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Streszczenie

Publiczna darmowa ustuga poradnictwa obywatelskiego i prawnego zostata zwirtualizowana jesz-
cze przed panstwowym ,lockdownem”, wprowadzonym w zwiazku z pandemia. Byto to mozli-
we dzieki wczesniejszym doswiadczeniom i wprowadzonym rok wczesniej zmianom prawnym
i organizacyjnym, ktore umozliwily od poczatku roku 2019 $wiadczenie ustug zdalnych dla oséb
z niepelnosprawnos$cig. Grupa ta poczatkowo uzyskala mozliwos¢ wyboru pomiedzy porada
udzielang osobiécie a ustugami $§wiadczonymi przy pomocy réznych srodkéw porozumiewania
sie na odlegloé¢. Nastepnie w okresie pandemii zdalna forma porad w wigkszo$ci powiatow sta-
13 si¢ jedyna obowigzujaca dla wszystkich obywateli. Tym samym osoby z niepelnosprawnoscia
utracity dodatkowe udogodnienia, polegajace na mozliwosci osobistego spotkania zaréwno w lo-
kalu punktu porad, jak i w miejscu zamieszkania, lub w miejscu wyposazonym w odpowiedni
sprzet wspomagajacy komunikacje czy z dostepem do ttumacza jezyka migowego. W artykule
podjeto probe odpowiedzi na pytanie, czy w tych warunkach mozliwe jest wypetnienie roli porad-
nictwa prawnego i obywatelskiego, biorac pod uwage, ze problemy beneficjentéw moga by¢ ztozo-
ne, a indywidualne sytuacje dzieli znaczna odlegtos¢ od ideatu sprawiedliwej ochrony praw i obo-
wigzkow zawartego w systemie prawnym. Rozwazono takze, jakie okolicznosci i formy zdalnego
poradnictwa sprzyjaja zachowaniu nalezytej jakosci spotecznej ustug poradniczych, ktéra wydaje
sie warunkowa¢ zblizenie instytucji systemu prawnego i obowiazujacych regulacji z konkretna
sytuacja osobistg, a w konsekwencji zwieksza szanse na otrzymanie odpowiedniej i warto$ciowej
porady prawnej lub obywatelskiej przez osoby z niepelnosprawno$ciami.

Stowa kluczowe
osoby z niepelnosprawnoscia, pomoc prawna, poradnictwo prawne, poradnictwo obywatelskie,
ustugi spoteczne.

On-line legal and civic counseling for people with disabilities.
Pandemic observations

Abstract

The public service of citizens and legal advice has been virtualized even before the lockdown had
been implemented in response to the pandemic. This was possible due to previous experiences
and both legal and organizational changes introduced one year earlier, which enabled the pro-
vision of remote services for people with disabilities from the beginning of 2019. This group of
citizens was initially given the choice between advice given in person and services provided by
various means of distance communication. Later, in time of the pandemic, the remote advice in
most of the poviats (regional unit in Poland) became the only one accessible to all the citizens.
Thus people with disabilities lost additional conveniences consisting in the possibility of having
a personal meeting both at the point of advice and place of residence, in a place provided with ap-
propriate equipment supporting communication or offering an access to a sign language interpre-
ter. This article attempts to answer the question whether, under these conditions, it is possible to
fulfill the role of legal and citizens counseling, taking into account that the problems of the benefi-
ciaries may be complex and they are quite distanced from the ideal of fair protection of rights and
obligations contained in the legal system. It was also considered what circumstances and forms of
remote counseling contribute to maintaining the appropriate social quality of counseling services,
which seems to condition nearing the institutions of the legal system and applicable regulations to
a specific situation of an individual and its entire context, and consequently increases the chance
of receiving adequate and valuable legal or citizens advice by people with disabilities.
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WSTEP

Zasiqganie porad w szeroko rozumianych sprawach prawnych i formalnych nie jest
potrzebg codzienng. Jednak same problemy natury prawnej domagajace si¢ porady
kazdego roku dotykaja srednio okoto 4-5%' spoteczenstwa (por. Instytut Spraw Publicz-
nych, 2013). Wiele z nich przeklada si¢ na dobrostan w takich dziedzinach zycia co-
dziennego, jak praca, finanse, mienie lub dotyka spraw podstawowych, jak status osobi-
sty i stosunki w rodzinie. Waga przywigzywana do biezgcego rozwigzywania problemow
prawnych i formalnych jest niejednokrotnie wymuszona ich charakterem zwigzanym
z uplywem termindéw wymaganych dla zapewnienia uprawnien zainteresowanym. Dla-
tego w wielu przypadkach nie ma mozliwosci zawieszenia prowadzenia spraw od strony
prawnej, na przyklad ze wzgledu na czasowe utrudnienia w zasiegnieciu porad podczas
trwania pandemii. Ponadto niektdre z problemoéw nasilaja si¢ jako uboczne skutki walki
z kryzysem epidemicznym. S3 to trudnosci z utrzymaniem zatrudnienia wraz z kolej-
nymi konsekwencjami, jak bezrobocie. Mnozenie probleméw prawnych i innego typu,
dotyczacych tej samej rodziny lub osoby, i czeste wystepowanie ich razem jako caltych
klastréw, zostalo opisane jako efekt $w. Mateusza (por. Merton, 1968).

Oczywistym jest, Ze opdznienie w splacie zobowigzan rzutuje nastepnie na najbardziej
podstawowe dziedziny zycia jednostki, jak: zamieszkanie, ochrona zdrowia czy codzien-
ne sprawy bytowe. Wplyw niedoboru srodkéw finansowych na wiele plaszczyzn zycia jest
jasny zaréwno dla samych zainteresowanych, jak i przedstawicieli stuzb pomocowych.
Jednak dla obu tych grup moze by¢ niezrozumiale bezposrednie przetozenie niektorych
zagadnien formalnych na wiele dziedzin Zycia codziennego. Instytucje prawa czesto nie
s czytelne dla oséb nieposiadajacych specjalistycznej wiedzy w tym zakresie. Wiedza
potoczna ani intuicja Zyciowa nie sa wystarczajace, by podja¢ odpowiednie dzialania za-
bezpieczajace, a takze zrealizowac je w wymaganym terminie. W ten sposéb dobitnym
przyktadem efektu §w. Mateusza staja si¢ czesto wlasnie problemy z komponentem praw-
nym (Winczorek, 2019), gdy sprawy nierozwigzane lub niezabezpieczone od strony for-
malnej czgsto rodza lub utrwalaja szereg kolejnych wykluczen, podczas gdy negatywne
skutki moga wynikac nie tyle z obiektywnie zle rokujacej sytuacji osob zainteresowanych,
ale z niepodjetych odpowiednich dzialan formalnych. Najprostszym przykladem jest ko-
nieczno$¢ dotrzymania terminéw dochodzenia swoich praw w sytuacjach, jak odwotanie
od decyzji o odmowie wyplaty §wiadczenia finansowego lub od wypowiedzenia przez
pracodawce umowy o prace, ktdre to sprawy relatywnie czesto moga by¢ rozpatrywane
na korzys¢ zainteresowanych.

