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1. Wstep — czym s3 standardy

Zgodnie z definicjg stownikowg pojecie ,,standard” ma dwa znaczenia. W pierwszym,
uzywajgc tego sformutowania, okresla sie pewien poziom towardw lub ustug, spetniajacy
podstawowe wymagania. W drugim, termin ten okresla , typowy i przecietny model czegos”™.
Znaczenia te, cho¢ wydajg sie zblizone, zawierajg jednak zdecydowang réznice — od wyznaczenia
pewnego bezwzglednego minimum w pierwszym przypadku, po pokazanie pewnego typowego

zachowania w drugim.

Te réznice definicyjne sg podstawowym problemem w rozmowie na temat standardéw. Jerzy
Boczon w swoim opracowaniu podaje jednak jeszcze wiecej réznych rodzajéw rozumienia pojecia

,standardy ustug”, jakie wystepujg w praktyce lub w teorii. Wymienia nastepujgce:
- kryterium jako$ci wykonywanych ustug,

- wartosci docelowe, do osiggniecia ktérych sie dazy (w tym znaczeniu sformutowaniu temu

bliskie jest pojecie rezultatu),
- specyfikacja ustugi (jej szczegdtowy opis),

- podanie mozliwie petnego opis ustugi — od charakterystyki problemu, ktéry wykonanie

okreélonej ustugi ma ograniczaé, az po okreélenie zasad ewaluacji jakosci ustugi®.

Podobne skojarzenia zwigzane z pojeciem standardéw/standaryzacji ustug pomocy
spotecznej mieli kierownicy jednostek organizacyjnych pomocy spotecznej w Ogdlnopolskim badaniu
spotecznym. Definiujgc to podjecie najczesciej podawali takie okreslenia, jak: jakos¢ swiadczonych
ustug (18%), co$ jednakowego/ujednoliconego/spdjnego (13%), dostosowanie ustug do potrzeb
klientéw (12%), wzorzec, ideat (11%), co$ ustalone przepisami, zasadami, uporzadkowane,

zorganizowane, przejrzyste (11%), spetnienie okreslonych norm, przepiséw, oczekiwar (7%)>.

Widac takze réznice w okreslaniu tego pojecia w zaleznosci od sektora, w jakim pracuja
respondenci. W badaniach dotyczacych standardéw wspdtpracy pomiedzy organizacjami

pozarzadowymi a jednostkami samorzadu terytorialnego obie strony definiowaty standard zupetnie

! Definicje podaje za: Stownik Jezyka Polskiego, dostepny na: http://sip.pwn.pl/szukaj/standard

2 J. BoczoR, Poradnik standaryzacji ustug spotecznych, Warszawa 2004, str. 18-21, podaje za: R. Szarfenberg,
Standardy i standaryzacja pracy socjalnej i ustug pomocy i integracji spotecznej, w: R. Szarfenberg (red.),
Krajowy raport badawczy. Pomoc i integracja spoteczna wobec wybranych grup — diagnoza standaryzacji ustug i
modeli instytucji, Warszawa 2011, str. 30.

’R. Szarfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 40 — dane Ogdlnopolskiego badania spotecznego: Standardy
Swiadczenia ustug w pomocy spoteczne;j.



http://sjp.pwn.pl/szukaj/standard

odmiennie — powielajgc w zasadzie dualizm stownikowy w rozumieniu tego pojecia. Przedstawiciele
trzeciego sektora rozumieli standard jako pewien wzdr i zbiér wartosci, jednak elastyczny — reagujacy
na zmiane i dostosowywany do okolicznosci, zmieniajace;j sie sytuacji. Urzednicy okredlali go
natomiast jako pewne konkretne kryteria minimum, schematy, ktére pozwalajg na utatwienie pracy”.
Potwierdzajg to cytowane juz dane Ogdlnopolskiego badania spotecznego, gdzie jako podstawowg
korzys¢ ze standaryzacji urzednicy wskazali istnienie wzorca, wedtug ktérego mozna pracowac,
okreslajgcego konkretne i zrozumiate obowigzki/wytyczne dla pracownikéw (cho¢ obawiali sie

jednoczesnie, ze proces ten moze przynieéé ze soba wzrost biurokracji i zwiekszenie kosztéw)®.

Ambiwalentne jest takze podejscie do standardéw przedstawicieli administracji publicznej.
Choc raczej deklarujg oni, ze standardy sg czyms pozytywnym, to jednoczesnie co czwarty badany
kierownik jednostek pomocy spotecznej byt przeciwny rozszerzaniu zakresu ustug, ktére podlegajg
standaryzacji. Nalezy takze zauwazyé, ze w Swiadomosci pracownikéw pomocy spotecznej stabo
obecny jest zwigzek pomiedzy standardami/standaryzacjg ustug a jakos$cig pracy. Proszeni bowiem o
podanie czynnikdw podwyzszajgcych lub ostabiajgcych jakos¢ swiadczonych przez nich ustug jedynie
3% z nich (a wiec liczba mieszczgca sie w granicach btedu statystycznego) wskazato, ze wptyw na nie

ma jasne ustalenie zasad (co jest zblizone do pojecia standardu)®.

Powstaje pytanie, jak powinny wygladaé standardy i z jakich elementéw powinny sie one
sktada¢. W tym zakresie pomocna jest analiza Jerzego Boczonia opisana w tabeli nr 1. Prezentuje on

bardzo szerokie podejscie do redagowania standardéw.

Tabela nr 1. Elementy standardéw wedtug Jerzego Boczonia’.

elementy standardu opis/wyjasnienie

Postanowienia Nalezy naszkicowad tto spoteczne i charakterystyke wystepowania interesujgcego nas
wstepne zjawiska (problemu) oraz uzasadnienie merytoryczne realizacji zadania/ustugi:
(preambuta) sytuacje demograficzng i zasadnicze tendencje; czy zjawisko sie nasila, czy i jakie

negatywne zjawiska mogg by¢ generowane przez brak dziatania, jakie korzysci
przyniesie podjecie realizacji danej ustugi w danej grupie i catej spotecznosci lokalnej,
a takze co sie stanie, jesli zadanie nie zostanie podjete — jakie bedg konsekwencje
(koszty) spoteczne i ekonomiczne takiego zaniechania.

*E. Bogacz-Wojtanowska, M. Dudkiewicz, K. Gérniak, G. Makowski, A. Stokowska, Standardy i uwarunkowania
wspotpracy w opinii przedstawicieli organizacji pozarzgdowych i administracji samorzqdowej. Wstepne badania
jakosciowe, w: G. Makowski (red.), Jakos¢ wspdtpracy miedzy organizacjami pozarzgdowymi i administracjg
publiczng. Raport koricowy z badan, Warszawa 2011, str. 58.

’R. Szarfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 41-42.

°R. Szarfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 41, 24-25.

’R. Szarfen berg, Standardy i standaryzacja..., str. 28-30, na podstawie: J. Boczon, Poradnik standaryzacji
ustug..., str. 18-21.




Podstawy prawne

Nalezy przywotac akty prawne, ktére umozliwiajg lub nakazuja realizacje danego
zadania/ustugi. Trzeba przeanalizowaé, w jakim stopniu istniejgce regulacje prawne
(panstwowe lub lokalne) determinujg podejmowane przez nas dziatania w danej
sferze — czy ograniczajg lub wrecz uniemozliwiajg prowadzenie niektérych dziatan.

Przedmiot

Jest to okreslenie i nazwanie zadania/ustugi, ktére powinno precyzyjnie
odzwierciedlaé jego tres¢ i charakter. Nazwa podjetego zadania musi by¢ adekwatna
do jego istoty i charakteru. Nie powinnismy stosowac tu przenosni odwotujgcych sie
do haset i skojarzen opartych na ogdlnych wartosciach, liczac na to, ze czytajacy
domysdli sie, co one znacza. Nie pasujg tu tytuty projektdw czy nagtéwki gazet. Musza
to by¢ proste i jednoznacznie rozumiane nazwy

Misja i cel
zadania/ustugi

Nalezy tu okresli¢, co ma byé zasadniczym celem realizowanego zadania/ustugi, jaki
stan bedzie pozadany, jakimi metodami cel ten zostanie osiggniety i jakie wartosci
lezg u podstaw realizacji zadania/ustugi. Tego rodzaju opis pozwala na gtebsze
uswiadomienie sobie (cztonkom grupy standaryzacyjnej i przysztemu realizatorowi),
do jakiego stanu dgzymy, co jest dopuszczalne, a co nie. Opisujemy tu, jaka zmiana
zostanie osiggnieta dzieki realizacji danego zadania, jakie zastosujemy metody
(oczywiscie musza by¢ adekwatne do rodzaju zaspokajanej potrzeby) i czym kierujemy
sie, podejmujac dane zadanie.

