla wszystkich organizacji i oséb juz
udzielajacych porad. Istotne jest, aby poza stale uaktualniang wiedza mery-
toryczng, doradcy dysponowali réwniez poglebiong wiedza psychologiczna,
umieli rozpoznawac¢ jezyk ciata czy nawigza¢ kontakt np. z osobg z zaburzenia-
mi psychicznymi. Wzorem dla placéwek swiadczacych poradnictwo w Polsce
powinny by¢ dziatania podejmowane przez brytyjskie Citizens Advice Bureaux
czy holenderskie Centra Pomocy Prawnej, ktdre organizujg kompleksowe szko-
lenia swoich doradcéw i wolontariuszy®.

68 Ibidem, s. 73-78.
69 System..., op. cit., s. 57-59.
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ETYKA I ETYCZNE ZACHOWANIA W TRAKCIE I PO UDZIELENIU
PORADY

Mimo, ze doradcéw nie obowigzujg na razie wypracowane zasady podobne do
regul ujetych w kodeksach etycznych, jak ma to miejsce w przypadku adwokatow
czy radcow, to kazda z organizacji $wiadczaca ustugi juz od dawna postuguje si¢
wlasnymi zasadami, ktére mozna za takie uznaé. Do glosu dochodzg tutaj takze
inne kwestie, ktére nie znajduja miejsca we wspomnianych wyzej kodeksach.

Doradcéw obowigzuja podwyzszone standardy etyczne. Jako$¢ i efektywnosé
prowadzonego poradnictwa gwarantujg szkolenia i odpowiednie przygotowa-
nie merytoryczne doradcow. Zasady etyki obowigzuja doradce nie tylko pod-
czas bezposredniego spotkania z klientem, ale takze poza placowka i w Zyciu

prywatnym.

Osoby odpowiedzialne za prace doradcéw powinny zwracaé szczegdlng uwa-
ge na tych, ktorzy dopiero rozpoczynaja $wiadczenie ustug doradczych i osoby
te powinny by¢ szczegdlnie uczulone na zasady zachowania poufnos$ci. Moze
sie zdarzy¢, ze kontakt z ludzkimi problemami albo intymnymi szczegétami,
zwlaszcza w odniesieniu do 0sob znanych w lokalnej spolecznosci, bedzie tak
intrygujacy, ze spowoduje che¢ opowiedzenia o tym znajomym lub rodzinie.
Jest to juz nie tylko ewidentne famanie zasad, lecz zagrozenie dla catej orga-
nizacji. Osoby odpowiedzialne za prowadzenie punktu poradnictwa powinny
omawiac z zespolem rézne przejawy nieetycznego postepowania. Poza odpo-
wiednim szkoleniem i superwizjg nie ma skutecznych narzedzi chronigcych
organizacje przed takimi zachowaniami.

Co jednak zrobi¢, gdy ktoras z zaangazowanych w poradnictwo oséb bedzie po-
stepowal nieetycznie? Wlasciwg reakcja jest uswiadomienie zespotowi, ze do-
radca, ktory ujawnil informacje poufne poza placéwka, ktory ujawnil informa-
cje poufne poza placdwka, naruszajac obowiazujgce w zespole zasady, poniesie
odpowiednie konsekwencje.

Akty nieetycznego zachowania moga ujawni¢ przede wszystkim sami klienci,
ktdrzy zwrdcg sie ze skargg na takie postepowanie. Posrednia albo bezposrednia
informacja zwrotna jest najlepszym narzedziem umozliwiajagcym szybka inter-
wencje. Sygnatem ostrzegawczym, ktéry moze poméoc w weryfikowaniu jakosci
ustugi $wiadczonej przez danego doradce, moga by¢ nastepujace pytania klien-
tow: ,,Czy dzi$ przyjmuje Pan/Pani X?” ,Nie chce trafi¢ do tej samej osoby”, ,,Czy
moge zostac przyjeta/y przez kogo$ innego?”.
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Takie zachowanie powinno zwrdci¢ uwage osoby rejestrujacej klienta. Jej obo-
wigzkiem jest wowczas dowiedzie¢ sie, dlaczego klient nie chce si¢ spotkac z da-
nym doradcg i co sprawilo, ze klient — decydujac si¢ na ponowne omdwienie
swego problemu - pragnie, by pomagal mu kto$ inny.

Etyczne postgpowanie doradcy wymaga nie tylko tego, aby zachowat on dla sie-
bie wszelkie informacje, ktore nabyt w kontakcie z klientem. Niedopuszczalne
jest rowniez komentowanie zachowania klientdw, ich sytuacji zZyciowej i oko-
licznosci sprawy poza placowka poradnicza. Etyczny doradca odnosi sie do
klienta z pelnym poszanowaniem, nie uzywa stygmatyzujacych, ponizajacych
ani obrazliwych okreslen w trakcie kontaktu doradczego. Doradca powinien
réwniez unika¢ zachowania, ktdre wprawialoby klienta w zaklopotanie, czy
w jakikolwiek sposob wywyzszaé si¢. Nie do zaakceptowania sg drobne gesty
czy stwierdzenia sugerujace lekcewazacy stosunek do klienta i pigtnujace jego
braki intelektualne.

Taki wydzwigk moze mie¢ chociazby pozornie neutralna uwaga: ,,Przeciez kaz-
dy poradzilby sobie z taka prosta sprawa’, czy komentarze na temat problemu,
do powstania, ktérego klient sam si¢ przyczynit, np. ,,Jak mozna bylo dopro-
wadzi¢ do takiej sytuacji?”. Bez wzgledu na to, jak bardzo naganne, nielogiczne
czy niezrozumiale moze wydawac sie doradcy postepowanie klienta, powinien
on powstrzymac si¢ od ocen, co najwyzej skupiajac si¢ na edukowaniu, wska-
zujac sposoby postepowania wlasciwe z punktu widzenia prawa i zasad wspot-
zycia spofecznego.

SUPERWIZJA/NADZOR

Weryfikacja jakosci porad i umiejetnosci doradcéw musi by¢ dokonywana na
biezaco. Jak juz wspomnieliémy wcze$niej, moze to budzi¢ trudnosci, gdyz
spotkanie z klientem odbywa si¢ w cztery oczy. Dlatego placéwka poradnicza
powinna korzysta¢ ze sprawdzonych sposobow weryfikacji poziomu $wiadczo-
nych ustug. To samo odnosi si¢ do procesu rekrutacyjnego nowych dorad-
cow. Zdaniem autoréw Modelu systemu nieodplatnego poradnictwa prawnego
i obywatelskiego w wyborze oséb wlasciwych moga pomoc:

o rozmowa wstepna i analiza przedstawianych dokumentdw;

o okres prébny;

o system wprowadzania nowych oséb (np. pétroczny wolontariat lub praca z

bardziej doswiadczonym doradca);
« informacja zwrotna od klientow 7.

70 System..., op. cit., s. 58.
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Powrdémy teraz do kwalifikacji i kompetencji osdb, ktdre pragng sprobowa¢
swoich sil w doradztwie. Rozmowa z kandydatem na doradcg¢/doradczynie,
podobnie jak podczas wiekszosci proceséw rekrutacyjnych, jest niezbedna. Ze
wzgledu na fakt, ze doradca powinien charakteryzowac¢ si¢ szczegdlng wrazli-
woscig oraz specyficznym nastawieniem do klienta, osoba odpowiedzialna za
rekrutacj¢ powinna zwrdci¢ uwage na to, czy kandydat/ kandydatka rzeczywi-
$cie posiada te cechy. Zyciorys kandydata moze nam poméc w ocenie, czy dana
osoba rzeczywiscie ma poczucie misji oraz dos§wiadczenie w podejmowaniu
prac spotecznych. Pamietajmy jednak, ze kazdy musi gdzie$ rozpoczaé droge
zawodowa. Nie skreslajmy mtodego czlowieka tylko, dlatego, ze nie ma za sobg
wieloletniego doswiadczenia w pracy spofecznej. Nie w kazdym regionie dzia-
taja prezne organizacje, w ktorych jest dos¢ miejsca dla tych, ktérzy chcieliby
zdobywa¢ do$wiadczenie zawodowe.

Wydaje sig, ze osoby skupione, uwazne, a przede wszystkim pelne empatii, naj-
lepiej nadajg si¢ na doradce. Jak wskazuja doswiadczenia wielu placéwek porad-
niczych, w roli doradcy doskonale radzg sobie nie tylko osoby rozpoczynajace
kariere zawodowa, ale tez osoby starsze, czgsto emerytowani urzednicy, prawni-
cy lub nauczyciele, ktorzy posiadajg ogromne doswiadczenie zawodowe oraz zy-
ciowe. Ich wiedza i warto$ci, jakie mogg wnie$¢ do organizacji, s3 nieocenione.

Okres prébny nie powinien by¢ zbyt dtugi, aby nie zniechecaé kogos, kto chcial-
by pracowa¢ z ludZzmi przy rozwigzywaniu ich probleméw. Kandydat na doradce
moze zacza¢ szlifowaé umiejetnosci na przyktad odpowiadajac na listy, czy to
w formie papierowej, czy elektronicznej, petnic¢ role researcher’a, czyli wyszuki-
wa¢ informacje na polecenie doradcy i na dorazne potrzeby klientéw, odbieraé
telefon albo dokonywac rejestracji klientéw. W tych sytuacjach réwniez mozemy
przekonac sig, czy posiada wystarczajace kwalifikacje, niezbedne w bezposred-
nim poradnictwie.

Jak juz wspomnieliSmy wcze$niej, posrednia albo bezposrednia informacja
zwrotna od klienta jest najlepszym narzedziem umozliwiajacym ocene doradcy.
Jezeli zauwazymy, ze klienci z niewiadomych przyczyn unikaja dyzuréw jednego
z doradcow, bedzie to wystarczajacy powdd, aby przyjrzec si¢ jego pracy.

Z doradca zawsze powinna zosta¢ zawarta umowa o prace lub umowa zlecenia,
a jesli nie mamy funduszy na wynagrodzenia to umowa wolontariacka.



WZOR™

UMOWA ZLECENIA

zwanym/q w dalszej czg§ci ZLECENIODAWCA

reprezentowanym/g przez:
.............................................................................................. - wiceprezesa/ske
....................................................................................... - czlonka/kinie zarzadu
Y , zamieszkalym/a: ... ,

legitymujacym/a sie:

AOWO 0SODISLY: ... ettt
PESEL: .o
zwanym/g w dalszej czesci ZLECENIOBIORCA/CZYNIA

zostala zawarta umowa nastepujacej tresci:
S1.

ZLECENIOBIORCA/CZYNI zobowigzuje si¢ do petnienia funkcji doradcy/czyni w placéwcee
poradniczej dzialajace] Przy .........ccouviiiiiiiiiiii e

W szczegélnosci ZLECENIOBIORCA/CZYNI zobowiazuje sie:

o do $wiadczenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego na rzecz klientéw placowki,

« do $wiadczenia pomocy w rozwigzywaniu ich probleméw codziennych, a takze zwigzanych
z zalatwianiem spraw urzedowych czy prowadzonymi przez klientéw sprawami przed
sagdami polskimi.

 do kontaktéw z innymi osobami zaangazowanymi w prace w placéwce w przypadku spraw
pilnych lub skomplikowanych.

« do prowadzenia dokumentacji klientéw zgodnie z polityka prywatnoéci oraz zasadami
obowiazujacymi w placowce.

§2.

Rozpoczecie wykonania $wiadczen strony ustalajg na dzien ................... , a zakonczenie na
AZIN oot
$3
Strony zgodnie wustalaja, Zze za wykonanie dzieta ZLECENIODAWCA wypla-
ci ZLECENIOBIORCY/CZYNI wynagrodzenie =~ w wysoko$ci ................... zt brutto
(stownie, .....oevnieniiniiniiiiinnnnn ) miesiecznie ptatne przelewemnakontonr......................

po przedlozeniu i zaakceptowaniu rachunku przez ZLECENIODAWCE w danym okresie
do ostatniego dnia kazdego miesigca.

§4.

Strony moga wypowiedzie¢ umowe z dwutygodniowym okresem wypowiedzenia.



$5.

ZLECENIODAWCA zobowiazuje si¢ do zwrotu wydatkéw ZLECENIOBIORCY/CZYNI, kt6-
re ten/ta poczynit/a w celu nalezytego wykonania $wiadczenia, w tym kosztéw podrézy stuz-
bowych i diet na zasadach wynikajacych z odrgbnych przepiséw. Zwrot wydatkéw, o ktérych
mowa w pkt. 6 nastagpi w terminie 7 dni po otrzymaniu od ZLECENIOBIORCY/CZYNI sto-
sownego rozliczenia wraz z dowodami poniesionych wydatkow w zakresie kosztow przejazdow
na zadania zwigzane z wykonywaniem powierzonych zadan - po okazaniu biletéw i rachunkéw.

§6.

W sprawach nieuregulowanych porozumieniem zastosowanie ma kodeks cywilny oraz Ustawa
o dziatalnoci pozytku publicznego i o wolontariacie.

§7.

Umowe sporzadzono w dwdch jednobrzmiacych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze stron.

ZLECENIODAWCA ZLECENIOBIORCA

71 Wzdr umowy zlecenia opracowany w oparciu o umowy obowigzujgce w Stowarzyszeniu
Radlinskie Biuro Porad Obywatelskich.
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ROLA WOLONTARIUSZY

Zespol placowki poradniczej stanowia doradcy, personel administracyjny i wo-
lontariusze. Status wolontariuszy jest uregulowany w ustawie z dnia 24 kwietnia
2003 r. 0 dzialalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie (Dz. U. 2003 nr 96,
poz. 873). Czgsto sie tak dzieje, ze zanim doradca stanie si¢ etatowym pracow-
nikiem badz zleceniobiorcg, najpierw pracuje jako wolontariusz. Zawsze nalezy
o tym bezwzglednie pamietac, aby zawsze zawrze¢ z wolontariuszem umowe lub
porozumienie o wspolpracy”.

Wolontariuszom mozna powierza¢ wykonywanie réznych zadan w organizacji,
ale do wykonania kazdej czynnosci wolontariusze powinni by¢ poinstruowani
albo przeszkoleni. Zasada wielu organizacji jest to, Ze angazuja wylacznie pel-
noletnie osoby. Ale do niektérych zadan mozna zaangazowaé réwniez osobe
niepelnoletnia, na przyklad licealiste, ktdry zechce unowoczesni¢ strone inter-
netowg organizacji. Wymagana jest wtedy zgoda rodzicéw lub opiekundéw. Nie
ma przeszkod, by wolontariuszem zostata kazda chetna osoba posiadajaca mi-
nimalne przygotowanie do pracy biurowej Zakres obowigzkéw wolontariusza
powinien zosta¢ dostosowany do jego mozliwosci intelektualnych, doswiadcze-
nia i umiejetnosci. Kazda osoba, ktéra wykazuje checi do wolontarystycznego
wspierania pracy poradniczej powinna mie¢ mozliwo$¢ wykazania si¢. Czesto
zajeciem wolontariuszy jest udzielanie informacji o mozliwosciach skorzystania
z ustug bezplatnego poradnictwa.

Pamietajmy, ze jako podmiot dostarczajacy lokalne ustugi, istniejemy dla ludzi.
Nie zamykajmy drzwi przed osobami zbyt mlodymi albo takimi, ktére maja juz
droge zawodowa za soba, ktore nie zdazyty uzyskaé odpowiedniego dokumentu
potwierdzajacego fakt zaliczenia programu studiéw w okreslonym terminie.

Posiadanie dyplomu nie jest réwnoznaczne z potwierdzeniem kompetencji ani
z posiadaniem kwalifikacji. Tak samo nie jest nim odbycie szkolen czy kurséw.
Kwalifikacje, czy to do pracy administracyjnej, czy tez przy bezposrednim po-
radnictwie, zdobywane sg w trakcie rozmoéw z klientami, czyli podczas wyko-
nywania okreslonych czynnosci w kontaktach z ludzmi. Odwotujac si¢ nie tylko
do anglosaskiej tradycji wolontariatu, ale tez do polskiej przedwojennej pracy
ochotniczej, powinni$my wspiera¢ zaangazowanie i inicjatywe osdb, z ktory-

72 Obowiazek ustanowiony przez Ustawe z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego
i o wolontariacie, Dz. U. 2003 nr 96, poz. 873.
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mi by¢ moze przyjdzie nam wspoélpracowaé. Gdy taka wspolpraca ulegnie za-
konczeniu, nalezy potwierdzi¢ $wiadczenie wolontariatu na rzecz organizacji
za$wiadczeniem dla wolontariusza. Zasady wspolpracy z wolontariuszami sta-
nowig nadal ,,poligon do$wiadczalny” dla organizacji korzystajacych z ich po-
mocy. Zamieszczone wzory dokumentéw, jak i proponowany model wspdtpra-
cy sa - z pewnymi modyfikacjami — na biezaco stosowane miedzy innymi przez
organizacje, w ktorych dzialania zaangazowane sg autorki niniejszej publikacji.
W razie watpliwosci zwigzanych ze statusem wolontariusza mozna odwolac si¢
do informacji zawartych na stronach http://wolontariat.ngo.pl/, http://www.po-
zytek.gov.pl/Wolontariat,378.html, http://www.wolontariat.org.pl/.

73 Wzory zostaly opracowane na podstawie dokumentow wykorzystywanych w dotychczasowej praktyce
w szczegllnosci przez Stowarzyszenie Radlinskie Biuro Porad Obywatelskich.



WzOR"

POROZUMIENIE O WSPOLPRACY

POMUEAZY «.evviviiniiiiieeic e 281edzibg ..oeuiiiii
reprezentowang przez>

.................................................................................................... — prezesa/ske
..................................................................................... - czlonka/kini¢ zarzadu
zwanym w dalszej czesci Korzystajacym

a

Panig/Panem ..o S
AOWO 0SODISLY NI et s
zamieszKkalym/g W .. ...
zwanym/a w dalszej czg$ci Wolontariuszem/ka,

zostalo zawarte porozumienie nastepujgcej treéci:
S1.

Korzystajacy i Wolontariusz/ka zawieraja porozumienie o wspdlpracy w zakresie: pomocy
w organizacji i w prowadzeniu placéwki poradniczej oraz pomocy przy §wiadczeniu doradztwa
wterminie od ..., do.iiiii

§2.
Wolontariusz/ka zobowiazuje si¢ wykonywaé w ramach porozumienia nastgpujace $wiadczenia:

« udzielanie informacji o zasadach dzialania w biurze Korzystajacego potencjalnym klientom
o pomoc przy udzielaniu porad, w tym wyszukiwanie informacji;

 obsluga korespondencji;

« pomoc w obstudze administracyjnej placowki;

e pomoc w tworzeniu projektow.

§3.

§4.

Strony zgodnie ustalaja, Ze niniejsze porozumienie obejmuje $wiadczenia o charakterze wolon-
tariackim, ktére majg charakter bezplatny. Za wykonane czynnosci i wywiazywanie si¢ z zadan
wolontariusz/ka nie otrzyma wynagrodzenia.

§5.

Wolontariusz/ka zobowigzuje si¢ do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji z zakresu
wykonywanego porozumienia, a w szczegélnoéci danych osobowych oraz informacji zwigza-
nych z sytuacjg socjalna i zdrowotng osdb, na rzecz ktérych $wiadczy pomoc Korzystajacy w ra-
mach swoich dzialan statutowych.



6.

Korzystajacy poinformowal wolontariusza/ke o zasadach bezpiecznego i higienicznego wyko-
nywania §wiadczen oraz takie warunki zapewnia.

§7.
Wolontariusz/ka o$wiadcza, ze:
« posiada wiedze i umiejetnosci pozwalajace na wywigzanie si¢ z porozumienia,
 zapoznal/a si¢ ze Statutem i Regulaminem obowiazujacym u Korzystajacego.
§8.

Korzystajacy zobowiazuje si¢ do zwrotu Wolontariuszowi/ce wydatkow, ktdre ten/ta ponidst
w celu nalezytego wykonania $wiadczenia, w tym kosztéw podrozy stuzbowych i diet na zasa-
dach wynikajacych z odrgbnych przepisow.

9.

Zwrot wydatkow, o ktérych mowa w pkt. 5 nastapi w terminie 7 dni po otrzymaniu od Wolonta-
riusza/ki stosownego rozliczenia wraz z dowodami poniesionych wydatkéw w zakresie kosztow
przejazdéw na zadania zwigzane z wykonywaniem powierzonych zadan - po okazaniu biletéw
i rachunkéw.

$10.

W sprawach nieuregulowanych porozumieniem zastosowanie ma Ustawa Kodeks Cywilny oraz
Ustawa o dzialalno$ci pozytku publicznego i o wolontariacie.

S11.
Porozumienie moze by¢ wypowiedziane przez kazdg ze stron w terminie dwéch tygodni.
S12.

Porozumienie sporzadzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej
ze stron.

KORZYSTAJACY/A WOLONTARIUSZ/KA

(pieczec jednostki)

74 Wzdr porozumienia opracowany w oparciu o umowy obowigzujace w Stowarzyszeniu
Radlinskie Biuro Porad Obywatelskich.



WZOR™

ZASWIADCZENIE O WYKONYWANIU
SWIADCZEN WOLONTARIACKICH

Potwierdzamy, e Pan/i .........c.oeuuiiiiiiiiiniiiiiiin e 5
ZamieszKaly/a W .....ooiiiii i ,
wokresie 0d ........cooeiiiiiiiiiii O
wykonywal/a czynnosci wolontariusza/ki wynikajace z zawartego w dnitl..........c..cceeenne.
e (dane jednostki) ...........ccooevviviiiiiiiiniinnn. porozumienia

o wspotpracy dotyczacego $wiadczen wolontariackich.

Pan/i .o.oooviiiiiiiiiiiii , w ramach Porozumienia wykonywal/a umo-
wione $wiadczenia ochotniczo i bez wynagrodzenia. Swiadczenia mialy $cisty zwigzek z dziatal-
NOSCIG vevvevneineiniininnenn. (dane jednostki) ...........cooceeiiiiiiiiinin , czyli poradnictwem na

rzecz osob ubogich w zakresie ogétu spraw obywatelskich, dotyczacych miedzy innymi poste-
powan przed sadami, urzgdami oraz kontaktéw z instytucjami.

)38V connonnonnnnnnonconnnnnacacano0nNnNNGaaeaaNRANCae , pomagal/a w rozwiazywaniu spraw klientéw
oraz w czynnoéciach administracyjnych zwigzanych z funkcjonowaniem placowki.

W zakres wykonywanych $wiadczen wchodzily nastepujace czynnosci:

.............................................. (np.: pomoc w doradztwie na rzecz beneficjentéw);
.............................................. (np.: wyszukiwanie koniecznych informacji);
.............................................. (np.: prowadzenie korespondenc;ji);
.............................................. (np.: obstuga urzadzen biurowych).

Pan/i ) jako wolonta-
riusz/ka wykonywat/a swoje $wiadczenia bedac studentem/ka
............................................................................................ Powyzsze $wiadcze-
nia byly wykonywane w wymiarze §rednio ..............c...cooeuennnnnn w tygodniu pod kierun-
kiem kierownika jednostki ............ooouiiiiiiiiiiiiiiiii
)2T8VA| conccanoannnnnoacoaannANeaAcanoona0ANNNAo0GaAAACANNCARCAARGANRARE , jako wolontariusz/ka wykazal/a si¢

wiedzg, sumienno$cia, pracowitoécia i zaangazowaniem oraz wyraza che¢ dalszej wspolpracy
Zoeieiiiiinne (dane JednOStKi) .........cooveuiiuiiuii i

(podpisy 0s6b uprawnionych do reprezentowania jednostki)

75 Wzdr zaswiadczenia opracowany w oparciu o dokumenty obowigzujace w Stowarzyszeniu Radlinskie
Biuro Porad Obywatelskich.
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OSOBA/ORGANIZACJA ,,UCZACA SIE” — STALE PODNOSIMY
KOMPETENCJE

Doradca musi si¢ stale uczy¢. Poglebianie wiedzy przy stale zmieniajacych si¢
przepisach jest koniecznoscia, jesli wymagamy od doradcéw rzetelnosci i fa-
chowosci. Specjalistyczne szkolenia merytoryczne, szkolenia z obstugi klienta,
trening zarzadzania stresem w pracy, jak tez z zakresu obstugi aplikacji informa-
tycznych sg niezbedne, by doradca mégt kompetentnie wykonywac swoje obo-
wigzki. Jak potwierdzaja osoby zwigzane ze §wiadczeniem poradnictwa, oferta
szkoleniowa i edukacyjna dla oséb zajmujacych si¢ poradnictwem nie jest zbyt
bogata”®. Wielkie pole do popisu majg firmy szkoleniowe, zwlaszcza ksztalcace
kompetencje osobiste, szkolace z zakresu radzenia sobie z tzw. ,trudnym” klien-
tem, szeroko pojetej asertywnosci czy przeciwdziatania wypaleniu zawodowe-
mu. Istnieje wysoki popyt zwlaszcza na ten ostatni zakres szkolen. Doradca jest
stale narazony na negatywne czynniki wplywajace na jego kompetencje zawo-
dowe. Nie chodzi tutaj tylko o stres spowodowany praca pod presja czasu, ale
takze o caloksztalt okolicznosci, w jakich odbywa sie $wiadczenie porad - zde-
nerwowanie klientéw, poczucie bezsilnosci, doswiadczanie agresji. Wiekszos¢
organizacji zajmujacych si¢ poradnictwem nie dysponuje jednak wystarczajacy-
mi $rodkami na sfinansowanie wszystkich potrzebnych szkolen dla doradcéw.

2.5 Standardy zarzadzania placowka poradnicza

Kultura organizacyjna placowki zalezy od tego, czy jest to jednostka publiczna
finansowana z budzetu panstwa lub samorzadu czy tez organizacja pozarzado-
wa, w ktorej wzajemne relacje moga opierac si¢ na innych zasadach. Zdarza sie,
Ze organizacje s3 tworzone przez grono pasjonatdw, ktorzy w imie swojej wizji
beda dziata¢ nawet wtedy, kiedy zabraknie srodkéw. W takich okolicznosciach
trudno dyskutowa¢ o przywddztwie czy hierarchii, gdy wszyscy sa przekona-
ni o konieczno$ci dzialania i czynig starania, by organizacja funkcjonowala.
W sformalizowanych strukturach np. w przypadku jednostek administracji pu-
blicznej istnieje ustalona hierarchia wsréd wszystkich zatrudnionych i okreslo-
ne procedury awansu.

Jesli chodzi o organizacje pozarzadowe zasadne jest, aby prace zespotu nadzoro-

wala osoba na stanowisku kierownika, a doradcy i pracownicy odpowiedzialni
za czynno$ci pomocnicze znali zakres swoich obowigzkow.

76 Podmioty..., op. cit., s. 83.
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ZAPISY W STATUCIE

Swiadczenie ustug poradnictwa prawnego i obywatelskiego powinno by¢ prze-
widziane w akcie powolujagcym dany podmiot do istnienia. W przypadku orga-
nizacji pozarzagdowych zapisy takie powinny znalez¢ si¢ w statucie. Brzmienie
tego zapisu warto dobrze przemysle¢. Pamigtajmy, Ze jakiekolwiek ograniczenie
obszaréw dzialalno$ci moze spowodowaé trudnos$ci w ubieganiu si¢ o dofinan-
sowanie. Z drugiej strony, dokladnie okreslone zapisy statutowe moga stanowic¢
wyjasnienie dla podejmowania badz niepodejmowania okreslonych dzialan. Na
przyklad placowka $wiadczy porady na rzecz ofiar przestepstw, dlatego moze
nie chcie¢ udziela¢ porad osobom osadzonym w zakladach karnych. Warto
tu podkresli¢, ze bez wzgledu na to, jak okresla swoje ustugi dana organiza-
cja, najbezpieczniej bedzie uzy¢ w statucie pojecia §wiadczenie poradnictwa
prawnego i/lub obywatelskiego. Nalezy uwaza¢, aby nie okresli¢ tej dziatalno-
$ci w taki sposdb, ze da si¢ ja przypisa¢ kodowi 69.10. Z Polskiej Klasyfikacji
Dziatalnosci (PKD)”. Jest to podklasa ,,Dzialalnos¢ prawnicza’, ktéra obejmuje:
o reprezentowanie intereséw jednej strony przeciw drugiej stronie przed sa-
dem lub innym ciatem orzekajacym, prowadzone przez adwokatéw, rad-
cow prawnych lub pod ich nadzorem:
» doradztwo i reprezentowanie w sprawach cywilnych;
» doradztwo i reprezentowanie w sprawach karnych;
» doradztwo i reprezentowanie w przypadkach sporéw pracowniczych;
o doradztwo prawne i ogélne konsultacje, przygotowywanie dokumentow
prawnych w zakresie:
» statutdw, umow, porozumien i innych dokumentéw zwigzanych z pro-
wadzeniem firm;
» dokumentacji patentowej i praw autorskich;
» przygotowywanie innych dokumentéw prawnych, np.: testamentéw,
pelnomocnictw;
o dzialalno$¢ notariuszy, komornikéw, sedziow polubownych, rzecznikow
patentowych, radcéw prawnych, mediatoréw sagdowych.

Jak juz wielokrotnie podkreslalismy, placowki poradnictwa prawnego i obywa-
telskiego nie powinny wyreczaé klientéw w sporzadzaniu pism. W razie odmo-
wy sporzadzenia pozwu dociekliwy i roszczeniowy klient moze stwierdzié, ze
dzialamy niezgodnie ze statutem. O wiele wigkszym problemem moze by¢ jed-
nak sytuacja, w ktorej placdwka nie zostanie zwolniona przez naczelnika urzedu
skarbowego z konieczno$ci zaplaty podatku VAT za ustugi, ktdre przeciez majg
by¢ nieodptatne dla klientéw. Wéwczas od wartosci ustugi trzeba bedzie odpro-

77 Rozporzadzenie Rady Ministrow z 24.12.2007 r. w sprawie Polskiej Klasyfikacji Dziatalno$ci (PKD).
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wadza¢ podatek w wysokosci 23%. Zdarza sie, Ze zasady finansowania wyklu-
czaja pokrywanie kwot podatku VAT z dofinansowania. Tak wiec albo srodki
uzyskane w postaci grantéw beda musialy zosta¢ pomniejszone o ok. 1/5, albo

organizacja bedzie zmuszona zebra¢ t¢ kwote w inny sposdb.

Pojecia poradnictwa obywatelskiego nie znajdziemy w klasyfikacji PKD. Miesci
sie ono natomiast w zakresie podklasy ,,Pozostala pomoc spoleczna bez zakwa-
terowania, gdzie indziej niesklasyfikowana (88.99.Z)”.

Klasy i podklasy, ktére mogg réwniez obejmowaé poradnictwo, to:

pozostale pozaszkolne formy edukacji, gdzie indziej niesklasyfikowane
(85.59.B);

pozostala dziatalnos¢ ustugowa w zakresie informacji, gdzie indziej nie-
sklasyfikowana (63.99);

pozostala pomoc spoteczna bez zakwaterowania (88.9);

dzialalno$¢ wspomagajaca edukacje (85.60.2);

pomoc spoleczna bez zakwaterowania dla 0s6b w podesztym wieku i os6b
niepelnosprawnych (88.10.Z).