Zatem o ile zasigeganie porad w sprawach prawnych nie jest codzienng potrzebg oby-
wateli, to istotna pozostaje codzienna dostepnos¢ konsultacji odno$nie przelozenia
kwestii prawnych i formalnych na wazne dziedziny zycia osoby zainteresowanej, w tym

! Warto$¢ 4-5% rocznie zostala wywiedziona w sposéb przyblizony. W tym celu postuzytam si¢ danymi
uzyskanymi w badaniach Instytutu Spraw Publicznych, w ktérych 23% respondentéw wskazalo, ze w ciagu
ostatnich 5 lat do$wiadczylo sytuacji, w ktérej przydatna bytaby pomoc prawna.
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w aspekcie mozliwosci, a takze dziatan koniecznych dla wlasciwego zapewnienia upraw-
nien od strony formalne;.

W dobie kryzysu spowodowanego pandemig jeszcze wiekszego znaczenia nabral wiec
biezacy dostep do poradnictwa. W niniejszym tekscie podejmuje¢ analiz¢ uwarunkowan
efektywnosci poradnictwa $wiadczonego osobom z niepetnosprawnosciami w okresie
pandemii za posrednictwem metod komunikacji na odlegtos¢ w kontekscie specyfiki in-
stytucji poradnictwa. W tym celu w pierwszej kolejnosci nalezy przyjrze¢ si¢ obszarom
ksztaltujacym te ustugi. Na ciggu kilku ostatnich lat beda to: pole regulacyjne, rozwijajace
sie wraz z kolejnymi posuni¢ciami ustawodawcy, pole organizacyjne réwniez z jego ce-
chami okresu pandemii, a takze cechy - potrzeby i zasoby - gléwnych aktoréw instytucji
poradnictwa: beneficjentéw i §wiadczacych porady. Postuze sie opisem sytuacji zebra-
nych w ramach obserwacji uczestniczacej, prowadzonej podczas udzielania porad z kom-
ponentem formalno-prawnym, gdy uczestniczylam w procesie poradniczym po stronie
swiadczeniodawcy. Jak wskazujg autorzy ,,Stownika socjologii jakosciowej”: ,Czasami
obserwacja dokonywana jest niejako przy okazji uczestnictwa. W tym wypadku u pod-
staw uczestnictwa nie lezy decyzja odnosnie do prowadzenia badan, natomiast uczest-
nictwo pozwala na prowadzenie obserwacji’ (Konecki, Chomczynski, 2012, s. 195).
Sposobnos¢ obserwacji mialam podczas spotkan z mieszkancami jednej z warszawskich
dzielnic w ramach spolecznej, a nastepnie zawodowej, dzialalnosci na rzecz samorzadu
miasta od 2000 do 2017 r., w szczeg6lnosci w trzech ostatnich latach.

Wykorzystam takze dane liczbowe o $wiadczeniu publicznej ustugi nieodptatnego
poradnictwa prawnego i obywatelskiego w okresie pandemii, udostepniane przez resort
sprawiedliwosci, w ktorego dziale administracji publicznej znajduja sie ustugi omawia-
nego poradnictwa.

Przez poradnictwo na potrzeby tego artykulu rozumiane sg dwie ustugi: 1. poradnic-
two prawne, ktorego zadaniem jest wsparcie w rozwigzywaniu probleméw prawnych
na etapie pozasagdowym oraz 2. poradnictwo obywatelskie, ktérego rolg jest wsparcie
w rozwigzaniu problemow, ktére obok innych dziedzin zycia dotykaja kwestii prawnych.
Przy czym poradnictwo obywatelskie ma zastosowanie, jesli osadzenie danej sprawy na
gruncie regulacji prawnych wymaga dopelnienia okreslonych formalnosci, jednak nie-
koniecznie wysoce zlozonych od strony prawnej. W tym zakresie moze by¢ wykorzysty-
wana porada swiadczona przez paralegals, nieprawnikow, doswiadczonych w udzielaniu
wsparcia w dziedzinach takich, jak: zadluzenia, zatrudnienie i $wiadczenia spoleczne,
ktére sa domeng poradnictwa obywatelskiego (druk sejm. nr 1868, kadencja VIII Sejmu

. RP). Jesli sktadowg problemu jest bardziej ztozona kwestia prawna, mozliwa jest rowniez
bliska wspodtpraca doradcy obywatelskiego z radcami prawnymi i adwokatami, co przelo-
zy sie na bardziej kompleksowe potraktowanie sprawy i rozwigzanie problemu, réwniez
dzigki wiedzy doradcow o realiach systemoéw wsparcia publicznego w danej spolecznosci.

W dalszej czesci artykutu, dla uproszczenia, oba wymienione typy poradnictwa praw-
nego i obywatelskiego beda ujmowane tacznie jako ogétem ,,porady” lub ,,poradnictwo’,
z wylaczeniem odrebnych typdw poradnictwa, jak psychologiczne, pedagogiczne i wiele
innych, o ktérych nie traktuje niniejsza publikacja. Analizujac w niniejszej pracy ustugi
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poradnictwa dostepne dla oséb z niepetnosprawnoscia o zréznicowanym statusie majat-
kowym poming ustugi komercyjne, a skupie si¢ na poradach publicznych.

W Polsce darmowa pomoc prawna skierowana do waskiej grupy najubozszych oby-
wateli, zostala wprowadzona stosunkowo niedawno, z poczatkiem roku 2016. Natomiast
od stycznia 2019 r. poszerzone przepisy ustawy z 5 sierpnia 2015 r. o nieodplatnej pomo-
cy prawnej, nieodptatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji prawnej stanowia
o dostepnosci darmowych ustug w postaci: poradnictwa prawnego na etapie pozasado-
wym, $wiadczonego przez absolwentéw prawa, radcéw prawnych i adwokatéw, porad-
nictwa obywatelskiego, udzielanego przez doradcéw obywatelskich (ang. paralegals),
a takze mediacji, Swiadczonej przez mediatoréw réznych zawodow, niekoniecznie praw-
nikéw. Obecnie nieodptatne poradnictwo obywatelskie i prawne, a takze mediacja jako
sktadowa obu ustug w mysl przywotanych regulacji jest swiadczona osobom, ktére nie sa
w stanie ponie$¢ kosztow nieodplatnej pomocy prawne;.

Punkty finansowane przez Skarb Panstwa sg organizowane w kazdym powiecie, pod
znanymi mieszkancom adresami, w lokalach udostepnianych takze przez poszczegdlne
gminy.

PORADY DLA OSOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA - PROTOTYP USLUG
ZDALNYCH NA CZAS PANDEMII

Poszerzenie przepiséw o poradnictwie publicznym objelo réwniez uzupelnienie regula-
cji o dostepnos¢ wirtualnych ustug poradniczych. Od 1 stycznia 2019 r, ,,za posrednic-
twem $rodkéw porozumiewania sie na odleglos¢” rozpoczeto $wiadczenie obu podsta-
wowych rodzajéw nieodplatnych porad, prawnych i obywatelskich. Ta szczegdlna forma
zostala skierowana do 0séb ,,ze znaczng niepelnosprawnoscia ruchows, ktore nie moga
stawi¢ si¢ w punkcie osobiscie lub dotknietych trudnosciami w komunikowaniu sig, o
ktérych mowa w ustawie z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym innych srodkach
komunikowania si¢” (ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r., art. 8 ust. 8; Dz.U. z 2017. poz.
1824). Przepisy wykonawcze wskazujg zréznicowane formy udzielania porad na odle-
glos¢: telefonicznie, poczty elektroniczng, przez komunikator internetowy, w formie
wideorozmowy (Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 21 grudnia 2018 r.,
pkt 20 Zalgcznika nr 2). Ponadto dla 0séb z niepelnosprawnosciami przewidziano moz-
liwo$¢ organizowania poradnictwa wyjazdowego poza lokalem punktu, stosownie do
zgloszonych potrzeb.

