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Czesc¢ pierwsza. Doswiadczenia miedzynarodowe

Ponizej przedstawiamy (cze$¢ pierwsza i druga) ogélny wstep do trzech opracowan
(czesci od trzeciej do piatej), ktére przygotowaliSmy w celu omdéwienia zleconych nam
zagadnien. Przed omowieniem poszczegolnych kwestii, staramy sie przedstawi¢ ogdlny
zarys aktualnych miedzynarodowych tendencji w obszarze zapewniania ,podstawowej
opieki w zakresie wymiaru sprawiedliwo$ci” ogétowi spoteczenstwa, ze szczegélnym
uwzglednieniem sposobdw udostepniania informacji i porad prawnych w réznych
regionach Swiata. Nasza analiza jest oparta na:

e Raporcie pt. Towards Basic Justice Care for Everyone: Challenges and Promising

Approaches, dostepnym na naszej witrynie internetowej, www.hiil.org

e Projektach badawczych i publikacjach, wskazanych w odnos$nych fragmentach

niniejszego opracowania,

e Omoéwieniu innowacji i wyzwan, zamieszczonym na naszej witrynie

internetowej, www.innovatingjustice.com

e Doswiadczeniach cztonkéw naszej sieci,

e Wynikach naszej konferencji pt. Strategies Towards Basic Justice for Everyone,

ktéra odbyta sie w kwietniu 2012 roku (por. broszura, dostepna na naszej

witrynie, www.hiil.org ).

Porady obywatelskie w kontekscie: jak ludzie rozwigzujg problemy prawne?

Jedna z tendencji, jakie wyraznie zarysowujg sie w dziedzinie dostepu do wymiaru
sprawiedliwos$ci jest skupianie sie na problemach, jakich do$wiadczajg ludzie. Zeby
postuzy¢ sie przykladem z dziedziny prawa rodzinnego, w ramach tego podejscia
punktem wyjscia do analizy i, docelowo, poprawy jakoSci rozwigzan czy ustug prawnych
staje sie problem (kryzys pomiedzy matzonkami, bedacy potencjalng przestanka do
rozwodu), a nie kwestie prawne (niewiedza na temat dostepnych rozwigzan prawnych,
czy aspekty formalne postepowania rozwodowego).

Badania na temat tak rozumianych potrzeb prawnych zostaty przeprowadzone w
wielu panstwach (przy czym, o ile nam wiadomo, tego rodzaju badan nie prowadzono
jeszcze w Polsce). | tak, w wielu panstwach wystepuja podobne problemy!:

¢ Problemy konsumenckie (dotyczace nabytych towaréw czy ustug),
Sprawy rodzinne (rozwody, przemoc domowa, sprawy spadkowe),
Sprawy pracownicze (rozwigzanie stosunku pracy),
Sprawy dotyczace nieruchomosci - prawo do lokalu (wtasnosc,
uzytkowanie), eksmisja,
Wypadki,
Dostep do $wiadczen spotecznych (emerytury, renty),
Przemoc / napas¢ (poza domem),
Zadtuzenie,
Dostep do ustug publicznych

1 Towards Basic Justice Care for Everyone: Challenges and Innovative Approaches, HiiL Trend Report
2012 (http://www.hiil.org/publications/trend-reports). Lista tych publikacji jest zamieszczona
ponizej.
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Z badan potrzeb prawnych wynika, Ze rozwigzanie problemu odbywa sie najczesciej
(w okoto 50% przypadkéw) w drodze znalezienia rozstrzygniecia razem z drugg strong
(ugoda pozasagdowa, kompromis). Jedynie maly odsetek spraw (okoto 5%) jest
rozpatrywany przez sady lub inne bezstronne organy. Wskazniki te mogg sie oczywisScie
rézni¢, zaleznie od kraju, nie wiadomo nam natomiast o zadnym panstwie, w ktorym
wiekszo$¢ spraw bylaby rozwigzywana w drodze formalnego postepowania przed
sagdem czy trybunatem.

Oczywis$cie, obydwie $ciezki sg ze sobga $cisle powigzane. Strony prowadza ze sobg
negocjacje w nadziei osiggniecia polubownego porozumienia, ale jednocze$nie odwotuja
sie zewnetrznego organu, np. sgdu, cho¢by w celu wywarcia dodatkowej presji na proces
negocjacji.

Informacje i porady prawne stanowig w tym ujeciu potrzebe drugorzedng. Ludzie
przede wszystkim potrzebuja wskazdwek, za pomocg ktérych uda im sie rozwigzac ich
problem.

Trendy i strategie miedzynarodowe

W naszym niedawnym raporcie, zatytutowanym Trend?, zidentyfikowaliSmy piec
strategii zapewniania ,podstawowe] opieki prawnej” jako najbardziej innowacyjne i
najbardziej obiecujace na przysztos$¢. Co ciekawe, eksperci uczestniczacy w Innovating
Justice Forum, w kwietniu 2012 roku, wskazali informacje prawng jako priorytet numer
jeden.

Krotki opis glownych strategii:
1. Informacje prawne, dostosowane do konkretnych potrzeb stron sporu:

Jak juz wspomniano powyzej, badania wykazuja, Ze okoto potowa probleméw
prawnych jest rozwigzywana w drodze komunikacji i negocjacji pomiedzy stronami,
natomiast zakonczenie sporu wyrokiem, ogtoszonym przez sedziego lub inny organ
orzekajacy jest wyjatkiem (okoto 5% przypadkéw). Wynika z tego, Ze stworzenie
stronom mozliwo$ci negocjacji sprawiedliwego rozwigzania bedzie miato kluczowe
znaczenie. POki co, wiele oséb postrzega prawo jako co$ wrogiego i skomplikowanego.
Powinni oni zatem otrzymac informacje pomocne w negocjowaniu, porozumiewaniu sie
ze soba i, koniec koncoéw, w samodzielnym rozwigzywaniu probleméw.

Informacje prawne sa przydatne w praktyce o tyle, o ile mozna je zrozumie¢, o ile
sg dostosowane do aktualnego problemu i o ile s3 dostepne w odpowiednim czasie. W
idealnym stanie rzeczy, informacje powinny by¢ wystarczajace, zeby poradzi¢ sobie z
danym problemem, oferowac¢ ograniczony zestaw opcji (wybor pomiedzy rzeczywistymi
rozwigzaniami) oraz by¢ tatwe do zastosowania. Ludzie, usitujacy wykorzystac
informacje prawne w rzeczywistych sytuacjach zyciowych czesto szukajg ich
potwierdzenia w grupie wsparcia czy poradni. Kluczowe jest poznanie konkretnych

2 Por. przypis 1.



rozwigzan, ktére pomogly innym. Informacje o S$rodkach zaradczych, ktére inni
wyprobowali, i przekonali sie o ich skuteczno$ci, dodaja sity. Ludzie, uzbrojeni w takie
informacje beda mniej narazeni na scenariusze, w ktérych pochopnie zgadzaja sie na
niekorzystne rozwigzania. Ich zgdania stang sie bardziej realistyczne.

2. Doradcy i paralegals, pracujqgcy na rzecz sprawiedliwych rozwiqzan

Wiele 0s6b na catym Swiecie odwotuje sie ze swoimi problemami do rozwigzan
zwyczajowych, nieformalnego rozsadzenia przez przywodce spotecznosci i do
podobnych mechanizméw w danej spotecznosci (s3siedztwie). Strony sporu moga
zwrocic sie na przyktad do wspdlnego przyjaciela albo cztonka rodziny - do kogos, kto
stanowi dla nich autorytet i ktérego woli sa gotowi sie podporzadkowac. Tego rodzaju
interwencji strony moga tez szukac¢ u duchownego, sgsiada, u policji, u wiadz lokalnych,
stuzb socjalnych, w zwigzku zawodowym, u organizacji konsumenckiej, u rzecznika czy
u lokalnych dziennikarzy. Interwencja takich oséb moze polega¢ na poradzie i/lub na
skontaktowaniu sie z druga strong sporu w celu wysondowania mozliwosci
porozumienia. Elementy koncyliacji i dialogu, na ktérych opierajg sie takie rozwigzania
moga by¢ wzbogacone fachowa wiedza o mediacji i rozwigzywaniu konfliktow.

W panstwach rozwinietych, personel firm ubezpieczajacych od kosztéw pomocy
prawnej oraz instytucji $wiadczacych nieodptatng pomoc prawng dziata w podobny
sposob. Doradcy daza do rozwigzania problemu poprzez zachecanie stron do dialogu i
koordynowanie ich negocjacji, traktujgac formalne pisma i postepowanie prawne nie jako
opcje domyslna, lecz jako kolejny etap. Zawodowi prawnicy i sedziowie coraz cze$ciej
positkuja sie umiejetno$ciami negocjacyjnymi, za§ mediatorzy skupiajg sie na osigganiu
sprawiedliwego wyniku. Hybrydy tradycyjnych profesji/zawodéw - oto przyszio$¢s.

3. Dzielenie sie doswiadczeniami, wypracowywanie procedur opartych na wiedzy

Zgodnie z tendencjg zarysowujgca sie w dziedzinie opieki zdrowotnej,
udostepnianie informacji o najlepszych terapiach lekarzom ogélnym dziatajacym na
poziomie lokalnym, zapewnia lepsza jako$¢ leczenia. Wiele dziedzin nauki dostarcza
wiedzy na temat tego co przynosi efekt w negocjacjach, jakie sg najlepsze techniki
mediacji, jaka jest efektywno$¢ ingerencji arbitrow.

Jesli chodzi o przypadki przemocy domowej obserwuje sie na przykiad
formutowanie globalnych standardéw postepowania.

W ciggu kolejnej dekady to doswiadczenie, wiedza, standardy, moga przerodzic¢
sie w konkretne, opisane, procedury postepowania pozwalajace rozwigzywac
najczesciej spotykane kategorie probleméw*.

4. Wybdr rozstrzygniecia przez trzeciq strone / arbitra

W przypadkach, w ktorych prowadzone negocjacje ostatecznie sie zatamia, musi
istnie¢ mozliwo$¢ odwotania sie do zewnetrznego podmiotu (trzeciej strony), ktory
rozsadzi kwestie sporne wspoélnie ze stronami, za strony albo nawet wbrew jednej z
nich. Koniec koncow, jest to jedyny znany sposob zapewnienia sprawiedliwych
rozstrzygnie¢. W przypadku, kiedy proces sadowy trwa trzy lata oraz kosztuje majatek,

3 Por. Basic Justice Care for Everyone, str 108.
4 Por. Basic Justice Care for Everyone, str 124.



opcja rozstrzygniecia przez trzecig strone nie jest efektywna. Dostepnos¢ nieodptatne;j
pomocy prawnej, mediacji czy prawnikéw, gotowych reprezentowac strony na kredyt,
za udzial w ewentualnej wygranej, niespecjalnie to zmieniaja. Znacznie skuteczniejszym
sposobem usprawnienia dostepu do wymiaru sprawiedliwosci bytoby stworzenie
alternatywnych mechanizmoéw rozstrzygania sporow.

Role te moga spetni¢ uproszczone, tatwe w uzyciu procedury sagdowe, z zatozenia
nie wymagajace uczestnictwa prawnikow, albo trybunaty alternatywne. W wielu krajach
dziatajg juz specjalne komisje, zajmujace sie wylgcznie sporami konsumenckimi,
arbitrazem w sporach pracowniczych czy nieformalnymi postepowaniami z dziedziny
prawa rodzinnego. Najbardziej efektywne sady specjalizujg sie w sprawach rodzinnych i
dotyczacych  nieruchomosci. Zdrowa  konkurencja  pomiedzy  instytucjami
arbitrazowymi/orzekajacymi stwarza realny wybdr oraz stanowi motywacje, zeby
skupia¢ sie na skutecznym rozwigzywaniu rzeczywistych probleméw. Monitorowanie
samych procedur, jak i wynikéw, jest niezbedne w celu ochrony intereséw stron.

5. Platformy informatyczne wspierajqgce prowadzenie negocjacji i sporéw sqdowych

Rozwigzywanie konfliktow polega w duzej mierze na wymianie informacji. Same
strony, ich pomocnicy i przedstawiciele oraz arbitrzy rozstrzygajacy sprawe, zbierajg
informacje o kwestiach spornych, faktach, oczekiwaniach, potrzebach, potencjalnych
rozwigzaniach, aby sprébowac¢ rozwigza¢ problem. Ten przeptyw informacji mozna
utatwi¢ poprzez stosowanie odpowiednich formularzy i zestandaryzowanych
dokumentdéw, w ktérych sformutowane sg wtasciwe pytania.

Od pewnego czasu uruchamia sie strony internetowe stuzgce negocjacjom,
mediacjom, a nawet rozwigzywaniu sporéw przez arbitra orzekajacego w trybie online.
Przyktadami mogg by¢: Centrum Rozstrzygania Sporéw eBay (eBay Resolution Center)
umozliwiajgce rozwigzywanie sporéw pomiedzy nabywcami a sprzedawcami, rézne
aplikacje online majgce pomoc stronom postepowania rozwodowego, czy liczne
platformy wspierajace mediacje i arbitraz online>. Dzieki takim narzedziom, informacje
przekazywane przez strony s porzadkowane wedle zagadnien. Docelowo, sedzia,
arbiter lub cztonkowie tawy przysieglych moga zalogowac sie i zapoznac sie z
zebranymi i uporzadkowanymi informacjami, a nastepnie - zaleznie od przypadku -
nawigzac kontakt internetowy ze stronami, wyznaczy¢ im posiedzenie lub rozprawe ,w
Swiecie realnym”, nie wirtualnym, lub nawet wydac¢ decyzje w oparciu o zgromadzone
informacije.

Pomysty, rozwigzania, ktorych prébowano, ale ktére nie przynoszg takich
rezultatow, jak oczekiwano

Niektére rozwigzania, majace stuzy¢ lepszemu dostepowi do wymiaru
sprawiedliwosci, nie spetnity poktadanych w nich nadziei®:
¢ Nieodptatna pomoc prawna $wiadczona pro bono (nie dociera do tych, ktérzy jej
potrzebuja),

5 Por. Basic Justice Care for Everyone, str 124.
6 Por. Basic Justice Care for Everyone, str 67-72, 78.
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e CQOgraniczenie sie do mediacji facylitatywnej (facilitative mediation), (z powodu
tkzw. ,problemu podporzadkowania sie” [submission problem], czyli sytuacji, w
ktérej jedna ze stron konfliktu odmawia podporzadkowania sie procedurze,
proponowanej przez drugg strone),

e Szerokie dotacje na pomoc prawng w sprawach cywilnych (zbyt drogie),

e Przeznaczanie dla sgdoéw wiekszej iloSci Srodkéw finansowych i wiecej personelu
(badania wykazuja, ze wptyw na wyniki pracy sadow jest niewielki),

e Programy reform sadownictwa (budowanie nowych sadéw, reorganizacja
istniejacych czy ulepszanie ich infrastruktury informatycznej bardzo powoli
wptywaja na dostepnos$¢ do wymiaru sprawiedliwosci),

e Oczekiwanie na precedensowe orzeczenia sadowe (ten ,tradycyjny” sposob
wywotywania zmian raczej nie przetozy sie na istotng poprawe efektywnosci czy
dostepnosci procedur - sedziowie niechetnie podejmujg decyzje, ktére maja
znaczny wplyw na sposéb pracy ich Srodowiska).

Udostepnianie informacji i porad wspoétczesnie

W wiekszosci krajow nie ma bezapelacyjnego lidera w dziedzinie udostepniania
informacji czy porad prawnych. Badania potrzeb prawnych wskazujg na rézne zZrédta, z
jakich ludzie czerpiag tego rodzaju wiedze - od rodziny i znajomych (czyli ze swojego
szeroko pojetego Srodowiska), od policji, urzedéw panstwowych, ubezpieczycieli
(kosztow pomocy prawnej), od prawnikéw, od stuzb socjalnych, zwigzkéw
zawodowych, od organizacji konsumenckich, z Internetu, od organizacji pozarzagdowych
i z telefonow zaufania. Informacje i porady prawne moga réwniez by¢ réwniez
elementem ,pakietu” w ramach innych ustug ubezpieczenia, opieki zdrowotnej czy
pomocy psychologicznej. Podobnie jest w Polsce, gdzie porady prawne sg oferowane
przez studentéw prawa, organizacje pozarzadowe, urzedy panstwowe i wtadze
samorzadowe itp.

W przypadku kazdego takiego Zrddta informacji i porad prawnych mamy do
czynienia z innym modelem biznesowym. W wiekszos$ci przypadkdw, Swiadczenie porad
czy udostepnianie informacji prawnych nie stanowi trzonu dziatalno$ci danego
podmiotu. Ogélnie rzecz biorac, przywotane wyzej badania potrzeb prawnych wykazuja,
ze udziat w rynku zadnego z profesjonalnych ustugodawcow nie przekracza 10-15%.

W przypadku szczegdlnego rodzaju spraw, jak rozwody, sprawy pracownicze,
problemy mieszkaniowe czy sprawy karne, obraz, jaki nam sie wytania moze by¢ nieco
inny. Prawnicy, zwiazki zawodowe czy organizacje pozarzadowe specjalizujace sie, na
przyktad, w sprawach dotyczacych nieruchomosci moga mie¢ udziat rynkowy siegajacy
30%.

Aspekt ekonomiczny porad prawnych — koszty

Indywidualne porady prawne udzielane przez adwokata czy radce prawnego sa
drogie. Wiekszo$¢ os6b moze sobie pozwoli¢ na optacenie zaledwie kilku godzin takiej



ustugi, chyba Ze dana sprawa jest naprawde krytyczna. Ustugi takie muszg wiec by¢
dotowane przez panstwo (nieodptatna pomoc prawna, obroncy z urzedu), przez
srodowisko prawnicze (dziatanie w ramach inicjatyw pro bono), udzielane przez
organizacje pozarzgdowe, wzglednie pokrywane z ubezpieczenia.

Z literatury wynika, ze sprawy przyjmowane przez prawnikéw pro bono sa czesto
prowadzone na rzecz interesu publicznego, a ich celem jest m.in. budowanie wizerunku
medialnego prawnikéw. Nie ma w tym oczywiscie nic ztego, a przyktadowa kwestia, czy
osoba niedowidzaca lub niewidoma moze wprowadzi¢ psa przewodnika do centrum
handlowego pomimo ogélnego zakazu wstepu ze zwierzetami jest bez watpienia wazna.
Nie zmienia to jednak faktu, Ze tego rodzaju sprawy sg statystycznie marginalne, za$
porady charytatywne nie mogg stanowi¢ systemowego rozwigzania kwestii dostepu do
porad i informacji prawnej na duzg skale. Z kolei ubezpieczenia pokrywajace koszty
porad i/lub reprezentacji prawnej sg raczej produktem stworzonym dla klasy sredniej, a
wiekszos$¢ pakietéw tego rodzaju nie pokrywa kosztéw w sprawach rodzinnych czy
karnych.

W wielu krajach (jak np. Nowa Zelandia, Australia, Wielka Brytania, Holandia czy
RPA) stworzono wyspecjalizowane oSrodki informac;ji i porad obywatelskich. Mogg by¢
one bardziej efektywne z punktu widzenia kosztéw. W ich pracy taczy sie zazwyczaj
dobrze zaprojektowang witryne internetowg, porady przez e-mail, infolinie telefoniczne
oraz porady S$wiadczone osobiscie dla interesantéw. Personel takich biur jest
odpowiednio szkolony, i jest zarazem mniej kosztowny niz prawnicy z przygotowaniem
akademickim.

Przyktadem moze by sie¢ biur Juridisch Loket, stworzona przez Ministerstwo
Bezpieczenstwa i Sprawiedliwosci w Holandii i dziatajagca w catym kraju. W 2011 roku
biura otrzymaty 772.000 zapytan, z czego 200.000 wigzato sie z wizytg interesanta w
jednym z trzydziestu biur, za$ pozostate zgtoszono pocztg elektroniczng albo przez
telefon. Niezaleznie od tego, witryny internetowe Juridisch Loket odwiedzito prawie
milion uzytkownikow. Poza dorazng pomoca prawng, Juridisch Loket wspotpracuje tez z
instytucjami, ktore sa przyczyna licznych probleméw, pomagajagc im we wdrazaniu
ulepszen strukturalnych. Roczne koszty dziatania Juridisch Loket nieco przekraczaja
kwote 20 milionéw euro, co oznacza wydatek niecatych 30 euro na sprawe/interesanta,
ktory uzyskat porade (albo jeszcze mniej, jeSli zwazy¢ koszty witryny internetowej).
Poziom satysfakcji obstuzonych interesantow jest wysoki.

W Wielkiej Brytanii, w roku 2010/2011, Biura Porad Obywatelskich (Citizen’s
Advice Bureaus) udzielity wsparcia 2,1 milionom oséb w ponad 7 milionach spraw (por.
www.citizensadvice.org). W tym samym czasie wspdlna strona internetowa biur
Adviceguide.org.uk miata 14,2 miliona odwiedzin. Jest ona prowadzona przez 382
organizacje charytatywne, Swiadczace ustugi za posrednictwem ptatnego personelu oraz
wolontariuszy. W roku 2010/2011, przychody (i rowniez koszty) calego serwisu
przekroczyty 60 milionéw funtéw, z czego 50 milionéw pochodzito z dotacji rzadowych.
Koszt osobistej obstugi jednego interesanta nie przekroczyt zatem GBP 30 (a, wiasciwie,
wyniost jeszcze mniej, zwazywszy na spory koszt prowadzenia witryny internetowej).

Przyktady te wskazujg na istotne korzysci ptynace z efektu skali. Wprawdzie koszty
opracowania wysokiej jakosci informacji, wskazéwek, poradnikow czy witryn
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internetowych sg wysokie, ale moga by¢ dzielone pomiedzy biura porad obywatelskich
w catym Kkraju, za$ inwestycja ta przynosi z czasem wymierne korzysci.

Dochody, sposoby finansowania, modele dziatalnosci biznesowej

Informacje i porady prawne, tak jak jakikolwiek inny rodzaj informacji, jest trudno
sprzedawac. Podmioty, ktére je oferujg sg w podobnej sytuacji do wydawcoéw gazet, firm
fonograficznych i portali internetowych na catym Swiecie - wszyscy poszukuja nowych
modeli biznesowych. EkonomiSci podkres$laja, Ze informacje sa trudne do zachowania
na wytacznos¢, i tatwe do kopiowania.

Z chwilg kiedy jaka$ tre$¢ trafia do jednego klienta, rownie dobrze moze by¢
przekazywana do kolejnego stuchacza, czytelnika albo osoby borykajacej sie z
problemem prawnym. Jest to takze kwestia wiarygodnos$ci informacji. Trudno jest
wszak zorientowac sie co do jakosci informacji, zanim zostang one dostarczone (zanim
sie za nie zaptaci). W zwiazku z tym, interesanci nie kwapig sie, zeby ptaci¢ zbyt wiele z
gory - obawiajg sie, Ze informacje jakie uzyskaja za wytozone pienigdze mogg okazac sie
mniej przydatne, niz by sobie tego zyczyli.

Wynika z tego, ze informacje prawne odpowiedniej jakosci raczej nie beda szeroko
rozpowszechniane. By¢ moze interesanci byliby gotowi ptaci¢ za informacje, ktére
faktycznie stanowityby przydatne narzedzie w rozwigzywaniu ich problemdéw, ale
informacje te nie sa powszechnie dostepne, poniewaz nikt - igcznie z organizacjami
pozarzagdowymi - nie chce zainwestowa¢ w ich opracowanie i udostepnienie przez
Internet.