Swiadczenie poradnictwa obywatelskiego moze stuzy¢ realizacji nastepujacych
celéow wymienionych w ustawie o organizacjach pozytku publicznego i wolon-
tariacie:

pomoc spoleczna, w tym pomoc rodzinom i osobom w trudnej sytuacji
zyciowej oraz wyréwnywanie szans tych rodzin i osob;

dzialalno$¢ na rzecz mniejszosci narodowych;

dzialania na rzecz oséb niepetnosprawnych;

promocja zatrudnienia i aktywizacja zawodowa 0sdb pozostajacych bez
pracy i zagrozonych zwolnieniem z pracy;

upowszechnianie i ochrona praw kobiet oraz dzialalno$¢ na rzecz réwnych
praw kobiet i mezczyzn;

dzialalno$¢ na rzecz porzadku i bezpieczenstwa publicznego oraz przeciw-
dzialania patologiom spotecznym;

upowszechnianie i ochrona wolnosci i praw czlowieka oraz swobdd oby-
watelskich, a takze dzialan wspomagajacych rozwdj demokracji;
upowszechnianie i ochrona praw konsumentow;

dzialania na rzecz integracji europejskiej oraz rozwijania kontaktéw
i wspolpracy miedzy spoleczenstwami’®.

Swiadczenie poradnictwa stuzy takze realizacji celu sformutowanego jako:

78 Ustawa z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie, Dz. U. 2003 nr
96, poz. 873.
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»upowszechnianie i ochrona praw czlowieka, a w szczegdlnosci dziatalno$é
na rzecz réwnego dostepu do prawa, do sadu i sprawiedliwego procesu™”.

W statucie nalezy wyraznie sprecyzowa¢, w jaki sposob organizacja realizuje swe
cele. Moga to by¢ zapisy w rodzaju:

[Nazwa organizacji] realizuje swoje cele w szczegolnosci poprzez:

« podnoszenie $wiadomosci obywatelskiej;

o pomoc w rozwigzywaniu probleméw wynikajacych z przemocy w rodzinie
i srodowisku;

o pomoc w rozwigzywaniu probleméw powstatych na tle braku dostepu do in-
formacji prawnej;

« ulatwianie dostepu do informacji prawnej;

o przeciwdziatanie wykluczeniu z uwagi na brak dostepu do informacji prawnej;

o ulatwianie dostepu do informacji o prawach oséb dyskryminowanych, w tym
mniejszosci;

o rozwdj bezstronnej, bezplatnej i niezaleznej informacji nakierowanej na zapo-
bieganie konfliktom lokalnym wywolanym brakiem wiedzy w zakresie przystu-
gujacych praw obywatelskich oraz mozliwo$ci rozwigzywania podstawowych
probleméw zyciowych;

o stworzenie zespolu profesjonalnych doradcéw swiadczacych ustugi w zakresie
poradnictwa obywatelskiego;

o prowadzenie bezstronnego, rzetelnego i ogélnie dostepnego poradnictwa oby-

watelskiego.
WARUNKI LOKALOWE

Dostepno$¢ placéwki poradniczej, a zarazem ustug i informacji dla klientow
jest faczona z zasadg dostepnosci dla wszystkich, czyli tzw. zasada otwartosci.
Tym razem jednak skupimy sie bezposrednio na lokalu, jego fizycznym potoze-
niu i dostepnosci od strony czysto technicznej. Aby wykorzysta¢ istniejace juz
dobre praktyki mozna postuzy¢ sie standardami opracowanymi przez Zwigzek
Biur Porad Obywatelskich, odnoszacymi si¢ sposobu organizacji zrzeszonych
w nim placéwek poradniczych. Lokal powinien by¢ fatwo dostepny, bez ba-
rier architektonicznych, polozony w dogodnym miejscu, najlepiej w centrum
miejscowosci, z dostepnym parkingiem. Placowka poradnicza nie powinna
zbyt czesto zmieniaé lokalu, w ktérym $wiadczone sg ustugi, ze wzgledu na
przyzwyczajanie si¢ 0sob korzystajacych do danego miejsca, adresu. W miare
stale i okre$lone powinny by¢ réwniez godziny pracy placowki na przyktad

79 Ibidem.
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w wymiarze 3-4 dni w tygodniu i kilku godzin dziennie. Jednostka powinna
swiadczy¢ ustugi w takich porach, aby osoby pracujace/ uczace si¢ w réznym
czasie mogly z niej skorzystac.

Lokal powinien sklada¢ si¢ z minimum trzech pomieszczen: poczekalni (miej-
sce, w ktorym klienci oczekuja na rozmowe z doradcg), zaplecza (niedostepne-
go dla klientéw, zapewniajgcego spokojna prace doradcoéw i ochrone dokumen-
tow) oraz pomieszczenia, w ktérym doradca bedzie sie spotykal z klientami.
Pomieszczenia te powinny bezwzglednie zapewnia¢ ochrong prywatnosci. Do-
brze byltoby, gdyby placéwka dysponowala kilkoma pokojami. W zaleznosci od
mozliwosci organizacyjnych dopuszcza sie sytuacje, gdy z wigkszego pomiesz-
czenia wydzielone s mniejsze czesci, oddzielone §ciankami dzialowymi, czy
parawanem. Lokal powinien zapewnia¢ dostep do pomieszczen sanitarnych®.
Zdarza sig, ze niektorzy ustugodawcy zapewniaja dodatkowe udogodnienia np.
pokdj dla matki z dzieckiem, czy miejsce dla zabaw dzieci. Wskazana jest tak-
ze automatyczna sekretarka, aby mozna bylo uzyska¢ informacj¢ o godzinach
pracy placowki.

Zapewnienie poufnosci

Zapewnienia poufnosci nie nalezy myli¢ ze standardami; polega bowiem na
rzeczywistej mozliwosci zapewnienia tajemnicy dotyczacej wizyty klienta
w biurze. Warunki panujace w biurze powinny gwarantowa¢ catkowite bezpie-
czenstwo i to, ze klient nie zostanie dostrzezony przez osoby postronne. Jest
to postulat nieco idealistyczny, ale nalezy mie¢ go na uwadze. Jezeli chodzi
o kwestie organizacyjne, na pewno powinno si¢ unika¢ sytuacji, gdy klient sie-
dzi w poblizu okna albo w miejscu, skad moze by¢ tatwo widoczny. Wykluczo-
ne sg na pewno szklane drzwi albo $wiadczenie doradztwa w pomieszczeniu
przechodnim. Pamietajmy, ze wiele oséb odczuwa skrepowanie, gdy zwraca
sie o pomoc, zwlaszcza, jesli sprawa zwigzana jest z przezyta trauma, czy sy-
tuacjami drastycznymi. Porady czesto dotycza konfliktu z lokalnymi wtadzami
czy z waznymi w danym $rodowisku osobami. W takich okolicznosciach klient
powinien mie¢ gwarancje calkowitej prywatnosci i poufnosci.

Dostepnos¢ dla 0s6b z niepetnosprawnoscig

Klientami placéwek poradnictwa sg czesto osoby doswiadczajace niepelno-
sprawnosci. Dlatego w lokalu nie moze by¢ barier architektonicznych utrudnia-

80 Standardy dzialania Biur Porad Obywatelskich, materialy wewnetrzne udostepnione przez Zwigzek
Biur Porad Obywatelskich.
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jacych dostep do porad. Biuro powinno spelnia¢ wymogi okreslone w odreb-
nych przepisach zwigzanych z dostgpem lokali dla 0séb z niepetnosprawnoscia.
Zasadne jest, aby biuro miescilo si¢ na parterze, ze wzgledu na osoby z dys-
funkcjami ruchu. Wazne jest rdwniez, aby mozna bylo zorganizowaé tymczaso-
we wydzielone miejsce na przyjecie osoby niedoslyszacej, aby rozmowa mogta
odbywac si¢ glosno. Pamietajmy, ze spelnienie wymogéw formalnych nie za-
pewni nam calkowicie fizycznej dostepnosci. Zalezy ona przede wszystkim od
wypracowanej zasady dotyczacej utatwienia osobie z niepelnosprawnoscig sko-
rzystania z porady, w zaleznosci od rodzaju zaburzenia. Gdy placéwka znajduje
sie na pietrze dobrze byloby, aby doradcy zeszli na parter do osoby, ktéra ma
trudnosci we wchodzeniu po schodach. Osobom niestyszacym nalezy zapewnié
ttumacza migowego. W przypadku oséb o innych ograniczeniach warto jest
rozwazy¢ udzielenie porady podczas wizyty domowe;j.

WYMAGANE $RODKI TECHNICZNE I KOMUNIKACY]JNE

Warunkiem skutecznego poradnictwa jest w obecnych czasach dostep do no-
woczesnych mediéw. Posiadanie lokalu i zatrudnienie kadry, nawet odpowied-
nio wyksztalconej i wykwalifikowanej, nie rozwigzuje problemu dostepnosci do
pomocy prawnej — te mozna zapewnic¢ jedynie poprzez odpowiednie zasoby
w postaci zbioréw przepiséw, w tym wspomnianych wczesniej baz informacji
prawnej LEX czy LEGALIS. Obecne warunki i skomplikowana rzeczywisto§¢
prawna wymagaja, aby w biurze placéwki poradniczej znajdowat si¢ komputer
z dostepem do Internetu, kserokopiarka i drukarka.

Fachowe i rzetelne poradnictwo wymaga od nas, dostarczenia klientowi kon-
kretnych i aktualnych informacji. Te z kolei muszg znalez¢ odzwierciedlenie
w dostownym brzmieniu przepiséw czy przytoczonym orzecznictwie, ktore
klient otrzymuje, a takze w postaci wzoréw niezbednych pism (pozwoéw, wnio-
skow, wezwan, umow itp.). Moze sie zdarzy¢, ze w celu sporzadzenia uzasad-
nienia klienci beda musieli powota¢ si¢ na doktadne brzmienie danego przepi-
su. Nie mozna naraza¢ klienta na odreczne spisywanie fragmentéw kodeksow.
Moze si¢ takze zdarzy¢, ze porada bedzie polegala na tym, iz klient dostarczy
wzor pisma na nosniku elektronicznym i bedzie prosil o jego sprawdzenie. Jest
to o tyle ryzykowne, ze noénik klienta moze zawiera¢ tak zwane wirusy, ktore
zainfekuja caly system w biurze placowki. O wiele bezpiecznej jest poprosi¢
klienta o przestanie wzoru pisma bezposrednio w tresci korespondencji elek-
tronicznej, czyli za posrednictwem e-maila, o ile klient ma dostep do Internetu
(mozna tez wskaza¢ gdzie dostep do Internetu mozna uzyska¢ bezplatnie).
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Dostep do telefonu, Internetu, komputera

Zrédtem wiedzy jest nie tylko elektroniczna baza przepiséw, ale rowniez In-
ternet i strony instytucji, bankéw, urzedéw. Moze si¢ na przyklad zdarzy¢, ze
w celu poprawnego udzielenia porady niezbedne okaze si¢ sprawdzenie re-
gulaminu obowigzujacego klientdw banku czy ubezpieczyciela. Akty prawa
miejscowego roéwniez zamieszczane sg w postaci plikéw na stronach urzedow
gmin czy miast. Podobnie jest w przypadku uchwal i zarzadzen innych jedno-
stek samorzadu terytorialnego czy organdw uczelni wyzszych, a takze zasad
dofinansowania, o ktére moga ubiega¢ si¢ uprawnione pomioty. Zatem biuro,
w ktérym $wiadczone sg porady, musi mie¢ dostep do lacza internetowego
i telefonicznego. Pamieta¢ nalezy, iz w chwili obecnej Dziennik Ustaw dostep-
ny jest za posrednictwem Internetu w formie elektronicznej. Najlatwiejszym
sposobem dotarcia do Zrddet prawa jest wiec Internet.

Dostep do uaktualnionej informacji prawnej

Pozadane byloby, aby wszyscy doradcy mieli dostep internetowych przepiséw
prawa takich jak np. LEX, LEGALIS i mogli wydrukowa¢ potrzebny wzor pisma
czy tre$¢ danego aktu prawnego albo jego fragmentu. Czesto klienci zwracaja
sie z prosbg o udostepnienie orzecznictwa w danej sprawie. Pojawiaja si¢ postu-
laty, aby poradnictwo korzystalo ze wspdlnej uaktualnionej bazy danych. Skoro
jednak istniejg podmioty, ktérych dziatalnos¢ gospodarcza polega na tworzeniu
takich zaktualizowanych zbioréw, rozsadne byloby skorzysta¢ z ich pomocy,
nawet biorgc pod uwage koszty zwigzane z licencja za korzystanie z bazy; pod-
mioty te potwierdzaja swodj profesjonalizm wieloletnim juz funkcjonowaniem
na rynku, a z ich ustug korzystaja zaréwno urzedy, jak i sady czy pelnomocni-
cy procesowi. Rzetelne poradnictwo wymaga, aby w kazdej placéwce doradcy
mieli zapewniony dostep do aktualnego zbioru przepiséw.

Obstuga administracyjna biura

Dla zapewnienia sprawnej obstugi klientéow dobrze byloby, aby organizacja
dysponowala personelem administracyjnym, ktéry dokonywalaby rejestra-
cji wstepnej, zapisow na dany termin czy prowadzit dokumentacje formalng.
Rzadko jednak organizacja ma tego typu zasoby. Warto natomiast wyznaczy¢
w zespole osob¢ do tzw. pierwszego kontaktu. Moze nig by¢ mniej doswiad-
czony doradca czy wolontariusz, i osoba taka powinna by¢ do tej funkcji przy-
gotowana, przeszkolona.
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Wymogi dotyczgce przechowywania akt i ich archiwizacja

Kwestie dotyczace administrowania zasobami organizacji, w tym dokumen-
tow zalezg przede wszystkim od rodzaju podmiotu $§wiadczgcego poradnic-
two. Jezeli placowka nalezy do podmiotéw publicznych, obowiazujg ja zasady
dokumentacji okreslone w tzw. Instrukcji Kancelaryjnej®. Jezeli podmiot jest
organizacjg pozarzagdowa, powinien wypracowa¢ indywidualne i przejrzyste za-
sady. Tym, co powinno zwroci¢ wszystkim uwage jest zapewnienie niezbednej
przestrzeni do archiwizowania dokumentdow.

Najbardziej istotne dokumenty nalezy zabezpieczy¢ w specjalnie do tego prze-
znaczonych metalowych, wodoszczelnych i ogniotrwatych skrzynkach. Doku-
menty mozna podzieli¢ na kilka grup:

« zwigzane z funkcjonowaniem podmiotu;

o dotyczace spraw klientow;

o korespondencje¢ w sprawach klientéw oraz t¢ zwigzana z funkcjonowa-
niem jednostki;

o dokumenty objete szczegélnym rygorem archiwizacji i dotyczace wspét-
pracy z podmiotami finansujgcymi (grantodawcami, jednostkami samo-
rzadu czy jednostkami reprezentujacymi budzet panstwa), ktére potwier-
dzaja wykonanie ustug bedacych przedmiotem dofinansowania.

Obowigzek archiwizacji wynika z postanowient uméw o dofinansowaniu. Warto
dodag¢, ze do projektdw, a zatem ustug finansowanych z budzetu panstwa oraz ze
$rodkéw pochodzacych z funduszy Unii Europejskiej stosuje si¢ zazwyczaj dtugi
okres archiwizacji (od 10 do 25 lat).

Jezeli chodzi o dokumentacje¢ dotyczaca funkcjonowania podmiotu, a szczegdl-
nie spraw finansowych, najczesciej jest ona tworzona i archiwizowana w wersji
papierowej. Jesli chodzi o dokumentacje ustug i klientéw, poza ankieta potwier-
dzajaca kontakt i zgode na przetwarzanie danych, mozna wprowadzi¢ elektro-
niczny zbiér dokumentéw zabezpieczony dostepem tylko dla uprawnionych
o0sob. Temat ten zostal szerzej przedstawiony w rozdziale 3 Poradnika. W wielu
przypadkach archiwizacja tradycyjna w wersji papierowej jest fatwiejsza i bar-
dziej dostepna, ale zabiera duzo miejsca.

81 Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukeji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania
archiwow zakladowych, Dz. U. 2011 nr 14, poz. 67.
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GIODO

Zbiory danych klientéw muszg by¢ zgloszone do Gtéwnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych. Jest to wymog dotyczacy kazdej organizacji dysponujacej
danymi osdb fizycznych, a zwlaszcza tak zwanymi danymi wrazliwymi. Orga-
nizacja rozpoczynajaca dziatalnos¢ musi zarejestrowac zbior, ktéry dopiero jest
tworzony, czyli nawet przed przyjeciem pierwszego klienta klienta.

Zasady dotyczace rejestracji zbioréw danych osobowych, w tym obowiazek re-
jestracji zbioréw danych osobowych, obligatoryjna tres¢ zgloszenia oraz przy-
padki, w ktorych administrator danych zwolniony jest z obowigzku rejestracji,
okreslone zostaly w rozdziale 6 Ustawy o ochronie danych osobowych, zatytuto-
wanym ,,Rejestracja zbioréw danych osobowych™. Zgodnie z art. 42 ust. 2 usta-
wy, prowadzony przez GIODO rejestr zbioréw jest jawny. Osoby zainteresowa-
ne mogg przegladac¢ go w biurze GIODO albo za posrednictwem elektroniczne;j
platformy e-GIODO, ktéra umozliwia przeszukiwanie wedtug wielu kryteriow,
takich jak np. nazwa zbioru, nazwa administratora danych, siedziba admini-
stratora. W jaki sposéb zarejestrowac zbidr danych nowej organizacji najlatwiej
dowiemy si¢ ze strony internetowej prowadzonej przez Urzad®. Dla organizacji
$wiadczacej poradnictwo wazne sg nastepujace sprawy:

o cel przetwarzania danych;

o opis kategorii 0sdb, ktorych dane dotycza;

« zakres przetwarzanych danych;

« sposob zbierania oraz udostgpniania danych;

o informacja o odbiorcach lub kategoriach odbiorcéw, ktérym dane moga

by¢ przekazywane;
« opis srodkéw technicznych i organizacyjnych znajdujacych zastosowanie
w celu ochrony danych i ich przetwarzania.

Bardzo wazne jest, aby kazdy klient podpisywal w trakcie wizyty o$wiadczenie
o zgodzie na przetwarzanie danych osobowych, zgodnie z Ustawg o ochronie
danych osobowych w zakresie dotyczacym procesu rejestracyjnego ustug.

Zasadne jest, aby wszystkie osoby zatrudnione w biurze zaznajomily si¢ z pro-
cedurg zabezpieczajgcg dokumenty, a takze z zasadami dotyczacymi ochrony
danych osobowych, urzadzen technicznych i systeméw informatycznych. Dla
biur udzielajacych porad najwazniejsze jest, aby nie doszto do ,,wycieku” danych
wrazliwych na zewnatrz i informacji identyfikujacych klientéw i ich sprawy.

82 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych. Tekst jednolity: Dz. U. 2002 r. Nr 101
poz. 926, ze zm.

83 http://www.giodo.gov.pl/593/id_art/2688/j/pl z dnia 14.09.2013.









Niezbednik doradcy —
metodologia pracy

W niniejszym rozdziale przyblizymy metody pracy doradcy z klientem oraz
polozymy nacisk na pewne elementy organizacyjne, a takze inne czynniki
wplywajace na proces porady. Podane informacje mogg by¢ znane doswiad-
czonym doradcom, ktérzy diugo zajmuja si¢ udzielaniem porad. Nie mniej
zostaly tu przedstawione dla umozliwienia wszystkim zainteresowanym zor-
ganizowania profesjonalnej placowki udzielajacej porady, a placowkom juz
dzialajagcym - poréwnania swoich doswiadczen w celu poprawienia struktury
organizacyjnej i administracyjnej placéwki. Zamieszczone wzory dokumentéw
zostaly opracowane w oparciu o dokumenty obowigzujace w Biurach Porad

Obywatelskich®.

Istotg poradnictwa jest wystuchanie, diagnoza i znalezienie rozwigzania poma-
gajacego klientowi. Najwazniejszy w poradnictwie jest klient, ktéremu trzeba
pomoc, a takze zacheci¢ go do pozytywnego odniesienia do rozwigzania jego
problemu. Udzielanie skutecznej pomocy klientowi bedzie ulatwione, jesli po-
twierdzimy swojg fachowos¢, bezstronnos$¢ i tym samym przekona sig, ze mo-
zemy realnie poméc w jego problemach. Wtedy mozna zebra¢ wszystkie po-
trzebne informacje, rzeczowo oceni¢ sprawe i wspoélnie z klientem opracowaé
strategie rozwigzania problemu. W procesie doradczym wiele zalezy od orga-
nizacji udzielajacej porad oraz od kultury organizacyjnej placéwki poradniczej.
Inaczej bedzie przebiegal proces wsparcia w duzych placéwkach, prowadzo-
nych przez preznie dzialajacego ustugodawce, a jeszcze inaczej w jednostkach
dopiero budujacych swoja pozycje.

84 Wzory zostaly opracowane na podstawie dokumentéw wykorzystywanych w dotychczasowej praktyce
w szczegllnosci przez Stowarzyszenie Radlinskie Biuro Porad Obywatelskich.
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3.1 Przed porada

Nalezy pamieta¢, aby przed udzieleniem porady, dopetni¢ pewnych formalnosci
dla zorientowania si¢ w specyfice problemu klienta i dla usprawnienia dalszego
procesu udzielania porady.

Ustugi poradnicze sg bezplatne, a mozliwosci ich udzielania sg uzaleznione od
zewnetrznego wsparcia finansowego. Poradnictwo jest finansowane ze srodkéw
uzyskanych z konkurséw organizowanych przez fundacje, jednostki samorzadu
terytorialnego i ministerstwa. Wymagana jest okres§lona procedura rejestracyj-
na oraz prowadzenie dokumentacji sprawozdawczej. Warunkiem korzystania
z ustug przez klienta jest spelnienie wymogéw okreslonych w umowie o dofi-
nansowaniu. Dokumentacja sprawozdawcza dzialalnosci placéwki jest koniecz-
na przy prowadzeniu poradnictwa dotowanego zewnetrznie i ma potwierdzié
rzeczywiste wykonywanie ustug poradniczych. W takim przypadku, dokumen-
tacja zawiera czesto bardzo szczegdtowe dane na temat klienta, ktdry czasami
moze by¢ nawet zobowigzany do podpisania o§wiadczenia o odpowiedzialnosci
karnej w przypadku podania nieprawdziwych informacji. Jesli nie mamy wy-
mogoéw narzuconych nam przez sponsoréw, dokumentacja moze by¢ bardziej
uproszczona i skrotowa.

Proces doradczy powinien przewidywac nastepujace procedury rejestracji klien-
ta:
« Rejestracja osobista i telefoniczna odbywa sie podczas godzin funkcjono-
wania placéwki.
« Rejestracja powinna przewidywa¢ obowigzek podania przez klienta nie-
zbednych identyfikujacych danych. Klient powinien zosta¢ uprzedzony
o ewentualnej koniecznosci podania uzupetniajacych informacji. Umozli-
wia to rejestracja za posrednictwem poczty elektronicznej.
« Dla rejestracji klientow, ktérzy nie moga stawi¢ si¢ w placéwce osobiscie
w celu dokonania zapisu na okreslony termin, powinien funkcjonowa¢
calodobowy telefon z automatyczng sekretarka lub adres poczty e-mail
sprawdzany na biezgco przez osobe odpowiedzialng za funkcjonowanie
placowki.
o Klient przychodzacy osobiscie otrzymuje zestaw niezbednych informa-
¢ji o warunkach udzielania porad, zawartych na przyktad w wypelniane;
przez niego ankiecie.

Wazne jest, aby regulamin udzielania porad byt powszechnie dostepny i umiesz-
czony w widocznym miejscu.



10.

11.

12.

REGULAMIN SWIADCZENIA PORAD

Kazda osoba moze by¢ klientem biura porad i bedzie przyjeta w sposéb
uwzgledniajacy jej potrzeby i mozliwosci.

Porady sa poufne, a dane klienta sg chronione i objete nadzorem Gtéwnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych.

Klienci s3 przyjmowani wedtug kolejnosci zgloszen w godzinach $wiadczenia
porad w placéwece.

Kazda porada jest udzielana w oparciu o istniejacy w placowce system
informacyjny, aktualne przepisy prawa oraz informacje podane przez klienta.

Doradca zaktada, ze klient zwracajac si¢ z problemem podaje informacje
prawdziwe i niezbedne do udzielenia prawidlowej porady.

Osoby udzielajace porad w placowce, bez wzgledu na doswiadczenie i uprawnienia
zawodowe, s3 WYLACZNIE doradcami placéwki poradniczej.

Doradca, w ramach pomocy $wiadczonej w placowce poradniczej, nie ma prawa
wykonywa¢ czynnoéci prawnych w imieniu klienta ani prowadzi¢ jego spraw

przed sagdami.

Doradca nie ma prawa skladania obietnic pozytywnego rozstrzygniecia/
rozwigzania sprawy.

Doradca nie podejmuje decyzji za klienta. To klient sam dokonuje wyboru.
Wszelkie czynnosci wykonywane przez doradce sg bezplatne.

Klient uzyskujacy porade jest obowigzany wypetni¢ kazdorazowo dokument
potwierdzajacy udzielenie bezptatnej porady w Biurze.

W razie, gdy porady udzielane s3 w ramach realizowanego projektu, klient
obowigzany jest dostosowacé sie do wymagan projektu, wypelni¢ wszelkie
dokumenty i poda¢ informacje wymagane przez instytucje finansujaca projekt.

8s

W2z6r regulaminu opracowany w oparciu o regulamin obowigzujacy w Stowarzyszeniu Radlinskie
Biuro Porad Obywatelskich.



ANKIETA

NUMER SPRAWY KAT. PLEC

SKAD DOWIEDZIAL/A SIE PAN/I O NASZE] PLACOWCE?

WIEK
ODO 25 LAT 026-24 LAT 0O41-50 LAT 0O51-60 LAT O61-75LAT
OPOWYZE] 75 LAT
WYKSZTALECENIE
Opodstawowe Ogimnazjalne Ozawodowe Oérednie Owyzsze
ZRODLO UTRZYMANIA
Opraca Oemerytura DOrenta [zasitki z pomocy spolecznej [z urzedu pracy
Oz $wiadczen rodzinnych

MIEJSCE / ADRES ZAMIESZKANIA

TELEFON

Wyrazam zgodg¢ na przetwarzanie moich danych osobowych zgodnie z Ustawa o ochronie da-
nych osobowych. (Dz. U. Nr 133 poz. 833 z dn. 29.08.97.) w zakresie dotyczacym procesu reje-
stracyjnego ustug poradnictwa §wiadczonych w............coooiiiii

(data) (podpis)

JesteSmy objeci nadzorem GIODO. Pana/Pani dane osobowe beda przechowywane przez
........................... i uzyte wylacznie w celu udzielenia Panu/Pani pomocy. Podanie tych da-
nych jest dobrowolne. Przystuguje Panu/Pani prawo wgladu i poprawiania sposobu ich zapisu.

86 Wzdr ankiety wraz z informacja o warunkach $wiadczenia porad i ustugach opracowany w oparciu
o ankiete obowigzujacg w Stowarzyszeniu Radlinskie Biuro Porad Obywatelskich i w oparciu o wzér
zalecany przez Zwigzek Biur Porad Obywatelskich.



INFORMACJA O WARUNKACH SWIADCZENIA PORAD

Korzystajac z naszych z ustug, klient wyraza zgode na ponizsze warunki:

1. Placéwka nie podejmuje zadnych dzialan w imieniu i na rzecz klienta.
W szczegolnosci nie dokonuje czynnoéci prawnych ani nie reprezentuje klienta.
Podejmujac dziatania w swojej sprawie, klient czyni to we wlasnym imieniu i na
wlasng odpowiedzialnosé.

2. Placéwka doklada wszelkich staran, aby udzielona porada byta zgodna
z aktualnym stanem prawnym i zawierala wszystkie mozliwos$ci postegpowania
klienta w przedstawionej przez niego sytuacji.

3. Porada jest udzielana klientowi w oparciu o przedstawiony przez niego stan
faktyczny i dokumenty. Mozliwe $ciezki postepowania sg oparte o ten stan.
Nieujawnienie wszystkich informacji moze skutkowa¢ tym, ze porada moze by¢
nieadekwatna do sytuacji.

4. W trakcie kontaktu, po ewentualnej konsultacji z innymi doradcami
i wykorzystaniu zasobow placéwki poradniczej, doradca proponuje klientowi kilka
mozliwych rozwigzan problemu.

5. Doradca wspiera klienta w samodzielnym rozwigzaniu problemu, np. pomaga
napisa¢ pismo, ale nie ma prawa sporzadza¢ dla niego pisma. Informuje takze,
jakie moga by¢ konsekwencje podjetych przez niego decyzji.

6. Decyzja, ktora z proponowanych $ciezek wybra¢, nalezy do samego klienta.

7. Placéwka nie udziela zadnej gwarancji, wyraznej ani dorozumianej, ze
skorzystanie z udzielonej przez doradce informacji przyniesie pozadane przez
klienta rezultaty.

Zapoznatem/tam si¢ z powyzszymi warunkami i akceptuje je.
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POMIESZCZENIE DO UDZIELANIA PORAD

Organizacja pomieszczenn do udzielania porad powinna zapewnia¢ spokojna,
z zachowaniem poufnos$ci rozmowe, ulatwiajacg klientowi przedstawienie swo-
jego problemu. Nalezy unika¢ sytuowania miejsca udzielania porad np. przy
oknie, z ktérego to miejsca bedzie widoczny i moze by¢ tatwo rozpoznany.
Klient powinien mie¢ $wiadomo$¢ catkowitej poufnosci.

Telefon w pomieszczeniu w czasie spotkania powinien by¢ wylaczony (wystar-
czy odlozenie stuchawki). Dzwonigcy telefon moze rozpraszaé klienta a do-
radca udzielajacy porady bezposredniej, nie moze réwnoczesnie prowadzi¢
rozméw telefonicznych.

Klient moze sporzadza¢ notatki z przebiegu rozmowy, a gdy bedzie chciat
zapisa¢ kolejne czynnosci, powinien mie¢ do dyspozycji notatnik i przybory
pi$miennicze. Dobrze byloby, aby w pokoju mogla si¢ znalez¢ réwniez woda
mineralna, czy chusteczki higieniczne - reakcjom klienta moga towarzyszy¢
silne emocije.

Bardzo wazng sprawg przy udzielaniu porad jest mozliwos¢ korzystania ze zbio-
ru przepiséw, wydrukowania ich, skserowania dokumentdw, czyli wyposazenie
miejsca udzielania porad w takie sprzety jak drukarka, kserokopiarka, fachowe
ksigzki czy gazety.

Klient powinien mie¢ dostep do informacji, na jakich zasadach opiera si¢ porad-
nictwo. Regulamin oraz informacje o zasadach $wiadczenia porad powinny by¢
umieszczone w widocznym miejscu, np. w poczekalni, korytarzu, pokoju gdzie
udzielane sg porady.

DORADCA - OSOBA WZBUDZAJACA ZAUFANIE KLIENTA

Przedstawiciele organizacji zajmujacych si¢ poradnictwem nie sg zgodni, jakie
wyksztalcenie mogg mie¢ doradcy placowki zajmujacej si¢ udzielaniem porad
prawnych i obywatelskich®. Mniej probleméw stwarza okreslenie cech dorad-
cy, jako osoby wspotpracujacej z klientem. Okreslenie cech doradcy nastepuje
w odniesieniu do nastepujacych punktéw: umiejetnosci interpersonalne, cech
charakteru, kultury osobistej, prezencja i wizerunek.

