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Szanowni Panstwo Koordynatorzy,

W dniach 7-8 pazdziernika 2020 r. pracownicy Wydzialu Nieodptatnej Pomocy
Prawnej 1 Poradnictwa Obywatelskiego przeprowadzili badanie funkcjonowania systemu
telefonicznych zapiséw na porady udzielane na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o nieodplatnej pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji
prawnej (Dz. U. z 2019 r. poz. 294 i z 2020 r. poz. 875 1 1086). Decyzja o sposobie doboru
powiatow do badania byta podjeta na podstawie rodzaju poszukiwanych informacji i

w oparciu o dobor przypadkowy. Weryfikowano m.in., czy:

1) na stronach internetowych kilkudziesigciu powiatow jest opublikowany numer

telefonu przeznaczony do zapisoéw;

2) w trakcie rozmowy przedstawiono rodzaje §wiadczonych ustug (NPP/NPO);

3) czy wskazano formy §wiadczonych ustug:

4) czy zaproponowano wybor punkt;

5) czy informacje zostaty przedstawione w sposob zrozumiaty.

Badania powyzsze ujawnily szereg probleméw w funkcjonowaniu systemu zapiséw
telefonicznych  skutkujacych wyciagnigciem wniosku, Zze na szczeblu powiatow
rekomendowane jest wigczenie dziatan majacych na celu zwigkszenie efektywnosci procesu
zapisow telefonicznych na nieodptatng pomoc, by lepiej stuzy¢ obywatelom szczegdlnie
w trudnym czasie pandemii. Wobec powyzszego rekomendowaé nalezy dokonanie

usprawnien majacych na celu wyeliminowanie stwierdzonych nieprawidtowosci oraz

upowszechnianie dobrych praktyk w systemie telefonicznych zapiséw na porady.

Z przeprowadzonych rozmow wynika, ze odnalezienie na stronach internetowych

niektorych powiatow numeru telefonu przeznaczonego do umowienia terminu wizyty jest
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trudne. W tym wzgledzie zalecane jest przynajmniej wyeksponowanie oferty na stronie
glownej w formie zaktadki NPP i NPO, a najlepiej jej promowanie w formie kafelka z
krétkim tekstem informujgcym o ofercie 1 zachgcajacym do korzystania z niej. Negatywnie
nalezy oceni¢ sytuacje, w ktorych do znalezienia numeru telefonu stuzacego do zapiséw na
nieodptatne porady konieczne bylo postuzenie si¢ wyszukiwarka na stronie internetowej
powiatu. Taka praktyka sprawia, ze informacja o numerze telefonu trafia wytacznie do osob,
ktore jej poszukuja, a nie do szerszego krggu odbiorcow. Wspomnie¢ przy tym nalezy, ze
z nieodptatnej pomocy bardzo czgsto korzystaja osoby starsze lub nieporadne, a takze takie,
ktoére nie posiadaja biegtosci w postugiwaniu si¢ Internetem. Wychodzac naprzeciw tym
potrzebom zespdt Wydziatu Nieodptatnej Pomocy Prawnej i Poradnictwa Obywatelskiego
przygotowat propozycje kilku haset promujacych system nieodptatnej pomocy stanowiacy
zalacznik nr 1 do niniejszego pisma. Hasta mogg by¢ zamieszone na banerach w dowolne;j
graficznej formie majacej na celu przekazanie treSci informacyjnych i1 reklamowych
odnoszacych si¢ do systemu pomocy prawnej. Propozycje haset moga by¢ takze udostepniane

powiatom, rowniez na potrzeby ich stron internetowych.

Wiele powiatow dysponuje specjalnym numerem kontaktowym przeznaczonym do
zapisOw na nieodptatng pomoc, nie jest to jednak regula. Zaleci¢ nalezy zapewnienie
specjalnego numeru kontaktowego na zapisy. Sytuacja, w ktorej dzwonigcy pod wskazany
numer dodzwonit si¢ do ktorego$ z wydzialow starostwa zamiast pod wylaczny numer
przeznaczony do zapisow, moze doprowadzi¢ do zdezorientowania osob poszukujacych
pomocy i rezygnacji z ustugi. Nalezy zwréci¢ uwage, iz jeden z kontrolowanych powiatow
w ogoéle nie udostgpnia numeru telefonu, a zapisy prowadzi tylko za posrednictwem
internetowego modutu udostgpnionego przez Ministerstwo Sprawiedliwosci w ramach
systemu teleinformatycznego. Taka praktyka jest sprzeczna z art. 8 ust. 5 ustawy
o nieodptatnej pomocy prawnej, nieodplatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji
prawnej. Prowadzenie zapisOw na nieodptatng pomoc tylko za posrednictwem systemu
teleinformatycznego, uniemozliwia osobom nie posiadajagcym dostepu do Internetu dokonanie
zapisu 1 skorzystanie z ustugi. Z ustalen pracownikOw ministerstwa wynika réwniez, ze tylko
w niektorych powiatach linia telefoniczna do dokonywania zapisow byta powigzana
z godzinami pracy starostwa. W skrajnym przypadku na telefoniczne zapisy przeznaczono
zaledwie 2 godziny dziennie. Rekomendowa¢ nalezy udostepnienie mozliwosci

telefonicznych zapisoOw na porady w najdluzszym mozliwym czasokresie.