Na rynku porad prawnych mozna zaobserwowaé pewne proby przystosowania sie
do tych realiow, cho¢by poprzez umieszczanie informacji i porad prawnych w pakiecie z
innymi ustugami:

e Prawnicy udzielajg nieodptatnych porad wstepnych w nadziei, ze zachecony w

ten sposéb klient zatrudni ich na dalszym etapie swojej sprawy,

e Studenci prawa udzielajg porad prawnych w ramach wtasnego przygotowania do
zawodu,

¢ Informacje prawne sg udostepnianie w ramach sktadki cztonkowskiej cztonkom
zwigzkdw zawodowych, partii politycznych, organizacji konsumenckich czy
spo6tdzielni mieszkaniowych,

e Informacje prawne s3 obejmowane pakietami ubezpieczen, zawierajacymi
réwniez zastepstwo procesowe,

e Witryny internetowe (np. www.lawguru.com czy www.legalzoom.com) sprzedaja
wzory dokumentéw lub zestawy informacji wraz z danymi kontaktowymi
prawnikow ktorzy, za dalsza optata, pomagajga w ich wykorzystaniu; niektére
takie witryny oferuja rowniez polisy ubezpieczeniowe,

e Wydawnictwa prawnicze oferuja odptatny dostep do rozlegtych baz danych,
zawierajacych teksty aktéw prawnych, orzecznictwo, opracowania naukowe i
inng literature, przy czym informacje te s3 podane w formie oryginalnej,
niekoniecznie przystepnej dla przecietnego obywatela - ich opracowanie,
streszczenie czy uproszczenie bytoby malo optacalnym przedsiewzieciem.
[stnieje tez pewien rynek na prawnicze samouczki i poradniki, ale jest on
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stosunkowo waski - ze wzgledu na lokalne réznice procedur, przepiséow itp. w
kazdym kraju, zadna pozycja tego rodzaju raczej nie stanie sie wydawniczym
przebojem,

e Policja oraz wtadze rzagdowe i samorzgdowe oferuja porady i informacje prawne
dla obywateli,

e Organizacje pozarzagdowe zajmujace sie prawami cztowieka oferujg porady dla
zdefiniowanych grup spotecznych, dla ktérych moga pozyskiwac finansowanie
(ofiary jawnej niesprawiedliwosci, mtodziez, kobiety),

e W USA, sady zaczynajg udziela¢ informacji i porad stronom procesu bez
adwokata. Wprawdzie nie jest to jeszcze zjawisko masowe, ale wiele sadow
udostepnia w Internecie informacje majgce stuzy¢ stronom procesu (zob.
przyktad z Kalifornii: www.courts.ca.gov/selfhelp.htm). Dotyczy to jednak
pOZniejszych etapéw sprawy, kiedy proces sadowy juz sie toczy, albo jest
powaznie brany pod uwage.

Wszystkie te problemy, zwigzane ze znalezieniem dobrego ,modelu biznesowego”
powodujg, Ze na rynku informacji i porad prawnych brak jest wyraznego lidera, za$
rynek ten jest rozdrobniony i w wielu sytuacjach nie dostarcza wymaganych rozwigzan
- szczego6lnie wtedy, gdy:

e Dana osoba nie dysponuje funduszami niezbednymi, by prowadzi¢ sprawe,
wzglednie sprawa ta jest stosunkowo btaha - na tyle, Ze zainteresowany,
Zwazywszy jej ,za” i ,przeciw”, woli nie poswiecac na nig pieniedzy ani czasu; w
takich sytuacjach, prawnik nie ma motywacji, aby udzieli¢ wstepnej porady
nieodptatnie,

e Dana osoba nie nalezy do organizacji, ktorej cztonkowie sg uprawnieni do porad
w danej dziedzinie,

e Dana osoba nie przynalezy do grupy, bedacej przedmiotem zainteresowan
organizacji pozarzadowych,

e Charakter problemu wykracza poza zakres pomocy dostepnej od witadz
panstwowych / samorzadowych lub na witrynach internetowych.

Rola wtadz panstwowych w pomocy prawnej, w szczegélnosci w udostepnianiu
informacji prawnej

Wobec powyzej scharakteryzowanych brakdéw nie moze dziwi¢, ze od wiadz
panstwowych (a takze od organizacji pozarzadowych) oczekuje sie, Ze wypetnia opisane
luki w dziedzinie dostepu do informacji i porad prawnych. W takich krajach, jak Wielka
Brytania czy Holandia, panstwo dotuje takie ustugi, a wtedy dotacje doktadaja takze
fundacje prywatne. Koszt tej pomocy jest zwykle dzielony pomiedzy stosowne
ministerstwa i agencje, wlasciwe do spraw wymiaru sprawiedliwo$ci, wewnetrznych,
spotecznych, mieszkaniowych itp.

Z kolei, w panstwach takich jak Niemcy czy USA, porady prawne sg Swiadczone

przede wszystkim przez wykwalifikowanych adwokatéow czy radcéw prawnych.
Ekonomisci dowodza, ze taki model stanowi bariere dla rozwoju rynku ustug
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poradniczych 7. Zaobserwowano na przyktad sytuacje, w ktorych podmioty
dostrzegajace szanse rynkowe w dziedzinie informacji i porad prawnych zaktadaty
strony internetowe majgce je udostepniac¢ (np. www.legalzoom.com), ale byty zmuszone
broni¢ tych inicjatyw przed Srodowiskiem prawniczym, rowniez na drodze sgdowej z
powodu pozwéw pochodzacych od prawnikow.

W  krajach tych powstaja jednak serwisy pomocy prawnej zatrudniajgce
wykwalifikowanych prawnikéw. W Niemczech dziala na przyktad infolinia,
umozliwiajaca telefoniczne oméwienie swojego problemu z prawnikiem wedtug stawki
2 euro za minute rozmowy. Z kolei w USA i we Francji dziatajg strony internetowe,
umozliwiajgce interakcje online z prawnikami8. Niektore z tych serwiséw oferuja
rzetelne ustugi, inne sa po prostu narzedziem marketingowym dla prawnikéw, ktorzy
przebieraja w zgtoszonych sprawach i wybierajg sobie najbardziej intratne.

Polityki rzadowe w tym obszarze nie s3a szczegdlnie rozwiniete. Wedtug naszej
wiedzy, nie sporzadza sie zadnych opracowan, ktére analizowatyby dogtebnie rynek
informacji i porad prawnych. Unormowania prawne i finansowanie rozwijaty sie na
zasadach ad hoc, w reakcji na lobbing Srodowisk prawniczych oraz w oparciu o luzne
przeczucie, zZe udostepnianie obywatelom informacji prawnych na mozliwie wczesnym
etapie moze odcigzy¢ bardziej kosztowne sady.

Co do zasady, utworzenie sieci biur porad obywatelskich oraz wdrozenie
odpowiednich formularzy, zestawéw pytan i odpowiedzi, procedur postepowania i
narzedzi internetowych jest dla rzadéw przedsiewzieciem kosztownym. W Holandii i w
Wielkiej Brytanii, roczne koszty ponoszone z tego tytulu przez wtadze panstwowe
wynosza ponad 1 euro na kazdego obywatela. Coraz mniejsze Ssrodki przeznaczane na
poradnictwo w kolejnych budzetach panstwowych wynikaja ze zobowigzan panstwa
wobec prawnikéw ($rodki na pomoc prawna z urzedu) oraz sadéw. Srodowisko
prawnicze i sedziowskie odgrywa wazng role polityczng i politykom trudno ogranicza¢
Srodki zwigzane z ich dziatalnoscig, a tatwiej z wydatkami na poradnictwo.

7 Por. np. Christopher Decker & George Yarrow, Understanding the economic rationale for legal services
regulation, A report for the Legal Services Board, 2010.
8 Por. www.lawdepot.com, www.worldlawdirect.com.
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Czes¢ druga. Ku nowoczesnemu systemowi informacji i porad prawnych

Ponizej proponujemy zarys strategii rozwoju systemu dostepu do porad i informacji
prawnych, uwzgledniajgcej aktualne tendencje miedzynarodowe obserwowane w tej
dziedzinie.

Platforma internetowa jako trzon

Jako podstawowy element strategii stworzy¢ mozna platforme internetowa (jedna,

lub kilka witryn), oferujaca informacje i porady wysokiej jakoSci.

e Informacje, publikowane w tej postaci beda dostepne dla coraz wiekszej liczby
obywateli - samodzielnie, lub przy pomocy cztonkéw rodziny lub znajomych,
bardziej obytych z nowymi technologiami,

e Taka platforma internetowa bedzie takze uzyteczna i pomocna dla biur porad
obywatelskich, organizacji pozarzadowych, prawnikéw oraz innych
ustugodawcow. Platforma moze postuzy¢ jako podstawa do rozwijania ustug
Swiadczonych przez telefon i za posrednictwem poczty elektronicznej. Taki
model zapewnia duze oszczednoSci, a zarazem umozliwia $wiadczenie przez
wolontariuszy i profesjonalistow wysokiej jakosci ustug, dostosowanych do
indywidualnych potrzeb danego interesanta,

e W miare potrzeby, informacje ze strony internetowej moga by¢ drukowane i
rozpowszechniane w postaci ulotek.

Tworzenie priorytetow poradnictwa w odpowiedzi na zapotrzebowanie

Informacje i porady prawne to olbrzymi obszar, w ramach ktoérego pojawiajg sie
setki, a nawet tysigce zagadnien. Biura porad obywatelskich i organizacje pozarzadowe,
oraz ich portale internetowe sg najbardziej efektywne wtedy, kiedy korzystaja z efektu
skali oraz dostosowuja swoja oferte do zapotrzebowania.

W zwigzku z powyzszym, dobrym punktem wyjscia - albo wrecz priorytetem -

bytoby przygotowanie pakietow informacji i porad w zakresie:

e Dziesieciu albo pietnastu najczeSciej spotykanych, wzglednie najpilniejszych
probleméw prawnych (na przykiad rozwdd, eksmisja, spory z sgsiadami, skargi
konsumenckie, rozwigzanie stosunku pracy, Swiadczenia socjalne, zatrzymanie
itd.),

e Nowo wprowadzanych przepiséw, stosujacych sie do wiekszych grup osob,

e Problem6ow, nie uwzglednionych w dostatecznym stopniu przez dostepne
obecnie ustugi,

Kiedy 80% czy 90% zapotrzebowania na poradnictwo zostanie pokryte wysokiej

jakosci gotowymi, zestandaryzowanymi informacjami, pozostali interesanci moga by¢
obstuzeni indywidualnie - co, oczywiscie, wigze sie z wyzszymi kosztami.
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Badania popytu, studium stanu obecnego

Informacje i porady prawne maja wtérny charakter. Z punktu widzenia ludzi
najwazniejsze jest rozwigzanie problemu, w sposoéb sprawiedliwy i efektywny. W
zwigzku z tym zachodzi potrzeba umiejetnego identyfikowania problemoéw oraz takie
przygotowanie serwiséw informacji i poradnictwa, by pomagaly w rozwigzywaniu
probleméw.

e Pierwszym krokiem moze by¢ przeprowadzenie badania probleméw (potrzeb
prawnych), dla ktoérych istnieje jaka$ Sciezka prawna (paths to justice) oraz
kosztow skorzystania z tej Sciezki i jako$ci wynikow, jakie przynosi,

e Umozliwi to oszacowanie czestotliwosci wystepowania poszczeg6lnych
probleméw oraz ich pilnosci,

e Badanie pozwoli tez zorientowac sie, dla jakich probleméw istniejagce obecnie
Sciezki prawne (paths to justice), od negocjacji do postepowania sagdowego, sa
postrzegane jako bardziej czy mniej skuteczne. To pozwoli na zaplanowanie
interwencji oraz bedzie punktem odniesienia, do ktérego bedzie mozna odnie$¢
przyszte postepy,

e Nowoczesne metody pomiarowe umozliwiajg roéwniez ocene, w ktérych
kategoriach probleméw (na przyktad eksmisja czy Swiadczenia spoteczne) brak
odpowiedniej informacji moze stanowi¢ istotng bariere. To pozwoli na
odpowiednie zdefiniowanie priorytetdw,

e By¢ moze okaze sie, ze szwankuje nie tyle informacja prawna, czy poradnictwo, a
inne elementy systemu. Taki wniosek moze sta¢ sie przyczynkiem do reform
istniejagcych procedur sadowych czy alternatywnych metod rozwigzywania
sporéw, wzglednie do opracowania nowych,

¢ Dane, uzyskane w wyniku badania mogg poméc w rozwoju inicjatyw organizacji
pozarzadowych czy biur porad obywatelskich, zmierzajacych do poprawy
dziatania sgdoéw i innych instytucji dziatajagcych w ramach systemu wymiaru
sprawiedliwosci.

Opisywane badanie ujawnitoby najprawdopodobniej jasng liste priorytetow, co do
grup osob potrzebujacych informacji i porad oraz najczesciej nekajgcych ich probleméw.

Wymagania w stosunku do systemu informacji prawnej

Informacje i porady prawne sa najbardziej uzyteczne wtedy, gdy sa opracowane w
odniesieniu do faktycznych potrzeb. Aby zapewni¢ odpowiedniag jakos¢ i skutecznos¢
informacji trzeba sformutowac jasne wymagania co do sposobdw jej opracowania.
Powtérzmy - informacje i porady prawne maja drugorzedne znaczenie (i moga
obejmowac szeroki zakres wiedzy i umiejetnosci). Najwazniejsze, pierwszorzedne, jest
rozwigzanie problemu, sprawiedliwe, i uzyskane w efektywny sposob. Aby to umozliwic¢
trzeba opracowywac informacje w nastepujacy sposob:

e (Ogolny opis problemu uwzgledniajacy potrzeby, pragnienia i obawy kazdej ze

stron,
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e Typowe zagadnienia, do ktorych trzeba sie odnie$¢ w ramach rozwigzywania
problemu,

e Wskazowki, w jaki sposob rozmawiac o tych zagadnieniach z drugg strong,

o Wskazowki w jaki sposéb negocjowac (samodzielnie, czy z pomoca mediatora),

e Miarodajny przeglad rozwigzan, ktore sprawdzity sie w przypadku innych oséb
(spodziewany rezultat negocjacji lub postepowania sadowego, uwzgledniajgcy
aspekt czasowy i finansowy, rodzaje rozwigzan, uzgodnien i decyzji). Informacje
tego rodzaju niekiedy sg zawarte w przepisach, ale przede wszystkim wynikajg z
doswiadczenia,

e Jaknawigzac i utrzymac relacje z prawnikami i z innymi doradcami, ekspertami,

e Jakzebra¢ stosowne dokumenty,

e W jaki sposéb korzystac z procedur i jak radzi¢ sobie z formalno$ciami,

e Jak prowadzi¢ postepowanie przed sagdem lub trybunatem.

Jesli zas chodzi o strone jako$ciowga, informacje winny:

e Byc¢ zrozumiate dla laikow,

e Byc¢ dostosowane do konkretnego problemu i do jego poszczegdlnych aspektow
(na przyktad, w przypadku postepowania rozwodowego, uwzglednia¢ wszystkie
kolejne etapy takiego postepowania oraz wszystkie kwestie, jakie beda
poruszane w jego kontekscie),

e Oferowac ograniczony zestaw opcji (zbyt duzy wyboér powoduje zagubienie),

e Byc¢tatwe do wdrozenia w praktyce (co utatwiaja ré6znego rodzaju formularze),

e By¢ podparte pomoca dyzurujacego doradcy czy grupy wsparcia (by interesanci
mogli upewnic sie, iz prawidtowo zrozumieli informacje),

e Odsytac do zrodet dalszych porad i innych przydatnych procedur,

e Jezeli istniejg dobre praktyki (jak na przyktad w odniesieniu do przemocy
domowej czy rozwigzania stosunku pracy), udzielane informacje moga zawierac
omoéwienie tych praktyk. W podobnym duchu, mozna rdéwniez zamieScic¢
»procedury postepowania”, opracowane w oparciu o dane empiryczne, o ile dla
danej dziedziny takowe opracowano.

OczywiScie, opracowanie zestandaryzowanych pakietéw informacji, zgodnie z
powyZszymi wytycznymi, jest zadaniem drogim i czasochtonnym. Zapewne wtasnie
dlatego wiele stron internetowych oferujacych informacje i porady prawne ogranicza sie
jedynie do ogélnego omoOwienia, a nastepnie odsyta do specjalistow.

Informacje o typowych rozwigzaniach danej kategorii probleméw prawnych sa
szczegblnie przydatne dla zainteresowanych. Wptywaja na ich oczekiwania co do
wyniku sprawy, ulatwiajg rowniez zorientowanie sie, czy rozwigzanie, proponowane
przez drugg strone, przez ich wtasnego prawnika lub przez arbitra jest sprawiedliwe i
czy istnieja dla niego jakie$ alternatywy. Takie informacje bardzo pomagaja w
poszukiwaniu rozwigzania.

Fundusze

Informacje i porady o wysokiej jakoSci wykorzystywane przez serwisy (informacja
zestandaryzowana, dobre praktyki, procedury postepowania) s3 drogie w
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przygotowaniu, podobnie zresztg, jak informacje dostosowane do konkretnej sytuacji
konkretnego interesanta. Z kolei trudno rozwing¢ stabilne finansowanie ze strony
klientoéw. Zachodzi zatem potrzeba pozyskania Zrodet finansowania.

Prawidtowo przeprowadzone badanie umozliwia wstepne oszacowanie liczby
interesantow, ktorzy beda korzystali z ustug. W zestawieniu z przecietnymi kosztami
osobowymi, dostepnos$cia wolontariuszy oraz doswiadczeniami z innych panstw
pozwoli to oszacowac koszty dla kazdego obstuzonego interesanta. W oparciu o te dane
mozna skonstruowac budzet.

Przetarg, wybdr organizacji

Lista priorytetéw, opracowana na podstawie badania stanu wyjSciowego oraz
okreslone wymagania w stosunku do systemu poradnictwa moga by¢ podstawa do
budowania systemu ustug, wzglednie do ulepszania ustug juz oferowanych.

e Organizacje, majace opracowa¢ platforme internetowa zawierajacg
zestandaryzowane informacje mozna wybra¢ na podstawie ich zdolnosci do
stworzenia interaktywnych narzedzi internetowych, adresowanych do szerokiej
rzeszy uzytkownikéw,

e Organizacje pozarzadowe czy biura porad obywatelskich, swiadczace ustugi
osobiste w drodze rozméw telefonicznych, komunikacji online czy spotkan
osobistych réwniez mozna wybra¢ sie na podstawie ich dotychczasowych
doswiadczen w danej dziedzinie,

e W procesie wyboru mozna wykorzysta¢ procedury przetargu.

Wspotpraca miedzynarodowa

Problemy, sposoby negocjacji, procedury dochodzenia roszczen oraz rozwigzania s3
raczej podobne w réznych krajach, cho¢ w kazdym kraju wystepujg takze problemy
specyficzne. Oznacza to, ze mozna wykorzysta¢ w Polsce opracowane w innych krajach
materiaty, procedury postepowania, praktyki poradnicze itp. odpowiednio je adaptujac
do lokalnych potrzeb. Moga w tym pomdc organizacje, takie jak Namati
(www.namati.org, sie¢ programdw paralegal) oraz HiiL. (wwwe.hiil.org, kompilujgca bazy
danych dobrych praktyk z catego $wiata), mozna tez rozwazy¢ mozliwo$¢ wspodlnego
przedsiewziecia z biurem porad obywatelskich z Wielkiej Brytanii lub z Holandii
(odpowiednio Citizen Advice Bureaus czy Juridisch Loket).

Standardy jakosci dla informacji i porad
Preferowane sposoby oceny i podtrzymywania jakos$ci ustug to:

e Traktowanie jako punktu odniesienia korzystania z dobrych praktyk i ,instrukcji
postepowania” opracowanych dla najpowszechniejszych kategorii problemdéw,
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e Badanie satysfakcji klientéw, pytanych o ich doSwiadczenia i odczucia co do
jakosci procedury i jej wynikow (przy wykorzystaniu wiedzy na temat tego co
dla ludzi jest najwazniejsze kiedy szukajg sprawiedliwosci).

Ekonomis$ci nie zalecajg stosowania kryteridw selekcji, odnoszacych sie do
wyszkolenia albo wyksztatcenia, ani powierzania wszystkich zadan wytacznie jednej
grupie zawodowe;j.

Innym, dodatkowym sposobem zapewniania jakoSci moze by¢ recenzja
srodowiskowa (peer review) oraz interwizja (intervision), w ramach ktorej praktycy
podejmuja dialog na temat problemu, ktéry pojawit sie podczas pracy jednego z nich z
klientami, i ucza sie od siebie nawzajem o mozliwych rozwigzaniach tego problemu (por.
ponizej).
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Czesc trzecia. Rola organizacji pozarzagdowych i biur porad obywatelskich

Ponizej zamieszczamy omoéwienie poszczegdlnych zagadnien jako odpowiedzi na
sformutowane pytania, dotyczace roli organizacji pozarzadowych i biur porad
obywatelskich.

Organizacje pozarzadowe (NGO)

Czy organizacje pozarzadowe dzialaja jako cze$¢ systemu nieodptatnej pomocy
prawnej, czy raczej niezaleznie, indywidualnie, realizujagc wlasng strategie i misje
w oparciu o niezaleZnie pozyskane srodki ?

W tych krajach, w ktérych badali$my dziatanie systeméw nieodptatnej pomocy
prawnej (Wielka Brytania, Holandia i USA oraz mniej zamozne panstwa, takie jak
Azerbejdzan, Bangladesz, Egipt, Mali i Ruanda), organizacje pozarzadowe sa zwykle
niezaleznymi fundacjami, pracujagcymi z niezaleznie zdefiniowanymi grupami
odbiorcéw. W niektérych krajach (por. ponizej), organizacje pozarzadowe stanowig
cze$¢ systemu panstwowego o tyle, ze korzystaja z funduszy panstwowych.

Wymogi, zwigzane z finansowaniem z danego Zrédta wywierajg bez watpienia
jaki$ wptyw na dziatania organizacji. Darczyncy co do zasady majg wtasne priorytety i
oczekujg, Ze podmioty, korzystajace z ich wsparcia przyczynia sie do ich realizacji, czy to
w dziedzinie praw cztowieka, praw kobiet, czy praw jakiej$§ konkretnej grupy. Niektére
organizacje pozarzadowe zglaszajg nam, Ze miewajg problemy z ustalaniem swoich
witasnych priorytetow. W USA, na przyktad, Legal Services Corporation wykazuje
tendencje do finansowania przede wszystkim tych NGO, ktére prowadza ogélny
program nieodplatnej pomocy prawnej; tak skonstruowany system nie zacheca
specjalnie do wezszej specjalizacji.

Jesli NGO dzialaja w ramach systemu poradnictwa prawnego, to na jakich
zasadach? Wedlug jakich kryteriow skladaja wnioski i s3 wybierane, jakie musza
spelnia¢ wymogi, kto weryfikuje, czy faktycznie je speinity ?

Legal Services Corporation stosuje nastepujace kryteria wyboru:

1. Wiedza na temat najpilniejszych potrzeb oséb, uprawnionych do pomocy w
zakresie, jaki ma by¢ objety obstugg,

2. Jakos¢, mozliwos¢ realizacji i efektywno$¢ Swiadczonych ustug prawnych,

3. Spelnienie wszystkich wymogoéw, wynikajacych z ustawy o Legal Services

Corporation i innych stosownych przepiséw, wytycznych oraz instrukgcji,

Reputacja kluczowego personelu,

Znajomos¢ poszczegbdlnych elementéw systemu $Swiadczenia ustug prawnych w

danym stanie, polaczona z gotowoscia do koordynowania wtasnych dziatan z

innymi tak, aby zapewni¢ dostepnos$¢ peinego wachlarza ustug prawnych,

6. Zdolno$¢ do pozyskiwania Srodkéw =z innych Zrédet, niz mechanizm,

przewidziany ustawa o Legal Services Corporation,

Zdolno$¢ zapewnienia ciggto$ci w obstudze i reprezentacji klientéw,

8. Brak konfliktow interesow (instytucjonalnych lub innych) wobec klientow,
kwalifikacje konieczne do unikania takich konfliktéw w biezacej dziatalno$ci.

v

~
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W przypadku Holandii, porady prawne sg oferowane na dwdéch poziomach. Juridisch
Lokets (punkty porad prawnych) udzielajg pomocy prawnej i funkcjonuja jako
punkty pierwszego kontaktu. Sg elementem panstwowego systemu nieodptatne;j
pomocy prawnej zarzadzanego przez Raad voor Rechtsbijstand, holenderska Rade
ds. Pomocy Prawnej. Na innym poziomie dziatajg Sociaal Raadlieden, ktére mozna w
pewnym przybliZzeniu uzna¢ za odpowiedniki biur porad obywatelskich. Wiecej
informacji na temat struktury, organizacji oraz funkcji Sociaal Raadlieden
zamieszczamy w zalgczniku, ponizej; warto jednak zaznaczy¢, Zze rokrocznie
obstuguja one duzg ilo$¢ spraw, co ilustruje nastepujgca tabela:

Tabela 1. Ilo$¢ spraw, trafiajacych do Sociaal Raadlieden w poszczegdlnych latach

Rok Kontakty z Sprawy/zagadnienia | Relacja
klientami kontakty/sprawy
2005 480.075 584.867 1,22
2006 427.518 497.846 1,16
2007 397.135 482.936 1,22
2008 404.983 492.887 1,22

W niektérych krajach, organizacje, ktére otrzymuja dotacje na udzielanie pomocy
prawnej podlegaja surowym restrykcjom. W Azerbejdzanie, na przyktad, poznaliSmy
praktyke, ze NGO moga udziela¢ nieodptatnych porad prawnych jedynie dla
przesiedlencow. W USA, organizacje, subsydiowane przez Legal Services Corporation nie
moga udziela¢ porad osobom, skazanym za przestepstwa, zwigzane z narkotykami ani
niektérym grupom cudzoziemcéw; nie wolno im réwniez angazowac sie w rzecznictwo
ani w lobbing. Z pelnym zestawem ograniczen mozna zapoznac sie w internecie - jest to
materiat do przemys$len o tym, jak dalece pomoc prawna moze by¢ determinowana
przez politykow (http://www.Isc.gov/about/regulations-rules/lsc-regulations-cfr-45-
part-1600-et-seq).