87 System..., op. cit., s. 89-90, 93.
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Umiejetnosci interpersonalne

W punktach poradnictwa powinny pracowaé osoby, ktére sg szkolone w umie-
jetno$ciach interpersonalnych. Osoby te powinny by¢ zmotywowane do tego
typu pracy, powinny umie¢ rozmawia¢ w taki sposob, aby zdiagnozowac pro-
blem klienta, powinny wiedzie¢ jak postgpowaé w sytuacjach trudnych, po-
siada¢ nie tylko wiedze, ale i umiejetnos¢ jej przekazywania. Te cechy sg nie-
odzowne, gdy porada jest zwigzana z réznymi bolesnymi czy traumatycznymi
sytuacjami klienta. Konieczna jest wtedy nie tylko wiedza prawna, ale tez wie-
dza dotyczaca postgpowania z takimi osobami, jak tez umiejetne przekazanie
jej swojego wspolczucia.

I bardzo wazna sprawa — doradca musi umie¢ stucha¢. Nie powinien okazy-
wa¢ zniecierpliwienia albo rozdraznienia. Klient przychodzi, aby opowiedzie¢
0 swoim problemie.

Cechy charakteru

Doradca musi by¢ odporny psychicznie na stres, zdolny do panowania nad
negatywnymi emocjami, aby odpowiednio zareagowac na przedstawiony przez
klienta problem. Reakcja klienta moze okazaé si¢ bardzo emocjonalna, taczy¢
sie z podawaniem drastycznych szczegdtow, osobistymi i intymnymi zwierze-
niami. Dotyczy to gtéwnie probleméw rodzinnych. Nie mozna takze wykluczy¢
sytuacji, gdy sprawa klienta, z obiektywnego punktu widzenia, raczej moze
wydawac si¢ blaha, ale subiektywnie, dla klienta jest bardzo trudnym doswiad-
czeniem.

Kultura osobista

Doradca nie moze okazywa¢ zniecierpliwienia lub co gorsza rozbawienia przed-
stawianym problemem albo sposobem jego przedstawiania. W zadnym razie
nie mozna okaza¢ klientowi, ze jego sprawa jest niewazna lub mniej istotna
wobec wielu innych, znacznie powazniejszych probleméw. Nawet, jezeli pro-
blem jest fatwy do rozwigzania, klient w Zadnym razie nie moze odczu¢ braku
szacunku ze strony personelu placowki.

Nalezy pamietaé, ze osoby starsze sg szczegolnie wrazliwe, gdy chodzi o ich
godnos$¢ osobistg, honor, prawdomoéwnosé czy uczciwosé. Konflikt, powstaly
pomiedzy dwiema osobami starszymi np. drobna sprzeczka, moze stanowic¢ dla
nich sprawe bardzo powazna. Nie mozna do starszych oséb, jak réwniez i do
mlodszych wiekiem zwracaé sie per ,ty”
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Jesli doradca oceni, ze sprawa nie kwalifikuje si¢ do rozpatrywania przed s3-
dem, powinien naktoni¢ klienta do zaniechania ewentualnego wkroczenia na
droge sadowa i wskaza¢ inne mozliwosci rozwigzania problemu. Niedopusz-
czalne jest potraktowanie klienta i jego problemu z lekcewazeniem, uswiada-
miajagc mu blahy wymiar problemu i dajac do zrozumienia, ze niepotrzebnie
tracimy czas. Nalezy unika¢ poréwnania problemu klienta do spraw znacznie
powazniejszych. Wykonane analizy potwierdzajg cyt.: ,umiejetnos¢ prowadze-
nia rozmowy z klientem opartej na szacunku i bezstronnosci, pozwalajacej
prawidlowo zdiagnozowa¢ problem, z jakim klient przychodzi i w konsekwen-
¢ji udzieli¢ mu potrzebnych informacji jest kluczowa dla poradnictwa prawno-
-obywatelskiego™.

Prezencja doradcy i wizerunek

Na prezencje doradcy ma wplyw wiele czynnikéw. Jednym z najwazniejszych
czynnikow jest stonowany wyglad zewnetrzny doradcy®. To, jak bedzie do-
radce postrzegal klient, moze wplywaé na sam proces porady. Fachowos$c,
rzeczowos¢, styl wypowiedzi, sa cechami, ktére moga doprowadzi¢ klienta do
uwaznego potraktowania informacji udzielanych przez doradce. Jezeli doradca
bedzie wystarczajaco wiarygodny, klient nabierze przekonania, ze warto podjac
okreslone dzialania i dostosowac¢ si¢ do wskazéwek doradcy.

Niezbedne i wymagane jest, aby doradca byl schludnie ubrany oraz nie naru-
szal powagi miejsca. Nalezy zwrdci¢ uwage na polskie zasady kultury - oka-
zywania szacunku i powagi w relacjach bezposrednich. Za granicg, np. w Wiel-
kiej Brytanii lub Holandii, zwraca si¢ uwage nie tylko na fizyczna dostepnos¢
punktéw poradnictwa, ale takze na stwarzanie przyjaznej atmosfery. W wielu
krajach formuluje si¢ zasady nakazujace doradcom noszenie strojow, ktére
majg nie wywolywaé poczucia nizszoéci u klienta, nie sg onie$mielajgce, nie
tworza rdéznic statusu spolecznego, ktéra moze sugerowaé np. zbyt elegancki
czy wyszukany strdj doradcy. Propaguje sie w tych krajach, aby doradca ubie-
ral sie luzno, niezbyt oficjalnie, aby unikal noszenia strojéw podkreslajacych
przynaleznos¢ do wyzszej grupy spolecznej.

Reguty wzajemnych relacji w Polsce s3 inne i majg swoje uzasadnienie. Bez powo-
tywania si¢ na konkretne badania mozna stwierdzi¢, ze odpowiedni wizerunek
doradcy prowadzi do zwigkszenia jego autorytetu i wiarygodnosci. Odpowiedni

88 System bezplatnego poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce. Raport zbiorczy z konsultacji
rozwigzan modelowych z organizacjami pozarzadowymi, Warszawa, 29.04.2013, s. 21.

89 Cialdini R., Wywieranie wplywu na ludzi, Gdaniskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk 2000,
§. 200-207.
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stroj specjalisty daje wigksze szanse na wlasciwe przyjecie porady przez klienta,
niz strdj zbyt swobodny. Panie powinny unika¢ wyzywajacych i nadmiernie eks-
ponujacych ich wyglad strojow. W przypadku pandw, nalezy unikac¢ uzywania
odziezy sportowej, szortéw czy podkoszulkéw z krzykliwymi nadrukami. Klien-
ta mogga takze zrazi¢ prowokacyjnie wyeksponowane tatuaze. Marynarka albo
garsonka, koszula, czy bluzka, sprawia, ze doradca strojem swoim nie zrazi czy
zniecheci klienta. W trakcie prowadzenia ustug doradczych, klienci zwracajacy
sie 0 pomoc czgsto przychodza ubrani odswietnie, z powaga nalezng jak pod-
czas wizyty w urzedzie. Regulami dotyczacymi stroju i zachowania kieruja si¢
zwlaszcza osoby starsze, okazujace w ten sposob szacunek osobie reprezentujace;j
wiedze i stanowisko. W ten sposob podkreslaja wyjatkowos¢ sytuacji, oczekujac
powaznego traktowania. Zbyt luzny styl ubioru doradcy jest w takich sytuacjach
zupelnie nie na miejscu i utrudnia rozmowe. Klient bezptatnego poradnictwa,
moze taki str6j odebra¢, jako brak szacunku ze strony doradcy i niepowazne
traktowanie. Swobodny stréj doradcy moze zosta¢ skojarzony z lekcewazeniem
albo réznicowaniem klientéw na tych korzystajacych z porad bezplatnych oraz
tych, ktorzy przychodza do kancelarii prawnej i ptaca za porady.

Klient zawsze bedzie oczekiwat od drugiej strony fachowosci i rzetelnosci. Dlate-
go doradca, jesli chce by¢ powaznie traktowany przez klienta, musi odpowiednio
sie prezentowa¢. Niektdre ustugi §wiadczone dla okreslonej grupy odbiorcow,
moga przewidywaé wizyty doradcéw w specyficznym $rodowisku na przyktad
w oérodku dla uchodzcéw, noclegowni dla os6b bezdomnych; wowczas doradca
powinien dopasowac swoj str6j do charakteru miejsca wizyty.

Stosunek doradcy do klienta

Klient zwraca si¢ po porade w sytuacjach, kiedy samodzielnie nie potrafi znalez¢
rozwigzania. Zetkngwszy sie z gaszczem przepisdw, niezrozumiatymi sformuto-
waniami w oficjalnych dokumentach, z procedurami pelnymi putapek, ktérych
nie jest $wiadom, moze czu¢ si¢ zagubiony i zdezorientowany. Wtedy okazanie
zrozumienia jest niezbedne. Okazanie wspdlczucia dla ciezkiej sytuacji klienta
jest konieczne, ale doradca powinien umie¢ zdystansowac¢ si¢ do sytuacji i re-
agowac bez nadmiernych emocji. Na etapie, jakim jest rozpoznanie sprawy, na-
lezy skupi¢ sie na sprawie klienta i ewentualnych ograniczeniach w komunikacji.
Celem doradcy jest pozyskanie niezbednych informacji, ktére postuza do zdia-
gnozowania problemu, a w konsekwencji - udzielenia miarodajnej, rzeczowe;j
i kompletnej porady.

Aby otwarcie opowiedzie¢ o problemie, a nastepnie podja¢ decyzj¢ o podjeciu
konkretnych zmian w swoim zyciu, klient potrzebuje wsparcia i zrozumienia.
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Doradca powinien przekona¢ klienta, ze rozumie problem, stara sie tak poste-
powac, aby klient uznal, ze ma do czynienia z profesjonalnym doradcg. Wtedy
klient nie bedzie ukrywat faktow, ktére moga mie¢ istotne znaczenie dla sprawy.

KLIENT JAKO PARTNER

Doradca powinien posiada¢ wspomniane juz cechy, poniewaz wymaga tego
praca ze szczego6lng kategoria klientéw. Na podstawie przeprowadzonych badan
stwierdzono, ze ustugodawcy $wiadcza poradnictwo na rzecz osoéb, ktore z roz-
nych powoddéw nie potrafig sobie poradzi¢ z narastajgcymi problemami, a ich
trudna sytuacja zyciowa wymaga podjecia okreslonego dzialania®. W przeci-
wienstwie do klientéw kancelarii prawnych dziatajacych w warunkach rynko-
wych, klientem bezptatnego poradnictwa jest osoba wieloproblemowa, dekla-
rujaca, co najmniej problemy finansowe, a czgsto sa to osoby kwalifikujace sie
do pomocy okreslonej w ustawie z dnia 12 marca 2004 r. 0 pomocy spolecznej.
Art. 7 ustawy okresla katalog oséb zagrozonych wykluczeniem spotecznym,
ktére sa najczesciej grupe docelowa bezptatnych ustug poradniczych. Zgodnie
z Art. 7 pomocy spolecznej udziela si¢ z nastepujacych przyczyn:

o ubostwo;

* sieroctwo;

+ bezdomnos¢;

e bezrobocie;

+ niepetnosprawnos$é;

« dlugotrwata lub cigzka choroba;

o przemoc w rodzinie;

« ochrona ofiar handlu ludZmi;

« ochrona macierzynstwa lub wielodzietnosci;

o bezradnos$¢ w sprawach opiekunczo-wychowawczych i prowadzenia go-
spodarstw domowych, zwlaszcza w rodzinach niepelnych lub wielodziet-
nych;

o braku umiejetnosci przystosowania do zycia mlodziezy opuszczajacej ca-
fodobowe placéwki opiekunczo-wychowawcze;

o trudnosci w integracji cudzoziemcow, ktdrzy uzyskali status uchodzcy lub
ochrong uzupelniajaca;

o trudnosci w przystosowaniu do Zycia po zwolnieniu z zakladu karnego;

« alkoholizmu i narkomanii;

« zdarzenia losowego i sytuacji kryzysowej;

o kleski zywiolowej lub ekologiczne;j.

90 Podmioty..., op. cit., s. 116-117.
91 Ustawa z dnia 12 marca 2004 r. 0 pomocy spofecznej, Dz. U. 2004 Nr 64 poz. 593 z pézn. zm.
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Osoby nalezace do wyzej wymienionych kategorii charakteryzuje niedosta-
teczny poziom wiedzy prawnej, ktory — wedlug ustugodawcéw - poglebit sie
w ostatnich latach, i ktéry wptywa takze na ich wykluczenie prawne®>. Osoby
te bedg wymagaly szczegdlnej uwagi oraz wsparcia i to nie tylko w podejmo-
waniu decyzji czy np. w formutowaniu tresci pisma.

Z badan przeprowadzonych przez Instytut Spraw Publicznych w roku 2013
na potrzeby okreslenia profilu klienta bezplatnej pomocy prawnej” okazalo sie,
ze pomimo krytycznej oceny wiedzy prawnej wiekszosci obywateli, zwracajacy
sie po pomoc s3 bardziej zaradni niz osoby, ktore nie siegaja po pomoc. Oso-
by te maja réwniez znacznie wyzsza $wiadomos¢ prawng, sa w stanie dziala¢
w zorganizowany sposob i poprawia¢ swoja sytuacje. Badanie wykazalo, ze ko-
rzystajacy z bezplatnej pomocy prawnej, nawet, jezeli znajduja sie w trudnej sy-
tuacji prawnej i zyciowej, z reguly nie sa osobami ,,trwale marginalizowanymi’,
czyli nie naleza do grupy wykluczonych z zycia spotecznego. Szukanie pomocy
jest postrzegane, jako dowdd zaradnosci zyciowej klienta 9.

Wazne jest, aby zglaszajacy sie po pomoc nie byli traktowani, jako podopiecz-
ni, lecz jako klienci. Jest to zasadnicza roznica. Podopieczny bedzie oczekiwal
o wiele wigkszego wsparcia niz klient, a takiej szerokiej pomocy placéwka po-
radnicza nie jest w stanie udzielic.

Klienci potrzebujacy pomocy, musza by¢ traktowani przychylnie i powaznie,
bo tylko takie podejscie prowadzi do pelnej wspolpracy z doradcg i umiejetne-
go rozwigzania trudnej sytuacji klienta. Klient nie moze wymaga¢, aby dorad-
ca lub zespot placowki wykonal za niego dzialania, a doradca - dziatal w jego
imieniu. Doradcy nie wolno sporzadza¢ tresci pisma procesowego. Odpowie-
dzialno$¢ za tres¢ pisma procesowego lub innego pisma w danej sprawie ponosi
wylacznie adwokat lub radca prawny.

O zasadach $wiadczenia porad klient powinien zosta¢ poinformowany na po-
czatku procesu doradczego.

ROZPOZNANIE OCZEKIWANIA KLIENTA

Kluczowym w procesie porady jest ustalenie, czego klient oczekuje i co chcialby
osiggnac poprzez porade. Oprocz sprawy zglaszanej, problemem mogg by¢ tez

92 Podmioty..., op. cit., s. 117.

93 Korzystajgcy i niekorzystajgcy z poradnictwa prawnego i obywatelskiego. Raport czgstkowy, Instytut
Spraw Publicznych, Warszawa, styczen 2013, s. 61.

94 Ibidem,s. 61.
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inne ktopoty zycia codziennego lub brak pomocy na wczesniejszym etapie spra-
wy, narastanie poczucia odtragcenia i osamotnienia.

Doradca musi si¢ wykaza¢ wielkim zrozumieniem dla catej wypowiedzi klienta
a takze wlasng intuicjg. Zwazywszy na niewystarczajacy poziom wiedzy praw-
nej czesci spoleczenstwa oraz na nieumiejetno$é postugiwania sie fachowym
stownictwem, nieznajomos¢ terminologii i instytucji funkcjonujacych w pra-
wie, doradca musi by¢ niezwykle uwazny, aby nie popelni¢ bledu zle interpre-
tujac oczekiwania klienta.

Klienci czesto stosuja zamiennie okreslenia, ktére w ich odczuciu niczym sie¢ nie
réznig. Jesli doradca nie jest pewien, czy dobrze rozumie klienta, powinien sto-
sowa¢ parafrazy, zapytania, wyjasnienia, a takze techniki aktywnego stuchania.

Konieczne jest takze odrdznienie sytuacji, w ktdrej klient wie, co chcialby osia-
gnac i prosi o krétka informacje/sprawdzenie/wzdr pisma, od sprawy wymaga-
jacej dluzszej rozmowy i zaangazowania. Taki klient jest okreslany, jako ,,$wia-
domy”, w przeciwienstwie do ,niesmialych petentow”>.

3.2 Wysluchanie klienta

Proces poradniczy zaczyna si¢ w momencie, gdy klient przekracza prég po-
mieszczenia, w ktorym udzielana jest porada. Warunkiem skutecznego porad-
nictwa jest prawidtowa komunikacja pomiedzy klientem a doradcg. Wzajemne
porozumienie jest niezbedne. Stuzy¢ temu ma nie tylko wiedza doradcy, jego
kultura osobista czy empatia, ale takze postugiwanie si¢ sprawdzonymi techni-
kami komunikacyjnymi. Klienta nalezy uwaznie wystucha¢, ale réwniez zada-
wa¢ mu pytania. Moze to zakldci¢ tok wypowiedzi klienta, ale jest niezbedne
dla prawidltowego i pelnego rozpoznania sprawy. Dlatego wskazane jest wyczu-
cie momentu przerwania wypowiedzi klienta.

W prawidlowej komunikacji, np. w celu skonkretyzowania problemu, wazne jest
przede wszystkim ustalenie, czy obie strony dobrze si¢ zrozumiaty. Wiele bedzie
tez zalezalo od stylu wypowiedzi klienta, jego stosunku do doradcy, a takze od
wielu innych czynnikow, ktére zostaly opisane w czeéci 3.5 poswieconej zagroze-
niom pojawiajacym si¢ w procesie doradczym.

95 Ibidem, s. 62.
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ROLA KOMUNIKAC]JI NIEWERBALNE]

W opinii niektorych specjalistow zajmujacych sie komunikacja miedzyludzka,
komunikacja niewerbalna moze stanowi¢ 50% - 80% przekazu. Poza nasza
swiadomoscia moga zachodzi¢ procesy, od ktérych zalezy, jak jestesmy po-
strzegani przez innych. Czynniki, ktére wplywaja na jakos¢ komunikacji moga
mie¢ zwigzek z jezykiem ciala albo, z tak zwanymi utrwalonymi wzorcami re-
akgji*’. Zdaniem niektérych badaczy jezyk ciala jest jednym z narzedzi ulatwia-
jacych odbidr drugiej osoby. Moze ulatwi¢ zrozumienie intencji ludzi i tego,
co chcg nam przekazaé. Mozemy reagowaé na jezyk ciala i odczytywaé go,
nie zdajac sobie z tego sprawy. Czasami czujemy w trakcie rozmowy sympatie
lub antypati¢ do rozmdwcy nie analizujac poczatkowo, dlaczego tak si¢ dzieje.
Doradcy powinni zwraca¢ uwage nie tylko na to, co klient méwi, ale réwniez
- w jaki sposdb.

Ma to znaczenie zwlaszcza w sytuacji, gdy klient zwraca si¢ po porade w blahej
sprawie, a prawdziwy problem pozostaje poczatkowo ukryty. Klient moze pod-
$wiadomie oczekiwac, ze doradca odkryje prawdziwy powdd jego wizyty w biu-
rze. Dlatego tak wazne jest odpowiednie przygotowanie i szkolenie doradcéw,
aby mieli odpowiednie umiejetnosci.

Interakcje na poziomie komunikacji niewerbalnej zachodza w dwoch kierun-
kach. Nie chodzi tylko o to, jak doradca odbiera klienta, ale réwniez, w jaki spo-
sOb postrzegany jest tez doradca. Nalezy podkresli¢, Ze najwazniejsze dla dorad-
cy, bez wzgledu na wrazenia plynace z komunikacji niewerbalnej, powinno by¢
rozpoznanie problemu klienta i udzielenie mu pomocy.

Celem doradcy jest ulatwienie klientowi wypowiedzi, wychodzenie naprzeciw
jego problemom. Nie nalezy jednak przesadnie klienta oniesmiela¢. Doradca
powinien pamietac o zasadach, ktore sg tak samo wazne jak stowa. Do bardziej
widocznych interakeji dochodzi za posrednictwem kontaktu wzrokowego, po-
przez przyjecie okreslonej pozycji w trakcie rozmowy oraz sposob wykorzysta-
nia przestrzeni. Trzeba tez przypomnie¢ o roli gestykulacji i mimiki mogacej
zrazi¢ klienta.

Kontakt wzrokowy

Bardzo istotne jest, aby nie naduzywac kontaktu wzrokowego. Uporczywe wpa-
trywanie si¢ w klienta moze wplywac oniesmielajaco i by¢ krepujace, gdy klient

96 Cialdini R., op. cit., 5. 14.
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opowiada o intymnych i nierzadko bardzo trudnych przezyciach. Z kolei, roz-
biegany wzrok klienta, wodzenie oczami za nieistniejagcym przedmiotem moze
by¢ sygnatem, ze klient prébuje co$ ukry¢ albo konfabuluje czy tez nie méowi
nam calej prawdy. Powinien to by¢ sygnal ostrzegawczy, gdyz pojawia si¢ wow-
czas ryzyko udzielenia niewlasciwej porady. Jezeli klient rzeczywiscie mija sie
z prawdg w opisie sytuacji, porada nie bedzie adekwatna i rzetelna. Moze by¢
oceniana jedynie w odniesieniu do zakresu informacji udzielonych przez klien-
ta. Trzeba doda¢, ze réwniez rozbiegany wzrok doradcy czy odwracanie oczu
od klienta, moze utrudnia¢ komunikacje, czynigc doradcg niewiarygodnym.

Pozycja

Zalecana jest pozycja otwarta, niewysylajagca negatywnych sygnaléw. Doradca
powinien unika¢ zakladania nogi na noge, trzymania rak zalozonych na klatce
piersiowej albo pozycji skulonej. Ta ostania moze budzi¢ watpliwosci dotyczace
jego kompetencji w oczach klienta. Obie strony moga nie zdawa¢ sobie sprawy
z przyjmowanych pozycji, mniej lub bardziej gwaltownych ruchéw, przesuwa-
nia krzesel itd. Wszystkie te zachowania, gesty, mimika, wyraz twarzy moga
wywola¢ reakcje odmienne od odczekiwanych.

Jezyk ciata i nasladowanie

Pozycja przybierana przez doradce w trakcie rozmowy z klientem moze spra-
wi¢, ze klient bedzie bardziej konkretny i przedstawi problem albo zamknie si¢
w sobie. Znaczenie bedg mialy réwniez drobne gesty, ulozenie rgk, mimowolne
poruszanie sie¢ na krzesle. Klient z reguly dostrzega zniecierpliwienie doradcy
i koryguje swoj styl wypowiedzi. Jezeli doradca nie opanuje sztuki stuchania
i nie bedzie stale kontrolowat siebie, w pewnym momencie moze dojs¢ do glosu
zwykle zmeczenie, zniechecenie roszczeniowa postawg klienta czy przygnebie-
nie z powodu sytuacji klienta nierokujacej poprawy.

Przyjmowanie postawy podobnej do prezentowanej przez klienta moze spo-
wodowa¢, ze przedstawiony zostanie otwarcie problem klienta. Zachowanie
przeciwne moze z kolei pomdc w opanowaniu emocji klienta. Jest to istotne
w sytuacji, gdy klient méwi podniesionym glosem i nie mozna przejs¢ do ko-
lejnych etapéw porady. Wowczas skupienie doradcy, opanowany glos i wazenie
stéw moga pomdc w uspokojeniu emocji klienta. Nie nalezy jednak przecenia¢
swoich mozliwoéci. Klienci sg czesto tak bardzo zaabsorbowani tym, co méwig
i zdenerwowani sytuacja, ze trudno jest ich uspokoi¢. Rozwigzaniem moze
by¢ wowczas zwrdcenie uwagi, Ze inne osoby oczekujace pod drzwiami moga
uslysze¢ szczegodly sprawy, a ten argument czesto uspokaja klienta.
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Przestrzen

Doradca oraz klient majg prawo do przestrzeni osobistej i lokal powinien taka
przestrzen zapewni¢. W przypadku placéwki $wiadczacej ustugi bezplatnego
poradnictwa nie powinny by¢ stosowane wielkie, masywne biurka spelniajace
role bariery fizycznej i budujace zarazem barier¢ na poziomie psychicznym, le-
piej sprawdzg sie niewielkie stoliki. Powinni$my unika¢ sytuacji, ktéra mogtaby
oniesmiela¢ klienta.

Moze si¢ zdarzy¢, ze klient bedzie poszukiwal bliskiego kontaktu, bedzie usito-
wal schwyci¢ doradce za reke, czy tez bedzie sie do niego nie§wiadomie zblizat,
przysuwajac krzesto. Pamietajmy, ze doradca réwniez ma prawo do zachowa-
nia swojego komfortu i nietykalno$ci — powinien kulturalnie zasygnalizowa¢
klientowi, Ze bliski kontakt nie pomoze w lepszym zrozumieniu jego problemu.

OKRESLANIE PROBLEMU

Ustalenie, co klient rzeczywiscie chce przekazac i w czym tkwi jego problem, jest
gtéwnym zadaniem doradcy na tym etapie procesu doradczego.

Aby skutecznie doradza¢, czyli udzieli¢ zindywidualizowanej i konkretnej po-
rady, trzeba dowiedzie¢ sig, co jest problemem klienta. Trzeba réwniez dowie-
dzie¢ sie i ustali¢ jak najrzetelniej, co klient chcialby osiagna¢ dzieki poradzie.

Doradcy zauwazajg, ze wiedza prawna klientéw wynoszona jest najczesciej z te-
lewizji, czy z filmoéw prezentujacych obce systemy prawne. Z kolei migracja
rodzin i prowadzenie aktywnosci Zyciowej na terenie innych panstw powoduje,
ze Polacy postuguja si¢ pojeciami niewystepujacymi w polskim systemie praw-
nym (np.: ,nakaz sadowy”, ,,zgoda na rozwod”). Klienci czgsto uwazaja, ze or-
gany prawa jednego kraju sg tozsame z podobnymi jednostkami dziatajacymi
w innym panstwie. Z brakiem zrozumienia spotykajg si¢ na przyklad instytu-
cje stuzebnosci i dozywocia. Pojecia te sa przez klientéw stosowane zamiennie
i mylone z darowizng, czy zapisem testamentowym. W duzym skrocie chodzi
o to, by przedstawi¢ klientowi podobne mozliwosci i uprawnienia pozwalajace
na rozwigzanie danej kwestii. Doradca nie moze wylgcznie wystuchiwa¢ klienta
i powinien ustali¢, czy klient uzywajac konkretnych okreslen rzeczywiscie ma
na mys$li dany problem i jest zainteresowany proponowanym rozwigzaniem. Je-
zeli klient nie przedstawit zadnych dokumentdw, cho¢ je posiada, trzeba go za-
prosi¢ na kolejny termin i poprosi¢ o dostarczenie stosownych dokumentéw. Z
wymienionych juz wyzej powodoéw moze si¢ okaza¢, ze klient uzywajgc termi-
néw jezyka prawnego przedstawil problem niezgodnie ze stanem faktycznym.
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Préba moderowania wypowiedzi klienta - techniki aktywnego stuchania

Zdarza, ze klient nie potrzebuje porady obywatelskiej ani prawnej, lecz poszu-
kuje stuchacza. W przypadkach wypowiedzi bardzo emocjonalnych klient moze
straci¢ panowanie nad soba. Zdarza sie, ze wypowiedz bedzie chaotyczna lub
niejasna. Wtedy przydatne sg tak zwane ,,narz¢dzia aktywnego stuchania”

Doradca powinien, w miar¢ mozliwosci, zadawa¢ pytania, uscisla¢ odpowiedzi
klienta, uzywac parafrazy. Wejscie w stowo klienta podczas jego wypowiedzi nie
bedzie niegrzeczne, i moze pomdc w wychwyceniu niescistosci albo waznych
faktow. Stosowanie mowy zaleznej w rodzaju: ,Powiedzial/a Pan/Pani, ze...,
»Zatem nie do konca jest tak, jak twierdzil/a Pan/Pani na poczatku rozmo-
wy...” jest niezbedne, aby doj$¢ do sedna sprawy przedstawianej przez klienta.

Stwierdzenia podsumowujace dany watek, takie jak np.: ,,Czyli, jak rozumiem.. .,
»Zatem mozemy ustalié, ze...” moga bardzo pomoc w ustaleniu stanu faktycznego.

Podobng role moga réwniez odegra¢ pytania: ,,Czy méglby/mogtaby Pan/Pani
okresli¢, co jest w tej chwili najwazniejsze...”, ,Co chcieliby Panstwo osiagna¢
dzigki wizycie w naszej placéwce?”, ,Co w takich okolicznosciach mozemy dla
Panstwa zrobic?”.

Na pewno przydatne moga okazac si¢ tez wypowiedzi pozytywnie oceniajace
klienta, np.: ,,Czyli jednak potrafi Pan/Pani sobie poradzi¢”, ,Bardzo dobrze, ze
podjal/podjeta Pan/i decyzje o zmianie tej sytuacji’, ,W tej sytuacji wykazal si¢
Pan/Pani wielka odwagg’, ,Widze, Ze doskonale potrafi Pan/Pani poradzi¢ sobie
z pismami”. Takie wypowiedzi poprawiaja samopoczucie klienta i moga spra-
wié, ze wyjawi on fakty wazne dla sprawy i opowie o krokach, ktore zostaly juz
podjete.

Ulatwienia dla klienta

Jednym z czynnikéw wplywajacych na komfort klienta jest okazanie mu sympa-
tii i zrozumienia. Moze to nastgpi¢ migdzy innymi poprzez dostosowanie stow-
nictwa do mozliwosci percepcji klienta, wychodzenie mu naprzeciw na zasadzie
odgadywania stéw, ktorych poszukuje.