Jak wynika z okreslenia adresatow oferty, przyjetym kryterium dla udzielenia porad
w szczegolnej formie nie byta ustawowa definicja osoby niepetnosprawnej, ale celowo-
$ciowe ujecie grupy, zwiazane z trudnosciami w dostepie do ustug. W ten sposéb trud-
nosci te moga mie¢ rowniez charakter przejsciowy i nie wigza si¢ z orzekaniem o nie-
pelnosprawnosci, jak przyktadowo osoby okresowo niesprawne po wypadku i w trakcie
rehabilitacji. Zatem oferta poradnictwa wirtualnego i we wszystkich innych formach
$wiadczenia na odlegtos¢ w okresie przez pandemig z jednej strony zostala skierowana do
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grupy poszerzonej, bo niekoniecznie posiadajacych orzeczenie (Gielda, 2015), a z drugiej
strony nieco zawezona do 0s6b borykajacych sie z niepelnosprawnosciami dwdch typow
wskazanych w ustawie: trudnosci w poruszaniu si¢ oraz w komunikowaniu sie.

W 2019 r. powiaty wdrazajac regulacje o szczegdlnych formach porad, byly zobowigza-
ne do dostosowania organizacji porad do zapewnienia wskazanej grupie dogodniejszych
form poradnictwa, jak réwniez prostego dopelniania formalnosci wstepnych zwigzanych
z dostepem do ustugi. Co do zasady - darmowe porady zgodnie z przyjetymi regulacjami
sg udzielane osobie, ktora zlozy pisemne oswiadczenie, ze nie jest w stanie ponies$¢ kosz-
tow odplatnej pomocy prawnej. Dla omawianej grupy przewidziano przesylanie i odbiér
tych oswiadczen réwniez na odlegto$§¢ w momencie zapisywania si¢ na porade lub do-
starczenie o$wiadczenia inng droga do starostwa powiatowego.

Zatem do nastania epidemii Covid-19 procedury obejmujace porady w szczegdlnych
formach, dedykowane osobom z szeroko rozumiang niepelnosprawnoscig, funkcjono-
waly juz kilkanascie miesiecy, a ich zastosowanie bylo testowane w praktyce. Dodatkowo
w tym okresie powinny zosta¢ objete dziataniami sprawdzajacymi ze strony wojewodow
nadzorujacych wykonywanie zadan zleconych z zakresu administracji rzadowej. Po upty-
wie ponad roku dziatal pierwszy model wirtualnych ustug poradniczych skierowany do
0s6b z niepelnosprawnoscia, wlaczajac w to procedury, obieg informacji i dokumentéw.

Z tego wzgledu w chwili nastania pandemii prototypem dla poradnictwa statl si¢ wia-
$nie szczegdlny tryb obejmujacy porady wirtualne dla 0sdb z niepelnosprawnoscia. Od
marca 2019 r. starostwa powiatowe, podejmujac dzialania majace na celu zapobieganie
rozprzestrzeniania si¢ wirusa Covid-19, w znakomitej wigkszosci odwotaly wizyty osobi-
ste w punktach porad. W pierwszych dniach pandemii wskazywaly na procedure porad-
nictwa zdalnego jako obowigzujaca przy zasieganiu porad przez wszystkich mieszkan-
cow, positkujac sie ogdlnymi przepisami o szczegdlnych regulacjach kryzysowych, tzw.
pierwszej tarczy Covid-19, gdyz szczegolne regulacje dotyczace poradnictwa nie zostaly
jeszcze dostosowane do ograniczen pandemicznych.

Tym samym w zasadzie ,,od reki” zapewniono powszechny dostep do porad w formie
zdalnej. Rozwigzanie to bylo o tyle korzystne, ze nawet w pierwszym okresie naglego
lockdownu w marcu i kwietniu 2020 r. nie pozbawialo obywateli, wystarczajaco zdezo-
rientowanych sytuacja, potencjalnego dostepu do ustug poradniczych. Tym samym za-
chowano dostepno$¢ dodatkowego kanalu przekazywania informacji o nowych regula-
cjach zwigzanych z funkcjonowaniem rozmaitych dziedzin Zycia i gospodarki w okresie
epidemii.

. Taki sposéb zapewnienia cigglosci poradnictwa wobec ograniczen epidemicznych
sugerowal przejsciowo w pierwszej polowie marca resort sprawiedliwosci (Komunikat
w zwigzku z zagrozeniem COVID-19, https://darmowapomocprawna.ms.gov.pl/pl/aktu-
alnosci, dostep: 31.01.2021). Natomiast samg tres$¢ szczegolnych regulacji o poradnictwie
dostosowano dopiero dwa miesigce pdzniej w nastepstwie pierwszych dziatan, polegaja-
cych na faktycznym wdrozeniu procedur dla oséb z niepelnosprawnoscig do korzystania
przez wszystkich beneficjentow. Opcje $wiadczenia porad zdalnych wiaczono do prze-
pisow o poradnictwie prawnym i obywatelskim wraz z przyjeciem kolejnych regulacji
dotyczacych epidemii Covid-19, wprowadzajac wyjatek polegajacy na mozliwosci udzie-
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lania wszystkim obywatelom porad ,w czasie zagrozenia epidemicznego, w okresie stanu
epidemii albo stanu nadzwyczajnego” takze za posrednictwem $rodkéw porozumiewania
sie na odlegtos¢ (ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r., art. 28a). Wowczas uproszczono row-
niez wymogi kwalifikujgce do otrzymania porady przez zniesienie wymogu skladania
o$wiadczenia o niemoznosci poniesienia kosztow komercyjnej pomocy prawnej®. To
z kolei w czasie pandemii stanowito znaczne udogodnienie dla wszystkich, ktorzy teraz
mieli nie pojawiac si¢ osobiscie w lokalach punktéw porad, réwniez dla 0séb z niepetno-
sprawnoscia.

OGRANICZENIE FORM SWIADCZENIA PORAD A ROLA USLUGI

Mimo, ze regulacje dostosowujace przepisy o poradnictwie prawnym i obywatelskim do
przedtuzajacej sie sytuacji pandemii uprawniaty do $wiadczenia ustug w obu formach
- zar6wno osobistej, jak i zdalnej, to w wielu miejscowosciach juz nie wznowiono po6zniej
ustug osobistych nawet w okresie zmniejszonego ryzyka zachorowan. Podobnie jak przed
pandemia w gestii samorzaddw pozostala organizacja poradnictwa prawnego i obywatel-
skiego na terenie powiatu. Zatem starostwa byly uprawnione do wskazania tylko jed-
nej z form poradnictwa i wydania lokalnych rozstrzygniec¢, jak przyktadowy komunikat
urzedu m.st. Warszawy, ktéry obowigzywal w niezmienionej formie co najmniej az do
poczatku roku 2021: ,\W zwiazku z przeciwdzialaniem zagrozeniom zwigzanym z CO-
VID-19, o ktérych mowa w art. 1 i 2 ustawy z dnia 2 marca 2020 r. o szczegdlnych roz-
wigzaniach zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdzialaniem i zwalczaniem COVID-19,
innych chordb zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji kryzysowych (Dz. U. z 2020 r.
poz. 374) oraz ogloszeniem stanu epidemii na terenie kraju informujemy, ze od dnia 16
marca 2020 r. do odwolania zawieszona zostaje na terenie m.st. Warszawy stacjonarna
dzialalnos¢ punktéw nieodplatnej pomocy prawnej i nieodptatnego poradnictwa oby-
watelskiego. Obstuga klientow w punktach, takze w zakresie nieodplatnej mediacji, nie
bedzie swiadczona” (Komunikat o dzialalnosci punktéw nieodplatnej pomocy prawnej
i nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego na terenie m.st. Warszawy, https://warsza-
wal9115.pl/-/komunikat, dostep: 1.12.2020 r.).