Jaki jest zakres ich dzialania w ramach systemu? A zwlaszcza, jakie stosuja
kryteria przy wyborze beneficjentow swoich dziatan ?

Wyb6r beneficjentow jest uzalezniony od modelu $wiadczenia ustug. Ogélnie
rzecz biorac, ustugi, Swiadczone przez Internet sg dostepne dla nieograniczonego grona
uzytkownikéw, podobnie, jak infolinie telefoniczne. W przypadku porad $wiadczonych
osobiscie w okienku informacyjnym czy podczas dyzuréw, gdzie przecietna dtugos¢
jednej rozmowy waha sie w okolicach 20 minut, wcze$niejsza weryfikacja uprawnien do
Swiadczen nie jest raczej warta zachodu.

W  przypadku bardziej rozbudowanych wustug, weryfikacja potencjalnych
beneficjentow moze obja¢ kwestionariusz zamoznosci, potwierdzenie, Ze dana osoba
przynalezy do okreSlonej grupy uprawnionych beneficjentow oraz ustalenie, czy ma
inne mozliwo$ci uzyskania porady (na przyktad z racji czitonkostwa w jakiejs$
organizacji, z tytutu ubezpieczenia itp.).

Jak s3 finansowane, i przez kogo? Interesowalyby nas mozliwie szczegétowe dane
na temat finansowego aspektu odnosnych dziatan NGO.
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Jak juz wskazano powyzej, w rajach zachodnioeuropejskich utrzymujgcych
programy pomocy prawnej na duzg skale,finasowanie przez panstwo, przecietny koszt
obstuzenia jednego interesanta mie$ci sie w granicach EUR 30.

Udzielanie informacji i porad prawnych sprowadza sie w duzej mierze do
kontaktu osobistego w ograniczonym czasie. W ramach niemieckiej infolinii
(www.anwalt.de), prowadzonej przez prawnikéw, przecietna rozmowa telefoniczna
trwa sze$¢ minut, podczas ktorych interesant przedstawia swoj problem i uzyskuje
porade. Nowozelandzkie Biura Porad Obywatelskich przytaczajg z kolei nastepujace
statystyki w swoim Raporcie za lata 2010/11:

Enquiries requiring most time per enquiry

20.5
20.0
19.5
19.0
18.5
18.0
17.5

Average minutes per enquiry

17.0
16.5

16.0
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(na osi pionowej podano S$rednig ilo§¢ minut przeznaczonych na porade
dotyczaca roznych zagadnien wymienionych na osi poziomej)

Wynikatoby z tego, ze finansowanie jest potrzebne na indywidualne sesje porad,
trwajace od pieciu minut do pdt godziny oraz na utrzymanie samej organizacji, jej
witryny internetowej oraz baz danych, stuzacych do przechowywania i przetwarzania
standardowych informacji.

W przypadku systemoéw brytyjskiego i holenderskiego, finansowanie pochodzi
niemal catkowicie ze zrodet panstwowych. Inne potencjalne zrdédia finansowania
obejmuja:

e Swiadczenie niektérych ustug za pomoca wolontariuszy,

e Dotacje od sponsoréw,

e Optaty, wnoszone przez klientéw (dobrowolnie, wedtug statej stawki lub wedtug

stawki minutowej).

Finansowanie publiczne moze pochodzi¢ od administracji centralnej lub od
samorzadu lokalnego. W wiekszych miastach holenderskich dziatajg na ogo6t Sociale
Raadslieden. Ich personel sktada sie z pracownikéw organéw samorzadu terytorialnego,
dziatajacych jako wyodrebniony wydziat ratusza (urzedu gminy) lub w ramach
wiekszych biur opieki spotecznej (Bijstand), zajmujacych sie obywatelami bez srodkow
do zycia. Ci pracownicy socjalni, dysponujacy wiedzg i umiejetno$ciami z zakresu prawa
pomagajag mieszkancom w problemach zwigzanych z zadluzeniem, problemami
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rodzinnymi czy problemami zwigzanymi z naduzywaniem $rodkéw odurzajacych. Sa
przyktadem ustugodawcéw, ktérzy sie specjalizujg - w problemach oséb z
ograniczonymi Srodkami do Zycia lub bez srodkéw do zycia.

Analiza rynku informacji i porad prawnych oraz niereprezentatywny sondaz na
mala skale, jaki przeprowadziliSmy w krajach rozwijajacych sie, sugeruja, ze co do
zasady ludzie wykazuja gotowos$¢ do ptacenia za ustugi o przyzwoitej jakosci, ktore
rzeczywiscie przyczyniajg sie do rozwigzania ich problemu. Wydaje sie zatem, ze spora
cze$¢ populacji bedzie chciata korzysta¢ z ustugi réwniez wdéwczas, kiedy bedzie
proszona o pokrycie cze$ci zwigzanych z nig kosztow.

Niemniej jednak wiekszo$¢ programoéw dotowanych przez panstwo nadal oferuje
porady nieodptatnie. Zaktada sie, Ze cze$¢ klientdw w potrzebie zostanie pozbawiona
pomocy w przypadku konieczno$ci obowigzkowej optaty. Wchodza tu takze w gre
zasady (zatozenie, ze ,udzielanie informacji prawnych obywatelom jest obowigzkiem
panstwa”), czy przepisy prawne lub statutowe, zabraniajagce organizacjom
pozarzagdowym pobierania optat za swoje ustugi.

Jaka jest rola i udziat organizacji pozarzadowych w systemie nieodptatnej pomocy
prawnej w porownaniu z innymi ustugodawcami w tej dziedzinie? Czy aktywnos¢
NGO w tej dziedzinie ma jaki$ szczegdlny charakter? Czy NGO obowigzuja w tym
zaKkresie te same reguly i standardy, co inne podmioty?

Wiele zalezy od sposobu, w jaki udostepnianie informacji i porad prawnych jest
uregulowane w prawodawstwie danego panstwa. W niektérych krajach (dobrymi
przyktadami sg Niemcy oraz Stany Zjednoczone), udzielanie pomocy prawnej jest
wprost zakazane osobom, nie bedacym wykwalifikowanymi prawnikami,
dopuszczonymi do wykonywania zawodu przez stosowng rade adwokacka lub
analogiczny organ. W takiej sytuacji, organizacje pozarzadowe, pragngce pomagac
swoim interesantom w rozwigzywaniu ich probleméw prawnych musza szuka¢ furtek
(luk w przepisach) i wybiegow albo pozyskiwa¢ do wspotpracy wykwalifikowanych
prawnikow.

Jesli informacje i porady s3 udzielanie w efektywny sposéb, znaczna cze$¢ klientow
bedzie w stanie sama rozwigzac¢ swdj problem prawny bez dalszej pomocy. Jednak czes¢
z nich bedzie wymagata dodatkowej pomocy. Podmioty, udzielajace informacji i porad,
moga zwiekszy¢ wartos¢ swoich ustug poprzez:

e Nawigzywanie kontaktu z drugg strong sporu w imieniu klienta, aby

wysondowa¢ mozliwo$¢ porozumienia,

e Mediacje pomiedzy stronami,

e Pomoc dla interesanta w kontaktach z sagdem / trybunatem,

e Kierowanie interesanta do prawnika lub innego eksperta, powigzanego z

podmiotem,

¢ Podejmowanie dziatan w przypadku powtarzajacych sie probleméw (na przyktad

regularnych roszczen wysuwanych wobec tej samej organizacji), aby rozwigzac
je caloSciowo.
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NGO winny podchodzi¢ do takich dodatkowych ustug z ostroznoscia. Wigza sie one
bowiem ze sporymi kosztami, sg takze czesto domeng prawnikéw i innych organizacji,
ktére moga postrzega¢ NGOsy nie tyle jako partnera, ale konkurenta.

Biura porad obywatelskich

Czy ,poradnictwo obywatelskie” jest zdefiniowane? Czy porady obywatelskie
roznia sie od porad prawnych? Jesli tak, to w jaki sposdb? Jaki jest stosunek
miedzy jednym a drugim? Czy porady obywatelskie zawieraja w sobie porady
prawne? Czy istnieja rodzaje porad nie zwigzanych z prawem, dotyczacych
zagadnien prawnie nieregulowanych?

We wstepie do opracowania przedstawiliSmy ogélne omoéwienie réznych potrzeb
w zakresie informacji i poradnictwa. Cze$¢ z nich mozna opisa¢ jako ,prawne”, inne -
niekoniecznie, ale wszystkie sg ze soba $ciSle powigzane. Ze wzgledu na fakt, ze w
niektérych krajach wustugi prawne musza by¢ S$wiadczone przez zawodowych
prawnikow, organizacje pozarzadowe s3a niekiedy zmuszone do radzenia sobie z t3
sytuacja.

Informacje inne, niz prawne obejmowatyby:

e (Ogolny opis problemu uwzgledniajacy potrzeby, pragnienia i obawy kazdej ze
stron (nie zwigzane z prawem),

e Typowe zagadnienia, do ktorych trzeba sie odnies¢ w ramach rozwigzywania

problemu,

Wskazowki, w jaki sposob rozmawiac o tych zagadnieniach z drugg strong,

Wskazowki w jaki sposob negocjowac (samodzielnie, czy z pomocg mediatora),

Jak nawigzac i utrzymac relacje z prawnikami i z innymi doradcami, ekspertami,

Jak zebra¢ stosowne dokumenty.

Z kolei informacje, zawierajgce pewien element prawny to:

e Miarodajny przeglad rozwigzan, ktore sprawdzity sie w przypadku innych oséb
(spodziewany rezultat negocjacji lub postepowania sgdowego, uwzgledniajacy
aspekt czasowy i finansowy, rodzaje rozwigzan, uzgodnien i decyzji),

e W jaki sposéb korzystac z procedur i jak radzi¢ sobie z formalnoS$ciami,

e Jak prowadzi¢ postepowanie przed sagdem lub trybunatem.

Czy biura porad obywatelskich stanowia cze$¢ systemu nieodplatnej pozasadowej
pomocy prawnej, czy dzialaja bardziej na marginesie tego systemu?

W niektérych panstwach, takich jak Holandia, Wielka Brytania czy Nowa
Zelandia, biura porad obywatelskich zostaly wiaczone do gtéwnego nurtu systemu.
Korzystaja one z dotacji od resortu sprawiedliwosci - rozwigzanie, ktore jest co do
zasady tansze, niz nieodptatna pomoc prawna, Swiadczona za posrednictwem
praktykujacych adwokatow. Jak juz wskazano powyzej, rézne rodzaje biur porad
obywatelskich moga oferowac réznego rodzaju ustugi, ktére niekiedy sie pokrywaja.
Juridische Loketten, dziatajace w Holandii s3 finansowane przez Ministerstwo
Sprawiedliwosci, z kolei Sociale Raadslieden sg utrzymywane przez wtadze lokalne.
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Jakkolwiek analiza rozwigzan, majacych zapewnia¢ dostep do informacji i
poradnictwa prawnego obywatelom jako cato$ciowego systemu bytaby interesujaca,
wedtug naszej wiedzy nie ma kraju, w ktorym taki spojny, konsekwentnie projektowany
system istnieje. W Holandii oraz w Wielkiej Brytanii, na przyktad, utworzono sie¢ biur
porad obywatelskich o krajowym zasiegu, lecz nie s3 one nigdy wytacznymi
Swiadczeniodawcami w zakresie informacji i porad prawnych - ich udziat w rynku nie
przekracza zazwyczaj 15% (i osiaga maksimum 30% w niektdrych kategoriach spraw).

Rézne podmioty, oferujgce informacje i porady prawne robig to z réznych
powodow oraz skupiaja swoje wysitki na réznych grupach odbiorcéw. Samorzady
lokalne czy wtadze miejskie stwierdzajg niekiedy, ze najmniej zamozni cztonkowie danej
spotecznosci doswiadczaja najwiekszej iloSci probleméw prawnych oraz sami
najbardziej je generuja, powodujac koszty dla samorzadu, dla sgsiadéw czy nawet dla
cztonkow wtasnych rodzin, ktérzy sami zaczynaja potrzebowa¢ pomocy. Wobec tego
pracownicy socjalni muszg, niejako mimowolnie, zajmowac sie réwniez kwestiami
prawnymi. Jednak bywa tak, ze sprawami tego rodzaju zajmuja sie juz w danym miejscu
uniwersytecka klinika prawa, organizacja pozarzagdowa, policja czy kancelaria prawna,
Swiadczaca pomoc prawng potrzebujacym w zamian za wynagrodzenie ze Srodkéw
publicznych. Wobec tego rola wtadz lokalnych ogranicza sie do samodzielnego
zatatwiania okazjonalnych spraw i do przekazywania reszty dalej (by¢ moze obowigzki
w tym zakresie moga by¢ skutecznie wykonywane nawet przez jedna osobe). Zdarza sie,
ze wiladze samorzadowe przeprowadzity fachowg, systematyczng ocene
zapotrzebowania na informacje i porady prawne, ale zrobity to raz i dawno temu, wiec
rozwigzania, przyjete w wyniku tej analizy nie przystaja juz do rzeczywisto$ci; zdarza
sie rowniez, ze wszelkie dziatania w tej dziedzinie odbywajg sie na zasadzie dorazne;j.

Sytuacje te mozna postrzega¢ analogicznie do rynku prywatnych ustug
prawniczych. Zaleznie od postrzeganego popytu na rynku, od umiejetnosci wtasnych
prawnikow oraz od dziatan konkurencyjnych kancelarii, zespoty prawnikéw specjalizujg
sie w takiej czy innej dziedzinie ustug, otwieraja nowe oddziaty w kolejnych
lokalizacjach, przyjmuja nowych pracownikow czy adresujg swojga oferte do nowych
klientow. Wtadze publiczne na kolejnych szczeblach robig w zasadzie to samo.

Jaki jest status biur porad obywatelskich - czy s3 one organizacjami
pozarzadowymi, czy instytucjami publicznymi (powigzanymi, na przyklad, z
wladzami samorzadowymi)? Jak sa tworzone, przez kogo i w oparciu o jakie
srodki? Czy prowadza swoja dzialalnos$¢ autonomicznie, czy s3 podporzadkowane
jakim$ innym instytucjom?

Jak wskazano powyzej, ,system” istniejagcy w danym panstwie stanowi
wypadkowq réznych czynnikéw, za$§ mozliwych rozwigzan i konfiguracji jest wiele.
Zaleza one, miedzy innymi, od przepiséw podatkowych, odno$nych regulacji prawnych
oraz opcji finansowania przez wtadze panstwowe i darczyncéw prywatnych. Tak czy
inaczej, prawny status biur nie ma wplywu na zasadniczy zakres ich dziatalnoSci.

Holenderskie Juridisch Loket s3 podmiotami publicznymi. Biura porad

obywatelskich, funkcjonujace w Wielkiej Brytanii sg organizacjami pozarzagdowymi. We
Whoszech, kancelarie prawne otwieraja punkty porad przy gtéwnych ulicach.
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NGO i biura porad obywatelskich

Czy organizacje pozarzadowe i biura porad obywatelskich maja obowigzek
skladania/publikowania sprawozdan ze swojej dziatalnosci (miedzy innymi w
zakresie wydatkowania sSrodkow publicznych)? Jakie dane musza byc¢ objete tymi
sprawozdaniami? Czy sprawozdania te sg publicznie dostepne?

Zaréwno resorty i agencje rzadowe, jak i organizacje pozarzadowe zwykle
publikujg na swoich stronach internetowych sprawozdania roczne, okreslajace liczbe
klientow, budzety i Zrédta finansowania. PrzejrzystoS$¢ i jawno$¢ coraz bardziej stajg sie
wymogami, egzekwowanymi przez darczyncoéw i fundatoréow jako zasada dobrego
zarzadzania (w przeciwienstwie do wymogu stricte prawnego). Zwazywszy na to, ze
podmioty $wiadczace pomoc prawng ustawicznie konkurujg ze soba w wyscigu po
ograniczone niekiedy fundusze czy dotacje, ich motywacja, aby wykaza¢ sie iloScig
zatatwionych klientéw oraz sukcesami w zatatwianiu ich spraw jest oczywista. Politycy
zawahajg sie, zanim zmniejszg dotacje publiczne na programy pomocy prawnej, ktore
przyniosty wymierne korzys$ci dziesigtkom tysiecy wyborcow. Jesli biura porad
obywatelskich nie beda otwarcie informowaty o liczbie obstuzonych interesantéw, i o
wydanych przez siebie kwotach, moze to samo w sobie sugerowag, Ze Zle sobie radza ze
swoimi obowigzkami.

Kto udziela porad prawnych i obywatelskich w ramach NGO i biur porad
obywatelskich? Jakimi kwalifikacjami dysponuja te osoby - czy s3 to prawnicy,
doradcy nieprawnicy (paralegals) czy inny personel? Jak te osoby sa
przygotowywane do pelnienia roli doradcy? Jak sa nadzorowane?

Typowe rozwigzanie to doradcy (paralegals) pracujacy pod nadzorem
wykwalifikowanych prawnikdéw. Niektore NGO, dziatajace w krajach rozwijajacych sie
wykorzystuja réwniez przeszkolonych psychologdbw i mediatoréw. Jak juz
sugerowaliSmy powyzej, najlepiej jest pozwoli¢ samym NGO na podjecie decyzji, jaki
personel, o jakim profilu umiejetnosci, jest potrzebny, same NGO zrobig to najlepiej.
Jako$¢ mozna zapewni¢ korzystajac z dobrych praktyk, ,procedur postepowania”, oraz
badania satysfakcji klientéw, czy innych instrumentéw monitorowania jakosci
omawianych nizej.

Wobec ogromnej réznorodnosci oferty w zakresie informacji i porad prawnych,
trudno jest formutowac jakiekolwiek ogdélne uwagi dotyczace wewnetrznej organizacji
czy zarzadzania odno$nych instytucji. Gdyby jednak pokusi¢ sie o takie ogolne
spostrzezenia, mozna by wspomniec:

e Zamieszczanie informacji na witrynach internetowych,

e Stosowanie ,procedur postepowania” dla standardowych przypadkow,
umozliwiajace osobom o niskim poziomie wyksztatcenia udzielanie porad przez telefon
lub osobiscie,

e Prowadzenie dokumentacji dotyczacej poszczegélnych probleméw oraz
udzielanych porad,

e Nadzor sprawowany przez kadre kierownicza,

e Mechanizmy kontroli jako$ci,

e W przypadku bardziej skomplikowanych spraw, wsparcie wykwalifikowanych
prawnikow lub innych specjalistow.
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Czy w ramach systemu nieodptatnej pomocy prawnej istniejg jakie$ specjalne
narzedzia z jakich korzystaja NGO i biura porad obywatelskich, jak na przyklad
oprogramowanie czy bazy danych?

Por. powyzej. Mniejsze organizacje stosujg standardowe wzory pism; wieksze
majg zwykle wtasne witryny internetowe i zestawy standardowych praktyk. Jest to
jeden z powoddw, dla ktérych skala jest tak wazna - umozliwia dzielenie sie kosztami
utrzymania strony czy tworzenia i wdrazania dobrych praktyk.

Czy biura porad obywatelskich oferuja jakiekolwiek inne wuslugi, poza
Swiadczeniem porad prawnych i obywatelskich?

Najlepsza praktyka dla biur porad obywatelskich jest specjalizacja w zakresie
okreslonych problemoéw, do ktérych moga podchodzi¢ w kompleksowy sposoéb. Zaleznie
od zakresu swojej dziatalnos$ci, biura porad obywatelskich moga oferowac inne ustugi,
na przyktad tymczasowe schronienie dla ofiar przemocy domowej, ale wiekszos¢ biur
porad obywatelskich oferuje wytacznie informacje i porady.

W przypadku probleméw ze sptatg dtugéw, interesanci otrzymujg pomoc w
formutowaniu pism do swoich wierzycieli / kredytodawcéw lub w skorzystaniu z
mechanizméw prawnych, takich jak upadto$¢ konsumencka (o ile s3 dostepne).
Interesantom, borykajagcym sie z problemami mieszkaniowymi udostepnia sie wzory
pism dotyczacych wysokos$ci czynszow, technicznego utrzymania substancji
mieszkaniowej itp., uwzglednia sie tez mozliwo$¢, ze niektérzy moga wymagac dalszej
pomocy z samym napisaniem takiego listu. Dla najcze$ciej spotykanych Kkategorii
probleméw istnieja zwykle standardowe procedury postepowania, stosowane przez
biura porad obywatelskich w réznych krajach, ktéore mozna by bez wiekszych trudnosci
dostosowac do specyfiki polskie;j.

Jesli ustuga, Swiadczona przez przyktadowe biuro porad obywatelskich, ma
wykroczy¢ poza udostepnienie standardowego pakietu informacji lub og6lnej porady
(co taczy sie z kosztem jednostkowym, oscylujagcym w okolicach 30 euro), koszt ustugi
natychmiast wzrasta. Indywidualna pomoc prawna moZze wymagaé wielu
roboczogodzin, przechodzacych w roboczodni, tak wiec przypadki, w ktorych zostanie
ona zaoferowana winny by¢ starannie wyselekcjonowane.

Jakie s3 glowne przeszkody, utrudniajace sprawne dzialanie organizacji
pozarzadowych i biur porad obywatelskich w dziedzinie poradnictwa? Czy sa
dostepne jakie§ miarodajne dane, ktore pozwalalyby zidentyfikowac takie
przeszkody? Czy ewentualne przeszkody wynikaja z aspektéow prawnych
(ustawodawstwo, procedury administracyjne itp.), ekonomicznych (za mato
funduszy, zla alokacja) czy, ogdlnie, z czynniké6w spotecznych, takich jak poziom
swiadomos$ci prawnej spoteczenstwa?
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Gtowne przeszkody, opisane juz powyzej, mozna podsumowaé w nastepujacy
sposéb:

e Koszty - opracowanie i wdrozenie wysokiej jakoS$ci zestandaryzowanych
informacji i porad prawnych, umozliwiajacych rzeczywiste rozwigzanie
najczestszych i najpilniejszych probleméw, z jakimi przychodza interesanci,
wymaga duzych naktadéw finansowych,

e Specyfika rynku informacji i porad prawnych powoduje, Ze stworzenie stabilnego
modelu biznesowego / finansowego jest bardzo trudne,

e Regulacja rynku ustug prawniczych réwniez moze stwarza¢ bariery, zwtaszcza
gdy prawnicy postrzegaja i zwalczajg biura porad obywatelskich jako
konkurencje albo gdy ustawodawca ingeruje w szczegoty dziatalnosci biur.
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Czes¢ czwarta. Monitoring i ewaluacja pozasgdowego systemu nieodptatnej
pomocy prawnej i poradnictwa

Jaki jest zakres monitorowania (rozumianego jako biezaca kontrola dzialania
systemu w praktyce) oraz ewaluacji (rozumianej jako ocena dziatan i wynikow ex
post)? Jakie aspekty podlegaja monitorowaniu i ocenie? Czy w tym zakresie
stosuje sie jakies powszechnie przyjete definicje?