Zakres

Podmiotowy: kto bedzie gtéwnym beneficjentem realizowanego zadania/ustugi.
Nalezy precyzyjnie okresli¢ grupe docelowsg, tzn. osoby, ktére bedg z niej korzystac.
Powinny zostac tak okreslone, aby nie byto watpliwosci, kto i z jakimi problemami
moze zosta¢ objety danym zadaniem.

Rzeczowy: co wchodzi w zakres danego zadania/ustugi — np. czy ustuga wobec
bezdomnych obejmuje wyzywienie, noclegi, ubranie, opieke medyczna, prace z
psychologiem i pracownikiem socjalnym itp.? W wypadku ustugi opiekuriczej moze to
by¢: masaz, robienie zakupdw, wyprowadzanie na spacer, gotowanie, karmienie itp.
Przestrzenny: trzeba okresli¢, gdzie zadanie/ustuga bedzie realizowana, jaki obszar
zostanie nig objety. W przypadku powierzenia zadania przez wtadze lokalng obszar
ten musi naleze¢ do obszaru administracyjnego danej jednostki samorzadu
terytorialnego. Nie musi to by¢ caty powiat czy gmina. Mozemy zawezi¢ obszar
realizacji ustugi tylko do dzielnicy czy sotectwa, jesli wynika to ze specyfiki danego
srodowiska lokalnego.

Specyfikacja

Jest to szczegotowe wyliczenie tego, co, ile (godzin, kilogramdw, kalorii czy stron
druku, itp.) oraz jakiej jakosci dobr i dziatan nalezy dostarczy¢ przy realizacji danego
zadania. Specyfikacja stanowi bardzo wazny — bo policzalny — element okreslajgcy w
znacznej mierze wymiar materialny i finansowy zadania. Jest ona czesto utozsamiana
ze standaryzacja, ale naprawde jest tylko jedna z jej czesci.

Warunki spetnienia
ustugi

Materialne: w jakich warunkach zadanie/ustuga powinna zostac realizowana. Trzeba
tu okresli¢, jakie warunki musza zostac spetnione, aby zadanie miato szanse
powodzenia. Moze chodzi¢ np. o warunki lokalowe: jaki obiekt moze stuzy¢ 50 lub 500
podopiecznym, czy musi gwarantowac dostep osobom niepetnosprawnym, czy ma
posiada¢ ponadstandardowe wyposazenie; moze chodzi¢ o transport: czy
wykorzystywany jest transport wtasny czy wynajmowany, czy o$rodek musi/moze byé
oddalony od miasta itp. W wypadku zadania teatralnego: czy ma by¢ wykorzystywana
scena profesjonalna i co to znaczy; w wypadku zawoddw sportowych: czy tartan na
biezni jest niezbedny itd.

Duchowe: jakie wolnosci muszg by¢ respektowane (mozliwos¢ realizacji praktyk
religijnych, wypowiadania swoich pogladéw, zachowania waznych elementdw stroju,
odwiedziny osdb bliskich itp.). Trzeba okresli¢, jak dalece realizator zadania powinien
stwarzac faktyczne mozliwosci, uwzgledniajgce odmiennosci kulturowe i religijne oraz
inne specyficzne potrzeby, nie bedace elementem ustugi podstawowej, ale konieczne
lub cho¢by pozadane dla uszanowania godnosci klienta i spetnienia zaktadanego celu
zadania.

Kwalifikacje pracownikdw realizujacych zadanie/ustuge: trzeba okreslié, jaki rodzaj
wyksztatcenia i jakie formalne kwalifikacje musi posiadac¢ zespét realizujacy zadanie.
Powinny rowniez zosta¢ podane wymogi dotyczgce faktycznego doswiadczenia
zawodowego, np. wymag pracy na stanowisku kierowniczym lub wczesniejszej pracy z
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danym typem klienta. W wymaganiach dotyczgcych kompetencji warto precyzyjnie
okresli¢, czy konieczne sg dyplom i doswiadczenie zawodowe, czy tez ktéres z nich ma
wieksze znaczenie. Muszg zostac réwniez okreslone inne wymagane umiejetnosci i
uprawnienia (np. obstuga komputera, zawodowe prawo jazdy, kurs pedagogiczny
itp.). W wypadku wiekszosci ustug ogromna role odgrywaja réwniez cechy osobowe,
ktdre sprzyjaja, a czasami warunkuja dobrg realizacje danego zadania (otwartos¢,
umiejetnos¢ pracy z ludzmi, doktadnos¢, odwaga itp.).

Procedury Jakie procedury powinny by¢ stosowane przy naborze uzytkownikéw ustugi: czy jest to
stosowane przy nabdr catkowicie otwarty, czy korzystamy ze spiséw dostepnych w innych

realizacji instytucjach, czy obowigzujg opinie specjalistow itp.? Jesli standaryzacja dotyczy
zadania/ustugi szkolen, to: czy potencjalni uczestnicy musza reprezentowac juz pewien okreslony

poziom (jaki?), czy muszg przejs¢ wstepne przygotowanie potwierdzone certyfikatem,
Swiadectwem itp.? Jak powinni by¢ zatrudniani pracownicy: czy zasadg jest konkurs,
czy system profesjonalnych rekomendacji, czy muszg przejsé specjalistyczne badania
zdrowotne itp.?

Zasady monitoringu Jaki tryb i narzedzia zostang zastosowane do oceniania realizacji i kontroli zadania,

i ewaluacji zarowno w trakcie jego realizacji, jak i po zakoriczeniu —w krétkim i dtugim okresie.

realizowanej ustugi Niezbedne jest opracowanie odpowiednich miernikdw i wskaznikéw poszczegdlnych
zadan/ustug do oceny realizacji zadania i jego rezultatow.

Regulacje Okreslenie trybu podejmowania decyzji i postepowania, a takze ramowe okreslenie

nadzwyczajne odpowiednich norm do zaistniatej sytuacji (wyzszych lub nizszych). W sytuacjach

nadzwyczajnych, tzn. takich, ktére trudno przewidzie¢, a ktére nalezy uwzgledni¢ w
wielu typach ustug (zdarzenia losowe: wypadki, kleski zywiotowe, ale takze bardzo
niska lub wysoka temperatura, kryzysy polityczne itp.), szczegdlnego znaczenia
nabierajg precyzyjnie okreslone zasady postepowania i podejmowania decyzji oraz
zakresy odpowiedzialnosci poszczegdlnych uczestnikow i realizatoréw ustugi. W
sytuacjach trudnych utrzymanie uznanych norm i zwyktego trybu podejmowania
decyzji moze byc trudne lub niemozliwe. W zwigzku z tym, aby nie doszto do
przekroczenia ustalonych norm i zasad, muszg one zostaé ustalone i wpisane w
standard.

Do powyzszej analizy warto dodac¢ pewne zatozenia, jakie powinny spetniaé ustugi spotecznie
uzyteczne i standardy okreslajace ich realizacje. Mogg one stanowi¢ wytyczne przy okresleniu
kategorii oraz zasad podczas budowania standardéw poradnictwa prawnego. Dobrym wzorem w tym
zakresie wydaje sie opracowanie pt. ,The Common Quality Framework for Social Services of General

Interest”, opracowane przez the European Platform for Rehabilitation.




Tabela nr 2. Zasady zatozen dotyczacych jakosci ustug spoiecznychs.

Aspekty Obszary Zasady jakosci Zalozenia wstepne
Kontekstualne Wstepne 1. Wspierajgce ramy prowadzenia polityki
zatozenia spotecznej (zbudowane na zasadach
dotyczace przeciwdziatania problemom spotecznym i
dostarczania prowadzone w duchu praw cztowieka oraz
ustug oparte na podejsciu evidence-based, czyli na
zbieraniu danych, by wfasciwie rozumieé
problemy spoteczne)
2. Podejscie oparte na prawach
3. Ramy prawne
4. Stabilne finansowanie
5. Dialog ze wszystkimi zainteresowanymi
stronami (stakeholders — innymi instytucjami
szeroko rozumianej pomocy spotecznej,
spotecznoscia lokalna)
6. Przystepnosc od strony finansowe;j
(affordability — opierajgca sie na zasadzie
solidarnosci spotecznej i oznaczajgca prawo
kazdego obywatela do korzystania ze
Swiadczen publicznych)
7. Dostepnosé od strony organizacyjno-
technicznej dla klientéw/obywateli
(accessibility, w tym takze informacja o
prowadzonych ustugach)
8. Dostepnosc ustug ze strony
Swiadczeniodawcéw (availability — dostepnosc
do szerokiego wachlarza ustug, najlepiej
odpowiadajgcego na potrzeby klienta)
Kryteria jakosci
Organizacyjne Wymagania Dobre a. Dobre zarzadzanie
wobec dostawcy rzadzenie/zarzadz | b. Transparentno$é i prowadzenie wtasciwych
ustug anie (good rozliczen finansowych (oraz poddawanie sie
governance) okresowej i niezaleznej kontroli odnosnie
finansowych i pozafinansowych rezultatéw pracy)
c. Roczne planowanie
d. Zbieranie opinii zwrotnych (od klientéw oraz
innych wspétpracownikéw)
e. Systematyczne, state podnoszenie jakosci ustug
f. Poufnosc (w zakresie ustug $wiadczonych
klientom i ich danych osobowych)