Nie rozstrzygajac, czy decyzje tego typu byly proporcjonalne do faktycznego zagro-
zenia epidemicznego w zwigzku ze zréznicowanym ryzykiem zachorowan w poszcze-
golnych okresach roku 2020, nalezy stwierdzi¢, ze ubogo wypada pordwnanie spektrum
form otrzymywania porad przez osoby z niepelnosprawnosciami w epidemii oraz przed
podjeciem przez samorzady podobnych decyzji o wykluczeniu wszelkich spotkan oso-
bistych. Wczesniej grupa ta miala mozliwos¢ skorzystania z poradnictwa telefonicz-
nie i przez internet, przy czym bylo to kwestia wyboru najdogodniejszej formy wedtug

* Zniesienie przepisu dotyczylo jedynie formalno$ci sktadania o§wiadczenia w tej materii. Nie zrezygnowano
natomiast z samego kryterium dopuszczajacego do otrzymania porad, tj. nadal sa to osoby, ktére nie moga
sobie pozwoli¢ na poniesienie kosztéw komercyjnej porady prawne;j.
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uznania i stosownie do potrzeb. Jednoczesnie powiaty byly zobligowane do zapewnie-
nia lokalizacji punktéw w miejscach dostepnych dla oséb poruszajacych sie na wozkach
inwalidzkich, by umozliwi¢ osobiste przedstawienie sprawy prawnikowi lub doradcy
obywatelskiemu. Dzieki dopuszczeniu spotkan poza stalymi lokalami punktéw organi-
zowane byly takze wizyty domowe, pomocne dla 0s6b obtozenie chorych, ktére nie de-
cydowaly sie zasiegac porady przez pelnomocnika lub nie miaty mozliwosci upelnomoc-
ni¢ zaufanej osoby. Spotkania mogty sie odbywa¢ takze w innych miejscach aktualnego
pobytu, jak dom opieki lub miejsce odbywania rehabilitacji. Inng opcja bylo uméwienie
spotkania w lokalu ze specjalistycznym sprzetem wspomagajacym komunikacje z oso-
bami z dysfunkcja mowy stuchu lub wzroku albo w obecnosci ttumacza jezyka migowe-
go. Porady w sprawach wymagajacych kilkukrotnego kontaktu mogly przebiega¢ w for-
mie mieszanej, cze$ciowo zdalnie, co bylo dla wszystkich zainteresowanych znacznym
udogodnieniem. Dostarczanie prawnikowi lub doradcy wymaganych informacji moglo
odby¢ sie telefonicznie, a w miejsce kolejnego spotkania zgromadzone w miedzyczasie
dokumenty mogly by¢ przekazane poczta elektroniczng. Ta sama droga radca prawny
lub adwokat mial mozliwos$¢ przesta¢ interesantowi przygotowany projekt pisma, nie-
zbednego w celu zatatwienia omawianej sprawy.

W zwigzku z ograniczeniem form udzielania porad w okresie pandemii warto zada¢
pytania o wplyw $wiadczenia ustugi w sposéb zdalny na jej jakos¢ i na stopien zaspo-
kojenia potrzeb 0sdb z niepelnosprawnoscig. Mozna przyjaé, ze osiagniecie zalozonego
celu ustug zachodzi, jesli zmiana metod kontaktu pomiedzy wykonawcy ustugi a osoba
z niepetnosprawnoscia nie powoduje zubozenia jakosci relacji poradniczej w aspekcie
wzajemnego porozumienia beneficjenta i $wiadczeniodawcy, tak aby ten drugi mozliwie
najpelniej zrozumial sytuacj¢ beneficjenta i w $lad za tym mogl opracowa¢ adekwatne
rozwigzania, a beneficjent otrzymang porade zrozumiat i zaakceptowal, co w koncu jest
niezbednym warunkiem po6zniejszego skutecznego wcielenia jej w zycie.

Naturalnie istniejg takze inne kluczowe parametry decydujace, ze dana ustuga jest teo-
retycznie jest dostepna, jednak $wiadczona w taki sposdb, ze realnie nie odpowiada na
problem beneficjenta i przez to nie stanowi dla niego rzeczywistego wsparcia. Nalezy
jednak przyjaé, ze inne parametry, jak chocby jakos¢ merytoryczna porad w zakresie
wynikajacym z poziomu kwalifikacji os6b ich udzielajacych, nie zmienia si¢ wraz z forma
udzielania porad. Podobnie inne kwestie organizacyjne, ktore przekladaja si¢ w jakims
stopniu na poziom motywacji wykonawcow, nie zalezg od form $wiadczenia ustugi. Za-
tozenie takie jest uprawnione, gdyz w okresie pandemii nie zmienialy si¢ ani prawne, ani

. organizacyjne wytyczne zwigzane z rozliczaniem i premiowaniem wykonawcow ustugi,
ani wymogi zwigzane z dokumentowaniem ich pracy.

POMIEDZY IDEALEM SPRAWIEDLIWOSCI A SYTUACJA OSOBISTA

Dostep do sprawiedliwosci czy do prawa postrzegany jest jako instrument wsparcia praw
i wolnosci czlowieka i jako taki zapisany w wielu dokumentach konstytuujacych zasady
funkcjonowania w Polsce i za granicg (Izdebski, 2008). Jednak pomiedzy idealem zapew-
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nienia praw i obowigzkoéw przystugujacych kazdemu obywatelowi opisanych w systemie
prawa a realng sytuacja tego obywatela istnieje duza przestrzen. Z punktu widzenia pod-
miotu tych praw i obowigzkéw jest ona niekiedy postrzegana wrecz jako otchfan. Nie
chodzi tu o bezradno$¢ i nieadekwatno$¢ norm prawnych do rzeczywistych wydarzen
zyciowych (wowczas za strate czasu mozna uwazac analizy poradnictwa prawnego!). Ak-
centuje raczej fakt, ze nie kazde spotkanie osoby z systemem instytucji i norm prawnych
okazuje si¢ skuteczne i pozyteczne dla poprowadzenia jej spraw. Od czego wigc zalezy,
aby jednak takim wiasnie byto?

