[image: image1.png]/I

= INPRIS

\\ Instytut Prawa i Spoteczenstwa





	NAZWA PROJEKTU: Komunikacja sądów z obywatelami

TYP MONITORINGU: Monitorowanie polityki informacyjnej sądów


	ORGANIZACJA REALIZUJĄCA PROJEKT 
FOR - Forum Obywatelskiego Rozwoju i Helsińska Fundacja Praw Człowieka
Projekt realizowany w ramach Programu Obywatel i Prawo Instytutu Spraw Publicznych Polsko – Amerykańskiej Fundacji Wolności 



	OPIS PROJEKTU
Celem monitoringu realizowanego w drugiej połowie 2008 r. była analiza czterech sposobów komunikacji sądu z obywatelem: kontakt osobisty, telefoniczny, za pomocą poczty elektronicznej oraz za pośrednictwem pism kierowanych przez sądy do obywateli. Ocenie podlegała dostępność informacji, jej wartość informacyjną oraz przystępność i zrozumiałość. Dodatkowo oceniano przyjazność sądu podczas jednodniowej wizyty w sądzie. Badanie obejmowało również obserwację organizacji sądu dokonaną podczas jednodniowej wizyty w sądzie. Nie obejmowało zaś merytorycznej pracy sądów i sędziów w zakresie toczących się postępowań sądowych. Ankieterzy nie pojawiali się na salach rozpraw.

Badaniu poddano 39 sądów (apelacyjne (3) , okręgowe (11) i rejonowe (25)), co stanowiło ok. 10% wszystkich sądów powszechnych. Metodologia zastosowana w projekcie opierała się o pracę przeszkolonych ankieterów oraz grupy ekspertów. Ankieterami byli studenci prawa a w skład grupy ekspertów weszli przedstawiciele różnych zawodów prawniczych (prawnicy z organizacji pozarządowych, firm prawniczych, sędzia). 

Ankieterzy wypełniali ankietę na temat każdego z odwiedzanych sądów oraz nawiązywali kontakt z sądem stosując metodę „tajemniczego klienta” (mystery shopping) za pośrednictwem poczty elektronicznej, rozmowy telefonicznej oraz próbując zasięgnąć informacji podczas wizyty osobistej, w biurze obsługi interesantów, punkcie informacyjnym lub sekretariacie sądu. Opracowano szczegółowe kwestionariusze, którymi posługiwali się ankieterzy. Przeprowadzono także wywiady z przypadkowo wybranymi klientami sądów (279 osób) nas temat ich kontaktu z sądem, w tym np. korespondencji i zrozumienia pism otrzymywanych z sądu. Respondentom wręczana była specjalnie przygotowana „wizytówka” projektu, zawierająca numer telefonu, pod którym można było potwierdzić dane ankietera, oraz informację, kiedy i gdzie będzie dostępny raport z przeprowadzanego badania. Grupa ekspertów oceniła 15 losowo wybranych formularzy i pism sądowych (wezwania, zawiadomienia, doręczenia) pod kątem ich przejrzystości, komunikatywności, kultury). 
Wyniki monitoringu pokazały znaczną różnorodność i brak standardów, jeśli chodzi o sposoby i jakość komunikacji sądów z obywatelem. Kontakt za pomocą poczty elektronicznej był w czasie badania bardzo ograniczony, adresy email nie były łatwo dostępne, a na wysłane listy często nie uzyskiwano odpowiedzi. Choć kontakt telefoniczny jest łatwiejszy, to także nastręcza pewnych trudności – problemy w połączeniu się, praktyka odsyłania z miejsca w miejsce, nieprecyzyjne odpowiedzi, odsyłanie do stron internetowych. Kontakt osobisty pokazał wciąż małą ofertę w zakresie dostępnych informatorów, wzorów pism, ulotek. Analiza pism sądowych, używanego w nich języka, pokazała brak przystępnego i precyzyjnego informowania o poleceniach zawartych w pismach oraz konsekwencjach niezastosowania się do nich. 
Jednocześnie w niektórych przypadkach zidentyfikowano dobre praktyki, które warto upowszechniać. 

Efektem przeprowadzonego badania i prac grupy ekspertów były też propozycje modelowych rozwiązań w postaci nowych wzorów pism sądowych, a także sformułowane konkretne rekomendacje pod adresem Ministerstwa Sprawiedliwości oraz sądów. 

Autorzy monitoringu postulowali m.in. by wyznaczone były konkretne rozwiązania dla komunikacji z obywatelem, jak również osoby odpowiedzialne za to, jak działają poszczególne środki komunikacji (poczta elektroniczna, rozmowy telefoniczne, Biura Obsługi Interesantów i punkty informacyjne, wzory pism wysyłanych przez sąd). Ponadto zgłoszono rekomendację organizowania szkoleń dla pracowników, w szczególności tych, którzy są w bezpośrednim kontakcie z „klientami” sądu i są odpowiedzialni za udzielanie informacji. Szkolenia powinny obejmować zasady komunikacji interpersonalne oraz standardy rozmowy z „klientami” (w tym telefonicznej), jak również podstawowe zagadnienia merytoryczne najczęściej pojawiające się w takich rozmowach. W każdym sądzie powinny być również wyznaczone odpowiednio przeszkolone osoby do pomocy osobom niepełnosprawnym.



	RAPORT
Raport „Komunikacja sądów z obywatelami” (Warszawa, kwiecień 2009) autorstwa Joanny Lory został opublikowana w wersji papierowej i elektronicznej (http://www.for.org.pl/pl/a/821,Komunikacja-sadow-z-obywatelami-badania-empiryczne-wnioski-rekomendacje-zmian). 
Raport zawiera: opis zastosowanej metodologii, rozdziały dotyczące wyników badania w zakresie wszystkich obszarów badawczych oraz załączniki z wykazem badanych sądów i narzędziami badawczymi (ankietą ogólną i ankietą dla respondenta).


	INNE INFORMACJE
Raport był prezentowany i dyskutowany na wspólnych spotkaniach i panelach autorów raportu i przedstawicieli Ministerstwa Sprawiedliwości.
Projekt nie był kontynuowany, ale tematyka komunikacji sądu z obywatelami została uwzględniona w szkoleniach dla sędziów organizowanych przez Krajową Szkołę Sądownictwa i Prokuratury.
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