Partnerstwo a. Partnerstwo, wspotpraca (z klientami oraz
spotecznoscig lokalng i innymi
organizacjami/instytucjami)

Proces Potrzeby klientéw | Prawa a. Karta praw (opracowanie dokumentu
Swiadczenia dostepnego dla klientéw, okreslajgcego ich prawa
ustug w stosunku do dostawcy ustug)

b. Zakaz dyskryminacji na jakiejkolwiek podstawie

c. Funkcjonowanie mechanizmu skargowego

d. Wolnos¢ wyboru (odnosnie przyjecia lub

& common Quality Framework for Social Services of General Interest, Bruksela 2011, str. 10, dostepne na:
http://www.epr.eu/images/EPR/documents/projects/prometheus/CQF%20for%20S5G1%20-

%20FINAL%20VERSION.pdf (ttumaczenie wtasne); Uwagi w nawiasach pochodza od autora i majg na celu

wyjasnienie ogdlnych haset zgodnie z informacjami opisanymi w dalszej czesci cytowanego dokumentu.
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odmowy przyjecia przez klienta proponowanych
mu ustug)

e. Prawo do samostanowienia, samookreslenia sie
klienta (self-determination)

f. Prawo do adwokata lub osoby wspierajgcej

Partycypacja/
uczestnictwo

a. Informacja (odnosnie oferowanych ustug i ich
funkcjonowania)

b. Aktywne witaczenie klienta w proces
podejmowania decyzji i ewaluacji ustug

¢. Upodmiotowienie i wzmocnienie klientow
(empowerment)

Wymagania
odnosnie
personelu/kadry

Kompetencje
personelu

a. Posiadanie wykwalifikowanego personelu (i
wybédr kadry na podstawie kwalifikacji)

b. Warunki pracy (zapewnienie godziwych
warunkow pracy i ptacy)

c. Szkolenie i rozwoj kadr

d. Zapewnienie odpowiedniej liczby personelu

e. Wolontariusze (promocja idei wolontariatu i
wtgczenie ich do pracy)

Etyka

a. Szacunek dla godnosci kazdego cztowieka (oraz
ochrona klientédw przed przemocgy i naduzyciami —
abuse)

b. Kodeks etyczny dla profesjonalistow

c. Zapewnienie klientom bezpieczenstwa i ochrony

Wymagania
odnosnie ustug

Skoncentrowanie
na osobie

a. Indywidualizacja ustug

b. Bliskos¢ (dla klientow)

c. Przystepnosc (w zakresie ceny oferowanych
klientom ustug)

Kompleksowosc

a. Podejscie holistyczne (odpowiadajgce na
potrzeby, oczekiwania i mozliwosci klienta)

b. Promowanie jakosci zycia

c. Zapewnienie dostarczania ustug bez zaktécen
(koordynacja prac réznych stuzb, ciggtosé
$wiadczenia ustug)

d. Dostep do ustug i pomocy opartych na idei
interdyscyplinarnosci

Korzysci i
wyniki

Korzysci i skutki
oferowanych
ustug

Zorientowanie na
skutek/wynik

a. Korzysci dla klientéw (ewaluacja ustug pod
katem korzysci dla klientow)

b. Rejestrowanie wynikéw/skutkéw pracy

c. Ocena osigganych rezultatéw

d. Przejrzystosé/transparentnosé rezultatow

2. Rola standardéw w realizacji ustug publicznych, w tym poradnictwa prawnego

Zgodnie ze Stownikiem wyrazéw obcych Wiadystawa Kopalinskiego standaryzacja to proces

ujednolicenia, znormalizowania®. Jednak sporzadzenie standarddw moze mie¢ réznorakie cele w

zaleznosci od tego, czego one dotyczg i do kogo sg skierowane.

° W. Kopaliiski, Stownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych, http://www.slownik-
online.pl/kopalinski/DE8344403C459B8DC12565930082E468.php
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2.1.Powody wprowadzania standardow
Ryszard Szarfenberg wymienia kilka powoddw, dla ktérych celowe wydaje sie wprowadzenie
standardéw w realizacji ustug publicznych z zakresu szeroko rozumianej pomocy spoteczne;.
Poniewaz do tej sfery mozna zaliczy¢ takze pomoc prawng, warto przytoczyé podawane przez niego
argumenty. Po pierwsze, wskazuje on na ujednolicajacg funkcje standardéw w sytuacji — gdy dano
obywatelom prawo do otrzymania pewnej ustugi, nalezy dazyé do tego, by byta ona takiej samej
jakosci i ilosci dla kazdego korzystajgcego lub chcacego z niej korzystaé, niezaleznie od miejsca jej
Swiadczenia. W innym przypadku dochodzi bowiem do nieuprawnionego nieréwnego traktowania.
Idac dalej — skoro celem jest swiadczenie wysokiej jakosci ustug dla obywateli (a takie zatozenie
trzeba przyjaé, gdy mowimy o ustugach publicznych), nalezy opracowac kryteria/standardy ich
wykonywania, a nastepnie ich kontroli i oceny. Pojawia sie wiec w tym przypadku ewaluacyjna i
kontrolna funkcja standardéw. Znajduje ona proste przetozenie na zagadnienia finansowe i
racjonalizacje wydatkéw — jezeli ewaluacja standarddw oparta jest o kryterium efektywnosci
finansowej, to prowadzi ona w prostej linii do zarzadzania opartego o metody naukowe (evidence-
based management), zatem przyczynia sie do racjonalizacji wydatkéw publicznych — srodki te nie sg
wykorzystywane na drogie i nieefektywne dziatania. Ponadto dzieki istnieniu standardéw wiadomo
doktadnie, za jaka ustuge i ile ptaci skarb panstwa. Ale warto znéw podkreslié, ze przeciez wazne sg
nie tylko finanse, ale réwnie istotne jest jasne okreslenie prawa obywateli do otrzymania ustugi o
okreslonej jakosci. Prowadzi¢ to moze do przyznania obywatelom roszczenia wobec dostarczycieli
ustug o wykonywanie ich z zachowaniem okreslonej i wysokiej jakosci. Jest to istotne zaréwno w
przypadku Swiadczenia takiej ustugi przez podmiot publiczny, ale nabiera szczegdélnego znaczenia
przy zlecaniu jej do wykonania podmiotom zewnetrznym™. W tym ostatnim przypadku dochodzi
jeszcze, jak stusznie zauwaza Zbigniew Wejcman, dodatkowo argument realizacji zasady
pomocniczosci — jezeli ustugi finansowane ze srodkdw publicznych sg opisane poprzez standardy ich
realizacji, ich realizacja moze, a nawet powinna, zosta¢ powierzona podmiotom zewnetrznym (np.
organizacjom pozarzadowym) w drodze konkurséw™. Instytucje publiczne powinny za$ zachowa¢ dla
siebie prawo kontroli jakosci ich wykonywania oraz badania potrzeb obywateli, a nie stawa¢ sie

realizatorem ustug (takie podejécie wtasciwe jest dla systemu niemieckiego™).

1R sza rfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 51-52.

1z Wejcman, Tto spoteczne standaryzacji ustug spotecznych, str. 1, dostepne na:
http://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CEQQFjAA&url=http%3A%2F%2F
WWW.mazowia.ngo.org.pl%2FZbigniew%2520Wejcman%2520podstawowe%2520pojecia%2520z%2520zakresu
%2520standaryzacji%2520us%25B3ug%2520socjalnycbh.doc&ei=jqwmULUEGsHJtAb9vIG4Dw&usg=AFQjCNEzVX
NfigQKLMdgdluxBWkRrFwi6A

2 por. K. Balon, W. Hesse, Standaryzacja a system swiadczenia ustug pomocy spotecznej w Niemczech,
Salzgitter/Berlin 2010, dostepne na:
http://www.wrzos.org.pl/projekt1.18/download/Ekspertyza%20Niemcy.pdf
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Powyzej wskazani autorzy wymieniajg rozne cele standaryzacji. Szarfenberg mowi o dwdch:
upowszechnieniu pewnego rozwigzania lub zapewnieniu jego wysokiej jakosci. Wejcman widzi cztery

funkcje standardéw:

e  Normotwdrcza — formalnie i organizacyjnie uwarunkowane, modelowe porzgdkowanie relacji
pomiedzy techniczno-organizacyjnymi i jakosciowymi kryteriami Swiadczenia ustugi a potrzebami
w tym zakresie;

e Stymulujgca — zespot czynnikdw, majgcych wptyw na ksztatt i zasady funkcjonowania rynku ustug
spotecznych;

e Ekonomiczna — okreslajaca, poprzez kryteria kosztdw, w tym kosztu jednostkowego, racjonalnos¢
finansowg $wiadczonej ustugi;

e Spoteczna — relacja miedzy sposobem funkcjonowania infrastruktury ustug spotecznych a

poziomem zaspokojenia potrzeb spotecznych (czynnik jakosci zycia)” *°.