Co do zasady, zakres i poziom systemu monitorowania i ewaluacji pomocy
prawnej jest skorelowany ze stopniem rozwoju systemu poradnictwa prawnego w
danym panstwie. Jedng z konsekwencji tej reguty jest fakt, Ze monitoring i ewaluacja s3
mozliwe tam, gdzie wdrazanie polityki dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci zostato
powierzone bezposrednio konkretnemu organowi, takiemu jak holenderska Rada
Pomocy Prawnej (Legal Aid Board), Komisja Obstugi Prawnej w Anglii i Walii (Legal
Services Commission of England and Wales), gruzinska Stuzba Pomocy Prawnej (Legal
Aid Service of Georgia), amerykanska Korporacja Ustug Prawnych (Legal Services
Corporation) czy tez stuzby koordynujgce pomoc prawng gwarantowang przez panstwo
litewskie.

Przyktadem ilustrujacym zakres i poziom systemu monitorowania i ewaluacji jest
dziatalno$¢ holenderskiej Rady Pomocy Prawnej odzwierciedlona w corocznym
sprawozdaniu. Sprawozdanie za 2011° rok uwzglednia nastepujgce zagadnienia:

- Ostatnie zmiany i nowoSci w dziatalnos$ci systemu,

- Wpykorzystanie Rechtwijzer.nl 10 , internetowego portalu, zawierajgcego
informacje, wskazéwki, porady i narzedzia samopomocy, przydatne przy
najczesciej spotykanych problemach prawnych. System Rechtwijzer.nl jest
dostepny dla wszystkich, ktérzy chca pozna¢ mozliwoSci rozwigzania danej
kwestii prawnej. Ta zasada otwarto$ci i powszechnego dostepu pokrywa sie z
filozofig Juridisch Loket, wedtug ktorej dostep do informacji i porad prawnych w
Holandii nie powinien by¢ uzalezniony od zamoznoS$ci interesanta ani od
wstepnej oceny zasadno$ci istnienia potrzeby pomocy,

- Dziatalno$¢ Juridisch Loket, biur udzielajagcych pomocy prawnej podstawowe;j,
pierwszego stopnia (informacji i porad prawnych) oraz posredniczacych w
dalszych kontaktach; pomoc prawne podstawowa jest udzielana takze przez
osoby nie bedace wykwalifikowanymi prawnikami, albo nawet nie majace
zadnego wyksztatcenia prawniczego,

- Udzielanie pomocy prawnej kwalifikowanej, drugiego stopnia (porad i
zastepstwa procesowego) przez zawodowych prawnikow.

- Nietypowe przypadki i zdarzenia, dotyczace pomocy prawnej drugiego stopnia,

- Podaz ustug prawnych - w tej czeSci sprawozdania chodzi o liczbe prawnikow i
kancelarii, zajmujacych sie pomoca prawng dla potrzebujacych, finansowang ze
srodkéw publicznych,

- Rozwoj produktéw ubezpieczeniowych, obejmujacych koszty pomocy prawnej,

- Koszty systemu nieodptatnej pomocy prawne;.

9Por. S.L. Peters, M. van Gammeren-Zoetewij & L. Combrink-Kuiters, Monitoring Gesubsideerde
Rechtsbijstand 2011, Raad voor Rechtsbijstand, Wolf Legal Publishers, Nijmegen.
10 Por www.rechtwijzer.nl .
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Coroczne sprawozdania Legal Aid South Africa poruszaja podobne zagadnieniall.
Sprawozdanie za rok 2009/2010 omawia, na przyktad:

- Statystyki dotyczace Swiadczenia pomocy prawnej,

- Dziatalno$¢ Legal Aid South Africa,

- Przyjete rozwigzania w zakresie kontroli i zarzadzania,

- Dane finansowe,

- Sprawy kadrowe, itp.

Powyzsze przyktady ilustrujg dziatania podmiotéw odpowiedzialnych za realizacje
polityki panstwa dotyczacej pomocy prawnej w zakresie monitorowania biezgcych
dziatan i oceny ich efektow. Jednak monitorowanie i ocena nie musza odbywac sie
odgornie - do zagadnien tych mozna rowniez podejs$¢ od strony klienta. Analiza potrzeb
ludzkich oraz ludzkich doswiadczen w zetknieciu z mechanizmami wymiaru
sprawiedliwo$ci moze by¢ Zrédiem cennej wiedzy na temat faktycznego
zapotrzebowania w dziedzinie informacji i porad prawnych.

TISCO i HiiL. opracowaty i wstepnie przetestowaty metodologie ,Pomiaru dostepu do
wymiaru sprawiedliwos$ci” (Measuring Access to Justice, w skrécie MAZ2]), mierzaca
koszty i jako$¢ dostepu do wymiaru sprawiedliwosci. Metodologia ta opiera sie na
analizie wrazen i spostrzezen osdb, ktére wyprébowaly okreslong procedure (lub
potaczenie réznych procedur), aby uzyska¢ rozwigzanie swojego problemu prawnego.
Na potrzeby metodologii, procedury te s okreslane jako ,$ciezki prawne” (paths to
justice) i stanowig gléwny element analizy. Innymi stowy, metodologia jest
zaprojektowana tak, by dostarcza¢ odpowiedzi na pytania, dotyczace réznych Sciezek
prawnych, na przyktad:

e Jakie koszty finansowe ponoszg osoby, korzystajgce z danej Sciezki (np. w

sprawie rozwodowej)?

e Ile czasu wymaga dana $ciezka, jakie sg koszty utraconych korzysci, zwigzane z
dang $ciezka (np. w sprawie odszkodowania za uszkodzenie ciata)?

e (zy Sciezka prawna (np. spor pracowniczy, arbitraz, mediacja, negocjacje) byta
sprawiedliwa w swoim aspekcie proceduralnym?

e Do jakiego stopnia (np. w sprawie sporu o zaptate dtugu) arbiter majacy
rozsadzi¢ sprawe (zawodowy sedzia, arbiter, mediator, urzad, powszechnie
szanowany czlonek spotecznosci) byt postrzegany jako grzeczny i zyczliwy?

e (Czy wynik procedury byt sprawiedliwy w swoim aspekcie dystrybucyjnym, tzn.
czy przynidst sprawiedliwy podziat kosztow i przedmiotu sporu?

e (Czy wynik przyniost wyréwnanie szkdd pienieznych i emocjonalnych?

e (Czy wynik wywart jaki§ wplyw na problem, lezgcy u podstaw catej sprawy? Czy
problem ten zostat rozwigzany, czy wynik nastgpit w odpowiednim czasie, czy
wynik mozna skutecznie egzekwowac?

e (zy klient moze poréwnac uzyskany przez siebie wynik z wynikami innych oséb,
w podobnych sprawach?

e Do jakiego stopnia wynik jest postrzegany jako podobny do tego, co uzyskali inni
interesanci w podobnych okolicznosciach?

Metodologia uwzglednia mozliwo$¢ uzupeiniania podstawowego zakresu pytan
dalszymi, dostosowanymi do specyfiki danej procedury, jurysdykcji narodowej itp.

11 Por. www.legal-aid.co.za/index.php/Annual-reports.html .

28



http://www.legal-aid.co.za/index.php/Annual-reports.html

Jesli chodzi o samg koncepcje, definicje ,$ciezki prawnej” (path to justice - ,$ciezki
dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci”), warto uscisli¢ kilka rzeczy. Po pierwsze ,Sciezka
prawna” oznacza czesto stosowang procedure, ktéra jest postrzegana szeroko jako
spos6b na rozwigzanie danego problemu. Po drugie, ,Sciezke” rozumiemy jako
procedure / proces, czyli jako sekwencje okresSlonych dziatan i etapow, zmierzajacych
do zdefiniowanego celu. W przypadku ofiary, ktora ucierpiata uszkodzenia ciata, na
Sciezke mogtyby sie sktada¢ 1) negocjacje ze sprawca (wzglednie z ubezpieczycielem
sprawcy), 2) mediacja i wreszcie 3) postepowanie sadowe. Zaleznie od okolicznosci,
jeden lub wiecej z tych etapéw moze skitada¢ sie na $ciezke prawng, o ile stanowi
powszechnie stosowang procedure. Z kolei poczatek $ciezki definiuje sie jako moment,
w ktéorym dana osoba podejmuje jakie$ kroki, zmierzajgce do rozwigzania swojego
problemu prawnego, chociazby w zakresie szukania informacji czy zasiegniecia porady,
zas$ jej koniec - jako moment uzyskania wyniku.

Tak wiec Sciezki prawne s3g powszechnie stosowanymi procedurami, stuzgcymi
rozwigzywaniu problemoéw prawnych okreSlonego rodzaju. Ogromna réznorodnos$¢
probleméw prawnych, motywujacych ludzi do poszukiwania stosownych $ciezek
dostepu do wymiaru sprawiedliwosci, moze sama w sobie utrudnia¢ ich analize.
Tytutem przyktadu, wyobrazmy sobie zestawienie dwoch postepowan sadowych,
dotyczacych sporu konsumenckiego oraz prawa do opieki nad dzieckiem. Silg rzeczy,
rézne wartosci, rézne relacje miedzy stronami, stopien ztozonoS$ci sprawy, czy jej wptyw
na catoksztatt zycia stron, w kazdym z tych dwéch przypadkéw wptywa na to w jaki
sposOb zainteresowani postrzegaja koszty czy jako$¢ samej procedury. Nawet jesli
ogolna procedura sgdowa w obydwu przypadkach bedzie podobna, poréwnanie tych
dwéch spraw bedzie w duzej mierze bezcelowe.

Tymczasem metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwosci”, stworzona
przez TISCO i HiiL przyjmuje inne podejscie, analizujgc $ciezki prawne, wynikajace z
podobnych problemoéw i stosujgce identyczne procesy przy ich rozwigzywaniu. Oznacza
to, ze doswiadczenia oséb, odwotujacych sie do mediacji, aby rozwigza¢ sp6r o prawo
opieki nad nieletnim, bedg poré6wnywane z doSwiadczeniami innych osob, zgtaszajacych
sie do mediacji z podobnym problemem. Przykiady Sciezek dostepu do wymiaru
sprawiedliwosci zbadanych juz za pomoca tej metodologii obejmuja arbitraz sporéw
konsumenckich w Holandii, wydawanie dokumentéw tozsamo$ci w Boliwii, spory z
dziedziny butgarskiego prawa pracy, mediacje rozwodowe (réwniez w trybie online),
dochodzenie odszkodowania za obrazenia cielesne w Holandii, przypadki przemocy
domowej w Butgarii oraz przyznawanie odszkodowan ofiarom przestepstw w Holandii.
Metodologia byla roéwniez testowana przez losowo wybrang probe uchodZcéow
birmanskich, zamieszkujgcych obozy na granicy Tajlandii i Birmy.

Wobec mnogosci mozliwych réznych $ciezek dostepu do wymiaru sprawiedliwosci, i
ich kombinacji, rodzi sie logiczne pytanie, wobec ktdrej z nich nalezy zastosowacl
metodologie badania kosztéw i jakosci? Zalezy to w duzej mierze od konkretnych
potrzeb oceny. W przypadku, gdy sad, trybunat arbitrazowy, mediator, czy szkolna
komisja rozpatrywania skarg itp. pragna przeprowadzi¢ autoocene, ustali¢ silne i stabe
strony wtasnej procedury oraz poréwnac ja do innych alternatyw, odpowiedz jest
prosta. W przypadku oceny kosztow i jako$ci Sciezki przez podmiot inny, niz ten,
odpowiedzialny za dana $ciezke, opcji jest wiecej. Po pierwsze, dana organizacja moze
sie specjalizowa¢ w monitorowaniu procedur okreslonego rodzaju i pragnie ustali¢, jak
interesanci, korzystajacy z tej procedury postrzegaja jakos¢ jej wynikow oraz zwigzane z
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nig koszty. Po drugie, dana organizacja moze szuka¢ informacji na temat sposobu, w jaki
system prawny reaguje na najczestsze i najbardziej palgce problemy prawne obywateli.
Badania potrzeb prawnych oraz badania wiktymizacji pokazuja, ze kazde
spoteczenstwo, grupa demograficzna czy spoteczno$¢ ma kategorie probleméw
dotykajacych jej czlonkéw czeSciej i bardziej, niz innych. Je$li, na przyktad, takim
czestym problemem jest przemoc domowa, metodologia badan kosztéw i jakoSci moze
postuzy¢ badaniom tego w jaki sposéb ofiary oceniaja procedury dotyczace
zado$cuczynienia.

W praktyce, badanie okres$lonej $ciezki prawnej odbywa sie poprzez zbieranie
informacji od osob, ktore przebyty juz dang Sciezke i uzyskaty wynik. Ze wzgledow
praktycznych, préby sa najczesciej kompletowane wedtug kryteriow wygody (préba
okolicznoSciowa - convenience sample), cho¢ préby losowe - o ile w danych
okoliczno$ciach istnieje mozliwo$¢ ich pozyskania - sg optymalne. Powstaje rowniez
kwestia wielko$ci préby - do pewnego momentu, wieksza proba tworzy wieksze
mozliwoSci analizy i interpretacji, zaleca sie wiec, zeby zbiera¢ dane od co najmniej
trzydziestu respondentéw.

Metodologia bada doswiadczenia uzytkownikéw $ciezek dostepu do wymiaru
sprawiedliwosci w odniesieniu do trzech kryteriéw - 1) kosztéw, 2) jakoSci samej
procedury oraz 3) jako$ci wynikéw procedury.12

W jakim zakresie monitorowanie i ewaluacja odnosza sie do merytorycznej
jakosci porad prawnych (prosimy pamietac, ze kontrola jakosci jest przedmiotem
odrebnego opracowania)?

Przeglad systeméw monitorowania i oceny nie skupia sie na poradnictwie i
informacjach prawnych jako odrebnej kategorii. Stosunkowo niewiele systemow
pomocy prawnej rozréznia pomiedzy pomoca pierwszego stopnia (podstawowg) oraz
drugiego stopnia (kwalifikowang) lub pomiedzy udostepnianiem standardowej
informacji a faktyczng reprezentacjag prawna. W ramach tych systemow, ktore stosuja
takie rozréznienie (np. w Anglii i Walii, w Holandii czy w Szkocji), duzo uwagi poswieca
sie separowaniu (drogiej) pomocy drugiego stopnia od (odpowiednio tanszej) pomocy
pierwszego stopnia, opartej na standardowych pakietach informacyjnych i
opracowanych procedurach. Specyficzng cecha systemow stosujacych takie rozroznienie
jest tez fakt, ze pomoc pierwszego stopnia nie jest uzalezniona od zamoznoSci
interesanta ani prima facie od zasadnoSci jego sprawy czy roszczenia - stosuje sie
zalozenie, ze kazdy jest uprawniony do porady i informacji prawnej w podstawowym
zakresie. Wobec takiego zatozenia maleje motywacja do prowadzenia systematycznego,
szczegOtowego monitorowania czy oceny.

Jesli z kolei przyjrze¢ sie systemom, w ktorych nie oddziela sie informacji,
poradnictwa odd porad prawnych i reprezentacji, stwierdzimy, Ze ewentualne
monitorowanie czy ocena odnoszg sie zazwyczaj do wszystkich mozliwych elementow
czy etapow - udzielania wstepnych informacji, reprezentacji oraz dalszego przekazania
sprawy innym podmiotom. Jak wynika z dalszej czeSci niniejszego opracowania, im

12 Metodologia TISCO i HiiL jest opisana nieco szerzej w zatgczniku.
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mniej skomplikowany system (przyjmujac rozréznienie pomiedzy pierwsza a drugg linig
pomocy prawnej jako odrebne kryterium), tym mniej ztozony system oceny.

Jako$¢ nieodptatnej pomocy prawnej oraz powigzanych z nig ustug ocenia sie
zazwyczaj uzywajac taczonego podejscia ilosciowego i jakoSciowego. Tego typu analizy
nie wchodza raczej w skiad corocznej sprawozdawczosci podmiotéw zajmujacych sie
nieodptatng pomoca prawng. Holenderskie sprawozdanie, na przyktad, skupia sie
przede wszystkim na iloSciowych i finansowych aspektach pomocy prawnej,
finansowanej przez panstwo. ROwniez roczne sprawozdania amerykanskiej Korporacji
Ustug Prawnych nie poswiecaja zbyt wiele uwagi sprawom jako$ci.

Podobnie, jak w przypadku aspektéw iloSciowych jakiegokolwiek programu
nieodplatnej pomocy prawnej, systematyczne monitorowanie jakosSci ustug jest
prowadzone najczeSciej tam, gdzie realizacja polityki udzielania pomocy prawnej jest
nadzorowana przez jaki§ organ panstwowy. Programy monitorowania postuguja sie
ré6znymi metodologiami i podejSciami. Kontrola jakoSci bedzie réwniez uzalezniona od
sposobu, w jaki sg dostarczane ustugi. W USA, Wielkiej Brytanii (programy pilotazowe),
na Litwie, w Brazylii i w innych krajach, w ktorych jaka$ cze$¢ ustug nieodptatne;j
pomocy prawnej jest realizowana za poSrednictwem biur obroncy publicznego,
monitorowanie jest prowadzone wtasnie przez te biura. Kierownik danego biura
obroncy publicznego odpowiada zazwyczaj za state monitorowanie i ocene jakos$ci ustug
oraz za sprawozdawczo$¢ w tym zakresie. Szczegétowe ewaluacje ustug $§wiadczonych
przez biura obronicy publicznego (zwlaszcza w zestawieniu z innymi metodami
Swiadczenia ustug) zostaty przeprowadzone w Wielkiej Brytanii i w Bulgariil3. W innych
krajach, stosujacych rézne warianty modelu judicare ($wiadczenie pomocy prawnej
przez zawodowych prawnikéw, uczestniczacych w programie i optacanych przez
panstwo), kontrola jakosci polega bardziej na monitorowaniu i ocenie dziatan
prywatnych prawnikéw. Kontrola w tym zakresie moze by¢ sprawowana przez organ,
ktéry przyznaje pomoc prawng - sedziego, policje czy prokurature. Kontrola moze tez
by¢ sprawowana przez samego beneficjenta dotacji, przez organ finansujacy lub przez
organizacje samorzagdu zawodowego prawnikow. Praktyka wykazuje, iz tego typu
rozwigzania rzadko zapewniajg efektywna kontrole nad jakos$cig nieodptatnej pomocy
prawnej. Tak wiec mechanizm monitorowania i oceny musi kazdorazowo byc¢
dostosowany do konkretnych rozwigzan, stosowanych w danym systemie. Rézne
sposoby monitorowania i oceny jakosci porad prawnych sg omdéwione w odrebnym
opracowaniu.

W jakim stopniu monitorowanie i ocena moga bada¢ finansowa efektywnos¢
systemu? Jak, w tym kontekscie, definiuje sie efektywnos¢?

Nie ma jednolitej definicji efektywnego, czy wydajnego systemu pomocy prawnej.
W naukach ekonomicznych wydajno$¢ definiuje sie czesto jako stopien osiggniecia
celow i zatozen danej polityki, za$§ efektywno$¢ jako osiggniecie najwiekszych
rezultatow najmniejszymi $rodkami. Rozwazana pod tym katem, wydajno$¢ moze
oznaczac¢ zakres ustug prawnych, ktéry skutecznie sprosta potrzebom prawnym danej
spotecznosci. Jednak takie podejScie do nieodptatnych porad prawnych czy, szerzej, do

13 Por. Lee Bridges i inni, “Evaluation of the Public Defender Service in England and Wales” (2007)
<http://www.law.cf.ac.uk/research /pubs/repository/1622.pdf> oraz Martin Gramatikov, Activity
Report of the Bureau for Legal Aid in Veliko Tarnovo (Open Society Institute - Sofia, 2005).
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dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci jest niewystarczajace. Zaktada ono bowiem, ze
istnieje jaki$ okreslony poziom popytu na ustugi prawne, ktory da sie uja¢ w kategoriach
matematycznych. Taki sposéb myslenia trudno zastosowa¢ wobec dostepu do wymiaru
sprawiedliwo$ci, gdzie popyt na rdézne ustugi w réznych momentach oraz wsréod
réznych grup jest ze swojej natury niestabilny.

Inne podejscie do kwestii wydajnosci to myslenie o ustugach prawnych w
odniesieniu do wynikéw, jakie przynosza indywidualnym beneficjentom, grupom
beneficjentow czy catemu spoteczenstwu. Mozna na przyktad zbada¢, czy panstwowa
pomoc prawna z jednej strony, a prawnicy optacani z wtasnych srodkéw klientéw z
drugiej, osiggaja poréwnywalne wyniki. Gldwne wyzwanie, a zarazem gtéwna trudnos¢
metodologiczna polega tutaj na poré6wnywaniu wynikéw, przy uwzglednieniu licznych
czynnikow wptywajacych na wynik spraw, a innych, niz jako$¢ pomocy prawne;.
Trudno$ci te powodujg, Ze poré6wnanie wynikéw, uzyskiwanych przy réznych modelach
udostepniania pomocy prawnej stosuje sie bardzo rzadko.

Niektdre instytucje jako kryterium ewaluacji traktuja przecietny koszt kazdej
sprawy, wzglednie budzet pomocy prawnej w przeliczeniu na obywatela. Komisja do
spraw efektywnoS$ci wymiaru sprawiedliwosci Rady Europy (CEPE]) rowniez postuguje
sie budzetem per capita jako wskaznikiem dla panstw cztonkowskich Rady Europy.
Wydaje sie jednak, Ze nie jest to dobre podejscie. Efektywno$¢ lepiej mozna oceni¢ jesli
zastosuje sie narzedzia, ktére igcza aspekty poytrzeb, popytu na pomoc prawng, i
podazy. W tym Swietle, omawiana wyzej metodologia badania kosztéw i jakos$ci jawi sie
jako dobry punkt wyjscia do oceny stopnia, w jakim system prawny wychodzi naprzeciw
potrzebom swoich uzytkownikow.

Organy panstwowe zawiadujgce programami nieodptatnej pomocy prawnej czesciej
daza do ustalenia wymogu zgodnoSci dziatan ze standardami ksiegowosci, niz do
zwiekszenia wydajnosci czy efektywno$ci. Na przyktad raport amerykanskiej Legal
Services Corporation za 2011 r. zawiera sprawozdanie bieglego rewidenta i powotuje
sie na standardy rachunkowosci obowigzujgce w USA.

Jakich narzedzi uzywa sie do monitorowania (analiza dokumentacji,
kwestionariusze)? Czy narzedzia te sa dostepne (a jesli tak, prosimy o wskazanie,
skad mozna je pozyskac)?