Znaczne zastrzezenia budzi tre$¢ wigkszosci przeprowadzonych rozméw
telefonicznych. Zaleci¢ nalezy, aby taka rozmowa rozpoczynata si¢ weryfikacja potrzeb
beneficjenta i1 propozycja dostosowania do nich rodzaju porady (NPP czy NPO). Istotne jest
ustalenie, czy porada ma mie¢ charakter stricte prawny, czy bardziej ogdlny, jak réwniez
zasugerowanie rozmowcy zapis odpowiednio do prawnika lub doradcy obywatelskiego.
Warto rowniez juz na tym etapie rozmowy wskaza¢ na mozliwos$¢ skorzystania z pomocy
mediatora. Osoby dokonujace zapisOw czgstokro¢ nie wiedziaty, a powinny wiedzie¢ na czym
polega poradnictwo obywatelskie. Dlatego przypomnie¢ nalezy, iz stosownie do art. 3a
ustawy o nieodptatnej pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim oraz
edukacji prawnej - nieodptatne poradnictwo obywatelskie obejmuje dziatania dostosowane do
indywidualnej sytuacji osoby uprawnionej, zmierzajace do podniesienia §wiadomosci tej
osoby o przystugujacych jej uprawnieniach lub spoczywajacych na niej obowigzkach oraz
wsparcia w samodzielnym rozwigzywaniu problemu, w tym, w razie potrzeby, sporzadzenie
wspélnie z osoba uprawniong planu dzialania i pomdéc w jego realizacji. Nieodplatne
poradnictwo obywatelskie obejmuje w szczegolnosci porady dla oséb zadtuzonych i porady
z zakresu spraw mieszkaniowych oraz zabezpieczenia spotecznego. Praktyke automatycznego

proponowania pomocy prawnika nalezy zatem oceni¢ jako nieprawidtowa.

Z testowych rozmow czesto wynikato, Ze nie wystepuje zainteresowanie poradami
w ramach nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego lub jest ono niewielkie. Zakladamy, ze
jest to spowodowane wcigz niewielka Swiadomoscig spoteczng oferty pomocy systemu NPP
1 NPO oraz brakiem dzialan promocyjnych. W trudnym czasie pandemii obywatele borykaja
si¢ z zyciowymi problemami i z pewnos$cig byliby zainteresowani uzyskaniem pomocy,
gdyby wiedzieli, jak ja uzyska¢. Wobec powyzszego zaleci¢ nalezy intensyfikacje dziatan
promocyjnych systemu pomocowego szczegdlnie w zakresie poradnictwa obywatelskiego.
W najblizszych dniach odbywac si¢ beda konkursy na powierzenie wykonywania zadan
z zakresu ustawy o nieodptatnej pomocy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim
oraz edukacji prawnej. Warto zwroci¢ uwage czlonkom komisji konkursowych wlasnie na
kwesti¢ oferowanych dziatah promocyjnych przez organizacje pozarzadowe startujace

w konkursach.

Cze$¢ punktow funkcjonuje zdalnie, a czg$¢ stacjonarnie. Podczas testowych zapisow
nie informowano o mozliwosci uzyskania pomocy w obu trybach. Brakowalo
przedstawienia oferty alternatywnej — na zasadzie ,,W naszym powiecie jest §wiadczona

pomoc w trybie zdalnym, ale stacjonarnie mozna uzyska¢ porade w sgsiednim powiecie” lub


https://casum.pl/zadaj-bezplatne-pytanie

odwrotnie. Warto doprowadzi¢ do tego, aby powiaty byly przygotowane do udzielania tego

rodzaju wskazowek.

Wreszcie nalezy zwroci¢ uwage na szczego6lnie niepokojaca okolicznos¢ — wystgpito
wiele przypadkéw nieodbierania polaczen, pomimo iz telefon byt wykonany we wskazanych
na stronie internetowej godzinach. Prowadzi to do wniosku, ze wielu z potencjalnych
beneficjentéw moze nie uzyskiwa¢ pomocy z powodu braku odbierania telefonu
dedykowanego zapisom. Wobec powyzszego nalezy =zaleci¢ szczegdlng uwage przy
zapewnieniu obstugi numeru telefonu dedykowanego do zapisow. Z kolei w wypadkach
losowych, gdy nie uda si¢ odebra¢ telefonu nalezatoby podja¢ probe oddzwonienia do osoby

poszukujacej pomocy.

Z uwagi na odnotowane nieprawidlowosci w zakresie funkcjonowania systemu
telefonicznych zapiséw na porady uzasadnionym jest powtorzenie badania, ktorego wyniki
zostang Panstwu przekazane w oddzielnym pi$mie. Na zakonczenie uprzejmie informuje, ze
przedstawione wyzej sugestie majg charakter jedynie zalecen i maja na celu ulatwienie

realizacji powierzonych obowigzkow.

Z wyrazami szacunku
Aleksandra Siemianowska
dyrektor

Departament Strategii i Funduszy Europejskich

/podpisano elektronicznie/

Zalacznik:

Propozycje haset promujacych system nieodplatnej pomocy prawnej 1 nieodplatnego poradnictwa
obywatelskiego
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