2.2.Typy i rodzaje standardéw
Przygladajac sie funkcjonujgcym standardom prowadzenia poradnictwa prawnego mozna podzieli¢ je
na trzy typy. Pierwszy, ktérego celem jest ujednolicenie ustug. Drugi, ktory dazy do zachowania
jakosci wypracowanej marki i wreszcie trzeci, bedacy pewng deklaracjg wyznawanych zasad — czy to
przez pojedynczego dostawce ustug czy tez przez ich grupe. Ponizej zostang one krotko

scharakteryzowane.

2.2.1. Ujednolicenie ustug
Jednym z celéw powstania standardéw moze by¢ cheé ujednolicenia ustug — tak, by kazda osoba, w
dowolnym miejscu i u dowolnego dostawcy otrzymata ustuge takiej samej jakosci i takiego samego
rodzaju. Tego typu standardy powstaja, gdy mamy do czynienia z ustugami publicznymi, oferowanymi
szerokiemu kregowi podmiotéw. Proces ich okreslania nabiera przyspieszenia, gdy ustugi Swiadczone
do tej pory przez administracje publiczng majg by¢ przekazane innemu podmiotowi do ich
wykonywania. Woéwczas zleceniodawcy zalezy nad tym, by mie¢ kontrole nad tym, za co ptaci. To
przyspiesza powstawanie standardéw. W takim przypadku sg one najczesciej stosunkowo
szczegdtowym opisem sposobu, w jaki ustuga powinna by¢ swiadczona — z okresleniem zasad
dotyczacych miejsca, czasu, sposobu, kompetencji wykonawcow etc. Proces ten mniej dynamicznie

zachodzi woéwczas, gdy ustugi takie sg $wiadczone przez podmioty publiczne. W opisywanym

Bz Wejcman, Tto spoteczne standaryzacji..., str. 3.



przypadku standardy sg wyznaczane i narzucane przez jakis podmiot nadrzedny, zewnetrzny wobec

Swiadczeniodawcow.

2.2.2. Zachowanie jakos$ci marki
Drugg przyczyng wprowadzenia standarddw jest che¢ zachowania marki $wiadczonych ustug w
przypadku, gdy $wiadczy je wiecej podmiotdw, ktére trudniej jest kontrolowad. Pojawiajg sie one w
przypadku organizacji/instytucji, majgcych swoje filie czy oddziaty, organizacji zrzeszonych w pewne;j
sieci/koalicji badz tez dziatajgcych na zasadzie franszyzy — gdy zezwala sie innemu podmiotowi
Swiadczy¢ okreslone ustugi pod okreslong nazwa po spetnieniu pewnych warunkéw. W takim
przypadku standardy spisywane sg raczej jako warunki brzegowe (warunki minimum) przystapienia i
funkcjonowania w ramach okreslonej sieci czy struktury. Czasem opisywany jest w nich takze proces
Swiadczenia ustugi, jednak najczesciej nie jest on bardzo szczegétowo scharakteryzowany, sprowadza
sie raczej do podstawowych zasad jej Swiadczenia. Dobrym przyktadem w tym zakresie sg dokumenty
biur porad obywatelskich czy uniwersyteckich poradni prawnych. Standardy te sg wypracowywane
przewaznie przez pewien podmiot nadrzedny, czesto w konsultacji z podmiotami cztonkowskimi

(cho¢ niekoniecznie).

2.2.3. Standardy jako deklaracje wyznawanych zasad
W tym przypadku standardy pojawiajg sie jako swego rodzaju deklaracje wyznawanych przez
Swiadczeniodawcéw zasad. Mogg one przybra¢ dwie formy. Po pierwsze, dokumenty te mogg
okresla¢ pewne wymogi minimum (czasem na poziomie bardzo podstawowym). Opisywane sg w nich
woweczas zasady, deklaracje, do ktérych kazdy z ustugodawcéw dobrowolnie przystepuje i
zobowigzuje sie ich przestrzegac. Majg one przewaznie charakter miekki, brak jest formalnego ciata
kontrolujacego ich przestrzeganie. Czasem nawet okre$la sie je jeszcze fagodniej — ze sg to zasady, do
ktorych deklaruje sie che¢ dazenia, nawet jesli w chwili przystgpienia nie s3 one wypetniane. Tego
typu standardy powstajg spontanicznie, czesto inicjowane przez organizacje pozarzgdowe. Powstajg

na zasadzie konsensusu wszystkich stron zainteresowanych przystgpieniem do nich.

Druga formg sg standardy okreslajgce zasady swiadczenia ustug przyjmowane indywidualnie
przez okreslong instytucje/organizacje. Sg one wypracowywane przez dang organizacje, czesto
inspirowane innymi standardami, jednak najczesciej nie s narzucone z zewnatrz, rzadko posiadajg
szczegbtowo okreslone mechanizmy oceny/ewaluacji. Stanowig swego rodzaju informacije dla

klientéw, czego — jakiego rodzaju ustug — mozna oczekiwaé od danego $wiadczeniodawcy. Majg one



rézny stopien szczegétowosci, jednak najczesciej nie sg bardzo konkretne, a raczej okreslajg

stosunkowo ogdlnie procedury przyjete w danej organizacji/instytucji.

2.2.4. Podsumowanie

Jak zauwazono na wstepie, standardy uzaleznione sg od celéw, dla ktérych sg wprowadzane. W tabeli

nr 3 przedstawiono podsumowanie dotychczasowych rozwazan dotyczacych i poréwnanie réznych

rodzajow/typow funkcjonujgcych standardéw.

Tabela nr 3. Typy i rodzaje standardow.

Ujednolicenie ustug

Zachowanie jakosci

Deklaracje wyznawanych zasad

marki typ 1 (grupowe) typ 2
(indywidualne)
kto tworzy podmiot podmiot sami sami
zewnetrzny, zewnetrzny, Swiadczeniodawcy, Swiadczeniodawcy

nadrzedny wobec
Swiadczeniodawcéw

nadrzedny wobec
Swiadczeniodawcoéw,
czestow
porozumieniu ze
Swiadczeniodawcami

dobrowolnie i w
porozumieniu, na
zasadzie konsensusu

kiedy sg tworzone i
po co

przy prowadzeniu
ustug powszechnych
Swiadczonych przez
wiele podmiotow;
Katalizatorem
powstawania jest
przekazywanie
ustug do
prowadzenia
podmiotom
zewnetrznym

powstajg w
organizacjach
cztonkowskich;
katalizatorem jest
rozrastanie sie
organizacji i
przyjmowanie
nowych cztonkéw;
celem jest
zachowanie wysokiej
jakosci ustug

oddolna che¢
zamanifestowania
pewnych zasad
dziatania; czasem
katalizatorem sg
pewne naciski
zewnetrzne

cheé
zamanifestowania
zasad dziatania i
budowa marki
wsrod klientow;
czasem
katalizatorem sa
pewne naciski
zewnetrzne (np.
wymogi sponsora)

co okreslaja

dokfadnie opisujg
ustuge — przede
wszystkim
procedury i
szczegotowy sposdb
jej swiadczenia,
czasem takze
ogdlne zasady
(standardy
proceduralne)

warunki minimum —
szczegbtowe zasady,
czasem ogolne
procedury

warunki minimum —
bardzo ogdlne zasady

$rednig, typowa
ustuge — jej zasady
i czasem procedury

stopien
szczegotowosci

bardzo wysoki

Sredni

bardzo niski

Sredni

stopien kontroli,
skutki
nieprzestrzegania

wysoki, kontrola
przed podmiot
nadrzedny/
zleceniodawce;
okreslone kryteria

$redni, kontrola
przez podmiot
nadrzedny;
okreslone ogdlne
kryteria oceny;

bardzo niski — brak
organu
kontrolujgcego, brak
mechanizmdéw oceny
i kontroli; naruszenie

Sredni —w
zaleznosci od
organizacji; brak
zewnetrznej
kontroli (czasem
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oceny;
ztamanie
standardéw moze
spowodowac
odebranie
wykonywania ustugi

ztamanie
standardéw moze
spowodowac
wykluczenie z
organizacji lub
odebranie prawa do
marki

standarddw
najczesciej nie
powoduje
konkretnych
skutkéw,
ewentualnie moze
prowadzi¢ do
naruszenia zaufania

takze brak kontroli
wewnetrznej);
ztamanie
powoduje skaze na
wizerunku i
ewentualnie
naruszenie
zaufania klientéw

podmiotéw lub podmiotéw
wspotpracujacych wspotpracujacych
przyktady Standardy standardy Biur Porad | Standardy ustalone Standardy
prowadzenia Obywatelskich16 czy | przez grupe Stowarzyszenia
pomocy prawnej uniwersyteckich organizacji Interwencji
opracowane przez poradni prawnych17 prowadzacych Prawnej20 czy tez
Ministerstwo poradnictwo prawne | standardy

Sprawiedliwosci
Nowej Zelandii'* czy
tez standardy
prowadzenia
pomocy prawnej dla
Anglii i Walii*®

i obywatelskie™® czy
standardy Komisji
Dialogu Spotecznego
ds. Poradnictwa
Specjalistycznego19

Stowarzyszenia
Réwnych Szans
,BONA FIDES”*!