By instytucja prawna — w naszym przypadku porada udzielana na etapie przedsado-
wym albo pozasgdowym - mogla sprosta¢ ambitnemu zadaniu ochrony praw i wolnosci
czlowieka stosownie do jego potrzeb, konieczne jest jak najblizsze ,,spotkanie” instytucji
systemu prawnego i regulacji z konkretng sytuacjg osobista i jej kontekstem. W praktyce
dostepu do prawa jest wiele barier dla bliskiego spotkania tych dwoch rzeczywistosci.
Niektore z nich wigza si¢ z wlasciwosciami instytucji prawa i sposobu postugiwania sie
nim przez wykonawcéw ustug, a inne przeszkody wynikaja z mimowolnych zachowan
samych beneficjentéw, mimo ze oczekuja oni pomocy zindywidualizowanej, dostosowa-
nej do potrzeb.

Wreszcie niektdre z przeszkod dla zblizenia prawa do sytuacji osobistej sg charakte-
rystyczne dla efektywnosci $wiadczenia ustug spolecznych w ogole, niekoniecznie ustug
prawniczych lub pokrewnych, jak np. poziom zaufania, ktéry uda sie¢ wytworzy¢ w toku
obopdlnej wspdlpracy beneficjenta i $wiadczeniodawcy. M. Ractaw (2015, s. 320) ana-
lizujac przyktad opieki zauwaza, ze jakos$¢ ustug spolecznych wytwarza si¢ w wyniku
kontaktow osobowych. Tutaj jest podobnie, przyblizenie mozliwosci systemu prawnego
z potrzebami klienta wynika z relacji §wiadczeniodawcy i beneficjenta. Po obu stronach
aktorow tej relacji beda bariery.

Warto przyjrzec si¢ im blizej na podstawie waznego etapu poradnictwa, dotyczacego
w zasadzie kazdej sprawy zgloszonej do porady prawnej czy obywatelskiej, to jest dia-
gnozy zglaszanego problemu, a w ujeciu prawniczym - fazy ustalania stanu faktycznego.

WARUNKI PRZYBLIZENIA SYSTEMU PRAWNEGO DO SYTUACJI OSOBISTE]
- SWIADCZENIODAWCA

Wsrdd barier, ktére potencjalnie moga wystapi¢ do strony swiadczeniodawcy, wiele
moze wynika¢ z hermetycznosci jezyka prawniczego (por. Winczorek, 2015). Jest ona .
cecha wiekszosci terminéw specjalistycznych, przy czym hermetycznos¢ jezyka praw-
niczego jest dodatkowo zwigzana w duzym stopniu z nieprzystawaniem $wiata pojec
prawnych jako wystandaryzowanych, zatem z koniecznosci ogélnych, do swiata osobi-
stych przezy¢, zawsze indywidualnych. Zetkniecie sie z terminami prawniczymi bywa
stresujgce dla beneficjentow przez samg obcos¢, a niekiedy nawet przez nieintuicyjne
dostowne brzmienie stéw. Jako przyklad niech postuza terminy, uzywane przez praw-
nika w obcobrzmigcym kontekscie, stosowane odmiennie, anizeli w jezyku potocznym,
na przyklad sformutowanie ,,zabezpieczenie upada’, ktdre przeciez nie oznacza zawsze
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braku mozliwosci wnioskowania o jego przediuzenie, czy tez skarga ,uznana zostala
za niedopuszczalng’, czego stuchacz nie obeznany z jezykiem prawnym nie zinterpre-
tuje pozytywnie, pomimo iz istnieje prawdopodobienstwo, ze sprawe mozna zglosi¢
innemu, po prostu wlasciwemu kompetencyjnie podmiotowi. W takich sytuacjach bez-
posredni kontakt i obserwacja mowy ciata beneficjenta w procesie udzielania porady
sa nieodzowne, gdyz osoba onie$mielona wlasnym niezrozumieniem terminéw praw-
niczych moze nie werbalizowa¢ dezorientacji czy niepokoju, ale sygnalizowa¢ jedynie
posrednio. Dostrzezenie takiej sytuacji moze by¢ dla prawnika jedynym sygnalem, ze
jego objasnienia nie s zrozumiatle, a udzielone porady moga nie zosta¢ podjete, a nadto
konieczne jest przerwanie monologu §wiadczeniodawcy i podjecie innej proby porozu-
mienia sie.

Nawet przy mozliwosci bezposredniej obserwacji mowy ciala dostrzezenie u bene-
ficjenta niezrozumienia czy niepokoju wymaga okreslonych kompetencji od $§wiadcze-
niodawcy. Dlatego przy poradzie mailowej, przez telefon, przez komunikator interne-
towy, ale bez mozliwosci wideorozmowy, na podstawie samej intonacji glosu moze by¢
to znacznie utrudnione lub w ogdle niemozliwe. Szczegdlnie w sytuacji, gdy beneficjent
nie wyartykuluje tego wprost ze wzgledu na oniesmielenie albo przez zwyczajna nie-
swiadomos$¢, moze narasta¢ niezrozumienie co do istoty problemu, skutkujace nietrafng
diagnozg jego sedna, czego rezultatem jest nieadekwatno$¢ porady.

Inng wazng kompetencja, ktorej brak u §wiadczeniobiorcy moze by¢ barierg dla poro-
zumienia na rzecz trafnej diagnozy, jest umiejetnos¢ dostrzezenia kontekstu i pozapraw-
nych elementéw problemu, ktére towarzysza znakomitej wiekszo$ci spraw. Zwraca na to
uwage J. Winczorek, powolujac sie na ustalenia badaczy z krajow, gdzie systemy porad-
nictwa publicznego maja dluzszg ugruntowang tradycje (Winczorek, 2015, s. 32-33, 48).
Zidentyfikowanie szerszego kontekstu problemu wplynie nie tylko na dobér pomocnych
instytucji prawnych, ale i wlasciwe okreslenie sposobu dalszej pracy poradniczej. Dla
sukcesu przy rozwigzywaniu problemoéw zlozonych z watkéw prawnych i pozaprawnych
konieczne moze by¢ wlaczenie wsparcia specjalistow z innych dziedzin. W takim wy-
padku calo$ciowa porada prawa bedzie dotyczy¢ wskazania — czgsto wérdd instytucji
funkcjonujacych na podstawie regulacji szczegdlnych - sposobu uzyskania wsparcia,
ktére moze by¢ niezbedne jako komplementarne do dziatan prawnych albo nawet wa-
runkowac¢ skutecznos¢ dziatan prawnych. Wspoélpraca z innymi specjalistami w procesie
poradniczym moze by¢ niezbedna réwniez z formalnego punktu widzenia, by zweryfiko-
wac i pozyskac profesjonalna i wiarygodng dokumentacje okolicznosci, z ktérymi boryka

. sie beneficjent. Identyfikacja pozaprawnych aspektéw sprawy jest wazna nie tylko przy
poradach zlozonych i wieloetapowych.