Zalozeniem poradnictwa jest udzielanie pomocy osobom, ktérych nie sta¢ na
profesjonalng pomoc prawnika, adwokata czy radcy prawnego. Zostalo juz
stwierdzone, ze wsrdod klientéw znajdziemy osoby stabo wyksztalcone, starsze,
ubogie, ktore nie mialy szans na zdobycie wiedzy niezbednej do rozwigzania
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problemu. Zwazywszy na czesto niska $wiadomos$¢ prawng klientéw, nierozu-
miejacych konstrukeji prawnych, procedur i niepotrafigcych z nich korzystac,
doradcy trudno ustali¢, co klient chce powiedziec i o co mu chodzi. W wielu re-
jonach, zwlaszcza na obszarach wiejskich, gdzie mieszkancy maja mniejsze niz
w duzych o$rodkach miejskich mozliwoéci poglebiania wiedzy, moga funkcjo-
nowac lokalne okreglenia instytucji prawnych. Czasami mieszkancy porozumie-
wajg sie gwarg. Bywa tez, Ze osoba doradcy dziala na klienta tak onie$mielajaco,
zatem uzywanie przez doradce wyszukanego jezyka moze utrudnia¢ lub nawet
uniemozliwi¢ wzajemne zrozumienie. W przypadku oséb stabo wyksztalconych
uzywanie prawniczego jezyka moze przynies¢ efekt przeciwny do oczekiwanego.
O ile to mozliwe, doradca powinien stara¢ si¢ zwraca¢ do klienta w taki sposéb,
aby by¢ zrozumiatlym. Na przyklad, sformutowanie o ,,koniecznosci dochowa-
nia wymogdw formalnych na drodze dochodzenia roszczen, a poprzedzajacych
dokonanie czynnoéci prawnej” moze by¢ niezrozumiale dla klienta. Podobnie
niezrozumialy bedzie urzedniczy zargon i uzywanie skrétow myslowych w ro-
dzaju: ,trzeba podpig¢ zwrotke do wezwania”. Klient powinien wiedzie¢, ze za-
nim wniesie pozew do sadu, nalezy najpierw wezwaé drugg strone sporu do
dobrowolnego spelnienia §wiadczenia, czyli na przykltad splaty dlugu. Klient
musi wiedzie¢, ze aby skutecznie wezwaé diuznika, powinien wystaé wezwa-
nie za zwrotnym potwierdzeniem obioru pisma, czyli z ,,z6ttym kartonikiem”
naklejonym z drugiej strony koperty a potwierdzenie odbioru musi do niego
wroci¢. Te sprawy — oczywiste dla oséb jednych — moga by¢ nieznane dla osoby
niezorientowanej, ktora wczeéniej nigdy nie zalatwiata spraw urzedowych.

Doradca nie moze postugiwa¢ si¢ hermetycznym i wyszukanym jezykiem
prawniczym. Powinien uwzgledni¢, ze klienci pochodza z réznych $rodowisk.
Moze si¢ zdarzy¢, ze w instytucji poradniczej zjawi sie obcokrajowiec. Chcac
sie pokaza¢ z jak najlepszej strony, bedzie staral postugiwac¢ si¢ poprawnym
jezykiem polskim. Jezeli zatozymy, zZe osoba ta zna dobrze jezyk polski, ale nie
uwzglednimy jej pochodzenia kulturowego, kraju pochodzenia, moze okaza¢
sie, ze porada bedzie niezrozumiala. Trzeba wéwczas szczegdlnie uwazaé na
stosowane okreslenia.

Porada obywatelska nie wymaga, aby doradca imponowal klientowi erystyka
prawniczg. Poradnictwo zaktada wyjscie do ludzi, naprzeciw ich problemom,
a nie uswiadamianie im luk w ich wyksztalceniu czy wiedzy.

Systematyzowanie problemow

Zdarza sie, ze klient zwraca si¢ z problemem, ktory jest dla niego wazny, ale
w rzeczywisto$ci dotyczy wylacznie jego sfery psychicznej. Nie jest to problem,
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ktéry wymaga podejmowania konkretnych dzialan ani czynno$ci prawnych,
np. wkraczania na droge sadowa. Rozwigzanie problemu zalezy wtedy bardziej
od $wiadomego podejscia do zycia np. podjecia terapii, niz od zmian w orga-
nizowaniu Zycia na nowo. Ale moze okaza¢ sig, ze klient nie ma wiedzy gdzie
lezy realny problem. Nie ma dostatecznej swiadomosci albo nie zna przepisow
prawa na tyle, aby wiedzie¢, ze jego sytuacja prawna jest gorsza, niz uwaza albo
rzeczywisty jego problem jest zupelnie inny niz zidentyfikowany na poczatku.

PRZYKLAD 1

Klientka nie moze poradzi¢ sobie z chorobg alkoholowg meza. Mgz nie do-
puszcza si¢ aktéw przemocy, nie zacigga zobowigzan, nadal pracuje zawodowo.
Wiadomo takze, Ze — z uwagi na powigzania rodzinno-towarzyskie - zglasza-
nie sytuacji do Gminnej Komisji Rozwigzywania Probleméw Alkoholowych
moze okaza¢ sie bezcelowe. Klientke trzeba poinformowac o polskich uwarun-
kowaniach zwiazanych z uzaleznieniami, jak réwniez o ograniczonych mozli-
wosciach dzialania w danej sytuacji. Prawo nie przewiduje juz przymusowego
leczenia osoby, ktéra — w teorii — nikomu nie zagraza, gdyz nie czyni fizycznej
szkody. Istotne jest poinformowanie klientki o mozliwosci podjecia profe-
sjonalnej psychoterapii, zardwno przez jej meza, jak rowniez przez nig sama,
gdyz nalezy do rodziny osoby uzaleznionej i wskazana bytaby terapia dla os6b

wspotuzaleznionych.

PRZYKLAD 2

Klientka nie moze si¢ pogodzi¢ z odej$ciem partnera. Z relacji wynika, iz zwia-
zek nie byl sformalizowany a partnerzy nie posiadali wspolnych dzieci. Pomi-
mo tego klientka uwaza, ze moze od bylego partnera dochodzi¢ alimentéw.
Musi zrozumiec, ze jest to bezzasadne i niemozliwe. W trakcie rozmowy oka-
zuje sie, ze na prosbe partnera podpisywata dokumenty w jego imieniu, uzywa-
jac jego imienia i nazwiska. Klientka nie zdaje sobie sprawy, ze moze jej zosta¢
postawiony zarzut przestepstwa falszerstwa dokumentow czy tez podrobienia
podpisu.

Innym przykladem jest zajmowanie si¢ blahym problemem, podczas gdy ten
wladciwy jest zbyt trudny do ujawnienia, cho¢ klient go sygnalizuje. Doradca
musi wiedzie¢ o wystepujacym niekiedy tzw. mechanizmie wyparcia. Jesli klient
opowiada o bahostkach, przy okazji wymieniajac traumatyczne wydarzenia, do-
radca powinien zwrdcié uwage klienta, ze moze mie¢ inny, powazniejszy problem.

Nie jest wykluczone, ze bedzie to pomoc, ktorej oczekiwat klient. Ofiary zgwalce-
nia, molestowania seksualnego czy generalnie - ofiary przemocy rzadko na wste-
pie méwig o sytuacji, w jakiej si¢ znalazly. Najprawdopodobniej klient nie bedzie
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stuchal doradcy, lecz ciggle bedzie podtrzymywal wlasny watek. Doradca musi
dokona¢ warto$ciowania problemdw, ale od klienta bedzie ostatecznie zalezato,
czy zechce zajac si¢ zidentyfikowanym problemem i jakie kroki podejmie. Zada-
niem doradcy jest u§wiadomienie klientowi jego sytuacji i uwrazliwienie go na
skutki, jakie moga nastapi¢. Szczegdlnie wazne sa np. skutki spdznionego dziata-
nia ze strony klienta czy wrecz zaniechania podejmowania krokdw zaradczych.

3.3 Proces udzielania porady

Porada nie jest tylko wskazéwka lub informacja, ale procesem, w trakcie, kto-
rego klient zwracajacy si¢ do punktu poradnictwa powinien otrzymac wspar-
cie w okresleniu problemu, jakiego do$wiadcza, uzyska¢ niezbedne informa-
cje, zdoby¢ nowe umiejetnosci i wiedze pozwalajaca na rozwigzanie problemu.
Pamietajmy, ze klienci nie zglaszajg si¢ do placoéwek poradniczych, aby pochwa-
li¢ sie udanym zyciem. Doradca zetknie sie z najbardziej intymnymi relacjami,
z tragicznymi wydarzeniami, a opisywane sytuacje moga by¢ drastyczne. Do-
radca musi oceni¢ swoja wytrzymatos¢ psychiczna i musi tez umie¢ ukierun-
kowa¢ klienta.

Proces porady mozna podzieli¢ na trzy etapy:
« etap diagnozy;
o etap poszukiwania rozwigzan;
o etap podejmowania wspolnej decyzji.

DIAGNOZA PROBLEMU

Dotarcie do sedna sprawy jest czasami utrudnione z uwagi na skumulowanie
probleméw i wielo§¢ watkéw. Historia klienta moze by¢ pelna nierozwiaza-
nych spraw, zaniechanych préb zmiany sytuacji, niedopetnionych formalnosci.
W trakcie wysluchania klienta doradca powinien zwraca¢ uwage zar6wno na
elementy wazne dla klienta, jak i na te, ktére potencjalnie stanowia pole do
podjecia dziatania i powinny zosta¢ dokladniej wyjasnione. Nalezy przy tym
liczy¢ sie z oporem klienta, a takze z forsowaniem rozwigzania uznawanego
przez klienta za najwlasciwsze. Gdy klient twierdzi, ze wie najlepiej, co tak
naprawde nalezy zrobi¢ w danej sprawie i bedzie nalegal na wydanie wzoru
pisma procesowego, czy tez na udzielenie informacji majacej zwigzek z try-
bem odwotawczym, trzeba udzieli¢ stosownej informacji. Pamietajmy, ze to
klient podejmuje decyzje¢, co do postgpowania. Doradca powinien tylko pomdc
w okre$leniu i nazwaniu problemu, nakresleniu mozliwych rozwiazan i konse-
kwencji z nich wynikajacych.
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Czym jest diagnoza w poradnictwie?

 Opierajac sie na wielu definicjach pojecia diagnozy, funkcjonujacych
w réznych dziedzinach, przyjmujemy, ze w poradnictwie prawnym i oby-
watelskim poprzez diagnoze powinni$my rozumie¢:

« rozpoznanie problemu lub wielu problemdw;

o ustalenie zrodet problemu;

o zidentyfikowanie czynnikéw zwiekszajacych problem, w tym osobowych
i przedmiotowych;

+ dokonanie wartosciowania probleméw;

« ustalenie, czy istnieje mozliwo$¢ ograniczenia skutkdéw problemu, wyjscia
z sytuacji, wprowadzenia zmian na lepsze.

Prawidlowo postawiona diagnoza pozwala skierowaé klienta na droge prowa-
dzaca do naprawy sytuacji. W celu postawienia wlasciwej diagnozy doradca
wspolnie z klientem powinien znalez¢ odpowiedzi na zasadnicze pytania:
o dlaczego klient zwrdcil sie po porade, co sie stalo w jego zyciu, jaka jest
jego sytuacja faktyczna?
» co bylo poczatkiem problemu, jakiego rodzaju zdarzenie zainicjowato
trudnos$ci, dzialanie lub zaniechanie?
« kto (jaka osoba) oraz co (jakie czynniki zewnetrzne) wywolalo problem,
czy klient ponosi odpowiedzialnos¢ za zaistnialg sytuacje?
« jezeli problemdw jest wiecej, co bedzie dla klienta najpowazniejszym pro-
blemem?
« czy mozna podjac¢ probe zmiany sytuacji i od czego klient moze rozpoczaé
swoje dzialania?
o co klient chce osiaggnac?

Kazda z odpowiedzi na powyzsze pytania diagnostyczne powinna by¢ rozpa-
trywana z punktu widzenia klienta i doradcy; wyjasnienie wagi tego problemu
nastapi w nastepnych punktach. Po sformulowaniu wstepnej diagnozy nalezy ja
zweryfikowa¢ informacjami uzupelniajacymi uzyskiwanymi od klienta w toku
udzielania porady. Nastepnie mozna przystapi¢ do poszukiwania rozwigzan

Okreslenie problemu z punktu widzenia klienta.

Klient posiada pewna wizje rozwigzania problemu, ktérego doswiadcza. Rzad-
ko zdarza si¢, aby osoba przychodzaca do placéwki po porade nie wiedziala,
czego chce. Na wstepnym etapie rozmowy klient powinien opowiedzie¢ nie
tylko o problemie, ale takze o oczekiwaniach wobec doradcy i placéwki. Do-
radca powinien wychwyci¢ wizj¢ problemu i ustali¢, czy rzeczywiscie jest to
najwazniejsza kwestia dla klienta zwracajacego si¢ po porade¢. Nalezy wybra¢d
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najwazniejsze kwestie i doprecyzowaé problem. Nastepnie mozna poszukiwa¢
wyjscia z sytuacji i mozliwych rozwigzan.

Na pierwszym etapie nalezy wystucha¢ klienta i dokona¢ oceny sytuacji z jego
punktu widzenia. Trudnos¢ w identyfikacji problemu przez klienta moze wy-
nika¢ z przekonania, ktéra kwestia wymaga rozwigzania. Ocena sytuacji przez
klienta nie zawsze jest prawidiowa.

Doradca powinien przede wszystkim pyta¢. Stawianie pytan dla doprecyzowa-
nia jest istotne z punktu widzenia prawidtowosci porady. Jezeli stwierdzenia
klienta sg niejasne trzeba dopytad, uscisli¢, uszczegolowi¢ dang kwestie. Jezeli
tego nie zrobimy od razu, moze okazac si¢, ze udzielona porada nie bedzie
odnosila si¢ do faktycznego problemu klienta.

Nalezy zwrdci¢ uwage na dwa sposoby rozpatrywania problemu stosowane
najczesciej przez doradcow. Zgodnie z pierwszg metoda, doradca powinien
przyjmowac stowa klienta bezkrytycznie i uzna¢ za najwiekszy problem to,
co jest uznane przez klienta. W takim przypadku porada polega gléwnie na
zajmowaniu si¢ kwestiami, ktdre zglaszane sg jako najwazniejsze dla klienta.

Drugie podejscie do udzielania porad mozna zaobserwowaé wtedy, gdy do-
radca edukuje klienta, informuje o mozliwych rozwigzaniach, o swoich spo-
strzezeniach i ukazuje inne strony problemu. Trzeba podkredli¢, ze klient nie
zawsze dostrzega, gdzie jest rzeczywisty problem, Ze istnieja kwestie wymaga-
jace natychmiastowej reakeji. Jesli jednak klient podtrzymuje swoje oczekiwa-
nia, proby przekonania go, ze nie osiggnie oczekiwanych korzysci i rezultatow
moga okazac si¢ nieskuteczne.

PRZYKLAD

Z taka sytuacja spotkamy si¢ czesto w przypadku konfliktéw rodzinnych czy
sasiedzkich. Klient, pod wplywem o0s6b trzecich albo informacji w mediach
postanawia wej$¢ na droge sadowg zamiast podjac probe zazegnania sporu po-
przez rozmowe lub pojednania z oponentem. Dzialajac pod wpltywem emocji
i przekonany o swojej racji, klient nie stosuje racjonalnych argumentéw i nie
jest w stanie przeprowadzi¢ postepowania dowodowego. Efektem jest przegra-
na w sadzie sprawa i eskalacja konfliktu. Klient, ktéry unoszac si¢ falszywie
pojmowang duma nie chcial wyciagna¢ reki do przeciwnika, czuje si¢ bardziej

a wa i i w HW.
upokorzony przegrang sprawg i koniecznym zwrotem koszt6

Przed zaproponowaniem rozwigzan, doradca powinien zacheci¢ klienta do po-
nownego przemyslenia sytuacji i wykonania krétkiego spisu waznych spraw
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i prawdopodobnych skutkéw. Moze sie okaza¢, ze klient dostrzeze wigcej pro-
bleméw niz przypuszczal. Moze to powstrzymac od kosztownego i wyczerpu-
jacego emocjonalnie procesu sagdowego. Jezeli wyborem klienta bedzie sprawa
sagdowa wowczas dalsze etapy porady musimy przesungé na inny termin.

Podobna sytuacja bedzie miala miejsce wtedy, gdy klient nie zechce przyjac¢ do
wiadomosci informacji udzielanych przez doradce. Jezeli klient nie przyjmu-
je informacji od doradcy, najlepiej wtedy nie podejmowaé prob przekonania
klienta, gdyz nie tylko nie przyniosa spodziewanego rezultatu, ale moga po-
gorszy¢ sytuacje.

Skonkretyzowanie problemu z punktu widzenia doradcy - ustalenie stanu
faktycznego

Z punktu widzenia doradcy problem moze wyglada¢ odmiennie od przedsta-
wionego przez klienta. Doradca posiada okreslong wiedzg, odpowiednie wy-
ksztalcenie i doswiadczenie zawodowe. Doradca musi starac sie oceni¢ problem
obiektywnie. Na etapie poczatkowym udzielania porady gléwnym zadaniem
jest ustalenie stanu faktycznego.

Ocena sytuacji przez klienta, przedstawienie jej i opisanie z punktu widzenia
osoby, ktéra czuje si¢ skrzywdzona, potraktowana nieuczciwie, moze by¢ inna
niz ocena doradcy niedo$wiadczajacego takich emocji jak klient i w zwigzku
z tym bardziej obiektywnego.

Celem pracy z klientem jest przedstawienie mu mozliwych rozwigzan i wspie-
ranie w dokonaniu wyboru, a takze wspieranie w realizacji wyznaczonych ce-
16w. Jezeli klient nie zgodzi si¢ z oceng dokonana przez doradce, nie zechce
podjac¢ zaproponowanych dzialan nalezy to zaakceptowac lub poczekaé; czesto
klienci po czasie weryfikuja swoje poczatkowe nastawienie i sg sklonni przyja¢
wskazdéwki doradcy.

Doradca, podejmujacy ocene sytuacji, nie powinien ogranicza¢ si¢ do jedne-
g0, najczesciej stosowanego rozwigzania, ale przedstawic¢ calg game mozliwych
rozwigzan.

Moze si¢ okaza¢, ze efektem wizyty bedzie podjecie innych dzialan przez klienta,
niz poczatkowo planowane. Czasem klient potrzebuje tylko pomocy, aby zmie-
rzy¢ sie z problemem i u§wiadomi¢ sobie, co chce osiagnaé. Moze sie zdarzy¢,
ze sytuacja jest w miare czytelna, ale klient potrzebuje zachety i wsparcia we
wprowadzeniu w zycie dokonanego juz wyboru.
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Ustalenie charakteru problemu - ustalenie stanu prawnego

Nalezy zwracaé uwage na styl wypowiedzi klienta. Jego stownictwo moze znacz-
nie odbiega¢ od oficjalnego, a uzywane okreslenia moga by¢ niezgodne z je-
zykiem prawnym obowigzujacym w definicjach legalnych i w ustawach. Jezeli
doradca zorientuje si¢, ze klient postuguje si¢ w sposéb dowolny pewnymi po-
jeciami lub stosuje je zamiennie, bedzie to sygnal do wigkszej uwaznosci. Moze
sie zdarzy¢, ze klient bedzie uzywal skomplikowanego i wyszukanego jezyka nie
posiadajac wystarczajacego rozeznania; moze myli¢ pojecia i w efekcie porada
zostanie udzielona niezgodnie z oczekiwaniami klienta.

Prébujac uzyskaé informacje dotyczace przeniesienia wlasnosci nieruchomosci
za zycia albo rozrzadzenia na wypadek $mierci, klienci uzywaja zamiennie ta-
kich okreslen jak: ,,zapis”, ,,dozywocie”, ,,darowizna’, ,oddanie domu”, ,,spadek”

Porada udzielona i przyjmujgca domniemanie, ze klient potrzebuje informacji
na temat instytucji prawnej, ktorej nazwy uzywal, moze spowodowa¢ niepra-
widlowe pokierowanie przebiegiem sprawy. Porada bedzie poprawna z punktu
widzenia przepisow, ale klient nie osiggnie oczekiwanych rezultatow.

PRZYKYAD

Powszechnie niewlasciwie rozumianym pojeciem stosowanym w zapisach pra-
wa jest separacja. Wiele os6b uwaza, ze zmiana miejsca zamieszkania, opusz-
czenie malzonka i zamieszkanie z innym partnerem jest juz separacja. Jest to
rozumienie potoczne. Z punktu widzenia przepiséw prawa rodzinnego jest
inaczej, gdyz oddzielne zamieszkiwanie w wyniku decyzji podjetej osobiscie
przez jedng ze stron nie oznacza separacji i nie rodzi zadnych skutkéw praw-

nych, jakie kodeks rodzinny wigze z orzeczeniem separacji przez sad.

Zawsze nalezy dopytywa¢, co klient ma na mysli, co nastapilo w jego zyciu i jak
wyglada jego faktyczna sytuacja.

Nie nalezy myli¢ tradycji z prawem zwyczajowym lub z obowiazujacym pra-
wem. Klient moze by¢ przekonany, ze zdarzenie wywoluje okreslone skutki,
gdyz w jego odczuciu jest to zgodne z panujacymi zwyczajami.

PRZYKYAD

Opisujac stosunki majatkowe pomiedzy krewnymi klient uzywa okreslenia
»umowa’. Prawdopodobnie doradca bedzie przekonany o istnieniu dokumentu
podpisanego przez obie strony. Tymczasem po blizszym rozeznaniu i wyjasnie-

niu terminu okazuje sie, ze umowa byta tylko ustnym porozumieniem pomie-
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dzy niezyjacymi juz stronami albo tez strony juz od dawna nie pamietajg i nie
stosuja si¢ do owego porozumienia. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze w przypadku np.
zbycia nieruchomosci wynika z zapiséw prawa, a ustne umowy nie maja mocy

prawne;j.

Precyzyjne ustalenie intencji klienta wazne jest z punktu widzenia rzetelnosci
porady i etycznego postepowania wobec klienta. Rozpoznanie intencji klienta
jest zabezpieczeniem doradcy przed udzieleniem blednej porady, co mogloby
w konsekwencji doprowadzi¢ do odpowiedzialnosci karnej za ewentualng szko-
de. Doradca dla wlasnego bezpieczenstwa jest zobowigzany do dochowania na-
lezytej starannosci i ustalenia stanu faktycznego opisywanej sprawy.

Okolicznosci sprawy, realia, w jakich funkcjonuje klient

Zadaniem poradnictwa jest rozwigzanie problemu klienta, a takze dostarcze-
nie wiedzy i umiejetnosci, ktére pozwolg samodzielnie i sprawnie funkcjono-
wac¢ w lokalnej spolecznosci, rodzinie lub miejscu pracy. Klient powinien by¢
w stanie rozwigza¢ swoje problemy w ramach obowigzujacych stosunkéw, zasad
wspotzycia spolecznego, fadu prawnego oraz wlaczac si¢ w Zycie spoleczne. Jesli
ma jednak wygérowane zadania lub wydaje mu sie, ze wyniost wiedze prawna
z medidw i rozwigzanie sprawy opiera na wiedzy np. z filméw, przedstawiaja-
cych najczesciej zagraniczne systemy prawne, rolg doradcy jest przedstawienie
faktycznie obowigzujacych, polskich rozwigzan prawnych. Zwrécenie uwagi na
okolicznos$ci sprawy oraz realia i czynniki wplywajace na rozwigzanie problemu,
ma u$wiadomi¢ klientowi jego rzeczywista sytuacje, ukazaé realne mozliwosci
postepowania i poprowadzi¢ w kierunku wlasciwego rozwigzania. Jak dowodza
badania wykonane przez Instytut Spraw Publicznych, stanowisko takie potwier-
dza praktyka podmiotéw poradniczych?.

POSZUKIWANIE ROZWIQZAI(I

Po okresleniu problemu, gdy doradca i klient ustala, czym beda si¢ zajmowac,
mozna przej$¢ do poszukiwania mozliwo$ci rozwigzania problemu. Na tym eta-
pie mozliwe jest opracowanie strategii dziatania. Zadaniem doradcy jest:

przedstawienie klientowi mozliwych rozwigzan i wynikajacych z nich konse-
kwencji, czyli wskaza¢ zmiany, jakie mogg nastgpi¢, jesli klient podejmie okre-
$lone dzialania oraz uswiadomi¢ klientowi konsekwencje zaniechania dzialania;
przedstawi¢ prawa i obowiazki klienta wynikajace z réznych rozwigzan

97 Podmioty..., op. cit., s. 30.
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Ocena sytuacji. Obiektywne szanse a mozliwosci klienta

Doradca, poszukujgc rozwigzan trudnej sytuacji zyciowej klienta, powinien
wzigé pod uwage realia jego zycia, kompetencje, mozliwo$ci osobiste i dosto-
sowa¢ do tego porade. Poszukiwanie rozwigzan problemu sprowadza si¢ do
ukazania mozliwych do realizacji rozwigzan i wszczecia okreslonej procedury.
Droga optymalna z punktu widzenia prawa nie zawsze bedzie mozliwa do
zastosowania. Wystepuja przypadki, gdy obiektywnie mozliwa do podjecia
procedura prawna, z przyczyn indywidualnych klienta, nie bedzie mogta by¢
zastosowana. Najczesciej jest to brak $rodkéw finansowych na prowadzenie
postepowania sagdowego.

Jest to jeden z najwigkszych probleméw wymiaru sprawiedliwos$ci, gdy klient
chcac egzekwowac swoje prawa napotyka bariere finansowa, ktérej przezwycie-
zenie jest niezbedne do rozpoczecia procesu. Wykazanie trudnej sytuacji mate-
rialnej nie jest wystarczajacym kryterium do przyznania pelnomocnika z urze-
du. Wymagane jest udowodnienie, ze w zwiagzku z konieczno$cig oplacenia
wynagrodzenia pelnomocnika prawnego moze nastapic¢ zagrozenie utrzymania
finansowego klienta i jego rodziny. Wszystkie tego typu sytuacje sg oceniane in-
dywidualnie i moze si¢ zdarzy¢, ze decyzja sadu bedzie niekorzystna dla klienta.
Jezeli klient nie jest zagrozony ubdstwem, pracuje i otrzymuje regularne wyna-
grodzenie (nawet relatywnie niskie), moze nie otrzymac zwolnienia od kosztow
i moze nie zosta¢ przyznany pelnomocnik z urzedu, mimo przekonania klienta,
ze jego $rodki finansowe sg niewystarczajace do zaptacenia prawnikowi. Bariera
do rozpoczgcia procesu moze by¢ wysokos¢ wpisu stosunkowego. Jesli klient
nie ma czasu na gromadzenie dowodéw, poszukiwanie dokumentéw, spotkania
z potencjalnymi $§wiadkami, rozpoczecie sprawy jest pozbawione sensu, gdyz
istnieje realne ryzyko przegranej; moze wystgpi¢ koniecznos¢ zwrotu kosztow
procesu stronie przeciwnej. Sg réwniez sytuacje, w ktérych strona - na mocy
prawa — musi by¢ reprezentowana przez pelnomocnika procesowego.

PRZYKLAD

Najbardziej ewidentny jest przyktad kasacji, przy wniesieniu, ktérej obowigzu-
je przymus adwokacko-radcowski. Z racji czasochtonnosci pracy, ktdrg trzeba
poswieci¢ na sporzadzenie kasacji trudno jest oczekiwaé ze strony adwokata
lub radcy pomocy pro bono. Napotykamy tu réwniez ograniczenia ze strony
ustaw podatkowych w postaci quasi zakazu $wiadczenia §wiadczen nieodplat-
nych. Oznacza to, ze chociaz zakaz taki nie zostal zawarty w sposob wyrazny,
petnomocnik, ktéry poprowadzi sprawe pro bono i tak powinien odprowadzi¢

podatek od rynkowej wartosci tej ustugi.
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Ze wzgledu na niewystarczajacg wiedze prawng, klient pozbawiony pelnomoc-
nika prowadzac sprawe przed sadem samodzielnie, nie ma mozliwosci wygrania
sprawy. Kolejne nowelizacje prawa cywilnego i karnego coraz bardziej ograni-
czajg rozpoznawczg role sagdu. Zmiany zmierzajg ku jak najwigkszej aktywnosci
stron - zgodnie z zasada kontradyktoryjnosci. Bezstronny sad powinien doko-
nywac oceny sytuacji w oparciu o dowody przedstawione przez strony, a jedno-
cze$nie sad ma ograniczone mozliwoéci pouczania strony stabiej zorientowanej
w procedurze prawnej.

Jezeli strona nie potrafi udowodni¢ swoich racji, to nawet w oparciu o prawo
materialne, pomimo podstawy do uzyskania pozytywnego orzeczenia, sad nie
bedzie mial mozliwosci orzec na korzys¢ klienta.

Rozwigzania proponowane przez klienta, skutki prawne i wplyw na zZycie
codzienne klienta

Przed oméwieniem tresci porady i jej nastepstw w zyciu klienta, zwrdci¢ nalezy
uwage na dwa aspekty praktyki doradczej:
o udzielajac informacji prawnej przedstawiamy skutki egzekwowania praw
i obowigzkow oraz potencjalne efekty postepowania sagdowego;
+ wskazujemy prawdopodobne nastepstwa dla zycia codziennego klienta.

Wyjasnienia wymaga termin skutkéw prawnych, na ktéry powinni zwrdci¢
uwage doradcy niebedacy prawnikami. Skutki prawne to wszystkie nastepstwa
w sferze prawa, ktére ustawa uzaleznia od wystgpienia danych okolicznodci,
dokonania badz niedokonana czynnosci prawnych, od wystapienia pewnych
zdarzen losowych. Klient majac $wiadomos¢ zmian w swoim zyciu po podjeciu
dzialan wynikajacych z porady i akceptujac je, moze nie mie¢ wiedzy o skut-
kach, jakie mogg nastapi¢ w jego prawach i obowigzkach.

PRZYKYAD1
Skutkiem prawnym rozwodu jest miedzy innymi to, ze ustaje wspolno$¢ ma-
jatkowa malzonkéw; w konsekwencji rozwiedziony malzonek nie odpowiada

za dlugi bylego malzonka, ale tez nie moze po nim dziedziczy¢ majatku.

PRZYKLAD 2
Rodzice pragna przekaza¢ dom dorostemu dziecku. Skutkiem prawnym zawar-
cia umowy darowizny jest nabycie prawa wlasnosci. Po stronie nabywcy ciazy

wiele obowigzkow codziennych i takze wiele obowiazkéw prawnych. Jest nim
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m.in. obowigzek podatkowy na mocy przepiséw ustawy o podatku od spad-
kow i darowizn. Jezeli nabywca nalezy do grupy osob uprawnionych do zwol-
nienia (dzieci), moze zgodnie z przepisami nie placi¢ podatku, jezeli sprosta
procedurze i wymogom ustawy, czyli ztozy oswiadczenie o nabyciu darowizny

i dowdd, Ze jest zstepnym nalezgcym do pierwszej grupy uprawnionych.

Skutkiem prawnym zlozenia o$wiadczenia o nabyciu darowizny na odpowied-
nim formularzu, w wymaganym terminie 6 miesi¢cy bedzie zwolnienie od ko-
niecznosci zaptaty podatku.

Skutkiem prawnym niezlozenia o$§wiadczenia bedzie koniecznos¢ zaplaty po-
datku, o czym powiadomi nabywce wiasciwy urzad skarbowy.

O wynikajacych z prawa konsekwencjach, doradca ma obowigzek poinformo-
wa¢ klienta, zwlaszcza, kiedy klient sktania sie ku rozwigzaniom, co, do kto-
rych istnieje prawdopodobienstwo, ze nie przyniesie oczekiwanych rezultatow.
Kazde rozwiazanie, ktére odpowiada klientowi musi by¢ dokladnie rozpatrzo-
ne. Ponizej podano przyklad pokazujacy jak znaczace i odlegle w czasie skutki
prawne moze wywota¢ dla klienta porada udzielona bez naleznej ostroznosci
lub akceptacja wprowadzenia w zycie niepoprawnego prawnie rozwigzania.