Na potrzeby monitorowania i oceny mozna postugiwac sie réoznymi metodami:

- Badania oparte na kwestionariuszach - metoda ta jest odpowiednia do badania
opinii i dosSwiadczen roznych grup demograficznych. Jako przyktad mozna
wskazac ,badania wydarzen objetych procedurami wymiaru sprawiedliwosci”
(justiciable events research stream)'*, prowadzone przez Bank Swiatowy w

14 Por. Hazel G. Genn i Sarah Beinart, Paths to justice: What people do and think about going to law (Hart
Pub. 1999), Martin Gramatikov, ‘Multiple Justicable Problems in Bulgaria’ [SSRN] SSRN eLibrary.
Metodologia wydarzen objetych procedurami wymiaru sprawiedliwosci (Justiciable events methodology)
odwotuje sie do badan iloSciowych, w ktérych zapotrzebowanie na ustugi prawne bada sie poprzez
pytania o zdarzenia, zachodzace w Zyciu respondenta, mogace mie¢ konsekwnecje prawne. Innymi stowy,
ludzie nie sg pytani o ,problemy prawne”, lecz o zdarzenia tatwo rozpoznawalne w ich codziennym zyciu -
problemy konsumenckie, zadtuzenie, sprawy pracownicze, spory z sgsiadami czy z rodzing itp. Waznym
jest, aby definicja ,zdarzenia, objetego procedurami wymiaru sprawiedliwo$ci” byta ograniczona w dwéch
wymiarach - winny one by¢ powazne i trudne do rozwigzania. Kiedy respondent przyzna, ze do§wiadczyt
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ramach programu Justice for the Poor!> oraz metodologie ,,Pomiar dostepu do
wymiaru sprawiedliwosci”, opisang powyzejl6. Kwestionariusze mozna réwniez
wykorzystywac przy ocenie skutkéw interwencji prawnych, poréwnujacej stan
»przed” i ,po” oraz réznicel’”. W dziedzinie prawa karnego regularnie stosuje sie
badania prowadzone wsrod ofiar przestepstw — w tym zakresie opracowano juz
zunifikowane narzedzia badawcze i metody zbierania danych18. Kolejny przyktad
to subiektywne upodmiotowienie prawne (subjective legal empowerment), czyli
subiektywne odczucie konkretnego interesanta w konkretnej sprawie, ze
dysponuje realnymi narzedziami prawnymi i ze jest pelnoprawnym podmiotem
w tej sprawiel?,

- Badania ,tajemniczego klienta”2%, w ramach ktorych odpowiednio przeszkolone
osoby nawiazujg kontakt z podmiotami $wiadczacymi ustugi pomocy prawnej,
udajac ,prawdziwych” interesantéw z ,prawdziwymi” problemami i, korzystajac
z tak stworzonej okazji, obserwujg rézne aspekty dziatania tych podmiotdow,

- Recenzje sSrodowiskowe (peer review), uzywane do oceny gtebszych aspektéw
jakosciowych nieodptatnej pomocy prawnej. Recenzentami sg zazwyczaj osoby
dziatajgce na tym samym polu i na tym samym poziomie, co osoby, ktérych praca
jest poddawana ocenie. Recenzja sSrodowiskowa jest uzalezniona od dostepu do
nalezycie prowadzonych akt sprawy. Praca archiwalna moze by¢ uzupeiniona
wywiadami, przeprowadzanymi przez recenzentow z osobami $wiadczacymi
ustugi, z interesantami lub z innymi stronami. Z oczywistych wzgledéw, badanie
obejmuje zwykle jedynie losowa prébe spraw. Holenderska Rada Pomocy
Prawnej np. opierata sie na recenzjach srodowiskowych przy ocenie jakosci
porad prawnych optacanych z budzetu w sprawach przymusowego leczenia
psychiatrycznego,

- Analiza danych statystycznych - stosowana na szeroka skale w tych panstwach,
ktére dysponujg wysoce rozwinietymi ramami instytucjonalnymi, stuzagcymi do
monitorowania nieodptatnej pomocy prawnej (Holandia, Wielka Brytania).
Dostepne sa regularnie aktualizowane dane, dotyczace liczby interesantow,
liczby spraw oraz ich wynikoéw itp. (por. ibid). Kraje, ktére wprowadzity reformy
systemowe niedawno, takie jak Butgaria, Gruzja czy Motdawia, rOwniez pokazuja,

takiego zdarzenia/problemu w okresie objetym badaniem (wynoszacym zwykle od trzech do pieciu lat),
zadaje sie dalsze pytania, dotyczace genezy problemu, Zrédet pomocy, poziomu zadowolenia z ustug
prawnych, barier, wptywu problemu na ogélng jako$¢ Zycia itp.
15 Por.
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTLAWJUSTICE/EXTJUSFORPOOR/0,,menu
PK:3282947~pagePK:149018~piPK:149093~theSitePK:3282787,00.html .

16 Por. http://www.measuringaccesstojustice.com and Martin Gramatikov and others, A Handbook for
Measuring the Costs and Quality of Access to Justice (Maklu 2010).

17James A. Teufel i inni, ‘Process and Impact Evaluation of a Legal Assistance and Health Care
Community Partnership’ 10 Health Promotion Practice 378 Soares Yuri Suarez Dillon i inni, The Impact
of Improving Access to Justice on Conflict Resolution: Evidence from Peru (2010).

18] 1. M. van Dijk i inni, Criminal victimisation in international perspective: Key findings from the 2004-
2005 ICVS and EU ICS (Boom Juridische Uitgevers : Wetenschappelijk Onderzoek-en
Documentatiecentrum 2007).

19 Por. Martin Gramatikov i Robert B. Porter, “Yes, I Can: Subjective Legal Empowerment” (18)
Georgetown Journal on Poverty Law & Policy 169.

20 Richard Moorhead and Avrom Sherr, An Anatomy of Access: Evaluating Entry, Initial Advice and
Signposting using model clients (2003).
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jak monitorowanie i zarzadzanie systemem pomocy prawnej moze skorzysta¢ na
analizie danych statystycznych,

- Wskazniki na poziomie krajowym - niektoére programy oceny operuja danymi na
poziomie poszczegdlnych panstw. Rada Europy, na przyktad, zestawia i publikuje
co dwa lata dane o liczbie prawnikéw zaangazowanych w programy nieodptatnej
pomocy prawnej, liczbie obstugiwanych interesantéw, wysokosciach budzetow
na nieodptatng pomoc prawna itp.21 Wskaznik Rule of Law?22, obliczany w ramach
World Justice Project obejmuje dane z réznych Zrodetl na temat dostepu do
wymiaru sprawiedliwo$ci w sprawach cywilnych,

-  Wywiady pogtebione z kluczowym personelem - wywiady jakoSciowe z
zaangazowanymi pracownikami systemu nieodptatnej pomocy prawnej, stuzace
analizie opinii i doswiadczen w catej ich réznorodnosci23. W przeciwienstwie do
narzedzi badawczych, takich jak kwestionariusze, takie dogtebne wywiady sa co
do zasady mniej uporzadkowane, a bardziej eksploracyjne. Moga potencjalnie
przynies$¢ wiele informacji, nie wychwyconych w ramach badan ilo$ciowych,

- Grupy fokusowe - kolejna metoda jakoSciowa, w ramach ktorej kilku
respondentéw jest zgromadzonych na wspdlnej sesji, podczas ktorej sg proszeni
0 swoje opinie na temat wskazanych zagadnien. Podczas takich sesji mozna
oszacowac dynamike grupy, zidentyfikowac skrajne opinie i zbadac ich Zrodta24,

- High Trust (Wysokie Zaufanie) - projekt holenderskiej Rady Pomocy Prawnej, w
ramach ktérego prawnicy i kancelarie prawne moga $wiadczy¢ nieodptatne
porady prawne w ramach uproszczonej procedury dopuszczenia do §wiadczenia
ustug, minimalizujgcej wymogi administracyjne. Projekt High Trust istotnie
ogranicza czas, jaki prawnicy musza poswieci¢ na udokumentowanie
(udowodnienie) Radzie sytuacji finansowej interesanta oraz aspektéw
merytorycznych danej sprawy. Kancelarie, wybrane do wspétpracy w trybie High
Trust sg proszone o przedstawienie probki swoich spraw zamiast przedktadania
kazdej sprawy do oddzielnego zatwierdzenia,

- Big Case Management - Legal Aid Ontario uruchomito program pod t3 nazwg w
celu kontrolowania wydatkéw na nadzwyczajnie duze i drogie sprawy karne, w
ktérych oskarzony korzysta z obroncy z urzedu.?> Spawy trafiajg do Big Case

21 Por. European Commission for the Efficiency of Justice and Council of Europe, European judicial
systems : edition 2012 (data 2010) : Efficiency and quality of justice (Council of Europe Pub. 2008) oraz
Rada Europy, European judicial systems: Edition 2008 (data 2006): Efficiency and quality of justice
(Council of Europe Pub. 2008).
22 Por. http://worldjusticeproject.org/ .
23 Sprawozdanie roczne gruzinskiej stuzby ds. pomocy prawnej - archiwum autoréw.
24 Przyktad opisujacy organizowanie grupy fokusowej przytaczaja Sue Scott i Caroline Sage, Gateways
to the law. An exploratory study of how non-profit agencies assist clients with legal problems (Law and
Justice Foundation of New South Wales, 2001): ,0dbyto trzy grupy fokusowe z personelem lokalnych
os$rodkéw pomocy prawnej, osrodkéw gminnych oraz telefonicznego serwisu informacyjnego o zasiegu
ogolnokrajowym. Kazda grupa fokusowa obejmowata okoto dwunastu uczestnikéw i trwata okoto
godziny. Do dyskusji zachecano przy uzyciu pytan naprowadzajacych, dotyczacych wykorzystania sieci
przekazywania spraw, informacji i internetu (..) Badacze sporzadzali notatki, ktére wykorzystano
nastepnie przy sporzadzani materiatéw”.
25 Cele programu Big Case Management sg nastepujace:
- Monitorowanie i kontrola kosztéw w odniesieniu do standardu ,rozsadnego klienta”,
dysponujacego ograniczonymi $rodkami,
- Zwiekszanie przewidywalnosci kosztow,
- Zapewnianie prawnikom odpowiednich $rodkéw, by umozliwi¢ im $wiadczenie
skutecznych ustug o wysokiej jakosci,
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Management w oparciu o szacowany koszt; ogolnie rzecz biorac, program
monitoruje sprawy karne, w ktoérych spodziewane wydatki na obstuge prawng i
inne koszty przekraczajg 20.000 dolaréw kanadyjskich. Sprawy, w ktérych koszty
przekraczajg 75.000 s3 nadzorowane przez specjalny komitet.

Jakie kryteria sa uzywane w ewaluacji?

Rézne programy oceny operuja réoznymi kryteriami. Niektdre koncentrujg sie na
jakosciowych aspektach nieodptatnej pomocy prawnej, inne na wymiarze iloSciowym.
Metody oceny, takie jak ,ocena dostepu do wymiaru sprawiedliwosci”, oraz badanie
,zdarzen objetych procedurami wymiaru sprawiedliwo$ci”26 skupiajg sie z kolei na
rozbiezno$ciach pomiedzy podaza ustug prawnych a popytem na te ustugi. Na przyktad,
metoda ,zdarzen objetych procedurami wymiaru sprawiedliwos$ci” identyfikuje braki
wynikajgce z zestawienia potrzeb prawne zycia codziennego z dostepnymi
mozliwosciami uzyskania pomocy. Z kolei, opracowana przez TISCO i HiiL. metodologia
,oceny dostepu do wymiaru sprawiedliwo$ci” okre$la, jakie jest doSwiadczenie
badanych jesli chodzi o koszty i jako$¢ dostepnych Sciezek do wymiaru sprawiedliwo$ci.

Inne metodologie, jak ,subiektywne upodmiotowienie prawne” (Subjective legal
epowerment) czy badania poziomu zaufania do instytucji prawnych badajg odczucia i
spostrzezenia interesantdéw wymiaru sprawiedliwo$ci, analizujgc ich subiektywne
poczucie upodmiotowienia czy zaufanie, jakim darzg instytucje prawne. Metoda
subjective legal empowerment bada upodmiotowienie prawne poprzez ocene
przekonania respondentéw, ze potrafig poradzi¢ sobie z problemami o potencjalnym
wymiarze prawnym. Badania z dziedziny psychologii spotecznej wyraznie wykazuja, ze
osoby, ktére wierza w swoja umiejetno$¢ poradzenia sobie z danym problemem
faktycznie osiggaja lepsze wyniki. Praktyczny aspekt takich badan polega na zadawaniu
duzej iloSci pytan losowo wybranym respondentom?”.

Metodologie monitorowania i ewaluacji opierajgce sie glownie na oficjalnych
statystykach odnoszg sie zwykle do kryteriow, takich jak:

- Ilo$¢ telefonicznych zgtoszen (do stanowisk pomocy, centréw obstugi czy
infolinii),

- Liczba przypadkéw, w ktorych udzielono pomocy prawne;j,

- Liczba obstuzonych interesantéw,

- Liczba oséb w obstuzonych gospodarstwach domowych,

- Liczba interesantow ze szczegllnie narazonych grup - kobiet, nieletnich,
bezdomnych / wysiedlonych i imigrantéw, senioréw, weteranéw itp.,

- Czas oczekiwania na ustugi prawne,

- Wyniki, uzyskane dzieki ustugom prawnym,

- Ilo$¢ odestan od/do innych specjalistow - np. z dziedziny opieki spotecznej,
medycyny czy podatkéw - w celu jak najbardziej wszechstronnego zajecia sie

- Zapewnienie, Ze adwokaci zajmujacy sie prawem karnym beda nadal przyjmowali duze
(w sensie: drogie) sprawy z urzedu,
- Pielegnowanie odpowiedzialnosci i konsekwencji dziatania systemu.
26 Por. przypis 14.
27 Martin Gramatikov i Robert B. Porter, ‘Yes, I Can: Subjective Legal Empowerment’ (18) Georgetown
Journal on Poverty Law & Policy 169.
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danym problemem. Chodzi tutaj nie tylko o podanie informacji o innych ustugach,
lecz réwniez o faktyczne nawigzanie kontaktu,

- Ilos¢ skarg na osoby / podmioty, Swiadczace ustugi prawne,

- Ilo$¢ przeprowadzonych kampanii informacyjnych i rozdanych materiatéw.

Brytyjska Komisja Obstugi Prawnej (The UK Legal Services Commission) postuguje
sie zestawem kluczowych wskaZznikow wydajnosci (key performance indicators)?8,
badajacych catoksztatt dziatania systemu nieodptatnej pomocy prawnej, takich jak:

- Odsetek zgtoszen na policje, obstuzonych w przeciggu 30 minut,

- Odsetek spraw, obstuzonych przez prawnikéw dyzurujacych przy sadach,

- Budzety (w ujeciu absolutnym), spozytkowane w niedoinwestowanych

dziedzinach,

- Odsetek uprawnionych os6b, mieszkajacych w promieniu 45 minut drogi
(Srodkami komunikacji publicznej) od siedziby podmiotu, §wiadczacego pomoc
prawng w dziedzinie prawa rodzinnego,

- Odsetek podmiotéw $wiadczacych ustugi prawne w danej dziedzinie (prawo
cywilne, rodzinne, karne) z aktualng pozytywna oceng kolezenska (peer review
rating),

- Odsetek podmiotow z nie w peini pozytywna oceng kolezenska, ktdérzy sa
adresatami dodatkowych dziatan (szkolenia, couching itp.),

- Kwoty, ptatne podmiotom $wiadczacym subsydiowane ustugi prawne.

Legal Aid South Africa - organ nadzorujacy dziatanie systemu nieodptatnej pomocy
prawnej w RPA - ocenia dziatalno$¢ podlegtych sobie podmiotéw (i, posrednio, wtasng
skutecznos$¢ w realizacji swoich zadan ustawowych) przy uzyciu szerokiego wachlarza
wskaznikow obejmujacych m.in.: o0g6lng skuteczno$¢, odpowiedzialno$¢ ciat
wykonawczych, monitorowanie dzialan oS$rodkéw Judicial Centre. Przyktadowe
wskazniki to:

- Spoteczno$¢ interesantow,

- Stabilno$¢ finansowa,

- Procesy biznesowe,

- Zasoby ludzkie i organizacyjne,

- Dotrzymywanie terminéw ustawowych,

- Sprawozdania zgodno$ci z ustawg o zarzgdzaniu finansami publicznymi,

- Sprawozdania kwartalne i roczne,

- Informacje dla parlamentu,

- Nowe zagadnienia, dotyczace Swiadczenia ustug,

- Nowe zagadnienia, dotyczace Judicare,

- Nowe zagadnienia, dotyczace partneréw wspétpracujacych,

- Nowe zagadnienia, dotyczgce umow agencyjnych,

- Zakonczone zagadnienia, dotyczace Swiadczenia ustug,

- Zakonczone zagadnienia, dotyczace osSrodkow,

- Zakonczone zagadnienia, dotyczace Judicare,

- Zakonczone zagadnienia, dotyczace partneréw wspotpracujacych,

- Nowe zagadnienia, dotyczace prawa cywilnego,

- Nowe zagadnienia, dotyczace prawa karnego.

28 Por. http://www.legalservices.gov.uk/docs/archive /KPIMatrixMARCHperformance.pdf .
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Wskazniki jako$ciowe s3 rzadziej uzywane do oceny dziatania programéw pomocy
prawnej. Sprawozdanie gruzinskiej Stuzby Pomocy Prawnej za rok 2009 przytacza na
przyktad sukcesy - studia przypadkéw, w ktérych beneficjenci pomocy prawnej wiele
dzieki niej zyskali. Mozna tam znaleZ¢ na przyktad historie osoby, oskarzonej o
przestepstwo karalne karg dozywotniego pozbawienia wolnosci, ktéra zostata
uniewinniona dzieki pracy obroncy, zatrudnionego w ramach programu pomocy
prawne;.

Jaka metodologia ewaluacji jest wykorzystywana?

W zaleznoSci od rodzaju badan mozna zdecydowac sie na metodologie iloSciowg
lub jakos$ciowa. Metody ilosciowe daza do matematycznego opisu okreslonej populacji,
wzglednie do zebrania danych, ktére moga postuzy¢ jako podstawa do wnioskéw na
temat badanej populacji. Organ zarzadzajgcy programem nieodptatnej pomocy prawnej
moze na przyktad opisa¢ dziatanie tego programu, przytaczajac liczbe oséb czy
podmiotéw $Swiadczacych pomoc w jego ramach, liczbe spraw w stadium
przedprocesowym oraz sgdowym, w jakich udzielono pomocy prawnej w okreslonych
ramach czasowych, odsetek wygranych spraw itp. Badania iloSciowe, oparte na prébach
analizujg (losowo) wybrane czesci danej populacji, aby nastepnie formutowa¢ wnioski
na temat tej populacji jako catosci - na przyktad obserwacje losowej préby interesantéw
korzystajacych z nieodptatnej pomocy prawnej moga postuzy¢ jako podstawa do
uogolnien na temat innych cztonkéw grupy, ktérzy nie mieli stycznosci z programem
pomocy.

Z kolei metody jakosciowe stuzg nie tyle opisaniu systemu nieodptatnej pomocy
prawnej, co jego zrozumieniu. Wywiady, obserwacje, grupy fokusowe i inne metody
jakoSciowe moga przyczyni¢ sie do zrozumienia dynamiki dziatania systemu czy
zaleznoS$ci pomiedzy jego czeSciami skladowymi. Na przyktad wywiady z beneficjentami
nieodptatnej pomocy prawnej moga wykazaé, dlaczego zywig oni pozytywne lub
negatywne odczucia odno$nie ustugodawcy, $wiadczacego te pomoc.

Jakie narzedzia oceny iloSciowej i jakosciowej s wykorzystywane?

- Metodologia ,,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwo$ci - oceny kosztow i
jakosci dostepu do wymiaru sprawiedliwo$ci” (metoda opracowana przez Tisco
HILL),

- Badanie probleméw, ktére mozna rozwigza¢ na drodze prawnej (Justiciable
events research),

- Metoda ,tajemniczego klienta”,

- Recenzje srodowiskowe (peer review)

- Ocena skutkéw (impact evaluation),

- Holenderski program High Trust?? (opisany wyzej),

- Kanadyjski program Big Case Management (opisany wyzej),

- Systemy informacji o zarzadzaniu (management information systems),

- Modut Business Intelligence, stosowany przez Legal Aid South Africa
zapewniajacy zarzadzajacym oraz praktykom internetowy dostep do informacji o
zarzadzaniu w czasie rzeczywistym3?,

29 Por. http://www.rvr.org/nl/subhome rbv/high trust.
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Czy istnieja pisemne zasady, standardy czy poradniki dot. monitorowania i
ewaluacji?

Holenderska Rada Pomocy Prawnej opracowata zestaw regut i procedur
stosowanych przy formulowaniu recenzji sSrodowiskowych (peer review) w sprawach
przymusowego kierowania na leczenie psychiatryczne3l. Reguty te definiuja ramy
instytucjonalne recenzji Srodowiskowych, procedury oceny, stosunki pomiedzy
recenzentem a recenzowanym, sankcje w przypadku nieprzestrzegania regut oraz
wdrozenie wynikéw recenzji.

W zatgczniku mozna réwniez znalez¢ zasady przyznawania certyfikatu Quality
Mark przez Komisje Ustug Prawnych, dziatajacag w Anglii i Walii oraz regulamin, stuzacy
zapewnianiu jakosci ustug prawnych w Nowej Zelandii.

Kto odpowiada za monitorowanie, a kto za ewaluacje? W jakim zakresie s3 to
zadania dla: a) konkretnych podmiotéw, udzielajacych porad prawnych (czy
wyznacza sie odpowiednio przygotowanych pracownikéw, ktérzy za to
odpowiadaja) lub b) instytucji zarzadzajacych systemem, wzglednie c) oséb,
podmiotow trzecich, ktéorym zlecono to zadanie?

Monitorowanie i ewaluacja systemoéw nieodptatnej pomocy prawnej dla
obywateli jest zazwyczaj zadaniem organéw panstwowych, ktére opracowujg zasady
dziatania tego systemu, sporzadzaja jego budzet i dogladaja sprawozdawczosci. W roku
2009, Legal Aid South Africa utworzyta specjalng jednostke, zajmujaca sie kontrolg
jakosci. Holenderska Rada Pomocy Prawnej ma dziat badawczy, ktoéry co roku wydaje
kompleksowe wydawnictwo pod tytutem Monitor of the Legal Aid System.32 Komisja
Ustug Prawnych, dziatajagca w Anglii i w Walii utrzymuje w swoich strukturach osrodek
badawczy (Legal Services Research Center). Niemniej jednak monitorowanie i ewaluacja
sg takze czesto zlecane niezaleznym badaczom zewnetrznym. WsSrod najbardziej
rozwinietych instytucji, kierujacych programami pomocy prawnej panuje powszechna
praktyka zlecania badan uniwersytetom czy osrodkom badawczym33. Na przyktad
szkocka Rada Pomocy Prawnej zatrudnita w 2008 roku MVA Consultancy, spotke
prywatng, do przeprowadzenia badan wsrdd praktykéw swiadczacych pomoc prawna.

Jesli chcie¢ konsekwentnie stosowac rozroznienie pomiedzy monitorowaniem a
ewaluacja, to mozna powiedzie¢, Ze ewaluacja stanowi integralng cze$¢ dziatan
instytucji wtasciwych do spraw pomocy prawnej (rad, komisji pomocy prawnej). Znane
sg takze przykitady delegowania odpowiedzialnosci za ewaluacje do innych organéw
politycznych. W Butgarii, na przyktad, ustawa o pomocy prawnej z 2006 roku stanowi,
ze Narodowe Biuro Pomocy Prawnej winno skilada¢ coroczne sprawozdania

30 Business Intelligence jest narzedziem informacyjnym, przechowujacym i prezentujagcym dane w
ujeciu typowym dla zastosowan komercy]nych Por httD //Wwwle,qal aid.co. za/

peer-review-in-bo. pdf oraz ://WWW.Irvr.or blnarles rbv-downloads/peer-review raadsbeslult-

procedure-uitvoering-peer- review-in-b.pdf.
32 Por. http://www.rvr.org/nl/subhome rbv/Onderzoeken,Onderzoeken---MGR.html .

33 Por. np. liste publikacji England and Wales Legal Services Research Center:
http://webarchive.nationalarchives.gov.uk/20100210214359/http: //www.lsrc.org.uk/publicationslist
.html .
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parlamentowi. W praktyce, ewaluacji dokonuja te organy, ktére ponosza
odpowiedzialnos$¢ za funkcjonowanie systemu pomocy prawne;j.

W jakim zakresie monitorowanie i ewaluacja wynikajag z wewnetrznych decyzji
instytucji, Swiadczacych subsydiowana pomoc prawna albo nig zarzadzajacych, a
w jakim sa narzucane przez instytucje nadzorcze lub finansujace albo przez
stosowne przepisy ?