Bywa réwniez, ze beneficjent zglasza sie po porade niejako z gotowym zadaniem sta-
wionym $wiadczeniodawcy. Przykladowo, osoba chciataby zwigkszy¢ stawke swiadcze-
nia opiekunczego, aby przystugiwala jej kwota w wysokosci swiadczenia otrzymywanego
przez znajoma, ktéra opiekuje sie niepelnosprawnym dzieckiem. W toku rozmowy moze
okazac sig, ze beneficjentka od lat zajmuje si¢ swoja lezaca matka i w tym wypadku swiad-
czenie nie moze by¢ podwyzszone. Jednak umiejetna rozmowa doprowadzi do szerszego
naswietlenia sytuacji rodzinnej i przyznania przez beneficjentke, Ze obecnie zyja z matka
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na granicy ubdstwa w zwigzku z koniecznoscig rezygnacji z pracy zawodowej na rzecz
opieki. Uzyskanie petniejszej wiedzy o sytuacji rodziny, nawet w przypadku niemoznosci
udzielenia pomocy zgodnie z oczekiwaniem beneficjenta, pozwoli na wskazanie innych
mozliwo$ci wsparcia, ale takze udzielenia zachety do skorzystania z nich. Bowiem osoby;,
ktorych sytuacja finansowa wczesniej byta stabilniejsza, moga miec réznego typu obiek-
cje. Na przyklad zwigzane z poczuciem stygmatyzacji, gdyby stali si¢ klientami systemu
pomocy spolecznej. Moga tez uwaza¢, ze z ich strony pobieranie $wiadczen bylby nad-
uzyciem albo po prostu nie posiadajg wiedzy, Ze sg istniejg formy pomocy finansowej
skierowane do nizszej klasy $redniej, a przynajmniej niewymagajace spelniania rygory-
stycznych kryteriow socjalnych. Dzigki dostrzezeniu na etapie diagnozy zlozonosci sy-
tuacji, w tym przypadku aspektow finansowych i bytowych, mozliwe jest opracowanie
metod wsparcia beneficjentéw, zanim powstanie caty klaster problemoéw, np. tzw. spirala
zadluzenia wywolana koniecznoscig zaciggniecia niekorzystnych pozyczek finansowych,
tzw. chwiléwki (Arcimowicz, 2018). Kompetencja polegajaca na dostrzezeniu pozapraw-
nych i kontekstowych elementéw problemu jest uwypuklana w procesie ksztalcenia do-
radcow obywatelskich ze wzgledu na istote poradnictwa obywatelskiego, ktore specjali-
zuje si¢ w sprawach ztozonych z aspektéw pozaprawnych.

WARUNKI PRZYBLIZENIA SYTUACJI OSOBISTEJ] DO SYSTEMU PRAWNEGO
- BENEFICJENT

Natomiast wérod barier, ktére potencjalnie moga wystepowac po stronie beneficjen-
tow, nalezy wspomnie¢ o zjawisku oczywistym w przypadku koniecznos$ci osobistego
przedstawiania wlasnych probleméw, o emocjonalnym stosunku do sprawy. Bedzie on
skutkowal subiektywng diagnoza sedna wlasnego problemu zyciowego i prawnego. Po-
nadto, jak wskazuje znawczyni dziedziny A. Kargulowa, niekiedy powoduje nieche¢ do
przekazania kompletu okolicznosci albo trudnosci wskazaniem tych istotnych (Kargu-
lowa, 2005). W niektérych przypadkach moze wigza¢ si¢ z celowym - albo z drugiej
strony zupelnie nieSwiadomym - wskazywaniem zastepczych celéw zgloszenia si¢ po
porade. Mozna to zobrazowaé przypadkiem, gdy osoba na wstepie kontaktu deklaruje
chec uzyskania wsparcia w uzyskaniu mieszkania komunalnego dla dorastajacych dzieci,
nie ujawniajac, ze sednem problemu jest wieloletnia przemoc stosowana przez jej meza
wobec cztonkéw rodziny. Brak przedstawienia tego zagadnienia moze skutkowac btedna,
bo niepelng porada, na przyklad dotyczaca jedynie ogoélnych zasad przydziatu wspar-
cia mieszkaniowego, ktdre jednak nie bedzie przystugiwalo na rzecz oséb ze srednim
uposazeniem. Po dostrzezeniu potrzeby zidentyfikowania (pozornie pozaprawnych) do-
datkowych aspektow sprawy swiadczeniodawca podczas spotkania powinien zastosowaé
komunikaty otwierajace rozmowe o istocie problemu lub zada¢ beneficjentowi odpo-
wiednio taktowne pytania. Gdy $wiadczeniodawcy uda si¢ ,przedosta¢” przez bariere
emocjonalng wstydu lub zastraszenia wigzacego sie ze zjawiskiem przemocy domowej,
na dalszym etapie procesu poradniczego moze okazac sie, ze — pod warunkiem adreso-
wania rozwigzan do problemu wezlowego - znajdzie si¢ szybsza prawna $ciezka wsparcia
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(na przyklad przez eksmisje¢ sprawcy), anizeli ubieganie sie przez ofiary przemocy o pu-
bliczne wsparcie mieszkaniowe, co moze trwac wiele lat.

Inne znieksztalcenia dla okreslenia stanu faktycznego moga mie¢ miejsce, gdy benefi-
cjent jest przekonany o zasadnosci przedstawienia catoksztattu problemu, lecz bedac pod
wplywem emocji nie umie tego uczyni¢, wydarzenia i dokumenty prezentuje chaotycznie
i wybidrczo. W takich wypadkach ustalenie faktow bedzie mozliwe jedynie po wgladzie
w dokumentacj¢ przez $wiadczeniodawce, co bedzie niemozliwe przy wielu formach
$wiadczenia poradnictwa na odleglo$¢. Na przyklad przy kontakcie ograniczonym do
rozmowy telefonicznej trudne bedzie sformutowanie w pelni trafnej porady, jesli kluczo-
we dokumenty dla sprawy beda czytane, a juz wyjatkowo problematyczne moze by¢ przy
obszerniejszych dokumentach, jak uzasadnienie orzeczenia sagdowego, a takze niemoz-
liwe dla 0s6b z niektérymi dysfunkcjami aparatu mowy. Dlatego przewage w usuwaniu
tej bariery beda mialy wszelkie formy wirtualne zaktadajace mozliwo$¢ udostepnienia
kompletnej dokumentacji w formie elektronicznej.

Warto podkresli¢, ze bariery dla rzeczowego opisania problemu, zwigzane z emocjo-
nalnym stosunkiem do wlasnej sprawy, moga dotyczy¢ kazdego beneficjenta bez wzgle-
du na prezentowany poziomu intelektualny. Nawet osoby z najlepszym wyksztalceniem
ze wzgleddw emocjonalnych nie sa w stanie bez pomocy niekiedy naswietli¢ trudnych
okolicznosci, ktore sg konieczne do sformulowania kompetentnej i adekwatnej porady.
Ponadto sam beneficjent moze nie rozumie¢ znaczenia faktow czy dokumentéw dla swej
sprawy i co za tym idzie, ich nie przedtozy¢.

Wigaze si¢ to z podnoszong kolejng bariera, jaka niewatpliwie moga stanowi¢ ograni-
czenia poznawcze (Winczorek, 2015) lub niski kapital kulturowy (Sztandar-Sztanderska,
2018). Okolicznosci takie mogg istotnie wplyna¢ na rzetelno$¢ diagnozy, a nastepnie na
poprawno$¢ udzielonej porady, szczegolnie gdy swiadczeniobiorca ograniczen takich nie
spostrzeze. Dopiero bezposrednia diuzsza osobista rozmowa jest w stanie na przyklad
ukaza¢ doradcy, ze kto$ boryka sie z ograniczeniami intelektualnymi.