PRZYKLAD 3

Osoba starsza nie radzac sobie z problemem choroby alkoholowej malzonka
wnosi pozew o rozwod bez pelnej swiadomosci skutkéw swojej decyzji. Roz-
wad zostaje orzeczony, a jego skutkiem prawnym jest rozdzielno$¢ majatkowa
oraz alimenty, ktore sg jedynym zrédtem dochodéw klientki. Kazdy z bytych
matzonkéw odpowiada od tej chwili za ,,swoja” czes¢ mieszkania, ale miesz-
kaja wspolnie, gdyz klientki nie sta¢ na zalozenie kolejnej sprawy o podziat
majatku, a $rodkéw z podzialu nie wystarczy na zakup dwoch oddzielnych
mieszkan. Byly matzonek klientki nie dokonuje biezacych optat. Klientka musi
wnosi¢ oplaty za siebie i bylego meza, aby zapobiec odcieciu mediéw lub eks-
misji. Ma nikle szanse na wyegzekwowanie pieniedzy. Poza tym maz klientki
notorycznie narusza jej prywatnos¢ wprowadzajac do wspolnego domu osoby
naduzywajace alkoholu i zaktocajace spokdj, a takze kolejng partnerke. Klient
nie wyraza na to zgody, a nie ma wplywu na sytuacje. W sytuacji, gdy byly mat-
zonek zawrze kolejny zwigzek malzenski i umrze, jego nowa zona odziedziczy
cze$¢ mieszkania zajmowanego przez klientke i otrzyma prawo do renty ro-
dzinnej po zmartym malzonku. Z chwila $mierci malzonka ustang zasadzone
od niego alimenty. Klientka straci jedyne zrédfo utrzymania, a zamieszkujaca

z nig wdowa moze nie ponosi¢ kosztow utrzymania swojej czeéci mieszkania.



100 # Niezbednik doradcy — metodologia pracy

Opisana sytuacja pokazuje niekorzystne dla klientki skutki decyzji o rozwodzie
podjetej bez wiedzy o konsekwencjach prawnych. Klient majac wizj¢ rozwiaza-
nia problemu, ktéra wydaje si¢ jedyna mozliwg, bez rozwazenia skutkéw praw-
nych swojej decyzji ryzykuje, ze skutki bedg odmienne od oczekiwanych.

Punkt widzenia doradcy. Okreslenie rozwigzania korzystnego dla klienta.

Opisane przyklady pokazuja, ze rozeznanie sytuacji klienta, jego oczekiwan i za-
miaréw powinno opierac si¢ na wiedzy i doswiadczeniu doradcy. W trakcie po-
rady okreslona zostaje sytuacja zyciowa klienta: rodzinna, zawodowa, sgsiedzka
itp. Od indywidualnej sytuacji klienta, a takze od skutkéw prawnych zalecanego
rozwigzania zalezy konkretne rozwigzanie.

Doradca uzyskujac informacje o warunkach mieszkaniowych, zawodowych
i rodzinnych klienta, powinien przedstawi¢ zmiany, jakie moga nastapi¢ w jego
zyciu, gdy podejmie konkretne kroki prawne. Wybdr najlepszego rozwigza-
nia zalezy nie tylko od sytuacji indywidualnej klienta, ale od sytuacji rodziny
ijej warunkoéw, w jakich cata rodzina funkcjonuje. Doradca powinien ocenic¢
problem w kontekscie dla catego jego najblizszego otoczenia.

OSTATECZNY WYBOR ROZWIAZANIA

Po rozmowie z doradca klient staje wobec konieczno$ci podjecia decyzji, z wy-
korzystaniem uzyskanych informacji. Pomagajac klientowi w dokonaniu wy-
boru doradca powinien potwierdzi¢, czy na pewno zostaly wzigte pod uwage
wszystkie wazne szczegéty. Klient ma okreslony cel, ktéry chce osiagnac - zada-
niem doradcy jest przedstawienie drég dojscia do tego celu i wyjscia z sytuacji
problemowej, okreslenie mozliwosci, a nastepnie pomoc w wyborze najlepsze-
go z proponowanych rozwigzan. Kazda decyzja niesie za sobg konsekwencje,
a klient powinien by¢ o nich poinformowany i mie¢ swiadomos¢, ze to on po-
nosi odpowiedzialno$¢ za swéj wybor.

Ustalenie, ze klient jest poinformowany o konsekwencjach wyboru
okreslonego rozwigzania

Podjecie rozwigzania problemu moze zaangazowaé na dluzszy czas uwage
klienta. Dokonany wyboér moze doprowadzi¢ do nowych zobowigzan, a takze
wydatkéw. Proces sadowy i zwigzane ze skomplikowanymi sprawami postepo-
wanie pozaprocesowe np. ubezwlasnowolnienie czlonka rodziny, sg zrédlem
dodatkowych kosztéw finansowych i emocjonalnych. Dlatego nalezy skrupu-
latnie analizowa¢ konsekwencje wyboru okreslonego rozwigzanie oraz udzielaé
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pelnych informacji istotnych w indywidualnej, specyficznej sytuacji klienta.

Dla doradcy wazne jest ustalenie, na ile klient dostrzega rozwigzanie problemu.
Pod koniec spotkania nalezy ustali¢, ze klient wybierajac konkretne rozwigzanie:

« wie, co chce osiggnaé;

« zdaje sobie w pelni sprawe ze skutkéw prawnych;

« zdaje sobie w pelni sprawe ze skutkéw faktycznych dokonanego wyboru;

o liczy si¢ z kosztami;

o bierze pod uwagg czas potrzebny do osiagnigcia rozwigzania problemu;

« bierze pod uwage zmiany, jakie moga wystapi¢ w zyciu osobistym.

Decyzja klienta, co do wyboru okreslonych rozwiazan zalezy w duzej mierze od
informacji przekazanych przez doradce w trakcie spotkania. Jak stwierdzono
wezesniej, dzieki dodatkowym informacjom klient moze uzyska¢ nowy obraz
sytuacji. Klient musi dowiedzie¢ si¢ o wszystkich nastgpstwach, ktére moga wy-
stapi¢ w jego zyciu codziennym. Zmiany w Zyciu klienta powinny zostaé przed-
stawione tak, aby klient dokonal $wiadomego wyboru. Wazne jest okreslenie
wysokos$ci wydatkow, ktore musi ponie§¢ w zwiazku z podejmowang sprawa; sa
to np. koszty gromadzenia odpiséw aktéow stanu cywilnego, optat administra-
cyjnych zwigzanych z wydawaniem wypiséw, odpiséw, wyryséw z dokumen-
tacji geodezyjnej. Wystapia takze koszty osobiste. Proba rozwiklania sytuacji
moze doprowadzi¢ do konfliktu w rodzinie, utraty znajomych, ktérzy moga
stana¢ po przeciwnej stronie konfliktu, czyli podsumowujac klient powinien
by¢ $wiadom wszelkich konsekwencji wynikajacych z rozwigzania problemu.

Ustalenie konkretnych dziatan

Okreslenie realnych dziatan zalezy od specyfiki sytuacji. Nie zawsze jest mozliwe
wskazanie dokladnie i po kolei wszystkich mozliwoéci rozwigzania problemu.
Czasami klient szybko dostrzega, ktore wyjscie jest najbardziej uzasadnione.
W innych przypadkach, klient od samego poczatku zwraca si¢ z prosbg o scisle
okreslone informacje, wzor pisma, wyjasnienie tresci orzeczenia lub zwrotow
z terminologii prawniczej; w takich okolicznosciach klient bedzie oczekiwal
wylacznie informacji prawnej i na tym zakonczy si¢ dziatanie doradcy.

Gdy klient zgtasza si¢ z rozbudowanym problemem, bedzie wymagal wigk-
szego wsparcia. Warto wtedy odwola¢ sie do okreslonej juz sytuacji faktyczne;j
klienta, indywidualnych cech klienta, mozliwosci, wiedzy. Nie wystarczy wska-
zaé przepisy, na ktérych oparte beda dzialania i zwréci¢ uwage na wiasciwe
procedury. Skomplikowane przypadki wymagaja innych elementéw porady, np.
edukowania, pomocy w sformulowaniu tre$ci pisma. Pamig¢tajmy, ze jednym
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z podstawowych celéw poradnictwa jest doprowadzenie do tego, aby klient
korzystajac z porady, samodzielnie radzil sobie w zyciu, a takze wiedziat o na-
stepstwach podejmowanych krokéw: czasochtonnosci, kosztach finansowych,
zmianach w Zyciu osobistym.

Ustalenie kolejnosci dziatan, podanie elementéw procedury

Po wyborze wspdlnie z klientem wlasciwej procedury, nalezy przedstawi¢ kolej-
ne etapy, dokladny opis dzialan, czynnosci faktyczne i prawne, ktére musza by¢
wykonane.

Wskazane jest w miare mozliwo$ci odwotanie si¢ do jezyka klienta, jego zasobu
pojeé, sformultowan, jakimi sie postuguje. Opowiadanie o procedurze w sposob
oficjalny, sformalizowanym prawniczym jezykiem, moze by¢ niezrozumiate dla
klienta, ktéry moze nadal nie wiedzie¢, jakie konkretne ma podja¢ dzialania.
Elementy procedury powinny zostaé przedstawione w taki sposéb, aby klient
zrozumial je i samodzielnie doszedl do przekonania, ze realne jest dla niego
wprowadzenie w zycie rozwigzania zgodnie z porads, tym bardziej, Ze nie za-
wsze mozliwe jest skorzystanie z pomocy adwokata z urzedu.

Pomocna jest technika udzielania informacji zwrotnej, polegajaca na potwier-
dzeniu przez klienta, co zamierza zrobi¢ oraz czy poszczegélne elementy pro-
cedury sa dla niego zrozumiate. Stwarza to zarazem okazje do skorygowania
ewentualnych nieporozumien, sprostowan, ostatecznego wyjasnienia tresci
przepiséw. Przydatne sg np. pytania ,,Czy jest Pan/Pani pewna, ze poradzi sobie
w tej sytuacji?”, ,,Jakie beda kolejne dzialania’, ,Czy to rozwigzanie jest jasne?”.

Wespieranie klienta w samodzielnym rozwigzywaniu spraw

Zadania doradcy i poradnictwa s znacznie szersze niz tylko udzielanie porad.
Nalezy podkresli¢ wage dlugotrwalego procesu wspierania klienta, szczegélnie,
gdy bedzie zwracat si¢ o pomoc wielokrotnie. Zdarza sig, ze klient, nawet, gdy
sprawia wrazenie zdecydowanego, moze obawia¢ si¢ podjecia jakiegokolwiek
dzialania. Jednym z celéw poradnictwa jest dazenie do usamodzielnienia si¢
klienta. Dlatego nalezy na kazdym etapie dzialan wspomaga¢ klienta, wskazy-
wac pozytywne zmiany sytuacji zyciowej. Wspieranie klienta to nie tylko zache-
cania go do dzialania, ale tez wsparcie psychiczne, okazanie klientowi zrozu-
mienia. Zadaniem doradcy jest tez wzmacnianie danej osoby przez wskazanie
jej, jak wiele juz zrobila i Ze moze jej si¢ uda wprowadzi¢ réwniez i kolejne
zmiany do swojego Zycia. Ale tez wielekro¢ trzeba podkresla¢, ze to klient bie-
rze odpowiedzialno$¢ za swoje wybory.
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Okreslenie praw i obowigzkéw klienta oraz sytuacji prawnej

Wystepuja przypadki, kiedy klient nie przyjmuje do wiadomosci, ze poza przy-
stugujacymi mu uprawnieniami przy podjeciu okreslonych dzialan ma tez obo-
wigzki, Ze musi si¢ wywiazywac np. z zawartych uméw i zobowiazan. Niektorzy
chca postrzega¢ punkty poradnicze jak kolejna instytucje, ktora udzieli im jed-
nostronnego wsparcia i sadza, ze porada nie powinna wykracza¢ ponad oczeki-
wane informacje. W takiej sytuacji konieczne jest wyjasnienie, ze dochodzenie
do uprawnien odbywa si¢ poprzez wykonanie okreslonych zobowigzan.

3.4 Zakonczenie pracy z klientem

Gdy proces porady dobiega konca, nalezy dopelni¢ spraw formalnych potwier-
dzajacych efekty przyjetego rozwigzania problemu. Dzialania takie potwierdzaja
wiarygodnos$¢ doradcy, a jednoczesnie sg podstawg do zidentyfikowania klienta
i jego problemu w sytuacji, gdy ponownie odwiedzi placéwke poradniczg, po-
szukujac wsparcia.

PROWADZENIE DOKUMENTACJI I DOPEENIENIE FORMALNOSCI

Dokumentacja jest dostosowana do standardéw danej organizacji, jednak pla-
cowki poradnicze powinny posiada¢ podstawowy zestaw dokumentéw, jak np.:
ankiete rejestracyjng, ankiete na potrzeby projektu finansujacego konkretne
dzialania poradnicze oraz karte ustugi doradczej.

Przy realizacji programéw i projektow, wyjasnienia wymaga kwestia stosowania
dodatkowych dokumentdéw. Zawsze, niezwlocznie po wejsciu do biura, klient
powinien zosta¢ poinformowany o okreslonych wymogach zwigzanych z reali-
zacjg projektu, np. wypelnieniu dodatkowych kwestionariuszy, ktére pozwola
na zaliczenie jego lub niezaliczenie do beneficjentéw projektu. Niedopelnie-
nie wymogéw grantodawcy moze narazi¢ placowke poradnicza na komplika-
cje w rozliczeniach finansowych i nieosiggniecie zadeklarowanych w projekcie
rezultatéw. A klient moze, ale nie musi dostosowa¢ sie do wymogoéw granto-
dawcy. Nalezy pamietad, ze nieetyczng bylaby odmowa porady, natomiast nie
zawsze mozemy udzielong porade wykaza¢ w rozliczeniu projektu.

Finansujac poradnictwo z Europejskiego Funduszu Spolecznego (EFS) trzeba
liczy¢ sie z koniecznoscig $cistego dokumentowania ustug. Od klientéw zbie-
ranych jest wiele szczegdtowych danych osobowych, nawet, tzw. danych wraz-
liwych, co moze zniechecaé¢ do korzystania z porady. Dlatego nalezy bardzo
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doktadnie poinformowaé o zasadach i potwierdzi¢, ze zbierane przez nas dane
stuza wylacznie monitoringowi rzetelnoéci $wiadczonych ustug, a nie identyfi-
kacji klienta i jego sytuacji. Zamieszczamy ponizej wzor ankiety opracowanej
na potrzeby projektu wspotfinansowanego ze srodkéw EFS.

Wiele oséb podchodzi do biurokracji z duza nieufnoscia i zaskoczeniem. Kul-
tura organizacyjna pracy i zasoby kadrowe placéwki poradniczej powinny ula-
twia¢ klientom sprawne dopelnienie obowiazkéow wynikajacych z przepisow
prawa administracyjnego lub procedur projektowych.



DANE UCZESTNIKA/CZKI PROJEKTU ,,...ucuiiiiiiiiiiiiiiiii el 7
TEAlIZOWANECEO PIZOZ .. evuevuiieii ettt ettt ettt ettt et e e e e e

WSPOHINANSOWANEEO .. .ottt e e et e,

Imie (imiona)

Nazwisko
kobieta
Ple¢
mezczyzna
Wiek w chwili przystepowania
do projektu
PESEL
brak
podstawowe
gimnazjalne
Wyksztalcenie
ponadgimnazjalne
pomaturalne
wyzsze
Opieka nad dzie¢mi do lat 7 lub opieka tak
nad osoba zalezng nie
Ulica
Nr domu
Nr lokalu
Miejscowos¢
obszar miejski
Obszar
obszar wiejski
Kod pocztowy
Wojewddztwo
Powiat

Telefon stacjonarny

Telefon komorkowy

Adres poczty elektronicznej (e-mail)




bezrobotny

dlugotrwale bezrobotny

nieaktywny zawodowo

osoba uczgca sie lub ksztalcaca sie

samo-zatrudniony

rolnik

pracownik w gorszym polozeniu

zatrudniony w mikroprzedsiebiorstwie

Status na rynku pracy (od 2 do 9 pracownikéw)

zatrudniony w maltym przedsiebiorstwie
(od 10 do 49 pracownikéw)

zatrudniony w $rednim przedsi¢biorstwie
(od 50 do 249 pracownikéw)

zatrudniony w duzym przedsigbiorstwie
(powyzej 249 pracownikow)

zatrudniony w administracji publicznej

zatrudniony w organizacji pozarzadowej

Oséwiadczam, ze zostalem/tam poinformowany/a o warunkach i zasadach uczestnictwa w pro-
jekcie.

Os$wiadczam, ze spelniam warunki uczestnictwa w projekcie.

Os$wiadczam, ze zostalem/fam poinformowany/a o odpowiedzialnosci karnej za sktadanie nie-
prawdziwych oswiadczen i ze wszystkie podane przez mnie informacje sa zgodne ze stanem
faktycznym.

Wyrazam zgodg¢ na przetwarzanie moich danych osobowych zgodnie z Ustawa o ochronie da-
nych osobowych (Dz. U. Nr 133 poz. 833 z dn. 29.08.97) w zakresie dotyczacym projektu.

Data Czytelny podpis uczestnika/czki

98 Wzor formularza oraz o$wiadczenia opracowany w oparciu o formularze obowigzujace w projektach
realizowanych w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki i wspdtfinansowanych przez
Europejski Fundusz Spoleczny, formularze ulegaty zmianie wraz z kolejnymi edycjami konkursow.



Niezbednik doradcy — metodologia pracy & 101

ZAPISANIE NAJWAZNIEJSZYCH ELEMENTOW PROBLEMU I PORADY,
UZYSKANIE AKCEPTACJI I PODPISU KLIENTA

Koncowe formalnosci stuzg zidentyfikowaniu klienta przez zespot doradezy; sg
niezbedne szczegolnie wtedy, gdy w placoéwce dyzuruje kilku doradcdw, a klient
nie ma mozliwo$ci spotkania si¢ z wybranym wcze$niej doradca. Jest to takze
pomocne, gdy np. naglacy termin dokonania czynnosci procesowej nie pozwala
na spotkanie z wybranym doradca. Opisujac problem klienta w bazie spraw
klientéw nalezy to robi¢ z poszanowaniem godnosci osobistej klienta.

Tres¢ zapisanej porady powinna by¢ zawsze do wgladu klienta. Zalecane jest, aby
wypracowana byla procedura skladania podpisu przez klienta pod zapisem po-
rady, potwierdzajac tym samym prawdziwos¢ przekazanych informacji i zgod-
nos¢ ze stanem faktycznym.

W praktyce, ze wzgledu na czasochtonno$¢ i warunki lokalowe, dopelnienie
wszystkich formalnoéci nie zawsze jest mozliwe. Zdarzaja si¢ sytuacje, gdy
klienci nie s3 umdwieni na konkretna godzine, a przediuzajaca sie wizyta moze
spowodowa¢ irytacje innych oczekujacych. Jezeli wizyta klienta zaplanowana
jest na konkretng godzine, mozliwe jest réwniez, ze nie uda si¢ zalatwi¢ spra-
Wy W wyznaczonym czasie i niezbedne bedzie spotkanie w innym terminie.
Pomocna w takich przypadkach jest karta doradcza, ktdra przyspiesza przypo-
mnienie sprawy klienta. Zamieszczony ponizej wzoér dotyczy pierwszej wizyty
klienta. Do rejestracji kolejnej wizyty mozna uzy¢ tej samej karty, albo jej skro-
conej wersji.

WYDAWANIE WZOROW PISM, ADRESOW INSTYTUCJI, ODSYEANIE DO
ZRODEL WIEDZY

Zdarzaja sie takie sytuacje, gdy klient potrzebuje jedynie okreslonego wzoru
pisma procesowego albo zapoznania si¢ z trescia konkretnego przepisu. Dla-
tego wazne jest wyposazenia placowki poradniczej w sprzet komputerowy, ak-
tualizowane biezaco zbiory przepiséw, dostep do Internetu oraz posiadanie
aktualnych kodeksow prawa. Jesli klient wyraznie prosi o wglad do przepisow
i chcialby samodzielnie odnalez¢ interesujgce go fragmenty, to o ile pozwalajg
na to warunki, wskazane jest udostepnienie jemu stanowiska komputerowego,
gdzie samodzielnie wyszuka interesujgce go artykuly. Taka praktyka pobudza
do samodzielnoéci oraz daje mozliwos¢ bezposredniego zaznajomienia si¢
z trescig aktow prawnych.



KARTA USLUGI DORADCZE]

Numer sprawy:

Kategoria sprawy:

Data ustugi doradczej:

Imie i nazwisko doradcy:

Imie i nazwisko osoby korzystajacej
z ustugi:

Opis problemu

Opis porady

Data kolejnego spotkania

Data i podpis klienta Podpis osoby udzielajacej porady

99 Wzor karty doradczej opracowany w oparciu o standard zalecany przez Zwigzek Biur Porad
Obywatelskich.
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3.5 ZagroZenia pojawiajjce w trakcie procesu doradczego

Bezpieczenstwo doradcéw powinno by¢ jednym z priorytetéw placéwki prowa-
dzacej ustugi doradcze. Kontakt fizyczny z klientem bedacym w stanie silnych
emocji niesie ze soba wiele zagrozen. Zagrozenia dzielimy na:
« zagrozenia natury fizycznej, zwigzane bezposrednio z bezpieczenstwem
doradcy;
« zagrozenia natury psychologicznej, zwigzane z jego odpornoscig psychiczng;
o zagrozenia natury prawnej, zwigzane z jakoscig udzielanej porady.

Trzeba bra¢ pod uwage, ze cz¢§¢ 0sdb zwracajacych sie po porade moze kwalifi-
kowac¢ si¢ do kategorii tak zwanych ,,trudnych klientéw”.

BEZPIECZNE BIURO A TRUDNE SYTUACJE Z KLIENTEM

Kwestia bezpieczenstwa i zapewnienia komfortu doradcy jest bardziej zwiazana
z klientem, a mniej z warunkami lokalowymi. Wiele zalezy takze od struktury
organizacyjnej biura oraz od mozliwosci placéwki udzielajacej porad. Spotkanie
z klientem musi odbywa¢ si¢ w warunkach dyskrecji, zapewniajacych prywat-
no$¢, spokdj oraz poczucie bezpieczenstwa. Jest to jeden ze standarddw, a takze
wymogéw organizacyjnych dotyczacych lokalu poradniczego. Nie zapewnia to
jednak calkowitego poczucia bezpieczenstwa doradcy.

Klientami poradnictwa sa osoby do$wiadczajace roznych przeciwnosci losu,
przeszkod na drodze procedur prawnych i probleméw zycia codziennego. Cza-
sami s to osoby przejawiajace problemy osobowo$ciowe, a takze cierpigce na
choroby psychiczne. Klienci przezywaja silne emocje, chcg si¢ podzieli¢ swoimi
problemami, znalez¢ stuchacza, ktéremu opowiedza swojg trudng histori¢. Cze-
sto klienci ci przychodzg zdenerwowani i pragng, nawet nieswiadomie, rozta-
dowa¢ emocje. Czasami celem werbalnego ataku moze by¢ doradca.

Zdarza sig, ze sytuacja prawna i faktyczna klienta jest tak trudna, ze doradca
nie ma mozliwoéci udzielenia pozytywnej odpowiedzi, gdyz nie ma wyjscia
z sytuacji lub chociazby jej polepszenia. Moga nastgpi¢ nieprzyjemne konse-
kwencje, z ktdrymi klient nie zawsze jest w stanie si¢ pogodzi¢. Nieopanowanie
klientéw moze by¢ zwigzane z przekroczeniem okreslonych prawem terminéw,
niedochowaniem wymogéw formalnych lub niezrozumieniem niuanséw pro-
cedury. Wowczas rozzalenie osoby, ktora wiele stracila, a uwaza, ze problem
wystapil bez jej winy, jest wprost proporcjonalne do rangi problemu.
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Zadaniem doradcy jest stonowanie emocji klienta, opanowanie sytuacji, unik-
niecie uszczerbku psychicznego lub tez fizycznego. Chociaz nie opisano dra-
stycznych przypadkéw, w ktorych zdrowie lub zycie doradcéw moglo by¢
zagrozone, majac na wzgledzie profil klientéw poradnictwa, nalezy bra¢ pod
uwage trudne przypadki i nie mozna wykluczy¢ prawdopodobienstwa wysta-
pienia niebezpiecznych zdarzen.

Klientami bywaja takze osoby zachowujace si¢ w sposob roszczeniowy, skon-
centrowane wylacznie na wlasnej perspektywie. Zwracajac si¢ do placéwki
poradniczej szukajg rozmoéwcy, ktdry ma im okazaé wspodlczucie i utwierdzié
w stusznosci ich postepowania. Takie osoby moga manipulowaé informacja-
mi, usilujgc przedstawia¢ siebie w jak najlepszym $wietle. Gdy zauwaza, ze
rozmowa nie przebiega po ich mysli, a doradca udowadnia, ze klient popelnit
jakis blad i wskazuje, co powinien zmieni¢, moga wtedy reagowac agresywnie.
Doradca moze by¢ obwiniany o brak wsparcia i ,trzymanie z druga strong’,
bez wzgledu na rzeczywiste wydarzenia zwigzane ze sprawa. Trudne sytuacje
moga takze wystapi¢, gdy klientem jest osoba, z zaburzeniami osobowosci czy
chorobg psychiczng, ktéra moze zachowywac sie agresywnie. Tak samo trudne
sytuacje mogg zdarzy¢ si¢ wtedy, gdy zglasza si¢ do nas osoba, ktéra opuscila
po dlugim czasie zaklad karny, wymaga bardziej rozwaznego podejscia niz
osoba niekarana.

Osoba doswiadczajaca w zyciu wielkich przeciwnosci losu moze reagowac
w sposob trudny i niezrozumialy dla otoczenia. Doradca musi wykaza¢ wyczu-
cie i delikatnos¢, by nie ocenia¢ i nie prowokowaé niepotrzebnie, a jednocze-
$nie by¢ pomocnym w rozwigzaniu trudnych sytuacji.

System organizacji kazdej placowki powinien zapewnia¢ bezpieczenstwo kaz-
demu doradcy. Niezbedne jest np. przestrzeganie zasady, aby zawsze podczas
udzielania porad znajdowaly sie w placéwce, co najmniej 2 osoby, czy tez, aby by-
ta zapewniona mozliwo$¢ szybkiego wezwania pomocy z zewnatrz przez dorad-
ce przebywajgcego w pomieszczeniu z zachowujacym sie agresywnie klientem.

ZAANGAZOWANIE W SPRAWY KLIENTA

Zbyt duze zaangazowanie w sprawy klienta moze stanowi¢ zagrozenie. Dorad-
ca w swojej pracy powinien uwzglednia¢ swoj dobrostan psychiczny. Zbytnie
zaangazowanie si¢ w emocjonalne w problemy klientdéw, przenoszenie watkow
z zycia klientéw do sfery prywatnej moze po dtuzszym czasie doprowadzi¢ do
wypalenia zawodowego. Moga wystapi¢ wtedy objawy zmeczenia wobec kolej-
nej trudnej sprawy i drazliwos¢ wywolana poczuciem bezsilnosci, niemoznosci
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podjecia koniecznych dzialan dla efektywnego poprowadzenia sprawy klienta.
Z takim nastawieniem i do$wiadczajac takich stanéw emocjonalnych doradca
nie bedzie w stanie skutecznie pomoéc. Pracujac z ludzmi, czgsto z trudnymi
klientami, przy wysokim nateZeniu problemdéw ludzkich, naturalne jest do-
swiadczanie watpliwosci, co do sensu pracy doradcy. Moze to zaowocowaé
nadmiernie krytycznym podej$ciem do rzeczywistosci i utrudniac¢ obiektywna
oceng sytuacji oraz konstruktywng postawe, ktéra powinna by¢ prezentowana
przed klientem.

Wypalenie zawodowe doradcy jest zwigzane ze stresem, z poczuciem bezsilno-
$ci, brakiem oczekiwanych efektéw w przewidywanym czasie lub powtarzaniem
sie réznych trudnych sytuacji. Doradca powinien starac si¢ zachowa¢ dystans,
dostrzega¢ niedoskonalosci systemu prawnego oraz aktualnego systemu porad-
nictwa w Polsce i realnie ocenia¢ mozliwosci zmiany sytuacji — ta bywa ogra-
niczona. Warto réwniez zachecaé doradcéw do uczestniczenia w szkoleniach,
kursach zapobiegajacych wypaleniu zawodowemu.

UPRZEDZENIA DORADCY

Zdarza sie, ze doradca mniej lub bardziej $wiadomie bedzie kierowat sie w kon-
taktach z klientem wtasnymi przekonaniami**°. Czasami latwiej, a czasem trud-
niej udziela¢ porady osobie, ktdra przedstawia sytuacje, ktora jest problemem
réwniez i dla doradcy.

Przyktadowo, gdy doradca pochodzi z rozbitej rodziny albo doswiadczyt prze-
mocy moze lepiej rozumie¢ problemy oséb porzuconych lub ofiar przemocy.
Jednak moze si¢ wtedy tak zdarzy¢, ze trudno bedzie zachowaé neutralnosé w sy-
tuacji, gdy po porade¢ zwroci si¢ klient probujacy nie wywigzywac sie ze swojego
obowiazku alimentacyjnego. To samo, gdy doradca doswiadczat w przeszlosci
ograniczen w kontaktach z wlasnym dzieckiem; moze identyfikowac si¢ z klien-
tem, ktory walczy z byla zong o prawo do widywania dziecka. W takim przypad-
ku obiektywno$¢ wobec klienta jest zagrozona i wystepuje ryzyko stronniczosci.

Zjawisko skutkéw identyfikacji i projekcji wlasnych do$wiadczen na klientow
jest zwigzane bardziej z osobg doradcy i jego doswiadczeniem zyciowym, kon-
tekstem kulturowym, niz z osobg klienta i jego cechami. Jezeli doradca uswia-
domi sobie ten mechanizm, be¢dzie w stanie bardziej obiektywnie rozpatrywa¢
sprawy klientéw. Zawsze nalezy kierowa¢ sie dobrem klienta, a nie wlasnymi
odczuciami.

100 Cialdini R., op. cit., s. 155-175.



M2 & Niezbednik doradcy — metodologia pracy

TRUDNE SYTUACJE. RELACJE MIEDZY DORADCA A KLIENTEM
WYSTEPUJACE NA TLE NIEETYCZNYCH ZACHOWAN KLIENTA

W pracy doradcy wystepuja sytuacje zwigzane z nieetycznym zachowaniem
klientéw. Bywa, ze klient zZada informacji jak obej$¢ prawo, nagia¢ je do wta-
snych potrzeb lub postapi¢ nieetycznie, uwolnic¢ si¢ od odpowiedzialnosci wy-
korzystujace do tego przepisy prawa cywilnego czy rodzinnego. Mozna w takiej
sytuacji poinformowa¢ o odpowiedzialnosci karnej za proby niestosowania sie
do prawa. Klient powinien wiedzie¢, ze placdwka poradnicza w zadnym wypad-
ku nie bedzie wspiera¢ tamania prawa, a co wigcej, ma obowigzek poinformo-
wac o probie manipulacji prawnej wlasciwe organy $cigania.

Zdarza sig, ze klienci zadaja informacji, ktére sg sprzeczne nie tylko z zasadami
wspolzycia spolecznego, ale rowniez z powszechnie obowigzujacymi przepisa-
mi. Klienci chcg si¢ dowiedzie¢ w jaki sposéb unikna¢ interwencji wierzycieli,
nie placi¢ dlugéw, alimentéw, czyli nie wywigzywac sie z zobowigzan i odpowie-
dzialno$ci za wlasne postepowanie albo zaniechanie swoich obowigzkow.