Jak juz wskazano powyzej, w praktyce wiekszo$¢ decyzji dotyczacych
monitorowania i ewaluacji systemu pomocy prawnej jest podejmowana przez organy
kompetentne w zakresie organizowania tego systemu. W panstwach, ktore dorobity sie
rozwinietych systeméw pomocy prawnej, wymog monitorowania wynika zazwyczaj ze
stosownych uregulowan prawnych. Jednak jako$¢ i szczegétowo$¢ monitorowania
zaleza od uprawnien odno$nego organu, uwarunkowan politycznych, od wspoétpracy z
innymi zaangazowanymi podmiotami itp. Warto zwroci¢ uwage, ze w tych jurysdykcjach
krajowych, w ktorych dziata organ odpowiedzialny za wdrazanie polityki pomocy
prawnej na szczeblu centralnym, znacznie czeSciej spotyka sie dopracowany system
monitorowania i ewaluacji - jedno idzie po prostu w parze z drugim. Z kolei w krajach,
ktérych systemy pomocy prawnej obejmujg wiekszg ilo$¢ rozproszonych os$rodkow
wtadzy - sady i orzekajacych w nich sedziéw, rady adwokackie i izby radcéw prawnych,
ministerstwo sprawiedliwo$ci itp. - rzadziej spotyka sie spoOjne rozwigzania w
dziedzinie monitorowania i ewaluacji.

W niektérych przypadkach, monitorowanie czy ewaluacja sg podejmowane w
wyniku inicjatyw oddolnych, na wniosek podmiotéw $wiadczacych pomoc prawna.
Niezalezne podmioty, takie jak brytyjskie Biura Porad Obywatelskich, same wdrazaja
programy majace oceni¢ skutecznos$¢ ich pracy, zapewnic¢ przejrzystos¢ oraz przyczynic
sie do pozyskania wiekszych srodkow na ich dziatalno$¢ statutowa.

W  przypadku, gdy organizacja prywatna zostaje zakontraktowana do
Swiadczenia pomocy prawnej, finansowanej ze Srodkéw publicznych, stosowna umowa
moze naklada¢ na te organizacje obowigzek udzielania informacji na temat dziatan
prowadzonych na jej podstawie. W tym sensie poprzez granty mozna wptywac na
wydajnos¢ i efektywno$¢, formutujagc wymogi sumiennego monitorowania i badania
popytu na ustugi prawne oraz sposobdéw jego zaspakajania.

W jaki sposob przedstawia sie wyniki monitorowania i ewaluacji, w jaki spos6b
sie z nich korzysta? Czy s3 one dostepne publicznie, czy sg omawiane na jakims$
forum? Jakie konsekwencje ponosi podmiot $wiadczacy ustugi prawne, ktérego
dziatalnos¢ zostata zle oceniona?

Organy odpowiadajace za programy pomocy prawnej na szczeblu panstwowym
co do zasady publikujg sprawozdania roczne, ktére zawierajg rowniez statystyki na
temat wykonanych dziatan, obstuzonych interesantéw itp. Podobne sprawozdania moga
réwniez by¢ publikowane przez wtadze regionalne, tak, jak ma to miejsce w Ontario czy
w Nowej Potudniowej Walii.
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W  przypadkach, w ktérych monitorowanie i ewaluacja zostaty zlecone
podmiotom zewnetrznym, takim jak uczelnie czy o$rodki badawcze, rezultaty tych prac
mogg trafi¢ do pism naukowych lub branzowych.

Jak juz wskazywaliSmy, przepisy w niektorych panstwach przewidujg obowigzek
przekazywania corocznych raportéw na temat zatozen i realizacji programéw pomocy
prawnej parlamentowi, stosownemu ministerstwu itp. W takich przypadkach,
sprawozdania te stajg sie zwykle dostepne w przestrzeni publicznej na mocy przepisow
regulujacych dostep do informacji czy jawno$¢ dziatania organéw panstwa.

Nie mamy wiedzy o przypadku, w ktdrym podmiot $wiadczacy pomoc prawng
ponioéstby bezposrednie konsekwencje w wyniku negatywnej oceny. W krajach, takich
jak Wielka Brytania czy USA, gdzie nieodptatna pomoc prawna jest $wiadczona na
podstawie umowy, negatywna ocena przektada sie przypuszczalnie na zmniejszenie
szans, ze dany podmiot zdobedzie kolejny kontrakt na realizowanie tego rodzaju ustug.
Z kolei w ustroju prawnym, w ktérym pomoc prawna jest organizowana i $wiadczona
przez organ nadzorujacy system, negatywna ocena moze by¢ przyczynkiem do zmian
organizacyjnych.

Kto finansuje dziatania z zakresu monitorowania i ewaluacji? Czy dzialania tego
rodzaju stanowia stala pozycje budzetowa? Czy instytucje, ktore zlecaja
monitorowanie i ewaluacje przeznaczaja na ten cel odrebne Srodki? Czy istnieja
odrebne kategorie budzetowe? Jakie srodki przeznacza sie na monitorowanie i
ewaluacje, jaka czes¢ tych srodkow dotyczy poradnictwa?

Monitorowanie i ewaluacja prowadzone przez organ zarzadzajacy systemem
pomocy prawnej s3 zazwyczaj optacane z ogdlnego budzetu administracyjnego takiego
organu. Nie sposoéb bytoby dokona¢ miarodajnego podzialu wydatkow na
monitorowanie i na ewaluacje. Pewien ogélny poglad co do udziatu takich kosztéw w
ogolnym budzecie organu mozna sobie wyrobi¢ analizujgc stan zatrudnienia danego
organu. | tak, holenderska Rada Pomocy Prawnej zatrudnia trzech wtasnych badaczy,
za$ Komisja Ustug Prawnych dla Anglii i Walii - od siedmiu do o$miu badaczy (poza tym,
obydwie organizacje regularnie positkuja sie badaczami zewnetrznymi).

Uwzgledniajac przeprowadzone analizy porownawcze oraz wlasne opinie i
doswiadczenia Autoréw, jakie sa dobre praktyki w dziedzinie monitorowania i
ewaluacji pozasadowej pomocy prawnej? Jakie sg przeszkody, utrudniajace
wdrozenie takich dobrych praktyk? Czy jest sensowne, aby przenosi¢ na wiasny
grunt najlepsze rozwigzania stosowane w roznych panstwach, czy rozwigzania te
sa raczej zbyt gteboko osadzone w specyfice poszczeg6lnych panstw?

Trudno bytoby wyobrazi¢ sobie jeden idealny system monitorowania i ewaluacji.
W kazdym panstwie mamy do czynienia z innymi potrzebami, inne s3 systemy
Swiadczenia pomocy prawnej. Poszczegélne narzedzia monitorowania i ewaluacji sa
uzywane w réoznym stopniu, i spotykaja sie z r6znym stopniem akceptacji. Jako przyktad
mozna tutaj przywota¢ recenzje Srodowiskowe (peer review), ktére w niektérych
krajach sg powszechnie przyjetym narzedziem oceny jakosci, a w innych spotykajg sie ze
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zdecydowanym oporem, na przykltad w imie niezaleznosci profesji prawniczej3+.
Podobnie, rola jaka odgrywaja osoby inne niz wykwalifikowani prawnicy (personel
paralegals, pracownicy klinik prawa) réwniez zalezy od specyfiki danego kraju.

Niezaleznie od powyZszego, wydaje sie, ze funkcjonalny system monitorowania i
ewaluacji pomocy prawnej powinien opierac sie na nastepujacych zatozeniach:

e Opieranie sie na dowodach - monitorowanie i ewaluacja polega na zbieraniu i
analizowaniu faktow i danych empirycznych. Niezaleznie od wybranego
podejscia - jakosSciowego czy iloSciowego - nalezy szuka¢ dowodow i
weryfikowalnych informacji.

e RdézZnorodnos$¢ Zrédet - informacje moga pochodzi¢ od podmiotow $wiadczacych
ustugi prawne, od interesantéw, od organoéw formutujgcych zasady polityki itd.
Im wiecej Zrédet, tym lepiej - tym wiecej punktéw widzenia moze by¢
uwzglednionych w procesie i tym mniejsze ryzyko przeoczenia czego$ istotnego.

e Réznorodnos¢ metod pozyskiwania danych - kazda metoda zbierania danych ma
swoje wady i zalety. Staranny dobér kilku sposobéw zbierania danych pozwala
zapanowac nad tymi pierwszymi oraz maksymalnie wykorzystac te drugie.

e Przejrzysto$¢ - kazdy system monitorowania i oceny powinien by¢ w petni
przejrzysty dla wszystkich zaangazowanych stron. Co wazne, system winien by¢
znany wszystkim z odpowiednim wyprzedzeniem.

e Wstuchiwanie sie w opinie klientéw - skupianie sie na stronie podazowej ustug
prawnych jest czestg wada wielu systeméw monitorowania i oceny. Tymczasem
glos osob, ktore korzystaja z ustug prawnych, i ktére polegaja na nich w
rozwigzywaniu zyciowych problemoéw, jest nie do przecenienia. Kazdy
mechanizm monitorowania i oceny winien przewidywac¢ jakis wktad ze strony
interesantow.

¢ Kontynuacja, staty rozwdj - zaden system monitoringu i ewaluacji nie jest dany
raz na zawsze. Problemy interesantéw, zachowania interesantéw, sposoby
dziatania ustugodawcow, podlegaja ciggtym zmianom, sg dynamiczne, i dobry
system musi umiec¢ sie do tego dostosowac. Przyktady praktyk stosowanych w
innych krajach, a takze w innych sektorach (edukacja, opieka zdrowotna,
egzekwowanie prawa itp.) zawsze stanowig cenny materiat do przemyslen.

34 Aspekt polityczny reform systemé6w pomocy prawnej rzadko staje sie przedmiotem dokumentacji
czy badan. Pozyteczne podsumowania odnos$nych proceséw, toczacych sie w poszczegdlnych
panstwach, mozna znalez¢ w raportach krajowych International Legal Aid Group
(http://www.ilagnet.org) oraz w Edwin Rekosh (ed), Making legal aid a reality: A resource book for
policy makers and civil society (Public Interest Law Institute 2009).
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Czes¢ pigta. Standardy i kontrola jakosci

W jaki sposdb zapewnia sie odpowiednia jakos$¢ porad prawnych / obywatelskich?

Istnieje wiele mozliwych rozwigzan, a zadne z nich nie daje oczywiscie catkowitej
gwarancji konsekwentnego utrzymania wysokiej jakosci ustug. Wszelkie metody maja
swe wady i zalety. Dlatego czesto stosuje sie kombinacje ré6znych metod, aby uzyskac jak
najlepsze  efekty. Ponizej przedstawiamy liste = mechanizmy najczeSciej
wykorzystywanych w celu promowania wysokiej jakosci ustug prawnych i porad
prawnych:

- Ocena dostepnosci - ustalenie, jak tatwo / trudno jest skorzysta¢ z pomocy
prawnej, uwzgledniajgc niezbedne koszty finansowe, czas, dystans geograficzny
itp,,

- Protokoty35i dobre praktyki - zapewnianie, ze dotychczasowy dorobek w
rozwigzywaniu problemoéw jest opisywany i wykorzystywany przez podmioty
Swiadczace ustugi prawne,

- Zadowolenie interesantéw - jak osoby, korzystajace z ustug oceniajg ich jako$¢?

- Poréwnanie réznych podmiotéw $wiadczacych ustugi - czy zachodza jakies$
réznice w jakosci ich ofert?

- Badania ekonomiczne - jaki jest stosunek poniesionych kosztéw do uzyskanej
jakosci?

- Wybér podmiotéw $wiadczacych ustugi - czy stosowane kryteria wyboru
promujg jakos¢?

- Szkolenia dla podmiotéw $wiadczacych ustugi - czy osoby udzielajace informac;ji
lub porad prawnych sg odpowiednio wyszkolone w tym zakresie?

- Certyfikacja wewnetrznych mechanizmow zapewniajgcych kontrole jakosci: czy
takie mechanizmy w ogole sg stosowane?

- Ocena uzyskiwanych wynikow - czy interesanci korzystajacy z informacji i porad
prawnych uzyskuja odpowiednie rezultaty/wyniki, czy te wyniki réznig sie w
zaleznosci od tego jaki podmiot Swiadczy ustugi?

- Samoocena, w ramach ktdrej ustugodawcy oceniajg wlasna prace przy uzyciu
listy kryteriow. W Kanadzie, na przyktad, lokalne kliniki prawa przeprowadzaja
coroczng samoocene, obejmujacg sklad organow zarzadzajacych, plany w
zakresie roznorodnoSci oraz skutecznos$ci dziatania, usprawnien, porzadku
organizacyjnego, statusu podatkowego, stosunkow ze spotecznos$cig, zasobow
ludzkich itp.36

Poczawszy od 1999 roku, Komisja Ustug Prawnych dla Anglii i Walii (Legal Services
Commission) stosuje system kontroli jako$ci nazwany Quality Mark. Kancelarie prawne
startujagce w przetargach na $wiadczenie pomocy prawnej w sprawach cywilnych i
karnych musza uzyskac certyfikat. Co wazne, Quality Mark nie ocenia merytorycznej
jakoSci porad, ma raczej stuzy¢ ustaleniu, czy dany podmiot wdrozyt procesy i
mechanizmy, majgce zapewni¢ odpowiedni poziom ustug. Poza Quality Mark, Komisja

35 Protokoty” rozumiane jako zestandaryzowane formularze lub  ,instrukcje postepowania”
opracowane i odpowiednio pokategoryzowane, do wykorzystania w przypadku najczesciej
wystepujacych problemow.

36 Por. http: //www.legalaid.on.ca/en/about/downloads/Clinic Self-Assessment Tool V5.pdf.
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Ustug Prawnych stosuje rowniez inne mechanizmy kontroli jakoSci, takie jak recenzje
Srodowiskowe (peer review) czy badania typu ,tajemniczy klient”.

Legal Services Commission przeprowadzita takze pilotaz ewaluacji, majacy oceni¢
dziatanie biur porad obywatelskich. Badanie z 2001 roku poréwnywato jako$¢ ustug
$Swiadczonych przez doradcoéw nie-prawnikéw oraz przez zawodowych prawnikéw3?. Z
badan tych wynikato, Ze jako$¢ ustug $wiadczonych przez doradcéw byta czesto wyzsza
niz jako$¢ pracy prawnikow. Osoby bez kwalifikacji prawniczych wykazywaty tendencje
do po$wiecania wiecej czasu na rozmowy z interesantami i na sprawdzanie przepisow w
poszukiwaniu potencjalnych rozwigzan. Co za tym idzie, interesanci byli bardziej
zadowoleni z ustug Swiadczonych przez doradcéw, przede wszystkim w zakresie
wystuchania ich opowiesci, ttumaczeniu aspektéw prawnych, grzecznego traktowania i,
ogolnie, walczenia o prawa interesantow. W ramach tego badania akta spraw
prowadzonych przez zawodowych prawnikéw i przez doradcéw zostaty réwniez
przeanalizowane w ramach recenzji srodowiskowych (peer review). ROwniez w tym
badaniu doradcy uzyskali lepsze oceny niz wykwalifikowany personel prawny.

Pomimo znaczenia badania z 2001 roku nie przeprowadzono w pdZniejszym czasie
podobnych, systemowych, badan jako$ci nieodptatnej pomocy prawnej Swiadczonej
przez  nie-prawnikow. Wszechstronne badania doradcéw, nie-prawnikow,
przeprowadzone w Nowej Potudniowej Walii (Australia), postuguja sie potaczeniem
ré6znych metod dla opisu $wiadczonych ustug informacyjnych i doradczych, ale nie
odnosza sie bezposrednio do kwestii jako$ci38.

W roku 2007, motdawski parlament uchwalit ustawe o pomocy prawnej, ktora
weszta w zycie w lipcu 2008 r. Do jej gtéwnych celéow nalezato zapewnienie
odpowiedniej jako$ci pomocy prawnej, finansowanej ze S$rodkéw publicznych na
réoznych poziomach. Mandat Narodowej Rady Pomocy Prawnej - realizowany réwniez
za posSrednictwem oddziatow regionalnych - obejmuje zapewnianie wysokiej jakosci
ustug. Od 2008 roku, motdawska Rada opracowata system formularzy i sprawozdan,
odnoszacy sie do dwdch podstawowych rodzajow pomocy prawnej - ,kwalifikowanej”
oraz ,pilnej” - regulowanych ustawg3°. Aby méc uzyska¢ wynagrodzenie za prace nad
sprawg, dany podmiot (adwokat, kancelaria, biuro obroncy publicznego, uniwersytecka
poradnia prawa, organizacja pozarzadowa czy paralegal) musi przekaza¢ prowadzone
przez siebie akta sprawy, opisujgce klienta, sprawe oraz podjete dziatania. Wszelkie
elementy tych sprawozdan podlegajg kontroli przez miejscowo wtasciwy oddziat
Narodowej Rady Pomocy Prawnej. W praktyce, pewne czynniki natury administracyjne;j
powoduja, Ze kontrola ta ogranicza sie zwykle do aspektéw formalnych, chociaz
niekiedy siega tez gltebiej - do weryfikacji dziatan, deklarowanych w danej sprawie oraz
oceny ich jakosci. Decydenci odpowiedzialni za motdawski system pomocy prawnej
rozwazaja rowniez wykorzystanie innych mechanizméw kontroli jakosci, jak na
przyktad recenzje sSrodowiskowe (peer review).

Podobne rozwigzania do motdawskich zaktada bulgarska ustawa o pomocy prawnej
z 2006 r. ktéra wprowadza system monitorowania jako$ci. Teoretycznie, praca

37 Richard Moorhead i inni, Quality and Cost: Final Report on the Contracting of Civil, Non-Family Advice
and Assistance Pilot (Stationery Office 2001).

38 Por. przypis 24.

39 Por. www.cnajgs.md/en.html .
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wykonywana w ramach $wiadczenia pomocy prawnej dla obywateli musi by¢
szczegotowo dokumentowana przez prawnikéw, aby zapewni¢ materiat bazowy do
kontroli. Niestety, réwniez w tym przypadku rzeczywisto$¢ jest inna - praktyczne
trudnosci, zwigzane z merytoryczng weryfikacja wielkiej ilo$ci spraw (przykitadowo,
23.000 akt za 2010 rok) powoduja, Ze kontrola ogranicza sie zwykle do aspektow czysto
formalnych.

Innym mechanizmem dla zapewnienia jako$ci stosowanym zar6wno w Motdawii, jak
i Bulgarii, sg krajowe rejestry podmiotéw $wiadczacych ustugi nieodptatnej pomocy
prawnej dla ludnosci. Motdawska ustawa przewiduje, ze porady prawne w sprawach
innych niz karne moga by¢ $wiadczone takze przez wyspecjalizowane organizacje
pozarzadowe oraz przez paralegals (doradcow nie-prawnikéw). Motdawskie przepisy
definiujg paralegal jako ,osobe, cieszacg sie powazaniem lokalnej spotecznosci, o
niepetnym wyksztatceniu prawniczym, lub o wyksztatceniu wyzszym, nie praktykujaca
jako wykwalifikowany prawnik, i ktéra, po odbyciu specjalnego szkolenia, jest
kompetentna do $wiadczenia podstawowej pomocy prawnej dla cztonkéw spotecznosci,
finansowanej z budzetu przeznaczonego na pomoc prawng, gwarantowang przez
panstwo zgodnie z przepisami, regulujgcymi status i kwalifikacje paralegal”*°. Poki co
jednak ani jedna taka osoba, doradca nie-prawnik, (paralegal) nie zostata formalnie
zakontraktowana do $wiadczenia porad i informacji prawnych. Motdawski oddziat
Fundacji Sorosa prowadzi obecnie program pilotazowy z lokalnymi doradcami
(community paralegal), oferujagcymi pomoc prawng mieszkaricom matych wiosek, nie
majacych dostepu do innych Zrédet porad czy informacji prawnych.

Wpis do rejestru jest warunkiem do $wiadczenia pomocy prawnej, za$ wtadze
prowadzace rejestr maja za zadanie weryfikowac zgtaszajace sie podmioty w celu
upewnienia sie, Ze gwarantuja odpowiednig jako$¢ obstugi. W przypadku Buigarii,
rejestr osob Swiadczgcych pomoc prawng jest publiczny i dostepny w Internecie. Osoby
ubiegajace sie o wpis muszg ztozy¢ wniosek do Krajowego biura pomocy prawnej, ktére
uzyskuje z kolei pisemng decyzje samorzgdu prawniczego. Wniosek moze byc¢
odrzucony z powodu*1:

- NatozZonej kary dyscyplinarnej,

- Postepowania karnego toczacego sie przeciwko wnioskodawcy,

- Wczesniejszego uznania przez Narodowg rade pomocy prawnej, ze wnioskodawca
nie Swiadczy ustug o odpowiednim standardzie.

Kolejnym elementem kontroli jakosci ustug prawnych jest odpowiedzialnos¢
dyscyplinarna w ramach rad adwokackich czy izb radcow prawnych. Mechanizmy tego
rodzaju sg stosowane w regulacjach zawodéw prawniczych w wiekszoSci panstw, i w
tym zakresie nie rozrdznia sie na og6t pomiedzy poradami, swiadczonymi w ramach
panstwowych programéw pomocy prawnej dla ludnosci a zleceniami komercyjnymi. W
praktyce, skuteczno$¢ tego rodzaju rozwigzan jest rézna. Moze to by¢ spowodowane
dwoma okoliczno$ciami. Po pierwsze, w przypadku subsydiowanej pomocy prawnej,
rachunek jest pokrywany nie przez klienta / interesanta jako takiego, lecz przez skarb
panstwa. W systemach, w ktérych interes publiczny nie zostat wystarczajaco
zdefiniowany i zinstytucjonalizowany, indywidualni klienci nieodptatnej pomocy
prawnej wykazuja niski poziom asertywnos$ci, jesli chodzi o zglaszanie skarg czy

40 Art. 2, motdawska ustawa o nieodptatnej pomocy prawne;.
41 Art. 33, bulgarska ustawa o nieodptatnej pomocy prawne;.
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wnioskéw  mogacych  potencjalnie  skutkowaé  wszczeciem  postepowania
dyscyplinarnego wobec reprezentujgcego ich prawnika. Po drugie, w réznych krajach
mamy do czynienia z roznym etosem zawodowym. W niektorych krajach prawnicy sa
bardziej sktonni angazowac¢ sie w odpowiedzialno$¢ dyscyplinarng swoich kolegéw, w
innych krajach prawnikéw cechuje cechowa solidarnos$¢ i nie kwapia sie do stosowania
sankcji dyscyplinarnych wobec swoich kolezanek i kolegdw, nawet w tych przypadkach,
w ktérych zachodza ku temu przestanki, co nie przyczynia sie raczej do skuteczno$ci
takich sankgcji jako instrumentu zapewniania jako$ci.

W Holandii podstawowa pomoc prawna jest $wiadczona przez sie¢ punktéw porad
prawnych, (Juridisch Lokets). W roku 2009, dziatanie Juridisch Lokets stato sie
przedmiotem dogtebnej analizy, przeprowadzonej przez zesp6t badawczy Rady Pomocy
Prawnej*2. W ramach badan, siedemset os6b szukajacych pozasagdowej pomocy prawnej
w ciggu ostatnich dwoch miesiecy (wybranych losowo sposrdd interesantéw) zostato
poproszonych o udzielenie wywiadu, omawiajacego ich do$wiadczenia z Juridisch
Lokets. Prawie potowa osob, z ktéorymi przeprowadzono rozmowy stwierdzita, ze ich
problemy prawne zostaty pomyS$lnie rozwigzane, zas dwie trzecie z nich postrzegato
rozwigzanie problemu jako bezposredni skutek uzyskanej porady. Sredni poziom
satysfakcji interesantow, obstuzonych w ramach sieci Juridisch Lokets wynidst 8,18 na
skali od 1 do 10 (analogiczne dane za 2007 rok méwig o poziomie satysfakcji rzedu
8,11). Badacze Rady Pomocy Prawnej rozdzielili tez pojecie zadowolenia z ustug na
podkategorie, ws$réd ktorych najwyzszy wynik odnotowano dla ,honorowanie
uzgodnien”, za$ najnizszy dla ,,odlegtosci do Juridisch Lokets”.