Szczegélnym przypadkiem bedzie porada dla beneficjenta z niepelnosprawnoscia
umystowa w stopniu lekkim, gdzie brak osobistego kontaktu moze utrudni¢ dostrzeze-
nie, ze kto$ boryka si¢ z tym problemem. Wiele oséb o niepelnosprawnosci tego typu do-
brze radzi sobie z zaspokajaniem biezacych potrzeb, ale nie jest w stanie zauwazy¢ dtugo-
falowych konsekwencji dziatan czy zaniechan. Swiadczeniodawca poza dostosowaniem
rozmowy i metod ustalania stanu faktycznego moze réwniez, majac na uwadze pomyslne
wdrozenie udzielonej porady, zaproponowa¢ beneficjentowi tzw. asyste poradniczg. Na
marginesie warto wskaza¢, ze tego typu wsparcie jest praktykowane od dawna przez po-
radnicze organizacje pozarzadowe (Bartnik, Kowalska, 2019), a w mysl obowigzujacych
przepiséw asysta moze by¢ oferowana osobom z szeroko rozumianymi niepetnospraw-
no$ciami, a takze osobom nieporadnym, w punktach porad prowadzonych przez pod-
mioty trzeciego sektora.
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JAKOSC SPOLECZNA USLUG PORADNICZYCH DLA OSOB
Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA A FORMA SWIADCZENIA

Skoro bliskie spotkanie instytucji systemu prawnego z konkretng sytuacja osobistg jest
niezbedne dla $§wiadczenia skutecznego poradnictwa, warto wyciagna¢ wnioski doty-
czace form organizacyjnych, przy ktérych mozliwe jest zniwelowanie opisanych barier,
a tym samym uprawdopodobnienie nalezytej jakosci spotecznej ustug poradniczych dla
0s6b z niepelnosprawnosciami.

Jak przytaczano wczesniej, koncepcja jakosci spotecznej ustug bazuje na zalozeniu,
ze jest to warto$¢ ,wytwarzana w wyniku miedzyosobowych kontaktow” (Ractaw, 2015,
s. 320). Zatem klucz do ksztaltowania tych relacji w duzej mierze lezy w rekach aktorow
procesu poradniczego. Jak w przypadku innych ustug spolecznych szczegélnie wazy tu-
taj podejscie $wiadczeniodawcow, gdyz maja oni instytucjonalne umocowanie do bycia
profesjonalnym gospodarzem procesu poradniczego. Po pierwsze, od sposobu ich pracy
w duzej mierze zaleze¢ bedzie, czy beneficjent zdecyduje si¢ obdarzy¢ ich zaufaniem. Od
wytworzenia zaufanej relacji zalezy, na ile trafnie zostang okreslone potrzeby beneficjen-
ta, czy $wiadczeniodawca przedstawi si¢ beneficjentowi na tyle wiarygodny w zamiarze
wsparcia go, ze ten zdecyduje si¢ udostepni¢ pelna dokumentacje, ktorej sam nie jest
w stanie rzeczowo zaprezentowac. Od profesjonalizmu osadu i zachowania $wiadczenio-
dawcy podczas kontaktu zalezy, czy beneficjent podejmie probe zniwelowania wasnych
ograniczen — podzieli si¢ kompletem danych o sprawie, réwniez okoliczno$ciami, ktore
wigzg sie z trudnymi przezyciami emocjonalnymi, a mogg mie¢ kluczowe znaczenie dla
ksztaltu wypracowanych rozwigzan. Wszystkie te aspekty przetoza si¢ nastepnie na satys-
fakcje z ustug poradniczych, gdyz wplywaja na efekt konicowy, to jest na ile adekwatnie
zostanie sformutowana porada konicowa, czy zostanie podjeta i z jakim skutkiem zostanie
wdrozona.

Wiele z opisanych aspektow moze by¢ w pelni realizowanych podczas bezposrednich
kontaktow miedzyludzkich. Nasuwa si¢ wiec, ze dla zachowania wysokiej jakosci spo-
tecznej ustug poradniczych najkorzystniejsze jest poradnictwo, gdy ma miejsce osobiste
spotkanie beneficjentow ze swiadczeniodawcami. Niekiedy takie formy poradnictwa sa
czasowo wykluczone, a w przypadku niektoérych niepelnosprawnosci niemozliwie row-
niez w dluzszej perspektywie. Tym bardziej warto zastanowic sig, ktore formy zdalnego
poradnictwa dajg szanse bliskiego odwzorowania ideatu bezposredniego spotkania. Spo-
$rdd zalet kontaktéw osobistych nalezaloby w formach zdalnych odtworzy¢ co najmniej
nastepujace mozliwosci: wytwarzanie zaufania poprzez przekonanie beneficjenta odno-
$nie intencji udzielenia mu pomocy, szansa obserwacji poziomu zrozumienia omawia-
nych zagadnien a takze stanu emocjonalnego beneficjenta, w tym na podstawie sygnatow
mowy ciala, oraz w miare potrzeb udostepnianie swiadczeniodawcy kompletu informacji
i dokumentacji sprawy.

Zwlaszcza te dwa ostatnie wymogi — obserwacji beneficjenta przez swiadczeniobiorce
i praca na wspdlnych dokumentach mogg by¢ najpetniej jednoczesnie realizowane przy
udzielaniu porad za posrednictwem komunikatoréw internetowych z mozliwoscig wi-
deorozmowy i sprawnego udostepniania dokumentéw w postaci elektronicznej. Dlatego
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te forme uzna¢ mozna za jedyng ekwiwalentng do wymogoéw dla nalezytej jakosci ustug
poradniczych.

Tymczasem dane resortu sprawiedliwosci o zastosowaniu szczegdlnych form udziela-
nia poradnictwa prawnego i obywatelskiego, udostepnione za okres od 13 maja do 31 li-
stopada 2020 r. pokazujg, Ze forma telefoniczna byta stosowana w blisko 96% wszystkich
porad zdalnych, porady pocztg elektroniczng udzielone zostaly w blisko 4% przypadkéw,
a lacznie kontakt przez komunikator internetowy i w formie wideorozmowy podjeto
w tylko 0,17% przypadkow (www.np.ms.gov.pl, dostep na dzien 1.12.20). Wynika z tego,
ze najczesciej wybierane sg formy, ktére w najmniejszym stopniu gwarantujg zachowa-
nie jakosci spotecznej poradnictwa, co, jak probowano wykazaé, znaczaco oddziatuje na
trafno$¢, kompletnosé i skutecznos¢ udzielanych porad.

Wydaje sie, ze tak niski wynik dla uzywania w poradnictwie aplikacji internetowych
do prowadzenia wideorozmowy nie moze by¢ ttumaczony jedynie faktem, ze nie kazdy
beneficjent jest w posiadaniu odpowiedniego sprzetu i dostepu do sieci. Dlatego intere-
sujace beda dane, ze juz w roku 2015, gdy tylko 33,8% 0s6b z niepelnosprawnosciami
deklarowalo korzystanie z internetu, az 60,3% w tej grupie wykorzystywalo internetowe
narzedzia do komunikacji interpersonalnej (Zuchowska-Skiba, 2019).