Poradnictwo nie moze polega¢ na udzielaniu informacji na temat obchodze-
nia prawa, unikania splaty zobowigzan, uchylania si¢ od obowiazkéw. Jed-
nostki $wiadczace poradnictwo powinny bra¢ czynny udzial w ksztaltowaniu
$wiadomosci prawnej, edukowad, uczy¢ obywateli praworzadnosci i dzialania
w granicach przystugujacego im prawa. W praktyce tak wlasnie si¢ dzieje, co
potwierdzaja badania prowadzone w podmiotach poradniczych. Osoby $wiad-
czgce porady podkreslaja, ze informuja klientéw o uprawnieniach, ale réwniez
o ich obowigzkach™.

Doradca nie jest adwokatem klienta, lecz rzecznikiem interesu spotecznego
i ma wspomaga¢ klienta w oparciu o obowiazujace prawo. Dzialania poradnicze
oparte sa na zasadach sprawiedliwosci spolecznej i praworzadnosci. Klienci po-
winni posiada¢ umiejetnosci funkcjonowania w warunkach demokratycznego
porzadku prawnego w panstwie

Kontrowersyjnym zagadnieniem jest karna odpowiedzialno$¢ doradcy za zata-
jenie okoliczno$ci popelnienia przestepstwa, o ktérym dowiedzial si¢ w czasie
udzielania porady. Klient musi wiedzie¢, Ze doradca nie jest jego obronca, kto-
ry musi zachowaé w tajemnicy informacje o zlamaniu prawa, o czym dowie-
dzial si¢ podczas prowadzenia sprawy klienta. Jezeli klient wyjawia tego rodzaju
informacje powinien by¢ $wiadomy, ze doradca moze zawiadomi¢ o tym organy

101 Podmioty..., op. cit., s. 30.
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$cigania. Mozliwe sg tez sytuacje, kiedy doradca bedzie wezwany na $wiadka
w sprawie, o ktorej dowiedzial si¢ podczas udzielania porady klientowi.

W razie niezgloszenia podejrzenia ztamania prawa doradca staje si¢ wspotwin-
ny popelnieniu przestepstwa, co okreslane jest w prawie karnym, jako wspoél-
uczestnictwo bierne i moze powodowa¢ odpowiedzialnoé¢ za ukrywanie do-
wodoéw, utrudnianie $ledztwa czy tez wspodtudzial. Nalezy jednak zalozy¢, ze
sytuacje takie rzadko si¢ zdarzajg. Klienci najczesciej przedstawiajg siebie w jak
najlepszym $wietle, a nie, jako przestepcow. Konflikt moze nastagpi¢ w przy-
padku obowigzku zachowania poufnosci porady przez doradce i jednoczesnie
obowiazku wynikajacego z przepiséw kodeksu karnego. Nie do konca wiadomo
tez, jak ma zachowac¢ si¢ doradca wobec informacji udzielanych przez klienta,
a majacych charakter grozby. Zdarza sie, ze doprowadzony do ostatecznosci
klient grozi, Ze dopusci sie przestepstwa wobec doradcy, ktérego postrzega, jako
sprawce swojego nieszczgscia. Grozby sg jednak najczesciej wypowiadane pod
wplywem naglych emocji. Nie mozna jednak wykluczy¢, ze stanowia realne za-
grozenie i klient rzeczywiscie dopusci sie aktu przemocy - dlatego zawsze takie
zachowanie nalezy traktowa¢ powaznie i probowac uspokoi¢ klienta.

ZAGROZENIE ZWIAZANE Z NIEPELNA LUB NIEWLASCIWIE UDZIELONA
PORADA

Zagrozenie dla doradcy moze wynika¢ z jego wlasnych bledéw popetnionych
w pracy. Klienci czasem uzywaja niepoprawnych terminéw na okreslenie tego,
co chca wyrazi¢. W wyniku nieporozumienia doradca moze udzieli¢ porady
na niewlasciwy temat albo porada bedzie niepetna. Klienci stosujg nieraz za-
miennie okreslenia réznych instytucji prawa. Moze dojs¢ do pominiecia istotnej
kwestii, na przyklad w wyniku zatajenia kluczowej informacji przez klienta, ktd-
rej waznosci klient nie jest sSwiadomy. Gdy porada dotyczy spraw majatkowych
wystepuje zagrozenie realnej szkody materialnej — tym wigksze, im wieksza jest
warto$¢ przedmiotu porady. Moze si¢ rowniez zdarzy¢, ze klient podczas spra-
wy sadowej przedstawi swoje stanowisko w niejasny sposob lub w niewlasciwej
kolejnosci.

Przedstawiony ponizej przyklad ilustruje zagrozenia wynikajace z niezrozumie-
nia przepisow prawa przez klientéw. Opisana sytuacja nie jest zwigzana z ble-
dem doradcy, ale dobrze pokazuje jak donioste skutki prawne moga wynikna¢
z nieznajomosci jezyka prawnego oraz przesadnego zaufania do informacji
przekazywanych w mediach.
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PRZYKYAD

Klient ztozyl wniosek o stwierdzenie nabycia spadku z jednoczesnym dzialem
spadku. Wraz z synem byli jedynymi spadkobiercami. Aby zaoszczedzi¢ na
kosztach notarialnych, obaj zwrocili si¢ do sadu. Zazadali dziatu spadku w ten
sposab, iz ojciec zrzekl sie caloéci swojej wlasnoéci darujgc ja synowi, a ten
nastepnie ustanowit dozywotnia stuzebno$¢ na rzecz ojca. Nie byla to jednak
umowa dozywocia. Klienci przeczytali w prasie, ze w $wietle przepiséw o po-
datku od spadkéw i darowizn sg zwolnieni od podatku, jako osoby nalezace do
pierwszej grupy obdarowanych/spadkobiercow. Nie wiedzieli jednak o 6-mie-
siecznym terminie zfozenia o$wiadczenia o nabyciu spadku w urzedzie skarbo-
wym. Po uptywie kilku lat urzad skarbowy obarczyl ich obowigzkiem zaplaty
zaleglego podatku, wraz z doliczeniem domiaru podatku z tytulu nieujaw-
nionych dochodéw oraz odsetkami z tego tytutu. Malo tego, urzad skarbowy
stwierdzil, ze ojciec nabyl prawo okreslonej wartosci w postaci ustanowionej

na jego rzecz stuzebnosci i obcigzyl go jeszcze wyzsza kwota.

Chociaz w sytuacji klienta i jego syna pozornie nic si¢ nie zmienilo - wciaz
mieszkali w tym samym domu i poza wpisem swych nazwisk w ksiedze wie-
czystej niczego nie zyskali — zdaniem urzedu skarbowego nabyli prawo i zostali
obcigzeni podatkiem tylko z tego powodu, ze w wymaganym czasie nie poin-
formowali o tytule nabycia.

W opisanej sytuacji doszlo dodatkowo do nieporozumienia na tle poje¢ umowy
dozywocia oraz ustanowienia stuzebnosci, ktére klient uznat za tozsame. Klient
nie wiedzial réwniez, ze nie musi darowa¢ synowi catej nieruchomoéci, a ten nie
musi ustanawia¢ stuzebnosci.

Aby unikng¢ problemu, wystarczylo, aby klient zatrzymat dla siebie stuzebnos¢
mieszkania w nieruchomosdci, ktérej do tej pory byl wlascicielem oraz w czasie
6 miesiecy ztozyt wraz z synem odpowiednie formularze PIT w urzedzie skar-
bowym. Wtedy Zadna z tych 0séb nie musialaby zaplaci¢ podatku. Zatrzymanie
stuzebnosci nie oznacza nabycia czegokolwiek. Réznica jednego stowa w posta-
nowieniu sagdu oraz brak znajomosci procedur i terminéw spowodowaly w zyciu
klientéw powazne klopoty.

Podkresli¢ trzeba, ze to klient zlozyl wniosek i zawart w nim okreslone zadania.
Gdyby okazalo si¢, ze doradca doradzit zwrdcenie si¢ do sagdu i dodatkowo nie
poinformowal o koniecznos$ci zlozenia oswiadczenia w urzedzie skarbowym,
odpowiedzialno$¢ ponositby doradca. Doradca odpowiada za poprawnos¢
udzielonej porady.
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W zakresie ustug zwigzanych ze $wiadczeniem pomocy prawnej wylgcznie
adwokaci i radcy prawni sg objeci ustawowym obowiazkiem ubezpieczenia
od odpowiedzialnosci cywilnej wynikajacym z ustaw i rozporzadzen regulu-
jacych wykonywanie zawodu radcy czy adwokata. Obowigzek ubezpieczenia
od odpowiedzialnosci cywilnej dziatalno$ci uniwersyteckich poradni prawnych
wprowadzila réwniez Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych. Jak po-
twierdza Instytut Prawa i Spoleczenstwa, takim obowigzkiem nie sg objete inne
podmioty $wiadczace poradnictwo, jednak wskazane jest wprowadzenie obo-
wigzkowego ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej do wewnetrznych
standardéw organizacji poradniczych=.

Na brak systemowego rozwigzania w tym zakresie zwrdcil uwage Instytut Pra-
wa i Spoleczenstwa. Nie zastosowano jednak dotychczas skutecznych rozwia-
zan, ktore chronilyby placéwki poradnicze od skutkéw ewentualnych bledow'*.
Przyjmowanie standardéw nakladajacych obowigzek ubezpieczenia od odpo-
wiedzialno$ci cywilnej nie jest powszechnie stosowane. Jednym z powodoéw tej
sytuacji moze by¢ takze stanowisko firm ubezpieczeniowych i zwigzane z tym
koszty.

W chwili obecnej jest utrudnione ubezpieczenie od odpowiedzialnoséci cywil-
nej placowki, a zarazem wszystkich udzielajacych porad doradcéw. Doradcy
mogg jednak ubezpieczaé si¢ prywatnie, a najwieksza przeszkodg jest brak
ustawowych gwarancji prawidlowego zabezpieczenia podczas wykonywania
obowigzkéw, co stwarza pole do dowolnosci doradca prawny, ktéry nie jest
adwokatem, moze wykaza¢ si¢ dyplomem ukonczenia studiéw prawniczych;
dyplom nie daje jednak pelnych mozliwosci korzystania z uprawnien zawodo-
wych, o ile absolwent prawa nie uzyska uprawnien adwokata lub radcy. Wia-
ze si¢ z tym domniemanie, ze doradca nie dysponuje odpowiednig wiedzg
i nie daje wystarczajacych gwarancji jakosci podczas wykonywania pracy. Dla
ubezpieczycieli jest to wystarczajacy powdd, aby odmoéwi¢ zawarcia umowy
ubezpieczeniowej lub stosowaé wygdrowane stawki. Wprowadzenie obowigzku
prawnego ubezpieczenia' od odpowiedzialnosci cywilnej oséb udzielajacych
pomocy prawnej oraz realne mozliwosci dostgpnosci uzyskania takiego ubez-
pieczenia to wcigz kwestie nierozwigzane.

102 Bezpiatne..., op. cit., s. 26.
103 Bezplatne..., op. cit., s. 328.
104 Ibidem.
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Rozdziat 4

Monitoring
i kontrola

Na podstawie raportu z badan Instytutu Spraw Publicznych ,,Podmioty udzie-
lajace bezplatnych porad prawnych i obywatelskich” wykazano, ze sposrod 450
badanych podmiotéw, nie cate 40% monitoruje jakos¢ §wiadczonych ustug po-
radniczych. Takie dzialania czesciej prowadza podmioty niepubliczne (61%) niz
placowki publiczne (35%), najczesciej poprzez rozmowy z klientami lub krétka
ankiete wypelniong anonimowo. Tylko 47% badanych podmiotéw ocenia prace
oso6b udzielajacych porad, a wsréd nich tylko 27% robi to w oparciu o system
oceny. Autorzy raportu notuja, ze ,jedynie co druga instytucja obserwuje dalszy
przebieg sprawy po udzielonej poradzie, a az 2/3 ogélu instytucji nie sprawdza
na ile udzielona porada przyczynila si¢ do rozwigzania problemu danej oso-
by™. Te dane wskazuja na potrzebe wsparcia takich placowek we wdrazaniu
systemu i narzedzi pozwalajacych na sledzenia jakosci i skutecznosci oferowa-
nej pomocy.

4.1 Czym jest monitoring?

Monitoring jest to systematyczny proces gromadzenia informacji, stuzacy oce-
nie osiggniecia zaplanowanych celéw i rezultatéw. Monitoring jest prowadzony
w trakcie wykonywanych dziatan i bada trzy zasadnicze elementy:

o zgodnos¢ prowadzonych dziatan z planowanym harmonogramem;

« zgodno$¢ prowadzonych dziatan z planowanymi wydatkami (budzetem);

o stopien realizacji zalozonych rezultatéw.

Celem monitoringu jest zapewnienie zgodnosci realizacji danego przedsiewzie-
cia z jego wczesniejszymi zalozeniami, a takze ocena postgpow prowadzonych

105 Podmioty..., op. cit., s. 89.
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dzialan oraz weryfikacja tempa i kierunku danej interwencji. Monitoring do-
starcza informacji stuzacych identyfikacji ewentualnych probleméw zagraza-
jacych realizacji dzialan i rozwigzywaniu ich. Umozliwia biezaca modyfikacje
podjetych dziatan, harmonogramu i budzetu przedsigwziecia w celu jego do-
stosowania do zmieniajacych si¢ warunkéw. Monitoring pozwala okresli¢, czy
pracownicy i wolontariusze dzialaja zgodnie z zalozonymi wytycznymi i stan-
dardami. Dobrze zaprojektowany monitoring pozwala na wykrycie mankamen-
tow w pracy biura poradniczego, np. nieprawidtowego obiegu informacji, ha-
mujacego sprawng realizacje zadan.

Dane pochodzace z monitoringu stanowia podstawe ewaluacji przedsiewzigcia
realizowanego przez placoéwke poradnicza.

Monitoringiem zazwyczaj zajmuje si¢ osoba zarzadzajaca praca, ale w jej wy-
konaniu jest zaangazowany caly zespét. Podstawowe narzedzia monitoringu to
zroznicowane arkusze pozwalajace na zbieranie i porzagdkowanie wskaznikow
postepu, sprawozdania, karty pracy, ankiety, raporty finansowe, programy, listy,
formularze gromadzenia danych o przeprowadzonych dziataniach*®.

Integralng i najwazniejszg czescig ewidencjonowania oraz monitorowania pra-
cy instytucji udzielajacej porad prawnych i obywatelskich jest prowadzenie
bazy spraw klientéw. Baza jest zapisem kazdej udzielonej porady. Zawiera skré-
cony, kompleksowy opis problemu, proponowane rozwigzania problemu, od-
niesienie do regulacji prawnej, opis mozliwych sposobow zakonczenia sprawy
i podstawowe dane o kliencie (wiek, ple¢, zrodta utrzymania, dochdd, miejsce
zamieszkania itp.). Dzigki sprawnemu i systematycznemu prowadzeniu bazy
spraw klientéw osoby zarzadzajace organizacja oraz doradcy maja mozliwos¢
monitorowania na biezaco zakresu spraw oraz udzielonych porad. Baza zapew-
nia przejrzysto$¢ pracy, pozwala na sprawne zarzadzanie biurem, umozliwia
szybkie diagnozowanie problemoéw; wspiera takze rozwoj doradcow/doradczyn
i ulatwia pomoc dla klientéw zgtaszajacych si¢ po porade, szczegdlnie w diu-
gotrwalych i skomplikowanych przypadkach. Baza danych pozwala klientowi,
ktéry ponownie zwraca si¢ po porade, powrdci¢ w tatwy sposéb do sprawy
gltéwnej. System monitorowania poradnictwa za pomocg bazy danych umozli-
wia takze prowadzenia sprawozdawczosci biura, ulatwia prowadzenie kontroli
jako$ci poprzez ewaluacje, dostarcza niezbednych informacji i danych, ktére
moga by¢ przekazywane wlasciwym wladzom i przydatne w projektowaniu
polityk publicznych.

106 Wedtug wytycznych Komisji Europejskiej.



Monitoring i kontrola @ 19

Nalezy doda¢, ze efektywne prowadzenie bazy spraw klientéw oraz monitoring
jest wymogiem przedstawionym w Modelu PPiO. Zaproponowano, aby wszyst-
kie podmioty udzielajace porad, oprécz skladanych standardowo, corocznie
sprawozdan, poddaly sie audytowi umozliwiajgcemu ubieganie sie o certyfi-
kacje. W ramach staran o certyfikacje uwzgledniono nastepujace przestanki:

« funkcjonowanie podmiotéw w systemie,

« wymogi formalno-prawne zwigzane z formg organizacyjng podmiotu,

« zarzadzanie dokumentacja podmiotu (prowadzenie bazy danych, polityki
bezpieczenstwa dotyczacej zarzadzania i ochrony danych),

« zapewnienie profesjonalnego podejscia i wysokiego poziomu $wiadczonej
nieodplatnie pomocy prawnej (dbalos¢ o jako$¢ porad udzielanych przez
doradcéw i doradczynie, poziom kompetencji zespotu doradczego),

o zapewnienie standardéw ekonomiczno-finansowych,

« odpowiednie zarzgdzanie informacjg i wykorzystanie systeméw komuni-
kacyjnych'>.

Dzieki dobrze zaplanowanym i skutecznie prowadzonym dzialaniom moni-
toringowym placéwka bedzie miata w przyszlosci mozliwos¢ certyfikowania
$wiadczonych ustug i kontynuowania dziatan prowadzonych na wysokim po-
ziomie, zgodnie ze standardami okreslonymi w Modelu PPiO. Bedzie mogla
réwniez ubiegac sie o dofinansowanie z budzetu Panstwa na prowadzenie dzia-
talnosci poradniczej*®.

Dzialania o charakterze monitoringowym oraz ewaluacyjnym powinny by¢ pro-
wadzone systematycznie w ramach pracy organizacji i instytucji poradniczych,
nalezg do najwazniejszych standardéw dzialania placowek. Sprawna kontrola
dzialan doradcéw i doradczyn oraz jakos¢ udzielanych przez nich porad jest
wyznacznikiem standardéw ich pracy. Stanowi tez wazne zrédlo danych o pro-
blemach spolecznych*.

Poprzez dane udostepnione w bazie spraw klientéw mozna na biezagco moni-
torowa¢ aktualne problemy spoteczne. Dzigki sprawnej metodologii dziatan
mozna szybko zareagowa¢ na nowe wyzwania spoleczne i przygotowaé zespo6t
do pracy merytorycznej. Mozna réwniez pozyskane dane statystyczne oraz ja-
kosciowe, przedstawic¢ instytucjom samorzagdowym i rzgdowym odpowiedzial-
nym za rozwigzywanie probleméw spolecznych.

107 System..., s. 61-64.
108 Ibidem, s. 117.

109 Wigcej na ten temat w: Barendrecht M., Gramatikov M., von Zeeland C., op. cit., www.ppio.eu.
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Przyktadem takiej sprawy moga by¢ czeste problemy osdb starszych z firmami
oferujacymi swoje produkty podczas specjalnie w tym celu aranzowanych spo-
tkan. Uczestnicy tych spotkan sg naklaniani do kupienia pewnych artykulow
na kredyt, mimo Ze nie sta¢ ich na splacanie pozyczki. Klienci cz¢sto nie radzg
sobie z tego rodzaju praktykami firm, podpisuja umowy kredytowe, a nastepnie
s3 zmuszeni szuka¢ pomocy w placéwkach poradniczych. W odpowiedzi na ten
problem, mozna np. zorganizowaé spotkania dla senioréw o tych praktykach,
aby zapobiec zaciagnigcia przez nich kosztownych i niepotrzebnych dltugéw.

4.2 Jak to zrobic¢?

Monitoring dzialan poradniczych powinien by¢ prowadzony od poczatku dzia-
talnosci placowki, niezaleznie od monitorowania realizowanych projektow. Na-
lezy stworzy¢ prosta metodologi¢ pozwalajaca skutecznie zarzadzaé placoéwka
poradniczg czy punktem udzielania porad. Metodologie dostosowujemy do wa-
runkéw technicznych, liczebnosci zespotu, czestotliwosci udzielania porad lub
specjalizacji zespotu doradczego. Warto réwniez ustali¢ z zespolem zasady ko-
munikacji dla potrzeb monitoringu i wybra¢ osob¢ nadzorujacg takie dzialania
np. kierownika/ kierowniczke lub pracownika/ pracowniczke wdrozonych do
stosowania zasad monitoringu organizacji. Nalezy réwniez opracowaé zasady
na jakich odbywac¢ si¢ beda spotkania zespotu doradczego oraz wprowadzi¢
regularne raportowanie dzialan monitorujacych zgodne ze zrozumialymi dla
zespotu kryteriami. Prowadzenie monitoringu jest czesto wymogiem instytucji
lub organizacji, do ktdrej nalezy dana placéwka (np. ZBPO czy FUPP). Wtedy
najczesciej procedura jest juz opracowana — wystarczy jg wdrozy¢ dopasowujac
do potrzeb i specyfiki konkretnego podmiotu.

4.3 Baza spraw klientow

Bazy danych mozna prowadzi¢ w oparciu o istniejace systemy, jak np. w przy-
padku biur porad obywatelskich lub tworzy¢ wlasne uwzgledniajace specyfike
organizacji. Jest to podstawowa forma prowadzenia monitoringu spraw i ewi-
dencjonowania pracy biura. Stanowi wstep do wszystkich innych dziatan o cha-
rakterze kontrolnym i badawczym, takich jak superwizje czy spotkania zespo-
tu. Wlasciwie zaprojektowana baza danych, zaréwno w formie papierowej jak
i elektronicznej, dostarcza kluczowych informacji w procesie ewaluacji pracy
placowki poradniczej. Prowadzenie bazy spraw klientéw umozliwia konsulto-
wanie udzielanych porad z ekspertami zewnetrznymi, dla upewnienia si¢, ze
przekazywane klientom informacje sg petne i prawidlowe pod katem prawnym.
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Zaleta prowadzenia bazy danych jest uzyskanie dzieki jej prowadzeniu mozli-
wosci skutecznego i szybkiego reagowania na pojawiajace si¢ problemy, zgta-
szania probleméw do wiasciwych instytucji oraz zaplanowania optymalnego
postepowania w celu ich rozwigzania.

FORMA PAPIEROWA

Baza spraw klientéw moze by¢ prowadzona jako kartoteka lub zbidr teczek
klientéw i klientek. Powinna obejmowa¢ standardowe formularze np. kwe-
stionariusz wypelniony przez klienta podczas kazdorazowej wizyty w placow-
ce poradniczej zawierajacy podstawowe dane osobowe, opis sprawy, kategorie
sprawy, wszelkie dane statystyczne charakteryzujace klienta wraz z klauzulg
o ochronie danych osobowych i zobowigzaniem placéwki do udzielania porad,
z wylaczeniem reprezentowaniem przed sagdem. Klauzula poufno$ci powinna
by¢ podpisana przez klienta/ klientke, a placdwka zobowigzana jest do zapew-
nienia ochrony danych osobowych klientéw. W kwestionariuszu umieszcza si¢
réwniez informacje o specyficznych aspektach udzielanej porady.

Nalezy takze sporzadzi¢ instrukcje postugiwania si¢ papierowa bazg danych,
opis zasad korzystania z bazy, opis obiegu dokumentéw kwestionariuszowych.
Przy archiwizacji dokumentéw niezbedne jest okreslenie i stosowanie zasad
bezpieczenstwa danych i ochrony danych osobowych. Z klauzulg poufnosci po-
winni zapoznac si¢ i potwierdzi¢ jej przestrzeganie wlasnorgcznym podpisem
wszyscy doradcy i wolontariusze korzystajacy z bazy danych. Papierowa baza
danych musi by¢ przechowywana w odpowiednio zabezpieczonym miejscu nie-
dostepnym dla osob nieuprawnionych.

FORMA ELEKTRONICZNA

Prowadzenie bazy spraw klienta umozliwiajg i ulatwiajg technologie elektro-
niczne. Baz¢ danych mozna prowadzi¢ w podstawowej formie tj., jako elek-
troniczny dokument z tabelg danych, albo jako systemy danych w zaawanso-
wanych programach ewidencjonowania i gromadzenia danych, ulatwiajacych
zarzadzanie danymi (np. program Microsoft Access). Programy te mozna wy-
korzysta¢ do monitorowania przebiegu pracy w placéwce, ewaluacji pracy i do
przygotowania raportéw lub ekspertyz. Niektore instytucje, np. ZBPO, dys-
ponuja specjalnie zaprojektowanymi dla tej organizacji elektronicznymi pro-
gramami do ewidencjonowania danych uwzgledniajagcymi specyfike i forme
udzielanych porad. Baza danych jest uzytecznym narzedziem konsultowania
udzielanych porad z zewngtrznymi ekspertami bez wgladu w dane osobowe
klientéw i klientek. Osoba prowadzgca biuro, zabezpieczajac dane osobowe,



122 &> Monitoring i kontrola

powinna wyznaczy¢ do obstugi bazy pracownikéw z uprawnieniami do doste-
pu do zasobdw; pracownicy ci beda wprowadza¢ dane i przekazywa¢ informa-
cje zwrotne do zespolu doradcow.

Narzedzia elektroniczne umozliwiaja sprawng wymiane informacji pomiedzy
réznymi stronami i podmiotami. Komunikacj¢ elektroniczng mozna zaprojek-
towaé na poziomie rozwigzan wewnetrznych komunikatoréw elektronicznych,
takich jak intranet, w internetowym systemie zarzadzania dokumentami, np.
w google docs, z wykorzystaniem tzw. ,,chmur” oraz prowadzeniem listy ma-
ilingowej. Internet pozwala na sprawne wymiane informacji pomiedzy insty-
tucjami nadzorujacymi prace biur lub konsultantami weryfikujacymi proces
udzielania porad. Zespoly wyznaczone do realizacji zadan poprzez technolo-
gie elektroniczne moga wspotpracowaé na réznych poziomach zaawansowa-
nia pracy np. przy monitorowaniu wspélnych spraw, formulowaniu rozwigzan,
w grupach roboczych, wzmacniajgc tym samym instytucjonalnie kazdy pod-
miot, ktéry prowadzi wymiane informacji.

4.4 Wewnetrzne narzedzia kontroli

Oproécz wspomnianych narzedzi zarzadzania danymi i monitorowania spraw
klientéw, nalezy zwrdci¢ uwage na wszelkie wewnetrzne formy kontroli procesu
udzielania porad. Sg to m.in. szkolenia, superwizje, regularne spotkania zespotu
oraz badania satysfakcji klientéw. Dobrze zaprojektowane wewnetrzne narze-
dzia kontroli s pomocne w nadzorze jako$ci pracy placéwki poradniczej i jej
personelu. Wewnetrzne narzedzia kontroli przygotowuje si¢ na poziomie dane;j
organizacji czy instytucji, a ich stosowanie nalezy do obowiazkéw oséb zarza-
dzajacych placowkami. Skuteczne i prawidtowe prowadzenie oraz gromadzenie
zebranych informacji jest waznym elementem pracy zespotu.

REGULARNE SPOTKANIA ZESPOLU

Regularne spotkania personelu placowki rozwijaja kulture wspolpracy oraz
wymiang wiedzy, wspottworzg organizacje uczacg si¢; sg niezbednym elemen-
tem rozwoju organizacji przy zmieniajacym si¢ prawie, procedurach i nowych
zjawiskach spolecznych generujacych potrzebe poradnictwa. Waznym etapem
kontroli przebiegu pracy jest wspdlna analiza informacji wedlug okreslonego
wczesniej modelu analizowania spraw i podsumowan. Na podstawie zebranych
informacji formutuje si¢ nowe rozwigzania i planuje okreslone dziatania. Spo-
tkania dajg mozliwo$¢ podsumowania i oceny osiagni¢¢ zespotu oraz zaprojek-
towania nowych dziatan w oparciu o materiat informacyjny pozyskany z mo-
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nitoringu spraw. Dla sprawnego przebiegu spotkan, pomocne jest zastosowanie
ukierunkowanej moderacji wedlug okreslonego porzadku spotkania, tak, aby
uczestnicy docenili wage spotkania. Nalezy okresli¢ zakres poruszanej tematyki
wraz ze sporzadzeniem sprawozdania do udostepnienia osobom zainteresowa-
nym. Istotne jest, aby okresli¢ cel i charakter spotkan; spotkania majg stuzy¢
rozwojowi zespolu, rozwigzywaniu pojawiajacych si¢ probleméw zwigzanych
z udzielaniem porad oraz wymianie informacji zwrotnych na temat pracy pla-
cowki. Jednym z gléwnych celéw regularnych spotkan zespolu powinno by¢
takze monitorowanie sytuacji biezacej w placéwce poradniczej. Spotkania maja
réwniez stuzy¢ formutowaniu wnioskéw wynikajacych z analizy danych i do-
stosowaniu funkcjonowania organizacji do potrzeb pojawiajacych si¢ w pracy
poradniczej. Spotkania powinny mie¢ walor edukacyjny - zesp6t wymieniajac
zebrane doswiadczenia, w tym z zakresu stosowania prawa, moze zwigkszaé
swoje kompetencje.

SUPERWIZJA ZESPOLU

Superwizja zespolu jest jednym ze standardéw pracy biur porad prawnych
i obywatelskich, a stosowanie superwizji obowiazuje réwniez w innych organi-
zacjach poradniczych. Superwizja polega przede wszystkim na nadzorze prowa-
dzonym przez osoby z dluzszym stazem i odpowiednimi kwalifikacjami wobec
0s6b, ktdre dopiero rozpoczynaja prace doradcy. Podobne procedury sg znane
psychoterapeutom, pracownikom socjalnym oraz osobom prowadzgcym szko-
lenia i pracujagcym w obszarze pomagania.

Wedlug definicji encyklopedycznej superwizja pracy socjalnej to aktywnos¢ in-
terpersonalna, ktéra umozliwia praktykom refleksje nad tym, czy w ich pracy
jest zachowany zwigzek pomig¢dzy celami i procedurami. Superwizja stwarza
kontekst do rozwoju organizacji poprzez akcentowanie otwarto$ci na potrzeby
klientéw i odpowiedzialnosci przy podejmowaniu decyzji. Typowa dla super-
wizji jest forma dialogu, w trakcie, ktérego omawiane sg zagadnienia dotycza-
ce emocjonalnej, poznawczej i etycznej strony trojstronnej relacji - pomiedzy
klientem, pracownikiem biura i placéwka"°.

Superwizja jest zorganizowang aktywnos$cia prowadzong w celu udoskonalenia
pracy doradcow. Istniejg rozne rodzaje superwizji, stosowane w zaleznosci od
potrzeb i specyfiki danej organizacji lub instytucji. Pierwszy rodzaj to super-
wizja stuzaca kontroli i poprawie pracy doradcy pod katem norm i standar-

110 http://www.ips.uw.edu.pl/pliki/podyplomowe/podyplomoweSNoPiPS/dlastudentow/superwizja_w2-
BSJaworska.pdf
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dow placowki. Superwizja spetnia funkcje edukacyjng umozliwiajac zespotowi
doradczemu poszerzenie wiedzy, umiejetnosci i modyfikowanie zachowania
dzigki informacji zwrotnej dostarczonej przez superwizora/ superwizorke. Su-
perwizja pomaga kierownikowi/ kierowniczce prowadzacemu instytucje lub
organizacje poradnicza w:

« podtrzymywaniu wérdd personelu motywacji do realizacji celéw organizacji;

« zachowaniu standardéw i norm zawodowych;

* przestrzeganiu przepisow i rozporzadzen;

« utrzymywaniu ciaglego rozwoju zawodowego;

o utrzymaniu dobrych relacji pracowniczych wsréd personelu™.