Tabela 2. Zadowolenie interesantow Juridisch Loket*3

Aspekt ustugi Liczba Poziom Waga#4
respondentéw | zadowolenia
Honorowanie uzgodnien 317 8,51 10
Sposéb traktowania interesanta 658 8,40 7
Czas poSwiecony interesantowi 645 8,27 5
Wola pomocy 693 8,26 3
Zrozumienie problemu 671 8,19 2
interesanta
Czas oczekiwania 358 8,19 9
Dostepnos$c telefoniczna 533 8,18 8
Jasnos$¢ porady 678 8,17 4
Kwalifikacje doradcy 676 8,04 1
Wynik porady 553 7,84 6
Odlegto$¢ do Juridisch Loket 471 7,81 11

Kolejnym aspektem jakosSci systemu porad pozasadowych jest czas reakcji na
zgloszenia. Badania wykazaty na przykitad, ze okoto 30% e-maili, wysytanych do
Juridisch Lokets, pozostawato bez odpowiedzi przez okres dtuzszy niz standardowo
przewidywane 48 godzin. Nie zmienia to faktu, ze to wlasnie interesanci, kontaktujacy
sie z Juridisch Lokets za posSrednictwem poczty elektronicznej, deklarowali najwyzszy

42 Por. http://www.rvr.org/binaries/rbv-library/onderzoeken/mgr/monitor juridisch loket 2009.pdf.
43 Zrodto - ibid.
441 oznacza najwiekszg wage danego elementu.
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poziom zadowolenia. Poza tym, az 92% interesantéw deklaruje, ze gdyby staneli wobec
kolejnego problemu prawnego, réwniez skontaktowaliby sie z Juridisch Lokets.
NajczeSciej przytaczane wytlumaczenie dla tego wysokiego poziomu zaufania do
systemu to ,zostatam(em) dobrze obstuzona(y)”, ,osoba doradzajgca dysponowata
odpowiednig wiedzg prawng” oraz ,predkos¢ obstugi”.

Jak wskazano powyzej, holenderska Rada Pomocy Prawnej prowadzi réwniez
pilotazowy program kontroli jakosci High Trust. W ramach tego projektu zaufane i
sprawdzone podmioty, $wiadczace pomoc prawng i zastepstwo procesowe na etapie
postepowan sagdowych, pracujag w ramach rozluznionego rezimu kontrolnego. Péki co,
nie wdrozono podobnych rozwigzan na poziomie pomocy pozasgdowej, jednak
zachecajace wyniki dotychczasowej realizacji High Trust powoduja, Ze by¢ moze
nalezatoby rozwazy¢ szersze zastosowanie tego podejScia.

W roku 1999, Legal Aid Ontario przeprowadzita ocene trzech o$rodkéw prawa
rodzinnego, prowadzonych w ramach programu pilotazowego w Toronto, w Ottawie i w
Thunder Bay*>. Ocene przeprowadzono dwutorowo - poprzez poréwnanie pracy
pilotazowych jednostek z dziataniem ,tradycyjnego” modelu Judicare, stosowanego w tej
kanadyjskiej prowincji, i poprzez wzajemne poréwnanie trzech osrodkéw pilotazowych.
Glowne zastosowane metody to recenzje Srodowiskowe (peer review), badania poziomu
satysfakcji interesantéw oraz wywiady; przeprowadzono réwniez analize kosztowg w
celu ustalenia, jakie owoce przynosi inwestowanie w jednostki pilotazowe.

Czy sformulowano jakas$ definicje jakosci porad prawnych/obywatelskich ?

W literaturze przedmiotu mozna spotkac rézne opisy tego pojecia. Po pierwsze,
wedtug niektérych autoréw, chodzi tu przede wszystkim o ,stopien, w jakim prawnicy
spelniajg stosowne standardy kompetencji”.#¢ Po drugie, inni ktada raczej nacisk na to,
ze pojecie jakosci odnosi sie do do$wiadczen interesantow, i ze wobec tego to wtasnie
wsrod nich nalezy szuka¢ informacji. OczywiScie staba strona tego podejScia polega na
tym, Ze interesanci mogg nie dysponowac¢ warsztatem odpowiednim do merytorycznej
oceny jakosci ustug prawnych, cho¢ uznaje sie, ze interesanci potrafia co do zasady
oceni¢ proceduralny aspekt swoich interakcji z podmiotem $wiadczacym pomoc
prawna. Interesanci sg proszeni o ocene takich aspektow swojego doSwiadczenia, jak
czas porady, uwaga im poswiecona, okazane im szacunek i grzecznos¢, i inne elementy.
Trzecie ujecie kwestii jakoSci podkresla kwestie wyniku sprawy, zgodnie z prostym
zatozeniem, Ze wysoka jako$¢ porad czy ustug prawnych musi przektadac sie na dobre
wyniki; takie podejscie jest przydatne w niektérych dziedzinach prawa, w innych nieco
mniej.

David Maister#’ proponuje, aby jakos¢ ustug prawnych rozpatrywac przy uzyciu
nastepujacego wzoru:

Zadowolenie interesanta = Spostrzezenia - Oczekiwania
(Client satisfaction = Perceptions - Expectation)

45 Por. http://www.legalaid.on.ca/en/publications/downloads/report FLOevaluation 02aug.pdf.

46 Evaluation of the Public Defender Service in England and Wales (Paperback), Legal Services
Commission, Lee Bridges, Ed Cape, UK 2007.

47 David H. Maister, Managing The Professional Service Firm (Free Press 1997).
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Jakos¢ ustug prawnych rzadko jest definiowana w prawie. Ustawodawcy
poswiecaja wiecej uwagi takim koncepcjom, jak efektywno$¢ (nie nalezy myli¢ z
pojeciami wydajnosci czy efektywnosci w ekonomii), standardy zawodowe, etyka
zawodowa itp. Na przyktad art. 188 brytyjskiej ustawy o ustugach prawnych stanowi, ze
prawnicy $wiadczacy ustugi nieodptatnej pomocy prawnej ,maja wobec odnos$nego sadu
obowiazek niezaleznego dziatania, w imie dobra wymiaru sprawiedliwosci”. Z kolei
zielona ksiega opracowana przez Unie Europejska w zakresie pomocy prawnej w
sprawach cywilnych okresla jako$¢ ustug prawnych jako ,efektywny dostep do
odpowiednio wykwalifikowanego prawnika”.48 Rozwiniecie pojecia jakosci ustug
prawnych mozna réwniez znalez¢ w niektorych aktach prawnych regulujacych zawody
prawnicze w poszczeg6lnych panstwach.

Czy kontrola jakosci opiera sie na szczegdélowych, pisemnych standardach,
obowigzujacych podmioty swiadczace porady prawne / obywatelskie ?

Podobnie, jak systemy subsydiowanej pomocy prawnej, rOwniez systemy
kontroli jakoSci réznig sie w zaleznos$ci od panstwa. W wiekszo$ci panstw nie ma
pisemnych standardéw, ktére obowigzywatyby podmioty Swiadczace pomoc prawna.
Brytyjska Komisja Ustug Prawnych (The Legal Services Commission) wprowadzita jeden z
najbardziej rozwinietych systemoéw kontroli jakoSci w postaci systemu Quality Mark
(por. ponizej).

W sktad struktury kanadyjskiej Legal Aid Ontario wchodzi Quality Service Office
(QSO), biuro odpowiedzialne za kontrole jakosci. QSO formutuje standardy dla
poszczeg6lnych rodzajéw spraw (dziatéw), tj. spraw karnych; szczeg6lnie trudnych
spraw karnych; spraw o wysokim stopniu zawitoSci; spraw rodzinnych; spraw
uchodZcow czy tez spraw prawnikow dyzurnych (duty counsel). Prawnicy,
reprezentujacy klientbw w ramach programu pomocy prawnej muszg naleze¢ do
ktéregos z tych dziatéw, zas nowi prawnicy, rozpoczynajacy prace dla Legal Aid Ontario
sg do nich zapisywani warunkowo, zobowigzujac sie ,naby¢ stosowne doSwiadczenie w
okreSlonym terminie oraz uczestniczy¢ w zatwierdzonych programach rozwoju
zawodowego lub wspdipracowac z opiekunem zawodowym, wedle uznania miejscowo
witasciwego dyrektora”. Kazdy z prawnikdéw nalezacych do poszczegélnych dziatow
wypetnia co roku formularz samooceny#°.

Jakie sa te standardy, na czym polegaja, kto je wprowadza? Czy sa one
powszechnie dostepne?

W Wielkiej Brytanii standardy jakosci dla systemu nieodptatnej pomocy prawnej
zostaty wprowadzone ustawg o dostepie do wymiaru sprawiedliwosci z 1999 roku (the
Access to Justice Act).50 Ustawa ta zobowigzata Komisje Ustug Prawnych do opracowania
mechanizméw Kkontroli jakosci dla organizacji oraz os6b $wiadczacych nieodptatng
pomoc prawna. Na poczatku sformutowano standardy dla pomocy prawnej rozszerzonej
(kwalifikowanej), czyli indywidualnych porad prawnych i zastepstwa procesowego,
ktére nastepnie wzbogacono o postanowienia dotyczace pomocy prawnej na poziomie

48 Komisja Europejska, 2000, Zielona ksiega w sprawie pomocy prawnej w sprawach cywilnych, COM
(2000) 51.

49 Por. http://www.legalaid.on.ca/en/info/annual selfreport.asp .

50 Zastgpiona w 2007 roku ustawg o ustugach prawnych (Legal Services Act).
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postepowan sadowych. Standardy te sa znane jako Quality Mark (znak jakoSci).
Podmioty $wiadczace ustugi prawne moga postugiwa sie symbolem Quality Mark
dopiero, gdy pomys$lnie przejda proces certyfikacji. Quality Mark jest przyznawany dla
réznych pozioméw ustug w réznych dziedzinach. Obecnie obowigzuja dwa rodzaje
standardéw - osobno w ramach prawa cywilnego i prawa karnego.

System Quality Mark nie jest narzedziem do oceny wynikéw, lecz raczej
zestawem narzedzi zarzadzania dla podmiotow Swiadczacych ustugi prawne optacane
ze Srodkéw publicznych - przedstawicieli brytyjskich zawodéw prawniczych oraz
paralegal. Na Quality Mark sktadaja sie rézne wytyczne (wzorce), ktérych stosowanie
ma przyczyni¢ sie do sprawnego funkcjonowania systemu oraz wprowadzenia
mechanizmu kontroli jako$ci. Wymogi, jakie musi spetni¢ kancelaria prawna ubiegajaca
sie o Quality Mark dotycza miedzy innymi nastepujacych dziedzin:

Dostep do ustug: planowanie $wiadczenia ustug, informowanie o dostepnosci
swoich ustug, brak dyskryminacji,

Kompletnos¢ ustug: w razie konieczno$ci, odsytanie interesantow do innych
Swiadczeniodawcéow,

Zarzadzanie organizacja: role i =zakres odpowiedzialnosci kluczowych
pracownikéw, zarzadzanie finansami,

Zarzadzanie kadrami: rowno$c¢ szans, szkolenia i rozwdj zawodowy,
Zarzadzanie ustugami: prowadzenie poszczegélnych spraw,

Spelnianie potrzeb interesantéw: informowanie interesantéw, poufnosé,
prywatnos$¢ i sprawiedliwe traktowanie,

ZaangaZowanie w utrzymywanie jakosci: skargi i zazalenia, inne sygnaty ze
strony interesantow, przestrzeganie procedur jakosci.

Pelna specyfikacja Quality Mark oraz regulamin gwarantowania jakoSci
stosowany w Nowej Zelandii (New Zealand Legal Services Quality Assurance Regulation)
sg zamieszczone w zataczniku.

Jakie narzedzia sa wykorzystywane w procesie kontroli jakosci? Co dokladnie jest
badane w ramach takiej oceny? Kto, i w jaki sposdb, opracowuje te narzedzia?

¢ Ocena dostepnosci, gtdbwne pytanie - ustalenie, jak tatwo / trudno jest skorzystac
z pomocy prawnej, uwzgledniajac niezbedne koszty finansowe, czas, dystans
geograficzny itp.,

e Zadowolenie interesantéw, gtéwne pytanie - jak osoby, korzystajace z ustug
oceniajg ich jakos¢?

e Pordéwnanie réznych podmiotéw Swiadczacych ustugi, gtéwne pytanie - czy
zachodzg jakie$ roznice w jakosci ich ofert?

e Badania ekonomiczne, gtbwne pytanie - jaki jest stosunek poniesionych kosztéw
do uzyskanej jakosci?

e  Wybdr podmiotéw $wiadczacych ustugi, gtéwne pytanie - czy stosowane kryteria
wyboru promujg jakos$¢?

e Szkolenia dla podmiotéw S$wiadczacych ustugi, gtéwne pytanie - czy osoby
udzielajgce informacji lub porad prawnych sg odpowiednio wyszkolone w tym
zakresie?
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e Certyfikowanie wewnetrznych mechanizmoéw kontroli jakosci, gtdwne pytanie -
czy takie mechanizmy sg stosowane?

e Ocena uzyskiwanych wynikoéw, gtéwne pytanie - czy interesanci korzystajacy z
informacji i porad prawnych uzyskuja odpowiednie wyniki, czy te wyniki réznia
sie zaleznie od podmiotéw $wiadczacych ustugi ?

Wedlug jakich kryteriow ocenia sie jako$¢ porad? Co kwalifikuje sie jako
odpowiedni standard porad?

Kryteria

Metoda oceny

Standard

Dobre praktyki

Procedury rozwigzywania
problemoéw, listy
sprawdzajace (check-list)

Podmioty $wiadczace ustugi
prawne pracuja zgodnie ze
szczegbtowymi instrukcjami,
zawartymi w zestawach dobrych
praktyk i w opracowanych
procedurach

Geograficzne - dojazd
/ dojscie do podmiotu
Swiadczacego ustugi
prawne

Badanie ankietowe

Interesanci mogg skorzystac z
pomocy prawnej nie narazajac
sie na istotng niewygode lub
koszty. Przyktad Legal Aid
Ontario: % interesantow bardzo
zadowolonych lub
zadowolonych z geograficznej
dostepnosci

Czas oczekiwania

Badanie ankietowe, analiza
danych z systemow
zarzadzania informacjami

Przyktad Juridisch Loket: na e-
maile interesantdéw nalezy
odpowiada¢ w terminie 48
godzin

Czas, przeznaczany na
rozmowy z
interesantami

Badanie ankietowe, analiza
danych systeméw
zarzadzania informacjami

% zadowolonych interesantow;
przecietny czas poSwiecany na
spotkania i rozmowy z
interesantami

Latwos¢ korzystania z
ustugi

Badanie ankietowe

Przyktad Juridisch Loket: %
interesantéw bardzo
zadowolonych lub
zadowolonych z tatwoSci
korzystania z ustugi

Rozwigzanie problemu

Badanie ankietowe, analiza
danych systeméw
zarzadzania informacjami

Przyktad: metodologia ,Pomiar
dostepu do wymiaru
sprawiedliwosci” (Measuring
Access to Justice) opracowana
przez HiiL

Zadowolenie z jakosci
porady

Badanie ankietowe

Przyktad Juridisch Loket: %
interesantow bardzo

49




zadowolonych lub
zadowolonych z jakoSci ustugi

Komentarze Badanie ankietowe Struktura odpowiedzi>!
interesantow dot.

korzysci wynikajgcych

z porady

Komentarze Badanie ankietowe Struktura odpowiedzi>2

osadzonych dot. ustug
prawnych

Zadowolenie z
wypelnienia
zobowigzan

Badanie ankietowe

% zadowolonych interesantéw

Certyfikacja podmiotu
Swiadczacego ustugi
prawne

Badanie dokumentéw

Przyktad: New Zealand Legal
Services Quality Assurance
Regulation

Doswiadczenie
podmiotu
Swiadczacego ustugi
prawne

Badanie dokumentéw

Przyktad: New Zealand Legal
Services Quality Assurance
Regulation

Kompetencje podmiotu
Swiadczacego ustugi
prawne

Ocena zewnetrzna, audyt
wewnetrzny, programy
certyfikacji

Przyktad: Quality Mark

Poziom wyszkolenia
ustugodawcow

Ocena zewnetrzna, audyt
wewnetrzny, programy
certyfikacji

Przyktad: Quality Mark

Ogdlna jakos$¢ porad
prawnych

»Tajemniczy klient”

Przyktad Komisji Ustug
Prawnych Zjednoczonego
Krélestwa: % spraw
sklasyfikowanych jako
spetniajace albo przekraczajace
standard

Jakosc¢ i ilo$¢ odestan
do innych
Swiadczeniodawcow

»Tajemniczy klient”

Przyktad Komisji Ustug
Prawnych Zjednoczonego
Krolestwa: ilos¢ i jako$¢ odestan,
% spraw sklasyfikowanych jako
spelniajace albo przekraczajace
standard

Doswiadczenie i

Standardy obowigzujace w

Przyktad Legal Aid Ontario

51 Por. http: //www.legalaid.on.ca/en/about/downloads/CMT%202011%20Results summary.pdf .

52 Tamze.
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rozwoj zawodowy danym podmiocie

Przestrzeganie Recenzje Srodowiskowe Przyktad Komisji Ustug
standardéw (peer review) Prawnych Zjednoczonego
zawodowych Krolestwa: % spraw

sklasyfikowanych jako
spetniajace albo przekraczajace

standard
Stosowanie Badanie dokumentéw, Przyktad: Quality Mark, New
standardéw audyt wewnetrzny i Zealand Legal Services Quality
zapewniajacych jako$¢ | zewnetrzny Assurance Regulations

ustug

Efektywnos$c¢ kosztéw | Badania danych zastanych, | Przyktad kanadyjski:

analiza danych z systemoéw | zestawienia raportéw czasowo-
zarzadzania informacjami, | zadaniowych, raporty o
struktura kosztow sprawach od réznych
ustugodawcow

Czy wymog kontroli jakosci przychodzi z zewnatrz (na przyklad od podmiotow
finansujacych albo witadz panstwowych), czy wynika z wewnetrznych standardow
organizacji?

Co do zasady, moze by¢ i tak, i tak. W krajach, w ktérych systemem
subsydiowanej pomocy prawnej zarzadza organ wtadzy publicznej o jasno okreslonym
zakresie kompetencji, wymogi jakoSciowe sa zwykle definiowane i w jaki§ sposob
egzekwowane przez te organy. Z kolei w tych jurysdykcjach krajowych, w ktorych
odpowiedzialno$¢ za subsydiowang pomoc prawna jest rozdrobniona pomiedzy wieksza
liczbe podmiotow, jakoS¢ jest postrzegana bardziej jako kwestia honoru, czyli ogélnej
etyki profesjonalnej. W takich jurysdykcjach, S$wiadczenie pomocy prawnej
finansowanej przez panstwo jest czesto powierzane radom adwokackim, ktorych
cztonkowie sg zwigzani pewnymi zasadami, obowigzujacymi ich niezaleznie od rodzaju
sprawy. Ogolne zatoZzenie jest takie, Ze prawnik winien poswieci¢ tyle samo czasu i
uwagi ,urzedéwce”, ktorej koszt bedzie pokryty przez skarb panstwa, co sprawie
prywatnej, po zakonczeniu ktorej wystawi rachunek wedtug stawek rynkowych.
Prawnicy nie spelniajacy tych oczekiwan musza liczy¢ sie z postepowaniem
dyscyplinarnym wraz z wszelkimi tego konsekwencjami.

Jednak w praktyce, zasady etyki zawodowej maja stosunkowo mate przetozenie
na jakos$¢ ustug, Swiadczonych w ramach programéw pomocy prawnej. W roéznych
krajach sytuacja jest inna, ale mozemy rozsadnie przypuszczac, ze w wiekszosci krajow
sprawy ze wzgledu na ztamanie etyki zawodowej sg inicjowane przez klientow.
Jednoczes$nie istnieje pewna asymetria, ktora utrudnia klientowi rozpoznanie,
odpowiednie zakwalifikowanie i zgtoszenie takiego naruszenia zasad etyki zawodowe;j.
Z perspektywy mikroekonomicznej oraz behawioralnej, nalezy zwréci¢ uwage, Ze
beneficjenci nieodptatnej pomocy prawnej mniej skupiajg sie na jakosci ustug, poniewaz
koszt tych ustug nie obcigza ich osobiscie. Klienci prywatni / komercyjni znacznie
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czesciej analizuja jakos$¢ obstugi prawnej, jaka uzyskali w zakoniczonej juz sprawie oraz
podejmuja dalsze kroki jesli analiza ta nie wypada dla nich zadowalajgco. Oczywiscie
klienci prywatni réwniez muszg stawi¢ czota asymetriom informacyjnym lub
nadmiernej solidarnosci zawodowej prawnikow.

Kto wykonuje zadania kontroli jakosci porad (np. organizacja zewnetrzna,
wyznaczeni do tego pracownicy itp.)?

W zasadzie nie ma wyraZznych réznic pomiedzy poszczegdélnymi systemami. Jako
ogolng prawidtowos$¢ mozna przyjaé, ze najbardziej rozwiniete systemy kontroli jako$ci
postugujg sie podejsciem mieszanym. W przypadku brytyjskich Quality Marks, na
przyktad, audyty i certyfikacja sa prowadzone przez Komisje Ustug Prawnych oraz przez
Law Society, zrzeszajaca solicitors w Anglii i Walii. W ramach samej Komisji Ustug
Prawnych funkcjonuje oddzielny dziat odpowiadajacy za kontrole jakoSci. Istnieje
réwniez na poty autonomiczny oSrodek prowadzacy liczne badania, z ktérych czes¢
skupia sie na kwestiach jakos$ci®3. Komisja Ustug Prawnych korzysta tez z ustug
oSrodkow badawczych catkowicie z nig niepowigzanych. W 2007 roku, na przyktad,
Legal Services Commission sfinansowata ocene dziatalnosci obroncéw z urzedu w Anglii
i Walii, przeprowadzona przez Lee Bridges, Ed Cape i innych5*. Zgodnie z przyjetymi
zatozeniami, potaczenie tych trzech 7Zrodet jest nieodzowne dla doktadnosci,
funkcjonalno$ci oraz wiarygodnoSci systemu.

Holenderska Rada Pomocy Prawnej zatrudnia personel wewnetrzny,
odpowiedzialny konkretnie za monitorowanie i kontrole jako$ci. Wspoétpracuje rowniez
z osobami prowadzacymi badania empiryczne oraz recenzentami S$rodowiskowymi
(peer reviewers). W ramach trzeciego elementu systemu, badania z zakresu jakosci sa
zlecane takze niezaleznym oSrodkom zewnetrznym.

Legal Aid Ontario posiada odrebny departament monitorujgcy jakos$¢ roznych
rodzajow ustug prawnych, finansowanych ze Srodkéw publicznych, na terenie
prowingcji>>. Niezaleznie od tego, kazda kanadyjska instytucja §wiadczaca pomoc prawng
dla ludnosci korzysta z wzordw, opracowanych procedur i list kontrolnych w celu
zapewnienia odpowiedniej jakoSci.

Czy poszczegldlne instytucje/Swiadczeniodawcy wspolpracuja ze soba,
wymieniajac informacje i doSwiadczenia w dziedzinie kontroli jako$ci?

Jak juz wspomnieliSmy, wspéipraca pomiedzy réznymi instytucjami czeSciej
wystepuje w jurysdykcjach, w ktérych dziata nadrzedny organ, w ktérym skupia sie
odpowiedzialno$¢ za system pomocy prawnej, i ktéry zacheca podmioty dziatajagce w
ramach tego systemu do wspoélnych inicjatyw. Holenderska Rada Pomocy Prawnej
wspotpracuje na przyktad z tak zwanymi ketenpartners, czyli partnerami wzdtuz catego
tanicucha porad i reprezentacji prawnej. Zgodnie z przyjeta wizjg, pomoc prawna ma by¢
Swiadczona we wspoétpracy z tymi partnerami, do ktérych naleza na przyktad
holenderska izba adwokacka - Nederlandse Orde van Advocaten, Rada Sadownictwa -

53 Por. www.justice.gov.uk /about/lIsrc .
54 Por. przypis 46.

55 Por. http://www.legalaid.on.ca/en/ .
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Raad voor de Rechtspraak, wladze municypalne, stuzby socjalne, stuzba ochrony
zdrowia itp.