2.3.Standaryzacja ustug poradniczych w Polsce — krétki rys historyczny

Polska historia standaryzacji ustug poradniczych nie jest dtuga. Ponizej wskazano pewne kamienie

milowe w rozwoju tego procesu. Pierwszymi organizacjami, ktore przystgpity na szerszg skale do

opracowania standardéw swoich ustug, a nastepnie do ich rozpowszechniania, byty wskazywane juz

14

Practice Standards For Legal Aid Providers: http://www.justice.govt.nz/services/information-for-legal-

professionals/information-for-legal-aid-providers/practice-standards-for-legal-aid-

providers/Practice%20standards%20for%20all%20Legal%20aid%20provider.%2015032012.docx.pdf

' The Specialist Quality Mark Standard:

http://www.legalservices.gov.uk/docs/cls_main/SQM Standard Sep09 with cover.pdf

1 Standardy w ramach poradnictwa obywatelskiego Zwigzku Biur Porad Obywatelskich:
http://www.zbpo.org.pl/page/pl/o_nas/jak dzialamy/standardy 1/

v Standardy dziatalnosci uniwersyteckich poradni prawnych: http://www.fupp.org.pl/index.php?id=standardy
18 Standardy udzielania informacji prawnej oraz prowadzenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego:

http://www.rpo.gov.pl/pliki/1149502680.pdf

1 Standardy prowadzenia poradnictwa przez organizacje pozarzgdowe na terenie Warszawy:
http://www.ngo.um.warszawa.pl/sites/ngo2.um.warszawa.pl/files/zalaczniki/dokumenty/standardy prowadze

nia_poradnictwa przez organizacie 07 03 2012.pdf

20

Standardy udzielania porad w

http://www.interwencjaprawna.pl/standardy.html

Stowarzyszeniu Interwencji Prawnej:

2 Standardy udzielania wsparcia w ramach Osrodkéw Pomocy Prawnej i Obywatelskiej:
http://bezplatnapomocprawna.pl/wp-
content/uploads/2011/03/Standardy O%C5%9Brodk%C3%B3w_Pomocy Prawnej i Obywatelskiej2.pdf
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http://www.ngo.um.warszawa.pl/sites/ngo2.um.warszawa.pl/files/zalaczniki/dokumenty/standardy_prowadzenia_poradnictwa_przez_organizacje_07_03_2012.pdf
http://www.ngo.um.warszawa.pl/sites/ngo2.um.warszawa.pl/files/zalaczniki/dokumenty/standardy_prowadzenia_poradnictwa_przez_organizacje_07_03_2012.pdf
http://www.interwencjaprawna.pl/standardy.html
http://bezplatnapomocprawna.pl/wp-content/uploads/2011/03/Standardy_O%C5%9Brodk%C3%B3w_Pomocy_Prawnej_i_Obywatelskiej2.pdf
http://bezplatnapomocprawna.pl/wp-content/uploads/2011/03/Standardy_O%C5%9Brodk%C3%B3w_Pomocy_Prawnej_i_Obywatelskiej2.pdf

wczesniej biura porad obywatelskich i uniwersyteckie poradnie prawne w chwili, gdy pojedyncze
organizacje pracujgce przy wykorzystaniu tych metod prowadzenia dziatan poradniczych postanowity
sie zrzeszy¢ i powotaty do zycia Zwigzek Biur Porad Obywatelskich (1998 r.) oraz Fundacje
Uniwersyteckich Poradni Prawnych (2002 rok). Celem obu tych organizacji byto wspierania dziatania
biur czy poradni prawnych, a takze propagowanie ich dorobku i rozszerzanie sieci o nowe podmioty.

W tym celu musiaty one opracowad standardy dziatan.

Kolejnym etapem byto zaproszenie przez ZBPO oraz FUPP kilku wiodgcych organizacji
udzielajgcych porad prawnych do projektu opracowania wspdlnego dokumentu standardow
prowadzenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego oraz informacji prawnej. Standardy takie
powstaty w 2005 roku i byty firmowane przez 10 organizacji’>. Bazujac w duzym stopniu na tych
doswiadczeniach, Komisja Dialogu Spotecznego ds. Poradnictwa Specjalistycznego, bedgaca ciatem
opiniodawczo-doradczym dziatajgcym przy Prezydencie m.st. Warszawy zrzeszajgcym organizacje
pozarzagdowe prowadzgce réznego rodzaju dziatania poradnicze, w 2006 roku opracowata swoje
standardy dziatan poradniczych. Staty sie one dla Urzedu m.st. Warszawy podstawg do okreslenia
minimum kryteridw, jakie muszg by¢ spetnione przez organizacje pozarzadowe przy prowadzeniu
przez nie ustug poradniczych wspétfinansowanych przez samorzad stolicy. Standardy wymuszaty
rowniez na organizacjach, wystepujgcych w konkursach dotacyjnych ogtaszanych przez Urzad m.st.
Warszawy, opracowanie wiasnych, wewnetrznych standardéw dziatan. Warto zaznaczy¢, ze Komisja
postanowita podja¢ prace nad ewaluacjg opracowanych przez nig standardéw i w latach 2007-2009
opracowata narzedzia do ich ewaluacji, a nastepnie przeprowadzita serie wizyt ewaluacyjnych wsréd
organizacji chetnych do poddania sie tej procedurze. Niestety w 2012 roku podjeta ona decyzje o
zaprzestaniu tej dziatalnosci. Nalezy tez dodaé, ze standardy przygotowane przez Komisje caty czas
2yja. Byly one wielokrotnie przedmiotem dyskusji i dwukrotnie zostaty przez Komisje zmienione —w

odpowiedzi na zmieniajaca sie sytuacje®.

Kolejnym waznym etapem w rozwoju standaryzacji dziatan byt rozwdj przez Ministerstwo
Sprawiedliwosci Sieci pomocy ofiarom przestepstw. By dziatata ona na tych samych zasadach i by
ustugi Swiadczone przez rézne podmioty na terenie catego kraju bylty zblizone, Ministerstwo

opracowato dokument pt. ,Jednolite standardy pracy z osobami pokrzywdzonymi w osrodkach

2 Fundacja Centrum Praw Kobiet, Fundacja Uniwersyteckich Poradni Prawnych, Helsiriska Fundacja Praw
Cztowieka, Komitet Ochrony Praw Dziecka, Ogdlnopolskie Pogotowie dla Ofiar Przemocy w Rodzinie ,Niebieska
Linia”, Polskie Stowarzyszenie Edukacji Prawnej, Sie¢ Wspierania Organizacji Pozarzagdowych SPLOT,
Stowarzyszenie Interwencji Prawnej, Stowarzyszenie Przyjaciét Integracji, Zwigzek Biur Porad Obywatelskich.

> Wiecej o dziataniach Komisji: http://www.ngo.um.warszawa.pl/komisje/komisja-dialogu-spolecznego-ds-
poradnictwa-specijalistycznego
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pomocy dla oséb pokrzywdzonych przestepstwem dziatajgcych w ramach projektu ‘Sie¢ pomocy

24 \Wszystkie podmioty — organizacje pozarzadowe — dziatajace w sieci i

ofiarom przestepstw
finansowane ze srodkéw Unii Europejskiej za posrednictwem Ministerstwa muszg wypetniaé

postanowienia cytowanych standardow.

Waznym krokiem w rozwoju standaryzacji ustug byto takze ogtoszenie konkurséw na
prowadzenie punktdw poradnictwa prawnego i obywatelskiego w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki (dziatanie 5.4.2). Juz w dokumentacji konkursowej zapisano pewne zasady
prowadzenia placéwek poradniczych, jednak byty one stosunkowo ogdlne (trudno uznac je za
standardy). Wiekszos¢ organizacji badanych w trakcie ewaluacji tego programu podata, ze posiada
wypracowane standardy (81%), jednak az % z nich wypracowato je w trakcie realizacji projektu i w
zwiazku z nim?®>. Pokazuje to caty czas stosunkowo nikta $wiadomos¢ potrzeb posiadania tego typu
wewnetrznego dokumentu. Podobnie Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej odpowiedzialne za
wdrazanie tego komponentu POKL nie zdecydowato sie na opracowanie jednolitych standardow dla

punktow porad, dziatajgcych w ramach tych konkurséw.