Proces superwizji przebiega w formie sesji, czyli regularnych zebran, na ktérych
kierownik/ kierowniczka placowki omawia z pracownikami/ pracowniczkami
(indywidualnie lub grupowo) przebieg pracy poradniczej i wspdlnie poszukuje
sposobOw rozwigzywania problemdw pojawiajacych sie w trakcie pracy. Dzigki
dobrze zaplanowanej i przeprowadzonej superwizji doradcy i doradczynie zdo-
bywaja niezb¢dne umiejetnosci pracy z klientem/ klientka i zarzadzania wtasna
praca z dbaloscia o standardy i etyke.”

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA/KLIENTKI

Uproszczong wersja badania satysfakeji klienta/ klientki jest wypelnienie przez
klienta ankiety ewaluacyjnej. Dostarczone przez klientéw informacje stanowia
wiedze, na podstawie ktérej mozna oceni¢ jako$¢ procesu udzielania pora-
dy, jakos$¢ informacji w ramach udzielanej porady, umiejetnosci i kompeten-
cje zespoltu doradczego. Informacje zwrotne stanowia element monitorowania
dzialania placowki udzielajacej porad prawnych i obywatelskich, pozwalajace
potwierdzi¢:

« przygotowanie doradcow do $wiadczenia ustug,

o sposob udzielania porad,

o elementy pracy doradcéw, ktdre nalezy zmodyfikowac,

« przestrzeganie standardow pracy obowigzujacych w placéwce,

o fachowos¢ udzielanych porad,

o uzyteczno$¢ porad dla potrzebujacych.

Na tym etapie monitorowania pracy placowki poradniczej stosowane sa we-
wnetrzne narzedzia kontroli, co oznacza, ze badanie satysfakcji klienta planuje
sie z uwzglednieniem standardéw organizacji. Za pomocg pytan pozwalajacych

111 Polityka, pomoc, praca. Podrecznik dla pracownikéw socjalnych, red. Krzyszkowski J, Dolnoslaski
Osrodek Polityki Spotecznej, Wroctaw 2012, s. 47

112 Ibidem, s. 49.



Monitoring i kontrola @ 125

ustali¢, czy standardy procesu udzielania porad zostaly zrealizowane, dzialania
placowki sg weryfikowane na réznych poziomach. Monitorowanie jakosci pra-
cy placéwki ulatwia osobom zarzadzajacym oraz doradcom i doradczyniom
wdrozenie dzialan naprawczych.

Inng forma badania satysfakcji klientéw jest wywiad przeprowadzany tele-
fonicznie przy wykorzystaniu kwestionariusza. W ten sposéb sprawdzamy
poziom zadowolenia klienta z udzielonej porady po uplynigciu okreslonego
czasu. Ta forma monitoringu dostarcza zespotowi placowki poradniczej infor-
macji na temat skutecznosci proponowanych sposobdw rozwigzania problemu
w ramach udzielanych porad. Wywiady nalezy powtarza¢ w przypadkach, gdy
klienci zgtaszaja si¢ po porady wielokrotnie.

Wskazane jest opracowanie i stosowanie réznych typéw badan oraz analizowa-
nie danych zwrotnych weryfikujacych poszczegolne etapy udzielania porad i ja-
kos¢ pracy doradcow. Analiza pozyskanych informacji powinna stanowi¢ staly
element regularnych spotkan zespotu przyczyniajac si¢ do budowania strategii
rozwoju organizacji.

4.5 Ewaluacja

Ewaluacja polega na systematycznym badaniu wybranych elementéw przedsieg-
wziecia i szacowaniu ich wartosci przy pomocy okreslonych kryteriow z wy-
korzystaniem metodologii badan spotecznych. Ewaluacja moze by¢ okresowa
(podsumowujaca etap przedsigwziecia) lub koncowa (podsumowujaca calosé
przedsiewziecia), biezaca (systematyczna np. co miesiac) lub odroczona (np. 6
miesiecy po zakonczeniu przedsigwzig¢cia). Ewaluacja pomaga w planowaniu
kolejnych dzialan, dostarcza informacji umozliwiajacych podjecie decyzji do-
tyczacych okreslonych komponentéw przedsigwzigcia wymagajacych uspraw-
nienia, umozliwia oceng stanu osiggniecia zatozonych celéw. Ewaluacja identy-
fikuje zalety i wady rozwigzan zastosowanych w ramach interwencji w zakresie
poradnictwa.

Ewaluacja powinna stanowi¢ staly element zarzadzania placéwka poradniczg.
Jako$¢ udzielanych porad oraz praca doradcéw powinny by¢ regularnie ocenia-
ne. Ewaluacja zaklada wykorzystywanie badan do kontroli, a takze do podjecia
dziatan naprawczych umozliwiajac praktyczne wykorzystanie zalecen ewaluato-
réw™ dla rozwoju i profesjonalizacji dziatalnosci. Ewaluacja umozliwia placow-

113 Model ewaluacji w pomocy spolecznej. Raport z badati, Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej w Kra-
kowie, s. 7, publikacja dostepna pod adresem www.politykaspoleczna.obserwatoria.malopolska.pl
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ce systematyczng i obiektywng analize wlasnych osiggnie¢ w celu podniesienia
jakosci podejmowanych dziatan. W opracowanych w ramach Projektu PPiO
analizach oraz w literaturze przedmiotu zostaly opisane réznorodne metody
badawcze procesu udzielania porad™, do zapoznania si¢ z ktérymi zachecaja
autorki niniejszego poradnika.

Ewaluacja moze obejmowaé ocene przyjetego sposobu wdrazania zatozonych
dzialan, diagnoz¢ czynnikéw majacych wplyw na proces realizacji tych dziatan
oraz ocene skutecznosci w osiggnieciu spodziewanych rezultatéw. Badanie ewa-
luacyjne ocenia jako$¢ zarzadzania przedsiewzieciem, a takze stopien zgodnosci
realizowanych dzialan z zalozonymi celami. Ewaluacja moze by¢ zaplanowana
w taki sposdb, aby dostarczy¢ niezbednej wiedzy dotyczacej jakosci i efektyw-
nosci udzielanych porad oraz stosowania standardéw w pracy doradcéw.

Najczestsze spotykane kryteria ewaluacyjne to:

o Trafnos¢/adekwatno$¢: ocenia m. in. w jakim stopniu udzielona porada
odpowiada na realne, zidentyfikowane problemy i potrzeby klienta/klient-
ki;

o Efektywno$¢: ocenia stosunek poniesionych naktadéw pracy do uzyska-
nych wynikow i rezultatow;

o Skuteczno$¢: ocenia, czy cele zostaly osiggnigte tj. w jakim stopniu uzyska-
na porada umozliwita rozwigzanie danego problemu;

« Uzyteczno$¢: ocenia, w jakim stopniu udzielone porady sa przydatne dla
klientow;

o Oddzialywanie: ocenia, w jakim stopniu przedsiewziecia prowadzone
przez placéwke poradnicza mialy szerszy wptyw na $rodowiska, w ktérym
funkcjonuja;

 Trwalo$¢: ocenia stopien trwalosci efektow osiagnietych w wyniku udzie-
lonej porady (np. zmiany sytuacji zyciowej klienta).

o W oparciu o kryteria ewaluacyjne formulowane sa pytania badawcze,
a odpowiedzi pozyskuje si¢ w trakcie badania ewaluacyjnego.

Przykladowe pytania ewaluacyjne:

o Czy i w jakim stopniu udzielone porady byly dostosowane do potrzeb klien-
tow/ klientek? Czy byly one pelne, zrozumiate, konkretne i wyczerpujace?

o W jakim stopniu udzielone porady byly dla klientéw/ klientki przydatne?
Czy umozliwily rozwigzanie probleméw? Czy przyczynily si¢ do usamo-
dzielnienia klientow?

o Czy zachowano standardy udzielania porad, standardy kompetencji do-

114 System..., op. cit. s. 40-42, 73-74, 82-83.



Monitoring i kontrola <@ 121

radcow/ doradczyn i podmiotéw swiadczacych porady?

o Czy klienci/ klientki zglaszali skargi i uwagi? Jesli je zgtaszali, czego doty-
czyly? Ktére elementy pracy doradcédw nalezy zmodyfikowac?

o W jaki sposéb klienci oceniajg ustugi $wiadczone przez placowke poradni-
cza? Czy klienci sg usatysfakcjonowani?

o Jakie dziatania naprawcze podjeta placowka poradnicza w wyniku moni-
torowania dzialalnosci?

o Na jakie bariery napotykaja doradcy i doradczynie w rozwigzywaniu pro-
bleméw klientéw/ klientek? Jakie sg przyczyny tych barier?

o Z jakimi partnerami wspolpracuje placéwka doradcza? W jaki sposob
uklada sie wspdtpraca?

Warto wspomnie¢, ze wazng zasada badan ewaluacyjnych jest triangulacja
metod i technik badawczych, czyli dobdr co najmniej trzech réznych metod
badajacych dane zjawisko w celu uzyskania rzetelnych, wiarygodnych i wza-
jemnie weryfikowalnych wynikéw. Ewaluacja jest realizowana przy pomocy
metod jakos$ciowych, takich jak np. analiza dokumentacji, wywiady indywidu-
alne i grupowe, obserwacja, a takze przy pomocy metod ilosciowych, jak np.
sondaz™s. W ewaluacji stosuje si¢ dane zastane pochodzace m.in. z monitorin-
gu np. z bazy spraw klientow, kart ustugi doradczej, ankiety satysfakeji klienta,
a takze z wnioskow ze spotkan roboczych zespotdéw placdwek poradniczych.

Ewaluacja moze by¢ klasyfikowana jako zewngtrzna, wewnetrzna lub autoewa-
luacja. Zewnetrzna ewaluacja jest przeprowadzone przez niezaleznego eksper-
ta lub ekspertke niezwigzanych z placéwka realizujacg przedmiot ewaluaciji.
Ewaluacja moze by¢ przeprowadzona przez osoby w posredni lub bezposredni
sposob zwigzane z placowka odpowiedzialng za ewaluowany przedmiot, ale nie
zaangazowane w realizacje danego przedsiewziecia — wtedy mamy doczynienia
z wewnetrzng ewaluacja. Ewaluacja przeprowadzona przez osoby bezposrednio
zaangazowane w realizacje przedsiewziecia jest autoewaluacja; jest tez znana
jako samoewaluacja. W ostatnich dwdch przypadkach mogg by¢ zaangazowa-
ni zewnetrzni eksperci/ ekspertki wspierajacy proces ewaluacji swojg wiedza
i doswiadczeniem, ale nie bioracy udzialu w wykonaniu zadan ewaluacyjnych
- zbieraniu danych, analizie wynikéw, opracowaniu wnioskéw i rekomendacji.

Niezaleznie od jej rodzaju ewaluacja powinna przebiega¢ zgodnie z zasadami
i standardami ewaluacyjnymi. W tym celu nalezy zapozna¢ si¢ z opinig do-
$wiadczonego ewaluatora/ ewaluatorki lub dokona¢ przegladu literatury facho-

115 Wywiady w wersji papierowej badz telefonicznej oraz wypelnienie kwestionariuszy w wersji
papierowej czy internetowej.
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wej¢. Istotne jest rowniez okreslenie sposobu zarzadzania danymi pozyskany-
mi w trakcie badania. Zgodnie z podstawowymi standardami ewaluacyjnymi
nalezy réwniez przygotowac zalecenia odnos$nie zarzadzania pozyskanymi
danymi; wsréd materialu badawczego moga znalez¢ si¢ dane osobowe, ktore
wymagaja zabezpieczenia.

Organizacja lub instytucja prowadzaca przejrzysta polityke monitoringu i sto-
sujaca strukturalizowana ewaluacje buduje potencjal ekspercki oraz wizerunek
osrodka, ktdry realnie oddziatuje na zycie spolecznosci lokalnej. Staje si¢ row-
norzednym i kompetentnym partnerem w dzialaniach rzeczniczych czy legi-
slacyjnych na réznych poziomach zarzadzania polityka publiczng. Moze pro-
wadzi¢ wspotprace na poziomie lokalnym i ogélnokrajowym przyczyniajac sie
wymiernie do ksztaltu poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce.

116 Por. www.pte.org.pl; www.ewaluacja.org.pl.









Wspotpraca
placowek poradniczych
z innymi instytucjami

W opracowanym Modelu poradnictwa prawnego i obywatelskiego zostaly
wyszczegolnione trzy $ciezki rozwoju placéwek poradniczych umozliwiajace
wywieranie znaczacego wplywu na ksztaltowanie polityk publicznych. Prakty-
ki te s3 rekomendowane na podstawie doswiadczen brytyjskich biur porad™.
Placéwki poradnicze, w tym organizacje pozarzadowe, z racji swojej specyfiki,
mogga stac sie wyspecjalizowanymi organizacjami, ktore buduja swoja eksperty-
z¢ na doswiadczeniu i wiedzy pozyskiwanej m.in. od klientéw, jak réwniez po-
przez realizacje¢ projektdw i wspolprace z partnerami. Taki zakres dziatalnosci
organizacji pozarzadowych przewiduje Ustawa o dziatalno$ci pozytku publicz-
nego i o wolontariacie®.

Sciezka pierwsza: system poradnictwa prawnego i obywatelskiego moze stuzy¢
skutecznemu realizowaniu polityk spotecznych ukierunkowanych na specyficz-
ne kategorie probleméw. Poprzez wyspecjalizowanie systemu mozliwe jest bar-
dziej kompleksowe i skuteczne realizowanie polityki spotecznej w wybranych
obszarach. Do tych polityk nalezg np.:

o polityka prorodzinna i przeciwdziatania przemocy w rodzinie;

o polityka przeciwdziatania ubostwus;

« polityka antydyskryminacyjna;

o polityka rynku pracy;
polityka migracyjna i integracji cudzoziemcéow;

o polityka mieszkaniowa,
o polityka zdrowotna.

117 Wiecej: Paris H., The use of Social Policy in the UK Citizens Advice Service in the determination of legal
aid structures, and amendment to local policies, www.inpris.pl.

118 Ustawa z dnia 24 kwietnia 2003 r. o dzialalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie, Dz. U. 2003
Nr 96 poz. 873, http://isap.sejm.gov.pl/DetailsServlet?id=WDU20030960873, sprawdzono w dniu
2.10.2013 I.
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W obszarze polityki publicznej wyspecjalizowanie to np. okreslanie podmioto-
wych i przedmiotowych kryteriow dostepu do systemu, ustalanie standardéw
poradnictwa, nakladanie na podmioty udzielajace pomocy obowigzku wspot-
pracy z instytucjami publicznymi, zwlaszcza z o$rodkami pomocy spolecznej
i jednostkami interwencyjno-kontrolnymi; przeprowadzenie odpowiedniej dia-
gnostyki problemoéw zgltaszanych przez klientdw.

Sciezka druga: system poradnictwa prawnego moze realizowaé zadania sygna-
lizujace kluczowe obszary problemowe w spoteczenstwie. Poradnictwo oprécz
swojej glownej funkeji, jaka jest zapewnienie indywidualnym klientom porad,
moze takze stuzy¢ identyfikacji i analizie probleméw zyciowych i prawnych oby-
wateli w wymiarze statystycznym, co moze stanowi¢ podstawe do ukierunko-
wania polityki spotecznej na konkretne kwestie spoteczne, ktdre sg najdotkliw-
sze i/lub najtrudniejsze do rozwigzania. Narzedziami stuzacymi do realizacji
takiej funkcji, moga by¢ mechanizmy raportowania, monitoringu i ewaluacji
dzialalnosci organizacji udzielajacych porad z wykorzystaniem scentralizowa-
nego systemu komputerowego zawierajacego dane na temat udzielonych po-
rad. Informacja uzyskana od doradcéw dzialajacych w systemie moze stuzy¢
do projektowania zmian legislacyjnych i by¢ wykorzystywana do usprawniania
funkcjonowania wlasciwych jednostek administracji publicznej™.

Sciezka trzecia: poprzez dostarczanie bezptatnej pomocy prawnej o wysokiej
jakosci system poradnictwa prawnego i obywatelskiego moze przyczynic si¢ do
sprawnego rozwigzywania probleméw obywateli. Zwlaszcza, gdy dostep do in-
nego rodzaju pomocy prawnej jest utrudniony np., gdy obywatela/ obywatelke
nie sta¢ na skorzystanie z ustug kancelarii prawnej. Moze oddziatywa¢ bezpo-
$rednio na wymiar sprawiedliwoéci. Uzyskanie porady prawnej na wczesnym
etapie zaistnienia danego problemu pomaga obywatelom i obywatelkom podja¢
wlasciwa decyzje przy pozniejszym postepowaniu na drodze sagdowej, co moze
zmniejszy¢ obcigzenia pracg, czas rozstrzygania spraw i kolejki w sagdach™e.

Organizacja pozarzadowa zajmujaca si¢ poradnictwem PPiO powinna aktyw-
nie uczestniczy¢ w ustalaniu polityki publicznej, zwiekszajac tym samym swoje
umiejetnosci partycypacyjne.

Waznym elementem planowania dzialan organizacji poradniczej we wspotpra-
cy z administracjg publiczng na réznych szczeblach, jest uwzglednienie funkcji,
jaka pelnig organizacje pozarzadowe. Model wspotpracy trzeciego sektora z ad-

119 Ibidem, s. 118.

120 Ibidem, s. 118.
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ministracjg publiczng zaklada trzy formy wspoldziatania:
o w zakresie realizacji zadan publicznych;
» w zakresie aktywizacji spolecznej;
« w zakresie realizacji polityk publicznych.

Kazda z tych form wspolpracy dobrze wpisuje si¢ w zadania placéwek poradni-
czych. Kazdy obszar zostal opisany szczegélowo w Modelu PPiO z perspektywy
realizacji sze$ciu zasad:

o efektywnos¢;

o pomocniczos¢;

e jawnos¢;

o suwerenno$¢ stron;

o uczciwa konkurencja;

« wspolpraca.

Zasady te stanowia 0§ Modelu obejmujgcego wzajemne, pozytywne relacje orga-
nizacji pozarzagdowych oraz administracji publicznej. Kazda z powyzszych zasad
powinna by¢ uwzgledniona w planowaniu dziatan placéwki poradniczej.

5.1 Wspolpraca z sektorem publicznym
SAMORZADY GMINNE, POWIATOWE I REGIONALNE (WO]EWéDZKIE)

Wspolpraca organizacji poradniczych z instytucjami sektora publicznego po-
winna opiera¢ si¢ na rzetelnie opracowanych raportach, briefingach i sprawoz-
daniach zawierajacych dane zebrane przez placéwke w trakcie biezacej pracy.
Opisy probleméw podzielone na kategorie moga tworzy¢ zestaw danych moga-
cych stanowi¢ przedmiot konsultacji z samorzadem, temat debat czy podstawa
zmian w prawie. Nalezy doda¢, ze lokalny poziom wspolpracy moze okazac si¢
najbardziej efektywny z racji, i dostgpnosci wszystkich zainteresowanych na te-
renie, na ktérym pracuje placowka poradnicza. Wiarygodnym zrédlem danych
sa rowniez wszelkie raporty z ewaluacji, o ktérych byla mowa w rozdziale 4.
Dzigki rzetelnie prowadzonej dziatalnosci organizacja poradnicza staje sie row-
norzednym partnerem na szczeblu lokalnym polityki spolecznej. Bardzo waz-
nym zadaniem placéwek poradniczych powinno by¢ aktywne uczestniczenie
w lokalnych partnerstwach z jednostkami samorzadu terytorialnego, opiniowa-
nie programow i diagnoz prowadzonych w ramach polityk publicznych, aktyw-
ne ich wspoéttworzenie np. poprzez prowadzenie wspolnych projektéw z PCPR
lub OPS we wspdlnych obszarach lokalnego dzialania. Placéwka poradnicza
moze by¢ inicjatorem zmian np. w gminie, je$li bedzie korzystala ze zgroma-
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dzonej w trakcie dziatalnosci wiedzy eksperckiej; niezbedny do tego jest takze
dobry przeplyw informacji migdzy partnerami, wzajemne zaufanie oraz wola
wspoldziatania dla osiagniecia wspolnego celu.

DOBRA PRAKTYKA
Od 2006 r. w Warszawie, w wyniku duzych zmian w polityce lokalowej do-

tyczacej wynajmowania mieszkan nalezacych do zasobéw miasta, do Biura
Porad Obywatelskich zglaszaly si¢ osoby, ktore w konsekwencji tych zmian
znajdowaly si¢ w bardzo trudnej sytuacji. Dlatego warszawskie Biuro Porad
Obywatelskich (BPO) podjeto sie realizacji dziatan systemowych majacych na
celu wprowadzenie zmian w przepisach. Nawigzano wspdlprace z Biurem Po-
lityki Lokalowej m. st. Warszawy (BPL). Na spotkaniach z pracownikami BPL
- z dyrektorami Zarzagdu Gospodarowania Nieruchomosciami (ZGN) - BPO
przedstawilo sprawy wymagajace zmian, w oparciu o analiz¢ przypadkow zgta-
szanych przez osoby, ktérym udzielono porady. Zglaszane sprawy dotyczyty
potrzeby zmniejszenia oplat za bezumowne zajmowanie mieszkania, co znacz-
nie wptywato na poglebianie si¢ zadluzenia; zwiekszenia dostepu do uzyskania
lokali nalezacych do zasobéw miasta osobom zamieszkujacym budynki odzy-
skane przez prywatnych wlascicieli; probleméw czltonkéw rodzin funkcjona-
riuszy panstwa bez tytulu prawnego do zamieszkiwanych lokali, ktérych wia-
Scicielem jest miasto, ale pozostajacych w dyspozycji resortu (np. w mieszkan
policyjnych). W wyniku wyzej opisanych dziatan BPO zostalo zaproszone do
konsultacji projektu zmian w uchwale w sprawie zasad wynajmowania loka-
li wchodzacych w sklad mieszkaniowych zasobéw m. st. Warszawy. Miedzy
innymi dzieki dzialaniom BPO nowg uchwala wprowadzono przepisy doty-
czace zwiekszenia dostepnosci mieszkan dla lokatoréw kamienic odzyskanych
przez prywatnych wlascicieli, jak réwniez zmieniono ksztalt polityki czynszo-
wej m. st. Warszawy uwzgledniajac zmniejszenia wysokosci odszkodowania za

bezumowne zajmowanie lokali.
ADMINISTRACJA RZADOWA

Wskazane jest zglaszanie do administracji rzadowej nowych zjawisk systemo-
wych w oparciu o wyniki pracy poradniczej np. przypadkdéw zwigzanych ze zle
funkcjonujacym prawem. Stronie rzadowej moga by¢ réwniez zglaszane sprawy
o charakterze miedzynarodowym np. uprowadzenia dzieci poza granice Polski
przez jednego z rodzicéw czy zjawisko handlu ludZzmi wystepujace czgsto w mie-
dzynarodowym posrednictwie pracy.
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DOBRA PRAKTYKA

W zwigzku z narastajgcym problemem dot. odziedziczonych dtugéw spadko-

wych i brakiem wiedzy obywateli o mozliwosciach przeciwdzialania tej trudnej
sytuacji, co potwierdzala coraz wieksza liczba przypadkow zgtaszanych do Biur
Porad Obywatelskich, Zwiazek Biur Porad Obywatelskich rozpoczal w 2008 r.
kampanie upowszechnienia wiedzy o przepisach dotyczacych dziedziczenia
dlugéw. Kampanie prowadzono poprzez Internet — zalozono strong www.
dlugispadkowe.pl, zamieszczano informacje w mediach ogélnopolskich i lo-
kalnych, wydano publikacje, rozdystrybuowano plakaty i ulotki zawierajg-
cymi podstawowe informacje z zakresu prawa spadkowego i dziedziczenia
dtugéw. Lokalne BPO udzielajac porad zachecaly klientéw do przekazywania
swoich historii w celu naglo$nienia problemu. Kampanie wspierali Rzecznik
Praw Obywatelskich oraz Minister Spraw Wewnetrznych i Administracji, a pa-
tronat medialny objat dziennik Rzeczypospolita i Gazeta Prawna. Systematycz-
nie (przez 5 lat) nagtasniane informacje przyczynily si¢ do upowszechnienia
wiedzy o prawie spadkowym w spoleczenstwie, jak rowniez mialy wplyw na

zmiany w przepisach prawa spadkowego, jakie nastgpity w styczniu 2014 r.

PODMIOTY KRAJOWE, KTORE UDZIELAJA INFORMAC]JI O PRAWACH
I OBOWIAZKACH OBYWATELI

W sektorze publicznym funkcjonuja podmioty wyspecjalizowane w doradz-
twie dotyczacym spraw obywatelskich. Takimi podmiotami s3: Rzecznik Praw
Obywatelskich, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznik Praw
Pacjenta, Rzecznik Ubezpieczonych, Pelnomocnik Rzadu ds. Réwnego Trakto-
wania, Panstwowa Inspekcja Pracy, Krajowa Informacja Podatkowa, Rzecznik
Praw Dziecka™.

We wspélpracy z tymi podmiotami najwazniejsza jest rola informacyjna i sy-
gnalizacyjna wobec zjawisk spolecznych - zglaszanie probleméw lub kon-
kretnych przypadkéw naruszenia praw obywateli. Rzecznicy moga wszczynaé
dzialania wyjasniajace lub kontrolne i wyciaga¢ konsekwencje wobec odpo-
wiedzialnych jednostek. Mozna réwniez prowadzi¢ dziatalno$¢ rzecznicza
zwigzang z sygnalizowaniem réznorodnych probleméw oraz zglaszaé efekty
swoich dziatan podczas konsultacji spotecznych czy dzialan monitoringowych
organizowanych przez te instytucje. Nie bez znaczenia dla rzetelnej i efektyw-
nej pracy doradcdw moze by¢ udzial w szkoleniach w obszarze kompetencji
wymienionych podmiotéw i przez nie wspotorganizowanych.

121 Lista instytucji oraz adreséw ich stron internetowych znajduje si¢ w bibliografii.
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PRZYKLAD

Przykladem dobrej praktyki moze by¢ systematyczne przesylanie do Rzecznika
Praw Obywatelskich wynikéw audytu miejsc publicznych pod katem dostep-
nosci dla oséb z niepelnosprawnoscia przez Stowarzyszenie Przyjaciol Inte-

gracji.

BIURA I PUNKTY OBSLUGI INTERESANTOW W SADACH
POWSZECHNYCH UDZIELAJACE INFORMAC]JI W SPRAWACH SADOWYCH

Biura i punkty obstugi interesantéw nie udzielajg porad prawnych, o czym nie
zawsze wiedzg klienci sadow. Czesto zdarza sie, ze klienci szukajg tam rozwia-
zania swojego problemu wtedy, kiedy jest juz za pdzno. Biura te w ramach obo-
wiazujgcych je zasad dzialania udzielaja tylko podstawowych informacji o spra-
wie rozpoznawanej w wydziale osdb zglaszajacych sie osobiscie, telefonicznie
lub poczty elektroniczng. Poza tym dystrybuujg formularze urzedowe, przyj-
muja pisma procesowe, udostepniajg wzory pism sagdowych, wnioski itp. Pla-
cowki poradnicze moga nawigza¢ wspoltprace z Punktem lub Biurem Obstugi
Interesantéw (POI/BOI) sadu rejonowego. Wspdlpraca moze polega¢ na wska-
zywaniu kategorii spraw, w ktérych interesanci najczesciej wykazujg si¢ nie-
znajomoscig procedur sagdowych. Wlasciwg reakcja placowki poradniczej moze
by¢ instruowanie klientéw w zakresie poruszania sie¢ w sadowych procedurach,
czy przygotowanie dla klientéw map/ schematow/ infografik ze $ciezka poste-
powania sagdowego. Pracownicy BOI/POI moga odsyla¢ interesantéw do stron
internetowych placéwek poradniczych zawierajacych odpowiednie informacje.

5.2 Wspdlpraca z innymi organizacjami pozarzadowymi

LOKALNE ORGANIZACJE POZARZADOWE UDZIELAJACE
NIEODPEATNYCH PORAD SPECJALISTYCZNYCH

Korzystne jest wspotpracowanie i dbanie o dobre relacje z lokalnymi organiza-
cjami poradniczymi i realizacje wspdlnych przedsiewzie¢ majacych na celu roz-
wigzywanie konkretnych problemdéw spotecznych. Placowki udzielajace porad
specjalistycznych dysponuja czesto cenng wiedza, ktorg warto poznaé. Korzyst-
ne jest przekierowywanie do partnerskich organizacji klientéw wymagajacych
pomocy specjalistycznej, wspolne organizowanie akcji informacyjnych, spotkan
edukacyjnych, wspolnych warsztatow czy konferencji dla doradcéw. Zawierajac
porozumienia z innymi organizacjami zwigkszamy skuteczno$¢ wlasnego od-
dzialywania.
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DOBRA PRAKTYKA

Biura Porad Obywatelskich zrzeszone w ZBPO czesto wspdtpracuja z lokalny-

mi organizacjami zajmujacymi sie¢ pomocg jakiej$ konkretnej grupie oséb np.
osobom niepelnosprawnym, starszym, bezdomnym - udzielajac porad i infor-

macji benficjentom, jak i personelowi tych organizacji.

EUROPEJSKIE INSTYTUCJE I ORGANIZACJE POZARZADOWE ZAJMUJACE
SIE PORADNICTWEM PRAWNYM I OBYWATELSKIM

Potencjal zagranicznych organizacji poradniczych, takich jak European Citizen
Action Service (ECAS), polega na ich sprawnosci instytucjonalnej oraz wie-
dzy opartej o dobre praktyki wypracowane podczas dtugoletniej dziatalnosci.
Organizacje zagraniczne dysponujg profesjonalnym zapleczem oraz sprawdzo-
nymi wzorcami postepowania. Organizacje migdzynarodowe specjalizujace si¢
w udzielaniu okreslonych porad monitorujg sytuacj¢ spoleczng na obszarze
swojego dziatania; wnioski plyngce z monitoringu moga wykorzystywaé pol-
skie organizacje poradnicze w ramach wspoélpracy miedzynarodowej w obrebie
konkretnego zagadnienia, np. problemu migracji. Organizacje krajowe moga
uzyska¢ w ten sposdb dostep do wiedzy i praktyk wypracowanych przez orga-
nizacje miedzynarodows, a takze do informacji pozwalajgcych przeprowadzié
analize poréwnawczg dotyczacg sytuacji®* zagranicg i w Polsce.

Nalezy tutaj wymieni¢ dwa serwisy internetowe, ktdre udzielaja porad ,na
odlegto$¢” z zakresu prawa europejskiego. Pierwszym serwisem jest ,Iwoja
Europa - Porady” prowadzonym przez European Citizen Action Service na
podstawie umowy z Komisja Europejska (http://europa.eu/youreurope/advice/
index_pl.htm). Porady mozna uzyska¢ poprzez wypelnienie ankiety interneto-
wej w sprawie dotyczacej praw przystugujacych obywatelom krajéw Unii Eu-
ropejskiej (UE). Problemy moga dotyczy¢ podrézowania po UE, zamieszkania,
podejmowania pracy, studiéw, emeryturach w innych krajach UE oraz unijne-
go prawa konsumentéw.