Kazdego roku na przyktad, Rada Pomocy Prawnej zawiera z samorzadem
adwokackim umowe w celu zapewnienia ,poprawy terminéw $wiadczenia ustug, uwagi
poswiecanej klientowi, nowych form Swiadczenia ustug oraz wspoétpracy pomiedzy
partnerami wzdluz catego tancucha pomocy prawnej”.>¢ Do ketenpartners naleza
réwniez kancelarie prawne i indywidualni prawnicy, sady, prokuratorzy, organy wtadzy
samorzadowej i panstwowej, organizacje konsumenckie oraz organizacje non-profit.

Innym przyktadem z Holandii, wartym przytoczenia w konteks$cie jakosci porad
prawnych, jest Fundacja Viadicte.>” Viadicte wspodtpracuje ze wszystkimi uczestnikami
systemu na rzecz poprawy jakosci jego funkcjonowania. Jednym z owocoéw tej
wspotpracy jest program certyfikacji, potwierdzajacy, Ze uczestniczace kancelarie
prawne speiniajg okreslone standardy kompetencji, wiedzy i zarzadzania.

Art. 20 (1) butgarskiej ustawy o pomocy prawnej wskazuje jako partneréw
Narodowego Biura Pomocy Prawnej rady adwokackie, wtadze sadownicze oraz
stosowne ministerstwa. Jednym z praktycznych aspektéw tego partnerstwa jest fakt, ze
Biuro moze wystepowac do pozostatych partneréw o udzielnie réznych informacji oraz
weryfikowac jakos¢ udzielanych porad.

Z kolei brytyjska Komisja Ustug Prawnych wspoétpracuje z biurami porad
obywatelskich oraz z szeregiem organizacji reprezentujacych adwokature, prokurature i

sady.

Czy system oceny jakoSci porad sam podlega jakiejs weryfikacji? Jesli tak, to przez
kogo?

Sprawozdania dotyczace jakosSci ustug prawnych lub fragmenty stosownych
audytow moga by¢ przekazywane odpowiednim instytucjom publicznym lub
prywatnym. Swoja role odgrywaja rowniez Srodki masowego przekazu. Istniejg wiec
mechanizmy odpowiedzialnosci politycznej i, szerzej, odpowiedzialno$ci wobec opinii
publiczne;j.

Jakie sa praktyczne (finansowe) skutki kompromiséw pomiedzy jakoscig porad a
iloscia porad? W sytuacji ograniczen budzetowych, co powinno sta¢ na pierwszym
miejscu?

W praktyce, obydwa systemy kontroli jakosci - iloSciowy i jako$ciowy - nawzajem
sie uzupetniajg. Zaklécenie tej swoistej rownowagi poprzez skupienie sie wytacznie na
jednym wymiarze musi w jaki§ sposob znieksztatci¢ rezultaty. Jesli, na przykiad,
analizujemy tylko liczby obstuzonych interesantéw, czy zamknietych spraw, nie
dowiemy sie nic o jakosci udzielonych porad. Jesli, z kolei, skoncentrujemy sie wytacznie
na aspektach jakosSciowych, nie bedziemy wiedzieli, na przykiad, czy wszyscy, ktérzy
potrzebowali porad je uzyskali. Szczegbélnie w dobie cie¢ budzetowych nalezy szukac
innowacyjnych sposobow oferowania dobrej jakosci ustug za przystepna cene. W tym
zakresie mozna rozwazy¢ cztery strategie:

56 Por. http://www.rvr.org/binaries/rbv-library/nova/servicecontract-nova-rvr-2011.pdf .
57 Por. http://www.viadicte.nl/ .

53


http://www.rvr.org/binaries/rbv-library/nova/servicecontract-nova-rvr-2011.pdf
http://www.viadicte.nl/

e Podejscie proaktywne do zapewniania jakoSci - programy certyfikacji,
pozytywne zachety dla ustugodawcow, wiecej praktycznych informacji dla
interesantow,

e Skoncentrowanie wysitkow w obszarach wysokiego ryzyka, potaczone z
nagrodami dla ustugodawcéw w obszarach niskiego ryzyka, premiowanie
lojalno$ci partnerow,

e Rozwdj technologiczny w kontek$cie kontroli jakosci - jesli przyjaé, ze ustugi
prawne opieraja sie na wiedzy, zaczynamy docenia¢ fakt, Ze nowoczesna
technologia oferuje duze utatwienia w zakresie porzagdkowania wiedzy,

e Stuchanie interesantow - ogolnie rzecz biorac, ludzie odrézniajg dobrg obstuge
od obstugi ztej. Merytoryczna warto$¢ porady prawnej, jakkolwiek wazna, jest
tylko jednym z elementéw ustugi jako takiej - interesanci cenig sobie tez
dostepnos¢, szacunek i zyczliwosc.

Jesli rozpatrywac to pytanie z nieco innej perspektywy, skupiajac sie na relatywnych

zaletach i wadach ,szerokiego” (iloSciowego) oraz ,gtebokiego” (jakos$ciowego)
$Swiadczenia ustug prawnych, stwierdzamy z kolei, co nastepuje:

Podejscie ,szerokie” (ilosSciowe) zapewnia, ze porady i informacje prawne trafig do
szerszego grona potrzebujacych,

Podejscie ,szerokie” (iloSciowe) wigze sie z nizszymi kosztami administracyjnymi.
Juz sama ocena zamozno$ci interesanta oraz wstepna analiza jego sprawy sa
kosztowne, tak wiec w niektérych scenariuszach udostepnienie podstawowego
zakresu pomocy prawnej wszystkim zgtaszajacym sie osobom jest po prostu tansze,
niz stosowanie skomplikowanych testow - szczegélnie w krajach, w ktorych
elektroniczna wymiana informacji pomiedzy wiadzami podatkowymi, miejskimi,
sgdowymi itp. jest utrudniona,

Gtowng =zaleta podejscia ,gtebokiego” (jakoSciowego) jest skupienie sie na
konkretnym interesancie i jego konkretnym problemie. Jak juz wskazano powyzej,
interesanci bardzo cenig sobie czas i uwage poswiecane im przez doswiadczonych
doradcéw i czujg sie dzieki temu mniej bezradni wobec swoich probleméw
prawnych,

Podejscie ,gtebokie” (jakoSciowe) sprzyja specjalizacji oraz opracowywaniu
innowacyjnych podej$¢ do probleméw prawnych - doradcy, angazujacy sie w
konkretng dziedzine prawa czy w problemy konkretnej grupy interesantow sitg
rzeczy wyrabiaja w sobie nowe umiejetnosci.
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Zataczniki

Zatacznik 1: Metodologia pomiaru kosztow i jakosci dostepu do wymiaru
sprawiedliwosci (Methodology for measuring the costs and quality of access to
justice)

Koszty sciezek prawnych (paths to justice)

Pojecie kosztow jakiejkolwiek Sciezki prawnej obejmuje nie tylko koszty
pieniezne jakie trzeba ponie$¢ aby uzyska¢ wynik, lecz rowniez koszty utraconych
korzysci i koszty niematerialne. Koszty pieniezne s tatwe do zdefiniowania - sktadajg
sie na nie wszelkie kwoty ptacone przez samego uzytkownika lub przez inng osobe
(ubezpieczyciela, instytucje pomocy prawnej itp.) na kolejnych etapach S$ciezki.
Literatura przedmiotu skupia sie przede wszystkim na kosztach obstugi prawnej i
optatach sgdowych; nasza metodologia uwzglednia tez koszty przestuchania swiadkéw,
uzyskania ekspertyz, podrézy i dojazdéw, kwerend informacyjnych, ttumaczen i ustug
komunikacyjnych®8. Z kolei koszty utraconych KkorzySci obejmujg koszty inne, niz
pieniezne, ktére mozna odnie$¢ do realnych miernikow rynkowych. Najcze$ciej
wymienianym przyktadem jest czas poswiecony w ramach danej procedury i na
zwigzanych z nig przygotowaniach, dojazdach itp. Czas ten mogtby rownie dobrze by¢
spedzony na czym$ innym, chociazby na odpoczynku, i w przypadku roszczen o
stosunkowo matej warto$ci perspektywa utraty dtugich dni, jesli nie tygodni, stanowi
catkiem istotng bariere dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci. Warto$¢ czasu mozna
oszacowa¢ na kilka réznych sposobow. Inny rodzaj utraconych korzysci to praca
zawodowa, ktéra mogtaby by¢ wykonana (czyli, koniec koncédw, pienigdze, ktore
mogtyby by¢ zarobione), gdyby nie uczestnictwo w procedurze. Wreszcie koszty
niematerialne - w pewien sposob podobne do kosztéw utraconych korzysci, ale
znacznie trudniejsze do oszacowania. Nasza metodologia koncentruje sie na trzech
rodzajach kosztow niematerialnych, ktére w naszym odczuciu najbardziej wptywajg na
postrzegang dostepno$¢ wymiaru sprawiedliwo$ci - stres, negatywne emocje oraz
uszczerbek dla stosunkow z bliskimi i z otoczeniem.

Jakos$¢ procedury

Thibault i Walker>° proponuja, Zeby nie koncentrowac sie wytacznie na wyniku
danej procedury, ale rowniez bada¢ doswiadczenia interesantdéw, ktdrzy przez te
procedure przeszli. Z ich badan wynika, Ze procedury, przewidujace i uwzgledniajace
udziat stron w podejmowanych decyzjach sg przyjmowane lepiej, niz te, w ktorych nie
ma takiej mozliwo$ci. Wiele badan teoretycznych i empirycznych potwierdza, Ze nawet
niekorzystny wynik bedzie lepiej przyjety przez interesanta, ktory postrzegat cala
procedure jako sprawiedliwg i zapewniajaca mu mozliwo$¢ wypowiedzenia sie. Wedtug
niektdérych Zrédet, jako$¢ samej procedury wydaje sie by¢ wazniejsza dla interesantow,
niz wynik procedury w sensie wygranych czy podziatu kosztow. Sugeruje sie rowniez, ze

58 Por. Gramatikov, A Framework for Measuring the Costs of Access to Justice.
59 John Thibaut i Laurens Walker, Procedural justice: A psychological analysis (Erlbaum 1975).
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sprawiedliwe procedury majg dziatanie prewencyjne, budujgc szacunek dla prawa i
gotowos¢ jego przestrzegania.

Metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci” (Measuring Access to
Justice) definiuje jako$¢ procedury uzywajac koncepcji sprawiedliwosci proceduralne;j i
sprawiedliwoSci interpersonalnej. Sprawiedliwo$¢ proceduralna nie jest koncepcja
jednowymiarowga - sklada sie na nig sprawiedliwe podejmowanie decyzji oraz
sprawiedliwe traktowanie stron. Strony winny mie¢ mozliwos¢ wypowiedzenia sie i
zglaszania ewentualnych zastrzezen, procedury winny by¢ przewidywalne i
konsekwentnie stosowane wobec réznych stron w réznych sprawach, arbiter winien
by¢ neutralny, procedura winna wykorzystywa¢ doktadne, sumiennie zebrane
informacje, strony winny by¢ informowane o rozwoju sprawy oraz mie¢ mozliwos¢
odwotania sie, za$ ogdlne zasady moralne i etyczne winny by¢ zachowane.

Metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwo$ci” uwzglednia réwniez
miedzyludzki aspekt wymiaru sprawiedliwosci. Ludzie pragng by¢ traktowani z
szacunkiem - réwniez w ramach procedury majacej rozwigza¢ problem prawny.
Niektdérzy autorzy przyjmuja stanowisko, ze interesanci lepiej przyjma niekorzystny dla
siebie wynik, jesli bedzie on rezultatem procedury prowadzonej w atmosferze szacunku,
niz korzystniejszy wynik bedacy wynikiem kolejnych konfrontacji. Badania tego aspektu
wymiaru sprawiedliwosci dotycza takich elementéw, jak ,wyjasnienia” czy
ywrazliwo$¢”. Klaming i Giesen® moéwig o ,jakosci traktowania interpersonalnego,
jakiemu s3 poddawani ludzie podczas wdrazania procedury”. Rozréznia sie tutaj
sprawiedliwo$¢ interpersonalng i sprawiedliwo$¢ informacyjng. Ta pierwsza polega na
,stopniu, w jakim ludzie sg traktowani grzecznie, godnie i z szacunkiem przez wtadze”,
ta druga - na ,wyjasnieniach i uzasadnieniach, komunikowanych ludziom”.
Informacyjny aspekt wymiaru sprawiedliwo$ci zasadza sie na szczero$ci oraz na
rzeczowym, rozsagdnym i terminowym uzasadnianiu decyzji. Wskazywano na zwigzek
pomiedzy otwartoscig i swobodnym przeptywem informacji a potencjatem uzyskiwania
wynegocjowanych kompromisow.

Jakos¢ wyniku (rozstrzygniecia, rezultatu)

,Sciezka prawna” (path to justice) konczy sie okreslonym wynikiem - wyrokiem
ogltoszonym przez bezstronnego arbitra, osiggnieciem porozumienia, lub brakiem
porozumienia, pomiedzy stronami albo wycofaniem sie jednej z nich. Wynik koncowy
mozna ocenia¢ wedtug wielu kryteridow - czy jest korzystny, sprawiedliwy, czy jest
wspotmierny do poniesionych kosztow? Metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru
sprawiedliwo$ci” analizuje tego rodzaju zagadnienia poszukujac odpowiedzi na pytanie
fundamentalne: w jaki sposéb interesanci decyduja, ktéry wynik ma wysoka, lub niska
jakosc¢?

Po to by odpowiedzie¢ na to pytanie, metodologia bada kryteria, wskazywane
jako podstawy do oceny wyniku. Verdonschot i inni®! zidentyfikowali osiem aspektow
wymiaru sprawiedliwo$ci, z ktorych wynikaja te kryteria: sprawiedliwo$¢
dystrybutywna  (rozdzielcza), sprawiedliwo$¢ restytutywna (przywracajaca),
sprawiedliwo$¢  naprawcza, sprawiedliwo$¢ retrybutywna = (wyréwnawcza),
sprawiedliwo$¢ transformacyjna, sprawiedliwo$¢ informacyjna, pragmatyzm prawny

60 Laura Klaming i Ivo Giesen, ‘“Access to Justice: The Quality of the Procedure’
http://ssrn.com/abstract=1091105, strona odwiedzona dnia 05/12/2008.
61 Jin Ho Verdonschot i inni, ‘Measuring Access to Justice: The Quality of Outcomes’

http://ssrn.com/abstract=1298917.
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oraz sprawiedliwos¢ formalna®2. Kryteria te pogrupowane sg w cztery bardziej
generalne kategorie - sprawiedliwo$¢ dystrybutywna, sprawiedliwo$¢ restytutywna
(przywracajaca), funkcjonalno$¢ oraz przejrzysto$ces.

Aspekt sprawiedliwos$ci dystrybutywnej dotyczy sposobu, w jaki aktywa,
obcigzenia (pokrycie szkdd) i obowigzki zostaty podzielone na zakonczenie konkretne;j
Sciezki dostepu do sprawiedliwosci. Kluczowym zagadnieniem jest tu troska o
sprawiedliwy rozdziat dostepnych zasobdéw, srodkéw. Interesanci oceniaja jako
wysokiej jakoSci te rozwigzania, w wyniku ktorych ma miejsce sprawiedliwy podziat
zasobow, o ktére toczy sie spor, uwzgledniajacy prawa i obowigzki wszystkich stron.
Podejscie to opiera sie na zatozeniu, Ze ludzie nie postrzegaja $wiata wytgcznie w
kategoriach wtasnego, wasko pojetego interesu (por. powyZej, uwagi na temat
,miedzyludzkiego” wymiaru procedur), i Ze troszcza sie rdwniez o innych uczestnikow
sprawy. Metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci” wykorzystuje w
swoim instrumentarium badawczym trzy rodzaje zasad dystrybucji - stusznosg,
réwnosc oraz potrzeby.

Kolejny aspekt dotyczacy wyniku, rozstrzygniecia, to aspekt restytutywny
wymiaru sprawiedliwo$ci (przywrocenie poprzedniego stanu). W wiekszoSci sporow
czy probleméw prawnych, ludzie ponosza jakas szkode, za$ nadzieja na naprawienie tej
szkody jest waznym czynnikiem, motywujacym do wstgpienia na Sciezke dostepu do
wymiaru sprawiedliwo$ci. Sposrod wielu mozliwych rodzajéow szkéd, metodologia
,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci” rozréznia dwie gtéwne Kkategorie -
szkody pieniezne i szkody niepieniezne. Wynik, ktéry przyznaje poszkodowanemu
odszkodowanie pieniezne i satysfakcje niepieniezng jest postrzegany jako wynik o
wyzszej jakosci.

Kolejnym aspektem jakoSci wyniku jest jego funkcjonalno$¢, czy - bardziej
precyzyjnie - stopien, w jakim wynik niesie warto$¢ dla klienta. Istotg tego pojecia jest
stopien w jakim wynik rozwigzuje problem prawny zainteresowanego, ktory
spowodowal wstgpienie na Sciezke prawng. W idealnej sytuacji wynik powinien
rozwigzywac problem catkowicie, nie powodujac jednocze$nie innych szkod. Wynik
wysokiej jakoSci powinien dostarcza¢ rozwigzania problemu, ktére nie zaognia
stosunkdw z drugg strong czy z osobami trzecimi. Kolejnym istotnym elementem
funkcjonalnos$ci jest egzekwowalno$¢. Wynik, ktéry mozna wyegzekwowaé przy
rozsadnym naktadzie Srodkow jest lepszy niz wynik, ktérego nie mozna wyegzekwowac
lub gdyby wigzato sie to z ogromnym kosztem. Klienci doceniajg takze takie wyniki,
ktore dajag pewnos¢, Ze taki sam problem nie powtérzy sie w przysztoSci.

Podobnie jak w przypadku aspektu informacyjnego dotyczacego jakosci
procedury, metodologia ,Pomiar dostepu do wymiaru sprawiedliwos$ci” zaktada, Ze
wynik procedury winien by¢ przewidywalny oraz umotywowany w uzasadnieniu.
Wynik moze by¢ stuszny z punktu widzenia sprawiedliwos$ci dystrybutywnej i
rozwigzywac problem, ale pozostawia¢ pewien niedosyt u interesantow, jesli ci nie
dostrzegaja tej stuszno$ci, w pordéwnaniu do wynikdbw podobnych spraw
rozstrzygnietych za pomocg innych procedur, albo nie rozumieja jego uzasadnienia. W
tym sensie, metodologia postuguje sie pojeciem przejrzystosci w ocenie jakosci wyniku.

62 “Distributive justice, restorative justice, corrective justice, retributive justice, transformative justice,
informational justice, legal pragmatism and formal justice”.
63 “Distributive justice, restorative justice, functionality and transparency dimensions’.
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Zatacznik 2. Holenderskie Sociaal Raadslieden (biura porad obywatelskich) —
kluczowe fakty

Zrodia:
www.sociaalraadslieden.nl

www.mogroep.nl/categorieen/thema/sociaal-raadsliedenwerk-srw

Wywiad: Ernst Radius, MOGroep, radius@mogroep.nl

1. Ile jest biur porad obywatelskich?

Siedemdziesiat. Z tacznej liczby 415 holenderskich samorzagdéw municypalnych, 150
uczestniczy w finansowaniu takich biur. Biura dziataja w wiekszych miastach
holenderskich, ale mozna je rowniez spotka¢ na terenach wiejskich. Dziewie¢ milion6w
obywateli, czyli okoto 50% ludnosci, jest objeta zasiegiem biur porad obywatelskich. W
biurach pracuje (w wiekszosci na niepelny etat) 400 zawodowych doradcéw. Brak
informacji o facznym ilosSci peinych etatéw.

Okoto 5% biur porad obywatelskich istnieje jako prywatny podmiot, zazwyczaj
fundacja. Okoto 10% funkcjonuje w ramach podmiotu publicznego, przede wszystkim
samorzadu terytorialnego. Natomiast okoto 85% dziala w ramach lokalnego podmiotu
$Swiadczacego ustugi socjalne osobom potrzebujacym (organizacje te oferuja takze inne
ustugi, takie jak opieka spoteczna, opieka w domu, pomoc w sytuacji zadtuzenia).

2. Jaka jest liczba obstugiwanych interesantow?

Biura porad obywatelskich udzielaja pomocy okoto 400.000 interesantom w roku.
50% z tych interesantéw wywodzi sie z mniejszosci etnicznych. Z naptywajgcych
informacji wynikatoby, ze liczba interesantéw zmniejsza sie, natomiast interesanci

borykajg sie z wieksza ilo$cig problemdéw, zwieksza sie liczba spraw.

Z og6btu interesantow, okoto 71% odwiedza biuro porad obywatelskich osobiscie.
Przecietny czas trwania takiej wizyty waha sie w granicach 15-20 minut.

3. Ilejest spraw?

Odnotowuje sie 500.000 présb o pomoc rocznie. Najczestsze sprawy to sprawy
podatkowe(40%), dotyczace $wiadczen spotecznych (20%), spraw konsumenckich
(11%) oraz sprawy mieszkaniowe.

4. lle to kosztuje?

Biura porad obywatelskich §wiadcza swoje ustugi nieodptatnie. Nie ma informacji na
temat ogélnego kosztu funkcjonowania sieci biur porad obywatelskich.

5. Czy biura stosujg jakie$ wspolne standardy?
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Tak - kodeks zawodowy, ustanawiajacy zasady etyki, standardy pracy i normy w
zakresie:
e Poziomu profesjonalizmu i doS§wiadczenia,
e Stosunkéw (i zachowania) na linii doradca - interesant, stosunkow pomiedzy
personelem biur oraz stosunkéw biur z innymi podmiotami,
e Tajemnicy zawodowej,
e Procesdéw administracyjnych (przeptywy informacji, archiwizacja, przejrzystos¢).

Zbiorowy uktad pracowniczy dotyczacy personelu biur porad obywatelskich opisuje
(w profilu kompetencyjnym) oczekiwane kompetencje oraz obowigzki sociaal
raadsman, stanowigc na przyktad, ze pracownik biura porad obywatelskich winien
posiada¢ wyksztatcenie (degree) w dziedzinie stosowanych nauk prawnych (applied
sciences in law). W niektdérych biurach porad obywatelskich pracuja wolontariusze,
nadzorowani przez regularny personel.

Nie ma innych wspdlnych standardéw, natomiast mogg istnie¢ lokalne standardy
(wytyczne, zbiory zasad).

6. Na czym polega rola organizacji krajowej?

Holenderskie biura porad obywatelskich sg zrzeszone w National Organisation Sociaal
Raadslieden (LOSR). MOGroep, krajowa organizacja ustugodawcéw socjalnych, petni
role pomocnicza, wspierajac biura porad obywatelskich (indywidualnie i w grupach).
MOGroep oferuje biurom ,Plus Service Package” (pakiet ustug) w zakresie
organizacyjnym, doradztwa prawnego i rzecznictwa.

7. Czy dostepne s3 jakie$ sprawozdania dotyczace dziatalnosci biur?

Dane, dotyczace biur porad obywatelskich zostaty zawarte na stronie
http://www.sociaalraadslieden.nl/?ct=tekst&page=downloaden&nav active=22
8

Raport za 2006 r. zawiera informacje dotyczace 53 biur porad obywatelskich. Jest tam
mowa o:
e 427,846 interesantach
497,846 sprawach ...
... dla ktérych w 42% przypadkéw udostepniono informacje i porady oraz
w 24% przypadkéw zapewniono pomoc praktyczna.
FTE (ilos¢ pemlnych etatéw doradczych) rzedu 1,5-2,5% dla 100.000
mieszkancow.

Dostepne sg sprawozdania do roku 2009, brak natomiast danych dotyczacych
pOZniejszych lat ze wzgledu na przejscie biur porad obywatelskich do struktury
MOGroep. Pan Radius wskazat, ze MOGroep pracuje obecnie nad systemem
przetwarzania danych.
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Zatacznik 3. Zbiory regut, stuzacych kontroli jakosci
(materiaty dostepne na stronie INRIS.PL)

UK Quality Mark for the Bar Standard

New Zealand Legal Services (Quality Assurance) Regulations 2011
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