Zestawienie powyzszych danych prowadzi do nastepujacego wniosku. Mozna przyjac,
ze to nie po stronie 0sdb z niepelnosprawnos$ciami lezy zasadnicza przyczyna niezwykle
rzadkiego, incydentalnego podejmowania w poradnictwie zdalnym kontaktu w formie
wideorozméw. Wynikaloby z tego, ze starostwa powiatowe w ramach dzialan organiza-
cyjnych poradnictwa zdalnego praktykuja jedng lub dwie formy kontaktu z beneficjenta-
mi, pomimo ze mogg porusza¢ si¢ w pojemniejszym polu regulacyjnym. Obowigzujace
przepisy dopuszczaja bowiem szersze spektrum form, anizeli telefonowanie i wymiana
korespondencji pocztg elektroniczng, jednak nie wskazuja one jednoznacznie prefero-
wanych kanaléw komunikacji. Pogtebionych analiz wymagaloby okreslenie, co jest przy-
czyna zawezania pola organizacyjnego w stosunku do pola regulacyjnego polegajacego
na ograniczaniu form komunikacji z poziomu dziatan powiatéw w zakresie organizacji
i upowszechniania uslug poradniczych. Czy opisana tendencja jest wynikiem dgzenia
starostw do prostoty organizacyjnej w dostosowaniu kanatéw komunikacji do technicz-
nych mozliwosci telefonowania (posiadanej przez niemal wszystkich mieszancéw po-
wiatu), bez $wiadomosci urzednikéw o wplywie takiego rodzaju komunikacji na jakos¢
ustug? Czy tez $wiadczenie porad gtéwnie przez telefon jest raczej wynikiem preferencji
bezposrednich swiadczeniodawcow, tj. prawnikow i doradcéw obywatelskich, sugeruja-

. cych takie rozwigzania osobom odpowiedzialnym w powiecie? Ta grupa z racji swojego
profesjonalnego przygotowania i doswiadczenia posiada wiedze, ze rzetelne udzielenie
pelnowartosciowej, czyli zindywidualizowanej, porady wymaga blizszej znajomosci sta-
nu faktycznego, wynikajacego z dokumentacji, ktérej poznanie droga telefoniczng jest
znaczgco utrudnione, a w pelni praktycznie niemozliwe. Profesjonalisci sg swiadomi, ze
bez mozliwosci przekazania blizszych danych o sprawie, porada moze przyja¢ znacznie
wezszy zakres, co w sprowadza ja raczej do zakresu wlasciwemu informacji prawnej,
przez ktora rozumie si¢ ustuge ,polegajaca na dostarczaniu (...) informacji o regula-
cjach prawnych (...)". Aby zobrazowac te rdznice, nalezy przywolac tez definicje porady
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prawnej. Polega ona ,,na opracowaniu i przekazaniu (...) rzetelnych, skonkretyzowanych
i zindywidualizowanych zestawéw informacji odnoszacych sie do przedstawionego (...)
problemu prawnego oraz w razie potrzeby pomocy w jego rozwigzaniu do momentu
wkroczenia sprawy na etap sagdowy’, zas porada obywatelska zaktada dodatkowo ,,spo-
rzadzenie wspdlnie planu dziatania i pomoc w jego realizowaniu” (System nieodplatnego
poradnictwa prawnego i obywatelskiego w Polsce, 2013, s. 10).

W zaleznosci od odpowiedzi na pytanie o przyczyne tak czestego stosowania w po-
radnictwie zdalnym komunikacji przez telefon, nalezaloby rozwazy¢, czy wazna zmiana
jakosciowa instytucji poradnictwa obecnie nie jest uwarunkowana polem regulacyjnym
tej instytucji. Mozna zalozy¢ co najmniej dwa nastepujace negatywne oddzialywania na
formy i jakos$¢ poradnictwa zdalnego. Naturalnie nasuwa si¢ brak w ustawie preferowa-
nej formy komunikacji przy prowadzeniu poradnictwa zdalnego, wzglednie brak pro-
cedur wskazujgcych na konieczno$¢ uprzedniego przekazania przez swiadczeniobiorce
najwazniejszych dokumentéw na potrzeby lepszej orientacji przy pozniejszej omawianiu
sprawy. Inng istotng okolicznoscig moze by¢ fakt, ze przepisy nie uzalezniaja w zaden
sposob wysokosci wynagrodzenia radcow prawnych, adwokatow, a takze wartosci dota-
cji na wykonywanie zadan przekazywanej organizacjom pozarzagdowym od liczby i za-
kresu porad udzielonych przez te pomioty i osoby. Wynagrodzenie zalezy jedynie od
obecnosci $wiadczeniodawcow, tj. ich ,,gotowosci” podczas trwania dyzuru poradnicze-
go, a nie jest w zaden sposob powigzane z liczbg 0sdb przybylych po porade, ale przede
wszystkim pracochlonnoscia poszczegélnych porad. Oznacza to, ze niezaleznie od wyso-
kiego udzialu prostych informacji w catej liczbie ustug, nawet przy udzieleniu znikomej
liczby zindywidualizowanych porad, w tym z przygotowanymi projektami niezbednych
beneficjentowi projektéw pism lub innych dokumentéw, wysokos¢ docelowych poborow
swiadczeniodawcow nie zmniejsza sie.

Z zaprezentowanych rozwazan wynika réwniez wazny wniosek dla ksztaltowania ja-
kosci instytucji poradnictwa w okresach bez zagrozenia epidemicznego: ze przy skton-
noséci do stosowania przez organizatoréw i swiadczeniodawcow, co dotyczy tez czesci
beneficjentéw, metod komunikacji zdalnej w praktyce ograniczonych do przekazywania
jedynie glosu, promowanie $wiadczenia poradnictwa podczas osobistych spotkan jest
podstawowym warunkiem zachowania jego jakosci i tym samym wypelniania jego roli.
Zatem warto utrzymac i promowac wérod oséb z niepetnosprawnosciami mozliwo$¢ wi-
zyt domowych i spotkan w innych dogodnych dla nich miejscach, w pierwszym dostep-
nym terminie.

Ponadto nasuwa si¢ optymistyczny wniosek. Otéz w przypadku wystepowania ograni-
czen dla spotkan osobistych, jak te przezywane w czasie epidemii, poradnictwo prawne
czy obywatelskie moze zachowywac¢ wysoka jakos$c¢ spoteczng pod warunkiem wiekszego
upowszechnienia i wykorzystywania najpelniejszych narzedzi technicznych, jakie aktual-
nie przynosi wirtualizacja. Chodzi o takie formy porozumiewania si¢ na odleglos¢, ktore
daja mozliwos¢ nie tylko przekazania dokumentacji, ustyszenia glosu, ale i ukazania twa-
rzy ludzkiej w czasie rzeczywistym. Tego typu technika w wysokim stopniu odwzorowuje
zalety spotkan miedzyludzkich. W ten sposob rozwazania o mozliwosciach zachowania
odpowiedniej jakosci spotecznej ustug poradniczych dla 0séb z niepelnosprawnosciami
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i metodach zagwarantowania skutecznych porad doprowadzily do podobnych spostrze-
zen, jak odczucia wielu 0s6b w czasie epidemii — do refleksji o niedocenianych wczesniej
wartosciach: osobistych spotkan i przywileju ogladania ludzkiej twarzy.

* %

Autorka dzigkuje Kindze Francuzik za podzielenie si¢ swoimi doswiadczeniami z zakre-
su poradnictwa prawnego.
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