Drugi serwis to sie¢ placowek SOLVIT (http://ec.europa.eu/solvit/site/about/in-
dex_plhtm) udzielajacych wsparcia w rozwiazywaniu probleméw zaistniatych
w relacjach miedzy osobami prywatnymi lub firmami/ urzedami w innych kra-
jach, wynikajace z niewlasciwego stosowania prawa UE. Jezeli sprawa wystana
do ,,Twojej Europy — Porada” jest zbyt skomplikowana lub wymaga wigkszego
nakfadu czasu od organizacji, przekazywana jest do sieci SOLVIT.

122 Kaszubska E., Benchmarking — nowoczesna metoda planowania strategicznego, Polska Agencja
Rozwoju Przedsigbiorczosci, Warszawa, 2012, s. 1.
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ORGANIZACJE KRAJOWE ZRZESZAJACE PODMIOTY UDZIELAJACE
PORAD PRAWNYCH I OBYWATELSKICH

Opisane w Modelu PPiO standardy oraz system ewaluacji organizacji porad-
niczych wskazuja na potrzebe przyjecia przez kazda organizacje poradnicza
wlasciwej polityki jakosci dotyczacej prowadzonych dziatan. Taka mozliwosé
daje przynalezno$¢ do organizacji zrzeszajacych organizacje poradnicze, jak
np. Zwiazek Biur Porad Obywatelskich czy Fundacja Uniwersyteckich Poradni
Prawnych. Przejecie od takich organizacji okreslonych standardéw i wzorcow
dzialania zapewnia placdwce poradniczej skuteczno$¢ i efektywnosé, chro-
ni przed bledami, na ktorych juz wczesniej ktos sie uczyl, przygotowuje na
trudnosci wiazace si¢ z wykonywaniem zawodu doradcy. Dzigki szkoleniom
i sprawdzonej metodologii dzialania, wzrasta profesjonalizm zrzeszonej w sto-
warzyszeniu placowki, ktdra zyskuje wieksze mozliwosci, np. w ubieganiu si¢
o granty, nawigzywaniu wspolpracy, a przede wszystkim otrzymuje wsparcie
merytoryczne w biezacym dzialaniu. Dzi¢ki komunikacji elektronicznej orga-
nizacje czlonkowskie rozwijaja wspolprace, dzielg si¢ doswiadczeniami i do-
brymi praktykami i jednoczesnie zwigkszaja swoja sile instytucjonalna.

5.3 Wspolpraca z sektorem prywatnym

Wspdlpraca z sektorem prywatnym dotyczy szeroko pojmowanego wspoldzia-
fania z prawnikami, samorzadami i organizacjami prawniczymi, a takze przed-
stawicielami innych branz biznesowych. Dobrym pomystem jest zidentyfiko-
wanie zadan, ktére placébwka poradnicza moze realizowaé w porozumieniu z
przedsiebiorcami. Prawnicy nalezacy do samorzadéw zawodowych nierzadko
pomagaja doradcom obywatelskim, jako eksperci lub przejmujg skomplikowa-
ne przypadki zglaszane przez klientéw placéwek poradniczych. Organizacje
eksperckie typu ,think-tank” majg mozliwosci aktywnego wspierania dziatan
organizacji pozarzagdowych w zakresie prawnym, np. konsultujac publikacje,
uczestniczac w organizowanych wydarzeniach. Moga takze realizowa¢ wlasne
zadania poprzez wsparcie badan czy opiniowanie aktéw prawnych na zlecenie
placowki poradniczej.

Wspdlprace z podmiotami biznesowymi mozna prowadzi¢ w formie porozu-
mien, w oparciu o polityke spolecznej odpowiedzialnosci biznesu (z ang. cor-
porate social responsibility - CSR), korzystajac z pomocy o charakterze finanso-
wym lub rzeczowym, a takze przekazywanej w formie ,know-how” firmy np.
poprzez prowadzone przez wolontariuszy z danej firmy szkolenia tematyczne
dla doradcéw. Coraz wigcej firm w Polsce opracowuje i stosuje strategie CSR.
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Warto opracowa¢ zakres dzialan organizacji, ktore bedg wpisywaly sie w te stra-
tegie a wymagaja wsparcia profesjonalistow np. prawnikéow lub przedsiebior-
cow z innych branz (np. finansowej, ubezpieczeniowej). Organizacje biznesowe
mogg dostarcza¢ ekspertyz, pomaga¢ we wzmacnianiu placowki poradniczej
w dzialaniach rzeczniczych. Nalezy jednak pamieta¢, aby definiowaé zakres
wspolpracy z sektorem prywatnym unikajac jednocze$nie konfliktu interesow,
ktéry moze narazi¢ placowke lub jej interesariuszy na negatywne konsekwencje.
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Zrodta wsparcia
pracy poradniczej

Organizacja pracy placéwki zajmujacej sie dziatalnoscig poradnicza, wspdtpra-
ca z ekspertami i specjalistami oraz sprawna i szybka obsluga klientéow wy-
magajg stalego finansowania. Osoba kierujaca placdwka powinna pozyskiwaé
dotacje, analizowa¢ finanse organizacji, planowa¢ budzet oraz efektywnie za-
rzadza¢ finansami, a takze zarzadza¢ kompetencjami i rozwojem pracownikéw
i wolontariuszy.

Wedlug zatozen Modelu Nieodptatnej Pomocy Prawnej i Obywatelskiej finan-
sowanie poradnictwa prawnego i obywatelskiego powinno si¢ odbywa¢ ze $rod-
kéw publicznych, przy uwzglednieniu obecnych mozliwosci instytucjonalnych
oraz osobowych placéwek poradniczych. W rekomendacjach Grupy Roboczej
uwzgledniono sposob obliczania wartoéci $wiadczonych ustug poradniczych
oraz metody badania jakosci i dostepnosci ustug dla klientow placowek™.

Zrédlo oraz mozliwodci ubiegania si¢ o dotacje uzaleznione s3 od form dzia-
talnosci placowki. Inaczej funkcjonujg uniwersyteckie poradnie prawne, ktore
korzystaja z bezposredniego wsparcia uczelni wyzszej, a inaczej biura porad
bedgce zazwyczaj organizacjami pozarzadowymi, a jeszcze inaczej — punkty
poradnicze prowadzone w ramach instytucji publicznych. Wszystkie te formy
dzialania laczy jedno - potrzeba korzystania z dofinansowania publicznego i/
lub prywatnego oraz konieczno$¢ dywersyfikowania zrédet finansowania.

Warto wspomnie¢ o poszukiwaniu funduszy poprzez fundraising. Zawodowy
fundraiser jest zorientowany w specyfice danej organizacji i w oparciu o strate-
gie jej rozwoju oraz forme $wiadczonej pomocy, ubiega sie o $rodki z réznych
zrodet. Aby zdobywanie zrodet finansowania byto skuteczne warto podja¢ dtuz-

123 System..., op. cit., 5. 43-52, 83-84.
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sz3 wspolprace z osobg doswiadczong w obszarze fundraising’u oraz skorzysta¢
z jej wiedzy. Zawdd fundraisera jest znany i popularny w Stanach Zjednoczo-
nych i w zachodniej Europie. Organizacje pozarzadowe z powodzeniem korzy-
staja z ustug tego typu specjalistow, aby moc dlugofalowo i skutecznie realizo-
wacé swoje dzialania.

6.1 Oszacowanie kosztow

Poszukiwanie zrodel finansowania dzialalno$ci poradniczej nalezy rozpoczaé
od sporzadzenia planu kosztéw i potrzeb placowki. W tym celu nalezy okresli¢
dzialania wynikajace z opracowanej strategii rozwoju. Sg to koszty, podzielone
na nastepujace kategorie:

« koszty osobowe: wynagrodzenie personelu, wynagrodzenie specjalistow
pracujacych w placéwce, wynagrodzenie 0osob zajmujacych si¢ obstuga ad-
ministracyjng oraz ksiegowg biura;

« koszty lokalu: koszty uzytkowania pomieszczen;

o koszty wyposazenia placdwki: koszty zakupu sprz¢tu komputerowego, te-
lefonéw, sprzet faksu, kserokopiarki, materialéw biurowych.

Wydatki moga si¢ zmienia¢ w zaleznos$ci od potrzeb projektu, trzeba uwzgled-
ni¢ delegacje, zakup dodatkowego sprzetu, publikacji czy zatrudnienie kolejnych
0s6b.

Nalezy zaplanowa¢ $rodki na dzialania promocyjne oraz marketingowe, np. druk
ulotek, obstuge strony internetowej czy prowadzenie dziatan o charakterze ,,pu-
blic relations” w lokalnym $rodowisku, czyli nawigzywania trwatych relacji z in-
teresariuszami i darczyficami.

Analiza danych finansowych pozwala opracowa¢ strategie pozyskiwania dotacji
oraz umiejetnie je wykorzystywaé. Dobre oszacowanie kosztéw sprzyja rozwo-
jowi organizacji poradniczej, ktéra powinna $cisle realizowa¢ zapisy statutowe
i misje, dla ktdrej zostala powotana. Odpowiednie zapisy w statucie s tez czesto
wymogiem formalnym w konkursach grantowych.

Rzetelne i umiejetne planowanie finansowe umacnia wspdlprace w zespole,
a takze wzmacnia pozycj¢ placowki i buduje site oddzialywania organizacji.
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6.2 Rozpoczecie dzialan

Dobry plan finansowy odpowiada na nastepujace pytania:
o Od kogo mozemy pozyska¢ wsparcie?
« Jakimi metodami bedzie pozyskiwane wsparcie?
« Kto bedzie pracowal przy pozyskiwaniu funduszy?
o W jakim czasie beda zrealizowane poszczegdlne czynnosci?
o Jaki rodzaj wsparcia bedzie poszukiwany?
« Jaka bedzie przewidywana wysoko$¢ wsparcia?
o Do realizacji, jakich zadan bedzie przeznaczone wsparcie?

Strategia zbierania funduszy i plan finansowy powinny podlega¢ stalej kontroli
i weryfikacji. Dokumenty te wymagaja biezacej modyfikacji i korekt. Czes¢ dzia-
tan fundraisingowych moze si¢ okaza¢ nieskuteczna, wtedy nalezy poszukiwaé
nowych zrédel finansowania. Wazne jest opracowanie zasad weryfikacji strategii
i planu finansowego oraz zarezerwowanie czasu na realizacje¢ zapisoéw zawartych
w tych dokumentach w harmonogramie dziatan organizacji+.

6.3 Zrodla finansowania
Zrédta finansowania mozemy podzieli¢ na kilka kategorii:

Srodki publiczne - to przede wszystkim $rodki budzetowe przeznaczo-
ne na wsparcie réznego rodzaju dziatalnosci, np. fundusze Ministerstwa Pra-
cy i Polityki Spotecznej (Fundusz Inicjatyw Obywatelskich, www.pozytek.gov.
pl/FIO,379.html), fundusze Ministerstwa Sprawiedliwoéci (fundusz pomocy
postpenitencjarnej, fundusz pomocy pokrzywdzonym), srodki dystrybuowane
w gminach, np. z funduszu korkowego (pozyskane przez gminy z optat za kon-
cesje alkoholowa), dotacje Fundacji Narodowego Banku Polskiego, Minister-
stwa Edukacji Narodowej, Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji (fundusze
przeznaczone na przeciwdziatanie wykluczeniu spolecznemu oraz udostepnia-
nie dla wszystkich stron internetowych instytucji publicznych) oraz wszelkie
dotacje na poziomie gmin czy sofectw skierowane na wspieranie dzialan orga-
nizacji pozarzgdowych w ramach okreslonych zadan publicznych.

Srodki europejskie - to $rodki z funduszy europejskich, zaprojektowane na
finansowanie dziatan o charakterze spotecznym, ale takze fundusze przezna-

124 Studencka Poradnia Prawna. Idea. Organizacja. Metodologia, red. Lomowski D., Wydawnictwo CH
Beck, s. 98.
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czone na realizacje projektéw o charakterze innowacyjnym oraz programoéw
wspierajacych polityki publiczne. Informacje o tych $rodkach mozna znalez¢
na stronach wojewddzkich urzedéw pracy, wojewodzkich regionalnych pro-
gramow operacyjnych oraz Ministerstwa Rozwoju Regionalnego (www.mrr.
gov.pl). Warto zaznaczy¢, ze srodki unijne zostaly zaprojektowane do konca
roku 2013, co oznacza, ze od 2015 roku bedzie obowiazywal nowy sposéb udzie-
lania dotacji oraz nowe programy, wedlug ktérych trzeba bedzie ubiegaé si¢
o dotacje unijne. Wszelkie informacje zwigzane z ogloszeniami o konkursach
oraz niezbedne informacje dla grantobiorcéw mozna znalez¢ na stronie inter-
netowej www.efs.gov.pl. Warto zwréci¢ réwniez uwage na programy dotacyjne
oferowane bezposrednio przez Komisje Europejska jak np. Grundtvig, w ra-
mach, ktérego mozna sfinansowac np. edukacyjne zagraniczne wizyty studyjne
dla dorostych uczestnikéw (www.grundvig.org.pl) czy tez program Erasmus +
http://erasmusplus.org.pl/ (nowy program edukacyjny na lata 2014-2020).

Fundusze Szwajcarskie oraz Fundusze Norweskie — s3 to $rodki przezna-
czone na rozwoj demokracji i spoleczenstwa obywatelskiego; ich operatorami
sa w Polsce instytucje publiczne oraz organizacje pozarzagdowe. Operatorem
funduszy norweskich (ufundowanych przez Krélestwo Norwegii, Islandie oraz
Ksiestwo Liechtensteinu) sg w Polsce Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej,
Fundacja im. Stefana Batorego oraz Polska Fundacja Dzieci i Mlodziezy (www.
ngofund.pl). Informacje na temat Szwajcarsko-Polskiego Programu Wspdtpra-
cy mozna znalez¢ na jego oficjalnej stronie — www.programszwajcarski.gov.
pl. Srodki tych funduszy przeznaczone s3 na réznorodng dzialalno$é, w tym
réwniez na inicjatywy o charakterze obywatelskim, w tym doradztwo prawne
i obywatelskie.

Fundacje krajowe i zagraniczne - chodzi tu gtéwnie o $rodki prywatne zarza-
dzane przez powotlane do tego celu fundacje. Sg to: fundacja bankowa L. Kro-
nenberga, http://www.citibank.pl/poland/kronenberg/polish/), fundacje korpo-
racji prawniczych, np. Fundusz Spoteczny Notariatu (www.fundusznotariatu.
pl), fundacje powolane przez korporacje finansowe (np. Fundacja PZU http://
www.pzu.pl/grupa-pzu/dzialalnosc-spoleczna/fundacja-pzu), Polsko-Ame-
rykanska Fundacja Wolnosci, ktéra byta fundatorem programu dotacyjnego
Obywatel i Prawo. Program ten zostal powotany dla finansowania dzialalnosci
poradniczej, a korzystajg z niego uniwersyteckie poradnie prawne, biura porad
obywatelskich oraz inne organizacje poradnicze. Program konczy si¢ w 2014 r.,
a jego operatorem jest Instytut Spraw Publicznych™.

125 http://www.isp.org.pl/programy,program-prawa-i-instytucji,projekty,obywatel-i-prawo-vii,861.html.
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Inne - moga to by¢ srodki z darowizn, z tzw. 1% podatku dla organizacji o statu-
sie Pozytku Publicznego (OPP), dotacje od sponsoréw przedsiewzie¢, ze zbidrek
publicznych, ale tez nieodptatne wsparcie rzeczowe oraz eksperckie czy wolon-
tariat pracowniczy.

Organizacje posiadajace status Organizacji Pozytku Publicznego majace moz-
liwos¢ pozyskiwania §rodkéw z tzw. 1%, powinny zadbac o lokalng kampanig
promocyjng, dzigki ktorej pozyskaja darczyncow z lokalnej spolecznosci. Ta-
kie dzialanie mogg zapewni¢ w miare stabilny doptyw srodkéw finansowych,
a jednocze$nie wzmocni¢ lokalng $§wiadomos¢, co do potrzeby prowadzenia
dziatan poradniczych. Informujac mieszkancéw o biezacych dziataniach lokal-
nej placowki poradniczej jednoczesnie kampania moze petni¢ role edukacyjna
dla obywateli.

Korzystne jest opracowanie strategii utrzymywania diugofalowych i pozytyw-
nych relacji z darczyiicami i grantodawcami. Strategia musi uwzglednia¢ dzia-
tania prowadzone w sposéb zaplanowany i konsekwentny. Kontakty z darczyni-
cami nalezy powierzy¢ osobie odpowiedzialnej za komunikacje zewnetrzna,
natomiast kontakty z instytucjami grantodawczymi — osobom zarzadzajacym
oraz koordynatorom, majagcym bezposredni wplyw na prowadzone dzialania
i wlasciwe rozliczanie projektéw. Konieczne jest zadbanie o przejrzysto$¢ dzia-
fan i poprawno$¢ merytoryczng sprawozdan, a takze dopelnienie wymogéw
formalnych grantodawcéow.

Wszelkie aktualne informacje i ogloszenia o naborach wnioskéw w konkursach
grantowych mozna znalez¢ na stronie www.ngo.pl w zakladce ,,fundusze” oraz
na stronach poszczegdlnych grantodawcdow, jak réwniez na stronie www.pozy-

tek.gov.pl.

6.4 Wiedza i informacje o zmieniajacym si¢ prawie

Jednym z najwazniejszych zadan kierownikéw placéwek poradniczych oraz ze-
spotu doradcéw jest systematyczne poszerzanie wiedzy i podnoszenie kompe-
tencji poradniczych. Skuteczng metodg poszerzania kompetencji jest regularny
monitoring zmian w prawie. Nalezy zbiera¢ wszelkie informacje pochodzace
z lokalnego $rodowiska, poniewaz sg pomocne w ukierunkowaniu dzialania
placowki na istotne dla danej spotecznosci tematy. Ciagle poszerzanie wiedzy
wplywa bezposrednio na skuteczno$¢ i efektywno$¢ udzielanych porad. Wymia-
na pozyskanych informacji powinna by¢ staltym tematem spotkan zespotu do-
radczego, lub odbywac sie w formie wewnetrznego biuletynu, notatek, mailingu.
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Kompetentnym zrédtem pozyskania wiarygodnej wiedzy o zmieniajagcym si¢
prawie sa komercyjne programy prawne. To niezbedne zrédto wiedzy w pracy
kazdego doradcy, pozwalajace na weryfikacj¢ aktualnego stanu prawnego, m.in.
prawa pracy, ktore czesto ulega zmianie. Skuteczng formg monitoringu jest tez
systematyczny wglad do Biuletynéw Informacji Publicznej w Internecie, gdzie
s oglaszane zmiany ustaw czy rozporzadzen ministerstw. Waznym i tatwo do-
stepnym narzedziem jest codzienny przeglad informacji o charakterze praw-
nym w mediach, np. w internetowych wydaniach prasy codzienne;j.

Inng metodg pozyskiwania informacji jest subskrypcja biuletynow, np. wydaw-
nictw literatury i czasopism prawnych lub portali o tematyce prawniczej, takze
tych przeznaczonych dla specjalistow. Nalezy pamieta¢ o portalach zamiesz-
czajacych aktualne orzeczenia sagdowe oraz stronie Trybunalu Konstytucyjnego
(www.trybunal.gov.pl). Z procesem nowelizacji prawa i planowanych zmian
mozna zapoznac si¢ na stronie Rzagdowego Procesu Legislacji http://legislacja.
rcl.gov.pl. Zrédlem informacji jest tez Internetowy System Aktéw Prawnych
(ISAP), zawierajacy opisy bibliograficzne oraz teksty aktow prawnych (www.
isap.sejm.gov.pl). Aktualne dzialania oraz opisy interwencji Rzecznika Praw
Obywatelskich sg zamieszczone na stronie www.rpo.gov.pl.

Obowigzujace akty prawne sg do wgladu na stronach:
o Dziennik Ustaw
dziennikustaw.gov.pl;
o Internetowy System Aktow Prawnych
http://isap.sejm.gov.pl/index.jsp;
o Publiczny Portal Informacji o Prawie
http://PPiOp.rcl.gov.pl/.

Aktualne orzecznictwo sagdéw powszechnych mozna znalez¢ na stronach:

o Centralna Baza Orzeczen Sadéw Administracyjnych
http://orzeczenia.nsa.gov.pl/cbo/query;

« Portal Orzeczen Sadéw Powszechnych
http://orzeczenia.ms.gov.pl/;

o Baza Orzeczen Sadu Najwyzszego
http://www.sn.pl/orzecznictwo/SitePages/Baza%200rzecze%C5%84.aspx;

« Baza Orzeczen Trybunalu Konstytucyjnego
http://www.trybunal.gov.pl/orzeczenia/;

 Europejski Trybunal Praw Czlowieka
hudoc.echr.coe.int;

o Trybunal sprawiedliwosci UE
http://curia.europa.eu/jcms/jcms/j_6/.
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6.5 Organizacje krajowe i miedzynarodowe

Wszelkie dzialania organizacji o zasiggu miedzynarodowym, wzmacniajace
aktywno$¢ obywatelskg w krajach europejskich, przeciwdzialajace wyklucze-
niu spolecznemu, majace na celu réwny dostep do systemu ochrony praw-
nej, przeciwdziatajace handlowi ludZzmi czy monitorujace rynek pracy sa takze
szansg uzyskania potrzebnej wiedzy. Wsrod tych instytucji warto wymienié:
ECAS (European Citizen Action Service, www.ecas-citizens.eu), ILO (Miedzy-
narodowa Organizacja Pracy, www.ilo.org) oraz organizacje pozarzadowe lub
zwigzkowe zajmujace sie ochrong praw pracowniczych. Wymienione organiza-
cje posiadajg wieloletnie doswiadczenie, z ktdérego mozna korzysta¢ w ramach
wspolpracy partnerskiej (zob. podrozdzial 5.2).

Istotnym wsparciem mogg okaza¢ si¢ dziatania krajowych organizacji pozarza-
dowych, ktdre dostarczaja wiedzy na temat budowania potencjalu instytucjonal-
nego organizacji, np. portalu prowadzonego przez Stowarzyszenie Klon/Jawor
(www.ngo.pl) czy organizacji zrzeszajacych podmioty o charakterze poradni-
czym - Zwiazek Biur Porad Obywatelskich (www.zbpo.org.pl) oraz Fundacja
Uniwersyteckich Poradni Prawnych (www.fupp.org.pl). Istnieja tez organizacje
pozarzadowe zajmujgce si¢ udzielaniem nieodplatnych porad prawnych, ktore
dostarczajg szeregu ekspertyz z zakresu roznych probleméw spotecznych, np.
dostepu do pomocy medycznej w zakladach karnych, wsparcia dla bezdom-
nych itp.

6.6 Publikacje, czasopisma, zZrédla internetowe

Kolejne zrédla wsparcia w pracy poradniczej mozna znalez¢é w bibliotekach
specjalistycznych, uniwersyteckich i internetowych. Wiedzy moga dostarczy¢
dzialania organizacji eksperckich i badawczych. Mozna tez uczestniczy¢ w or-
ganizowanych spotkaniach, szkoleniach, seminariach i wlaczaé si¢ w dzialania
formalne i nieformalne grup zwigzanych z zagadnieniami prawnymi.

Mozemy réwniez korzysta¢ z zasobow portali internetowych dostarczajacych
specjalistycznej wiedzy, jak np. www.centrumcyfrowe.pl, gdzie mozna znalez¢
informacje na temat prawa autorskiego. Portal www.informacjapubliczna.pl za-
wiera informacje na temat jawnosci zycia publicznego i daje dostep do aktow
prawnych czy orzeczen sgdowych. Z kolei na stronie internetowej Instytutu
Prawa i Spoleczenstwa (www.inpris.pl) mozemy znalez¢ wiele publikacji na
temat nieodplatnej pomocy prawnej oraz ekspertyzy z tego zakresu. Instytut
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Spraw Publicznych (www.isp.org.pl), dostarcza wiedz¢ poprzez raporty z badan
spolecznych, ktére sg nieodzownym narz¢dziem pracy doradcy.

Bardzo istotne informacje dotyczace zarzadzania danymi osobowymi moz-
na znalez¢ na stronie Gléwnego Inspektora Danych Osobowych (www.gio-
do.gov.pl). Portalami zawierajagcymi czesto aktualizowane informacje prawne
wraz z komentarzami sa: www.e-prawnik.pl, www.legeo.pl czy www.legal24.
pl. Z komentarzami prawnikéw na temat uchwalanego prawa mozna si¢ za-
pozna¢ w Obserwatorze Konstytucyjnym (www.obserwatorkonstytucyjny.pl).
Z kolei strona Urzedu ds. Ochrony Konkurencji i Konsumenta (www.uokik.
gov.pl) zawiera szereg bardzo przydatnych informacji zwigzanych z prawem
konsumenckim, w tym réwniez rejestr klauzul niedozwolonych™¢. Z tymi klau-
zulami majg czgsto do czynienia klienci poszkodowani w wyniku nieuczciwych
praktyk sprzedawcow.

Czesto stosowang praktyka w pracy organizacji eksperckich typu ,think tank”
lub instytutéw badawczych jest bezplatne udostepnianie bibliotek ksigzek
i czasopism w wersji papierowej. Korzystanie z tych zasobdw jest mozliwe
po uprzednim zgloszeniu do biblioteki instytucji. W przypadku organizacji
pozarzadowych, jak np. ISP, publikacje s3 dostepne na stronie internetowe;.
W wersji on-line publikowane jest réwniez czasopismo ,Klinika’, wydawane
przez Wydawnictwo C.H. Beck we wspotpracy z FUPP.

W przypadku ptatnego dostepu do ksigzek i czasopism warto rozwazy¢ zawar-
cie porozumienia z wydawnictwami prawniczymi lub podmiotami komercyj-
nymi. Wtedy mozliwe jest pozyskanie patronéw dla dziatan projektowych lub
dla wsparcia eksperckiego poradni prawnych i obywatelskich.

Waznym zrédlem wiedzy sg Biblioteki Cyfrowe, funkcjonujace zazwyczaj
w kazdym miescie wojewddzkim z bezplatnym i nieograniczonym dost¢gpem.
Istnieja réwniez biblioteki wojewddzkie, z ktérych mogg korzysta¢ nie tylko stu-
denci czy pracownicy naukowi, ale tez doradcy. Kolejng istotng forme¢ wsparcia
stanowi dostep do internetowych zasobéw multimedialnych, np. nagrania na
Vimeo lub You Tube, podcast’y radiowe zawierajace interesujgce informacje czy
wypowiedzi ekspertow/ ekspertek.

Inng forma wsparcia pracy poradniczej i waznym elementem pracy doradcy
jest udzial w spotkaniach réznych grup i zespotéw badawczych. Spotkania te sa

126 http://www.uokik.gov.pl/rejestr_klauzul_niedozwolonychz2.php.
127 http://fbc.pionier.net.pl/owoc/list-libs.
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ukierunkowane na wymiane wiedzy i pogladéw, informacji zwrotnych, zgtasza-
nia aktualnych probleméw spotecznych, wypracowywanie nowych rozwigzan
dla probleméw doswiadczanych przez wigkszos¢ dzialaczy. Spotkania branzo-
we stanowig wsparcie w dziataniach rzeczniczych oraz monitoringowych. War-
to uczestniczy¢ w takich grupach, na szczeblu krajowym i miedzynarodowym.
Zespoty badawcze funkcjonuja np. w obrebie organizacji, a dostep do nich jest
otwarty dla wszystkich np. poprzez dopisanie si¢ do listy mailingowej, a tak-
ze publikowanie informacji na portalach spofecznosciach np. Facebook'u.






Rozdziat 7

Wptyw Modelu
na poradnictwo prawne
1 obywatelskie

Zastosowanie zalozen wypracowanych w Modelu umozliwia diugofalowe pla-
nowanie z uwzglednieniem zmian w programach samorzadoéw i skuteczne re-
alizowanie potrzeb spolecznych, takze pomoc przy rozwigzywaniu problemoéw
prawnych.

Wyniki badan przeprowadzonych przez firm¢ manBase we wspolpracy z porta-
lem Interia.pl na grupie ponad 2,5 tys. 0osdb, pokazuja, ze pracownicy wymienia-
ja, jako istotne pozaplacowe warunki pracy: mozliwosci rozwoju (90,5%), znana
$ciezke kariery (87,2%) i niezalezno$¢ w podejmowaniu decyzji (84,8%)"%.

Praca doradcy jest powaznym wyzwaniem. Oprocz przygotowania merytorycz-
nego do prowadzenia poradnictwa prawnego czy obywatelskiego, niezbedne jest
ciggle podnoszenie kompetencji zespotu i utrzymanie wysokiej jakosci udziela-
nych porad, orientacja w problematyce spotecznej oraz prawnej, dbalo$¢ o etyke
i standardy pracy, a wreszcie — stala kontrola jako$ci pracy oraz udzielanych po-
rad. Dlatego tak wazne jest, aby oprocz mozliwosci profesjonalnego wypelnia-
nia swoich obowigzkéw zawodowych oraz wlasciwego wynagradzania za prace,
zapewni¢ doradcom jasng $ciezke rozwoju oraz wsparcie w postaci wiedzy eks-
perckiej lub dostarczania niezbednych narzedzi pracy. Przytoczony w Poradni-
ku Model PPiO wskazuje szereg rozwigzan, ktére moga mie¢ realny wpltyw na
prace doradcow.

Powazne znaczenie ma kontrola jakosci pracy. Dzigki wiedzy gromadzonej
systematycznie w uporzadkowanej formie, praca doradcow staje sie przejrzy-
sta, bardziej merytoryczna, latwiej przeprowadza¢ superwizje, a doradca moze

128 http://www.egospodarka.pl/92919,Wysokie-zarobki-wazniejsze-niz-swiadczenia-pozaplacowe,1,39,1.
html.
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lepiej kontrolowaé swoje dziatania. Dzigki kontroli jakosci doradca sprawniej
pracuje, zna swojg indywidualng $ciezke rozwoju i moze planowac rozwdj za-
wodowy we wspdlpracy z zarzadzajacym placowka.

Model wskazuje rowniez na inne elementy pracy placéwek poradniczych, np.
dzialania o charakterze rzeczniczym, edukacyjnym oraz mediacyjnym. Pozwa-
laja one na specjalizacje zespotu oraz ksztalcenie pod katem realizacji tych
dziatan. Opisywana w niniejszym poradniku dzialalno$¢ poradnicza jest wcigz
jeszcze mato popularna. Dzialania o charakterze edukacyjnym sa realizowa-
ne zazwyczaj przy okazji projektéw. Funkcje mediacyjng prowadzg placéwki
specjalistyczne, w znikomym stopniu realizowane sg dziatania rzecznicze. Nie
dostrzega si¢ jednocze$nie mozliwosci realizacji zadan publicznych.

Natomiast wzrasta zapotrzebowanie spoteczne na dziatalno$¢ poradniczg.
Znaczace zmiany w funkcjonowaniu systemoéw gospodarczych, politycznych,
a w konsekwencji zmiany w Zyciu wciaz rosngcej grupy ludzi, rodza coraz
wigksze potrzeby wsparcia, ktére moga by¢ skutecznie realizowane nie tylko
przez instytucje administracji rzadowej, ale réwniez poprzez pozarzadowe
placoéwki poradnicze. Placowki poradnictwa prawnego i obywatelskiego przy
organizacjach pozarzadowych moga dociera¢ do licznych grup spotecznych sil-
nie zagrozonych wykluczeniem spolecznym, nieradzgcych sobie z problemami
zycia codziennego
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