Z powyzszego zestawienia warto zwrdci¢ uwage na jedng wazng rzecz — do tej pory w Polsce
standaryzacjg ustug poradnictwa prawnego zajmowaty sie gtéwnie organizacje pozarzagdowe i sg to
jedyne podmioty, ktére wprowadzity tego typu dokumenty do swojej praktyki. Standardy powstawaty
takze najczesciej z inicjatywy organizacji. Jedynym wyjgtkiem sg standardy ,,Sieci pomocy ofiarom
przestepstw”, ktérych celem jest zapewnienie w miare jednolitych ustug w ramach sieci. Co ciekawe
jednak pomyst na standaryzacje pojawit sie w przypadku zlecenia tych ustug na zewnatrz —
organizacjom pozarzgdowym. W prowadzonych w tym samym czasie pracach nad Punktami Obstugi
Interesantéw w sgdach powszechnych brak jest pomystdw na podobne dziatania — planowana jest
jedynie zmiana przepiséw (rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci ,,Regulamin urzedowania sadéw
powszechnych”), okreélajaca zasady dziatania takich miejsc od strony formalno-organizacyjnej®®. W

niewielkim stopniu odpowiada ona jednak zasadom tworzenia standardéw

** Dokument do pobrania:

http://ms.gov.pl/Data/Files/ public/pokrzywdzeni przestepstwem/jednolite standardy.pdf

» Raport koricowy. Ocena wdrozonych programow z zakresu bezptatnego poradnictwa prawnego i
obywatelskiego realizowanych w projektach konkursowych wyfonionych w ramach konkurséw: nr
DWF_5.4.2 2 2008 oraz DWF_5.4.2_5 2010 - Tworzenie i wdrazanie programow z zakresu poradnictwa
prawnego i obywatelskiego Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, Warszawa 2011, str. 64-65,
dostepny na: http://www.kapitalludzki.gov.pl/gfx/kapitalludzki/userfiles/39/rk_ppio_final.pdf

*®p, Malinowski, POl w sqdach czyli obywatel w roli gtdwnej, ,Na wokandzie” 2011, nr 5, str. 6-8.
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3. Standardy a kontrola jakosci ustug
Filip Czernicki zauwaza stusznie, ze ,,zakres spraw podlegajacy standaryzacji jest bardzo rézny, a
skuteczno$é ich egzekwowania jest wprost proporcjonalna do przyjetych w danym systemie metod
restrykcji za ich ztamanie. Jako ze wiekszo$¢ instytucji wdrazajgcych standardy poradnictwa nie
posiada niestety efektywnych metod ich egzekwowania, tak wiec i dlatego wiekszos$¢ wdrazanych

regut pozostaje w znacznym stopniu ‘na papierze’”27

. Autor zauwaza réwniez, ze w Polsce brak jest w
zasadzie badan i dziatan analitycznych, zmierzajgcych do oceny efektywnosci i skutecznosci
prowadzonej dziatalnosci poradniczej. , Lekarstwem na to zaniedbanie moze by¢ w pierwszej
kolejnosci powigzanie kwestii jakosci i efektywnosci dziatania instytucji poradniczej ze standardami,
zas dla lepszej egzekucji tych norm konieczne jest jednoczesne wprowadzanie regut egzekucji tych
zasad. (...) Doswiadczenie z innych branz wskazuje, ze najlepszg metodg pomiaru jakosci jest po
pierwsze: okresowa, losowa i rzetelna kontrola jakosci (co powinno odbywac sie poprzez
bezstronnych fachowcdw), zas po drugie: prowadzenie regularnie badan nad satysfakcjg klientéw z

uzyskanej porady”?.

Jedna z rdl, jaka moga petnié standardy, jest rola wyznacznikdéw kryteridw jakosci — dopiero
dzieki nim i opisanej w nich szczegétowo ustudze mozliwa staje sie jej ewaluacja. Dopiero wéwczas
wiemy doktadnie, jak dana ustuga powinna by¢ wykonana — skonkretyzowane zostaty bowiem jej
cechy, ktére mogg podlegad ocenie pod katem ich wykonania. Standardy stajg sie wiec jednym z

kluczowych kryteriéw logiki ewaluacji.

Zaleznosci pomiedzy realizacjg ustugi a réznymi podmiotami (wykonawca i zleceniodawca)
oraz powigzanie ich z kryteriami jakosci przedstawia wykres nr 1. Wida¢ na nim, ze kryteria jakosci
ustugi (opisane w standardach jej wykonywania) sg kluczowe dla kazdej relacji — pomiedzy osobg
wykonujgca ustuge (lub organizacjg badz instytucjg, w ktoérej pracuje) — professional — a klientem,
pomiedzy wykonawcg a organizacja/instytucjq zlecajacg wykonanie ustugi — organisation (w
omawianym przypadku bedzie to instytucja publiczna zlecajgca wykonanie ustugi), ale takze
pomiedzy samym podmiotem zlecajgcym a klientem (zleceniodawca gwarantuje bowiem poprzez
standardy okreslong jakos¢ ustugi, ktérej klient moze sie domagad). Model ten jest uniwersalny i

moze by¢ stosowany takze w obrebie samej organizacji, Swiadczacej okreslone ustugi.

7, Czernicki, Wnioski z badania nad standardami poradnictwa, tekst dostepny na: http://e-
kirp.pl/index.php//Moim-zdaniem/Prawo/Wnioski-z-badania-nad-standardami-poradnictwa
28 .

Op. cit.
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Wykres nr 1. Jakos¢ w realizacji uslugzg.

Professional

erson served

Organisation

Powyzszy schemat wpisuje sie w szerszg zalezno$¢ ukazang na wykresie nr 2. Pokazuje on
bowiem ustuge w szerszym odniesieniu — jako element podnoszenia jakosci zycia obywateli. Przy tym
zatozeniu jakos¢ ustugi ma znaczenie nie tylko dla siebie samej, ale wptywa na rozwdj spoteczny.
Wykres ten pokazuje takze mozliwe sposoby ewaluacji ustugi — nie tylko z punktu widzenia jej jakosci,

ale takze z punktu widzenia jej przydatnosci i wptywu, jaki wywiera na spoteczenstwo.

2 A comprehensive approach in meeting needs and expectations of stakeholders, prezentacja dostepna na:
http://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&ved=0CFMQFjAB&url=http%3A%2F%2F
www.coe.int%2Ft%2Fdc%2Ffiles%2Fsource%2Fdisability 1.ppt&ei=-5snULfgMs-Lswav1IG4CA&usg=AFQjCNEA-
wFyoeVspuGCpuEax4FqysHbeg
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Wykres nr 2. Jakosc ustug a jakos¢ iycia3°

Wptywy
+ otoczenia
/ spotecznego
Ustugi spoteczne e N Konsumenci
Proces Wyniki Wyniki
Naktady ——— udzielania I[ero{dul-_(]t posrednie —— opstateczne
ustug ustugl [efekty) [w phywy)
Jakosé ustug Jakosé zycia

Powstaje pytanie, w jaki sposéb kontrolowac jakos¢ prowadzonych ustug. W przypadku
poradnictwa prawnego najstarszym, najprostszym i najpowszechniej stosowanym sposobem jest
wprowadzenie ograniczen w dostepie do zawoddw prawniczych. Uwaza sie bowiem, ze ,,sama
przynaleznos$¢ do zawodow (korporacji) prawniczych wystarcza dla zapewnienia kontroli nad jej
cztonkami w zakresie ich etyki oraz kompetencji oraz zaktada sie, ze osoby przynalezgce do korporacji
zapewnig lepszg jako$é ustug niz osoby niebedgce cztonkami tej korporacji lub nie bedace

prawnikami”*! (nawet jesli w zwiazku z powyzszym wzroénie cena $wiadczonej ustugi).

Wydaje sie jednak, ze obecnie coraz czesciej uznaje sie takg kontrole za niewystarczajaca.
Elke Loffler wymienia trzy fazy w ewolucji podejscia do badania jakosci ustug administracji publicznej:
od przestrzegania przez jej funkcjonariuszy praw, norm czy procedur, poprzez badanie stopnia
skutecznosci ich pracy, do obecnie stosowanego podejscia, skupiajgcego sie na badaniu satysfakgji
klienta. Oczywiscie nie kazda czynno$¢ podejmowana przez administracje moze by¢ badana w ten
sposoéb, jednak niewatpliwie ustugi $wiadczone obywatelom przez réznego rodzaju urzedy
(samodzielnie czy poprzez zlecanie ich wykonania podmiotom zewnetrznym) zdecydowanie tak.
Loffler podziela poglad, przedstawiony na wykresie nr 2, ze obecnie, badajac jako$¢ ustug, stosowane

wskazniki nie powinny ograniczacd sie jedynie do mierzenia Swiadczonej przez konkretnego oferenta

5. p. Osborne, Quality Dimension. Evaluating Quality of Services and Quality of Life in Human Services,
,,British Journal of Social Work” 1992, nr 22, s. 447 — cyt. za: R. Szarfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 20.

*'H. van As, Assuring Quality Legal Aid in Mexico and the Netherlands: Horses for Courses?, str. 1, dostepne na:
http://www.ilagnet.org/jscripts/tiny mce/plugins/filemanager/files/Killarney 2005/Conference Papers/Henni
e van As - Assuring quality legal aid in Mexico and the Netherlands.pdf (ttumaczenie wtasne).
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jakosci ustugi jako takiej, ale powinny odnosié sie do systemu jako catosci i sprawdzaé takze jego

wptyw na podniesienie jakosci zycia mieszkancow?>.

Autorka wskazuje takze na cechy, ktére jak pokazujg badania majg wptyw na odbidr przez
klienta jakosci oferowanych mu ustug. Wsréd nich wymienia: dostepnosé ustug i szybka reakcje na
problem, z jakim zgtasza sie klient, a takze kompetencje zatrudnionej kadry, jej odpowiednig
komunikacje z klientem, zrozumienie jego potrzeb i uprzejmos¢ obstugi oraz zapewnienie mu

poczucia bezpieczenstwa. To wszystko buduje zaufanie i wiarygodnosé do okreslonej instytucji.

Loffler wskazuje takze, ze aby mierzy¢ jakos¢ ustug, standardy ich prowadzenia muszg zostac
wiasciwie skonstruowane —w innym przypadku bowiem problematyczne bedzie przetozenie ich na
jezyk ewaluacji. Aby tak byto, proponuje konstruowacé standardy w formacie SMART (Specific,

Measurable, Achievable, Relevant, Time-related).

W opisywane] pracy wskazuje sie rowniez na rézne sposoby oraz instrumenty oceny jakosci.

Wsrdd nich wymienia sie:
- procedure 1SO 9000-9004;

- Karte Praw Obywateli, czyli spisanie ich uprawien w relacjach z administracjg publiczng. Przy czym
nalezy zauwazy¢, ze ,rozwazanie znaczenie kart jako czysto technicznych dokumentéw, opisujgcych
zamierzone i zaplanowane strategie poprawy jakosci, oznacza niedocenienie roli i znaczenia tych
dokumentdéw. Potencjat kart wynika z wyrazenia w nich przez rzadzacych politykdw, urzednikéw oraz
obywateli zgody na pewien spoteczny (obywatelski) model wspdlnych zachowan i zobowigzan, praw i

obowigzkéw, oczekiwan oraz zaufania”®;

- Quality Excellence Models — to modele przeszczepione z biznesu do sfery publicznej jako specyficzne

narzedzie do badania jakosci administracji**.

4. Podstawowe i najwazniejsze standardy swiadczenia ustug prawnych
Jak zauwaza Filip Czernicki, wiekszos¢ instytucji Swiadczgcych pomoc prawng ,posiada swoje przepisy

wewnetrzne, ktére regulujg standardy udzielania porad i tym samym dajg pewng gwarancje

2, Loffler, Defining Quality in Public Administration, str. 6-7, 12; dostepne na:
http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/nispacee/unpan005013.pdf
% B. Bouckaert, Measuring Quality, w: C. Pollitt, G. Bouckart (eds.), Quality Improvement in European Public

Services. Concepts, Cases and Commentary, Sage Publications, London 1995, str. 194, cyt. za: E. Loffler, Defining
Quality..., str. 10 (ttumaczenie wtasne).

** E. L6ffler, Defining Quality..., str. 9-11.
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rzetelnosci i jakosci Swiadczonych ustug. | cho¢ prawie kazda z tych organizacji (czy to dziatajgcych
samodzielnie czy w ramach jakiejs sieci) ma swoje standardy, to niestety mozna z catg pewnoscia
powiedzieé, ze sa one zupetnie inne i czesto catkiem do siebie nie przystaja”*. Wydaje sie, ze jest to
opinia troche niesprawiedliwa, choé bowiem funkcjonujgce w Polsce i na Swiecie standardy
udzielania porad prawnych sg bardzo réznorodne i w réznym stopniu szczegdtowe, to mozna w nich
wydzieli¢ pewne wspdlne czesci czy tematy, do ktorych odnosi sie wiekszo$¢ z nich (cho¢ w rézny

sposob i w réznym stopniu szczegdtowosci).

Wiekszos¢ tych dokumentédw mozna podzieli¢ na trzy czesci: opisujgce obstuge klienta i
nastawienie do niego, odnoszace sie do ogdlnych organizacyjnych zasad funkcjonowania biura oraz

opisujacych zespét pracownikéw. Ponizej zostang one krétko scharakteryzowane®.

4.1.0bstuga klienta i nastawienie do niego

Wszystkie standardy odnoszg sie bezposrednio do sposobu pracy z klientem. Opisujg one:

- formy udzielanej pomocy — dostepnos¢ jedynie pomocy prawnej czy takze innych form
poradnictwa; sposdb prowadzenia porad — osobiscie lub poprzez inne srodki komunikacji (e-mail,
telefon, internet); zakres oferowanych ustug — czy ogranicza sie jedynie do udzielenia informacji, czy
dostepna jest takze porada indywidualna (ew. z przygotowaniem pisma prawnego), czy przewiduje
sie rowniez reprezentacje klienta przed sgdem lub organem administracji (i jesli tak, to w jakich

sytuacjach);

- sposoby pracy doradcy, np. poprzez okreslenie, ze powinien on dokonac petnej analizy stanu
faktycznego i prawnego sprawy, a nastepnie przedstawic¢ klientowi do wyboru mozliwe opcje
dalszego postepowania, a takze iz nie moze podejmowac zadnych dziata w sprawie bez uzyskania

wyraznej zgody klienta;

> F. Czernicki, Standardy poradnictwa na $wiecie, artykut dostepny na: http://e-kirp.pl/index.php/Moim-
zdaniem/Prawo/Standardy-poradnictwa-na-swiecie
*® poniisze informacje opracowano na podstawie nastepujgcych dokumentdéw: Standardy udzielania informacji

prawnej oraz prowadzenia poradnictwa prawnego i obywatelskiego, Standardy w ramach poradnictwa
obywatelskiego Zwigzku Biur Porad Obywatelskich, Standardy dziatalnosci uniwersyteckich poradni prawnych,
Jednolite standardy pracy z osobami pokrzywdzonymi w osrodkach pomocy dla oséb pokrzywdzonych
przestepstwem, Standardy Law Centres Federation (dla Anglii, Walii i Irlandii), National Legal Aid Best practice
standards (Australia), Practice Standards for all legal aid providers (Nowa Zelandia), Quality Assurance in
Ontario and the implications for legal aid (Kanada), Standards of ethics legal aid in the context of UNHCR
Refugee Status determination, Draft United Nations Principles and Guidelines on Access to Legal Aid in Criminal
Justice Systems,
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- sposoby pracy z klientami wymagajgcymi szczegdlnego wsparcia (np. matoletnimi, osobami
starszymi, ofiarami przemocy) lub szczegdlnych ustug (np. ttumacza z jezyka obcego czy jezyka

migowego).

Ponadto praktycznie wszystkie standardy formutujg wprost kilka podstawowych zasad pracy z
klientem:
- zakaz dyskryminacji klienta z jakiejkolwiek przyczyny oraz obowigzek zapewnienia réwnosci w
korzystaniu z pomocy, w tym poprzez stworzenie dodatkowych warunkdéw dla oséb, wymagajacych

szczegblnego wsparcia lub szczegdlnych ustug;

- upodmiotowienie i wzmocnienie klientdw (empowerment) przy udzielaniu im pomocy;

- jasne okreslenie zasad wspotpracy (wzajemnych praw i obowigzkdw) poprzez upublicznienie

standarddéw i zapoznawanie z nimi klientéw;

- unikanie konfliktéw interesow;

- zapewnienie klientom bezpieczeristwa — odnosnie zabezpieczenia zbieranych o nich danych

niezbednych do prowadzenia sprawy, a takze przy proponowaniu rozwigzan prawnych.

4.2.Zasady organizacyjne funkcjonowania biura

W tym zakresie standardy okreslaja:

- rodzaj/kategorie klientow, ktérzy mogg korzystac z pomocy biura;

- zagadnienie odpfatnosci lub bezptatnosci udzielanej pomocy;

- ogdlne zasady pracy biura — godziny przyjeé, lokalizacje, dostepnosé i przyjaznosé dla okreslonych
kategorii 0sdb (np. réznych kategorii oséb niepetnosprawnych, rodzicow z matymi dzie¢mi), forme

pracy (konieczno$¢ wczesniejszego umawiania sie i zapisywania czy otwartos$¢ dyzuréw);

- minimalne wyposazenie sprzetowe, w jakie powinno by¢ wyposazone biuro, w tym wyposazenie w
materiaty informacyjne, ktérym powinno dysponowac biuro, oraz sposdb zewnetrznego oznakowania

biura;

- procedury obstugi klienta — szczegdtowe opisanie poszczegdlnych etapdéw postepowania z nim od

chwili rejestracji poprzez kolejne fazy pomocy;

- zasady rejestracji klienta, ochrony jego danych osobowych i prowadzenia polityki poufnosci;
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- zasady i nakazy wspétpracy z okreslonymi zewnetrznymi organizacjami/instytucjami;

- mechanizmy skargowe i sposdb zbierania informacji zwrotnej od klientdéw, dotyczacej uzyskanej

pomocy;
- obowiagzki w zakresie ubezpieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej;

- inne wymogi odnosnie mozliwych zZrédet finansowania dziatalnosci czy obowigzkéw

sprawozdawczych.

Standardy nierzadko zawierajg takze obowigzki ewaluacyjne, natozone na dostawcéw ustug.
Czasem jednak ewaluacjg zajmujg sie jednostki nadrzedne, dokonujac jej w oparciu o wypracowane

standardy.

4.3. Zespot udzielajacy porad
Wiekszos¢ standardéw okresla takze wymagania wobec kadry, ktérg powinno posiadac biuro,

udzielajgce pomocy prawnej. Opisane sg w nich:

- liczba i kwalifikacje zatrudnianego personelu odnosnie posiadanego przez niego wyksztatcenia czy
doswiadczenia i ich poziomu, oraz ewentualnego obowigzku zrzeszenia w odpowiednich

organizacjach;

- rodzaje profesji, jakich przedstawiciele powinni by¢ zatrudnieni w biurze, np. prawnicy (z

wyszczegdlnieniem czy takze adwokaci/radcy prawni), psychologowie, pracownicy socjalni;

- dodatkowe wymogi, np. odnosnie znajomosci jezykdw obcych czy przygotowania psychologicznego
w zakresie pracy z okreslonymi rodzajami klientéw, np. cudzoziemcami, ofiarami przestepstw,

osobami z niepetnosprawnoscig intelektualng etc.;

- informacje dotyczace wspdtpracy z wolontariuszami i wigczania ich do prac biura.

Nierzadko standardy zawierajg takze zobowigzanie dotyczgce obowigzkéw natozonych na

pracujgca tam kadre w postaci:

- dodatkowego ksztatcenia personelu w réznych formach — kurséw, szkolen (czasem nawet okreslajac

liczbe obowigzkowych godzin takich szkolen);

- wzajemnego wsparcia dla doradcéw poprzez grupy wsparcia, superwizje, spotkania zespotu;
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- zapewnienia wewnetrznej kontroli jakosci, np. w postaci okresowych przeglagdéw spraw
prowadzonych przez doradcéw, sprawowania nadzoru nad pracownikami, w tym np. przydzielania

mentoréw pracownikom mtodszym stazem.

4.4. Podsumowanie
Powyzej zostaty wymienione podstawowe i najczesciej pojawiajace sie elementy standardéw porad
prawnych. Warto podkresli¢, ze kazde standardy muszg by¢ dostosowane do konkretnej organizacji
czy sieci organizacji oraz $wiadczonej ustugi. Stad w kazdym przypadku konieczne jest wypracowanie
wiasnych indywidualnych standardéw, wynikajgcych z charakteru prowadzonych dziatan, a takze
oczekiwan klientéw i mozliwosci organizacyjnych (w tym finansowych) ustugodawcow. Ponadto
warto zauwazy¢, ze do standardow nalezy ,,podchodzic (...) elastycznie, tak by nie krepowaty
nadmiernie pozytecznej pracy. Moze to np. polegaé na zbytnim zbiurokratyzowaniu pracy, jak i na
tworzeniu wymagan co do lokali, ktére szczegdlnie w mniejszych miejscowosciach nie sg do
spetnienia. (...) Podejscie do standardéw powinno by¢ racjonalne. Oczywiscie ich rolg jest
wyznaczanie odpowiednie] jakosci dziatan biura, ale z drugiej strony majg by¢ pomoca, a nie

przeszkoda w sprawnym dziataniu”?’.

5. Zakonczenie
Opisujac zagadnienie standaryzacji ustug oferowanych publicznie, pojawia sie problem, jakie
dokumenty nalezy wtaczy¢ do takiej analizy i uznaé, ze zawierajg one standardy pewnego
postepowania czy $wiadczenia okreslonych ustug. Majg one bowiem bardzo rézne nazwy (regulamin,
zasady, procedury, instrukcje, wytyczne), a standard jest jedynie jedng z nich i wcale nie wystepujaca
najpowszechniej — mozna nawet powiedzie¢, ze w polskiej rzeczywistosci pojecie to jest uzywane

wyjatkowo rzadko®.

Piszac o standardach, warto takze pamietac, ze cechg immanentng tych dokumentow
powinna by¢ ich ewolucja. Standardy powinny by¢ dokumentem zywym — dyskutowanym przez rézne
strony, zaangazowane w proces swiadczenia ustug (zleceniodawcow, wykonawcéw, klientéw,
politykdw, naukowcdw). Powinny one réwniez ulega¢ zmianom, uwzgledniajgcym ewolucje sytuacji

prawnej czy faktycznej, rozwdj oczekiwan klientéw, a takze wyniki prowadzonych ewaluacji. Bowiem

37 . . / .

Raport koricowy. Ocena wdrozonych programow z zakresu bezptatnego poradnictwa prawnego..., str. 65.
38 z . . .. . . .

Poréwnujac dokumenty okreslajace standardy ustug pomocy spotecznej jedynie 2% z nich zawierato w tytule
pojecie ,standard”. Najpowszechniej uzywanymi byty: regulamin, zasady i procedury — R. Szarfenberg,
Standardy i standaryzacja..., str. 31.

21



ewaluacja jest jednym z kluczowych elementéw wpisanych w proces standaryzacji. Stad tez nalezy sie
zastanowi¢ nad prawng rangg takiego dokumentu, jak standardy — by mégt on podlegaé dyskusjom i

zmianom i nie wymagat zbyt wielu zabiegdw formalnych koniecznych do jego zmiany.

Proces standaryzacji jest wynikiem pewnej ewolucji w podejsciu do ustug publicznych. Jak
zauwaza Geert Bouckaert w ostatnich czasach zmienit sie system wartosci i oczekiwania, szczegélnie
wobec ustug z zakresu szeroko rozumianej pomocy spotecznej. Wczesniej gtdwnym oczekiwaniem
byto wykonywanie ich zgodnie z prawem/procedurami, w dalszej kolejnosci skutecznos¢ i
uzyskiwanie okreslonych wynikéw, a na koncu efektywnos$¢ ekonomiczna. Obecnie natomiast te
oczekiwania odwrdcity sie o 180 stopni — najwazniejsze staty sie kwestie ekonomiczne i skutecznos¢ —

jakoé¢ stata sie zatem wazniejsza niz legalizm®.

Jednak celem wykonywania przez administracje publiczng ustug wysokiej jakosci jest nie tylko
zwiekszenie satysfakcji klienta z oferowanych mu swiadczen, ale takze, a moze przede wszystkim,
zbudowanie zaufania do wtadzy i urzedéw. Aby tego dokonac¢, proces $wiadczenia ustug nie tylko
musi odpowiadac¢ oczekiwaniom obywateli, ale musi by¢ takze prowadzony transparentnie i w
dialogu z odbiorcami. Dlatego tez zmianie ulega sposéb ewaluacji ustug — od prostego sprawdzenia
poziomu ich wykonywania po wtgczenie wen opisywanej powyzej szerszej perspektywy — wptywu na
jakos¢ zycia. ,Konwencjonalne i wywodzace sie z biznesu pojecie jakosci, ktore postrzega instytucje
publiczne jedynie jako ustugodawcéw, a obywateli jako klientéw, musi zostaé¢ zamienione na
demokratyczng koncepcje jakosci, ktéra publiczne instytucje postrzega jako katalizatory w budowie
spofeczenstwa obywatelskiego, a obywateli jako podmioty odpowiedzialnej i aktywne;j
spotecznosci”®®. Wydaje sie, ze postulat ten znakomicie odnosi sie do budowania systemu dostepu do

pomocy prawnej i powinien by¢ wziety pod uwage przy konstruowaniu standarddéw realizacji tych

Swiadczen w polskiej praktyce.

*R. Sza rfenberg, Standardy i standaryzacja..., str. 23.
“OE. Loffler, Defining Quality..., str. 13.
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