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1. Wprowadzenie

Niniejszy dokument stanowi raport mid-term z monitoringu projektu ,,Sie¢ Biur Porad Prawnych
i Informacji Obywatelskiej” realizowanego przez Fundacje Familijny Poznan w Poznaniu. Raport ten
jest podsumowaniem dotychczasowej realizacji projektu, nalezy jednak zaznaczyé, ze
monitorowanie projektu jest prowadzone w sposob ciagty - bedzie prowadzone przez caty okres
realizacji projektu.

Poprzez prowadzenie monitoringu nalezy rozumie¢ proces systematycznego zbierania
i analizowania ilosciowych i jakosciowych informacji na temat wdrazanego projektu (monitoring
w aspekcie rzeczowym). Prowadzony monitoring ma charakter dokumentowania realizacji, czyli
zbierania obiektywnych dowodow potwierdzajacych poprawne wdrazanie projektu. Obejmuje on
systematyczne pomiary osiggania zatozonych rezultatow oraz wskaznikow iw konsekwencji
poszczegolnych celow szczegotowych projektu. Jego prowadzenie ma na celu wsparcie procesu
zarzadzania projektem. Monitoring jest prowadzony z dbatoscia o osigganie wysokiego poziomu
jakosci efektow i skutecznego wywiazywania sie z przyjetego we wskaznikach poziomu sukcesu
projektu. Umozliwi podejmowanie przez Zamawiajacego niezbednych decyzji korygujacych,
bedacych konsekwencja biezacego oceniania, koniecznoscia dostosowywania do oczekiwan,
standardow, uaktualnianie i dokonywanie niezbednych, mozliwych zmian w odniesieniu do planow
i wstepnych zatozen i zapisdw we wniosku. Monitoring jest zatem prowadzony na potrzeby kontroli,
sprawozdawczosci, zarzadzania jakoscig oraz zarzadzania zmiana, a takze na potrzeby ewaluacji
- rozumianej jako ocena okresowa i koncowa.

Zakres monitoringu obejmuje proces realizacji projektu, w tym przede wszystkim:
monitorowanie liczby klientow Biur, w tym ich charakterystyke,
monitorowanie liczby udzielonych porad prawnych i informacji obywatelskiej,
monitorowanie jakosci udzielonych porad prawnych i informacji obywatelskiej,
monitorowanie biezacej dziatalnosci Biur (aspektow technicznych i merytorycznych
zwiazanych z ich funkcjonowaniem, w tym przede wszystkim jakosci obstugi beneficjentow),
monitorowanie prowadzonych dziatan promocyjnych.

2. Skrétowy opis monitorowanego projektu

Projekt ,Sie¢ Biur Porad Prawnych ilnformacji Obywatelskiej” realizowany jest od 1
pazdziernika 2010 roku do 30 wrzesnia 2013 roku w czterech miastach wojewodztwa
wielkopolskiego przez Fundacje Familijny Poznan. Jego celem jest zapewnienie powszechnego
i bezptatnego dostepu obywateli z obszaru realizacji projektu (miasto Poznan, powiat
poznanski, miasto Leszno, powiat leszczynski, miasto Pita, powiat pilski, miasto Konin, powiat
koninski) do ustug z zakresu poradnictwa prawnego iinformacji obywatelskiej w okresie 30
miesiecy, poprzez utworzenie 4 Biur Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej w Poznaniu,
Pile, Lesznie i Koninie. Wszystkie Biura rozpoczety dziatalnos¢ w kwietniu 2011 roku. Dziatalnos¢
Biur w Sieci jest prowadzona wedtug okreslonych standardow, gwarantujac odbiorcom wsparcia
poufnos¢, bezstronnosc, aktualnosé, rzetelnosé oraz najwyzsza jakos¢ swiadczonych ustug.

Cele szczegotowe projektu zaktadaja:
opracowanie iwdrozenie modelowego rozwiazania zzakresu poradnictwa prawnego
i informacji obywatelskiej,
Swiadczenie ustug poradniczych wedtug okreslonych standardow (bezptatnos¢ dla
beneficjentow, poufnosé, bezstronnosé, rzetelnos¢ i aktualnosc¢, profesjonalizm, dostepnosc
ustug samodzielnosc, rownosc szans kobiet i mezczyzn, jawnos¢ zasad udzielania porad),
eliminacja barier w dostepie do poradnictwa prawnego i informacji obywatelskiej,
zapewnienie dostepu do bezptatnego poradnictwa prawnego iinformacji obywatelskiej
kobietom potrzebujacym wsparcia,
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promowanie wiedzy na temat praw i obowiazkow obywateli,

zachecenie mezczyzn do korzystania z ustug poradnictwa prawnego i informacji obywatelskiej
(zwiekszenie udziatu mezczyzn, jako odbiorcow ustug poradniczych, przetamanie stereotypow
ptci zwiazanych z poszukiwaniem pomocy).

Biura Porad Prawnych ilInformacji Obywatelskiej Swiadcza ustugi poradnicze w zakresie
udzielania porad prawnych i informacji obywatelskiej.

1.

Udzielane informacje obywatelskie obejmuja takie zagadnienia, jak:

finanse,

nieruchomosci,

Swiadczenia socjalne,
ubezpieczenia spoteczne,
zatrudnienie i bezrobocie,
rodzina,

cudzoziemcy, repatrianci, uchodzcy,
leczenie i opieka medyczna,
niepetnosprawnosc,
obywatel a instytucija,
spadki,

sprawy konsumenckie,
stosunki miedzyludzkie,
wtasnosc,

pozbawienie wolnosci.

Porady prawne udzielane sa w zakresie:

prawo cywilne, w tym postepowanie cywilne,

prawo karne, w tym postepowanie karne,

prawo administracyjne, w tym postepowanie administracyjne,
prawo rodzinne,

prawo pracy,

prawo spadkowe;

prawo spotek handlowych,

prawo spotdzielcze,

prawo pomocy spotecznej,

prawo ubezpieczen spotecznych.

W projekcie zatozone zostaty nastepujace rezultaty:

objecie wsparciem 24 tysiecy klientow w skali 30 miesiecy przez 4 Biura,

udzielenie 24 tysiecy porad prawnych iinformacji obywatelskich w skali 30 miesiecy przez
4 Biura,

objecie wsparciem poradniczym 45% mezczyzn i 55% kobiet,

podniesienie kwalifikacji 16 pracownikow merytorycznych w drodze szkolen,

utatwienie obywatelom dostepu do bezptatnego poradnictwa,

propagowanie informacji na temat mozliwosci korzystania z poradnictwa wsrod obywateli,
zachecenie mezczyzn do korzystania z ustug poradniczych (wzrost udziatu mezczyzn, jako
odbiorcow ustug poradniczych),

poprawa sytuacji osobistej klientdbw Biur wskutek uzyskania porady prawnej / informacji
obywatelskiej,

rozwoj postawy obywatelskiej klientow Biur (nabycie wiedzy nt. praw i obowigzkow oraz
podjecie krokéw w celu rozwigzania swojego problemu),
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upowszechnienie wiedzy na temat praw i obowigzkow obywateli wsrod klientow Biur.

3. Liczebnos¢ i charakterystyka klientow Biur i spraw za okres 15 miesiecy - na
podstawie statystyk prowadzonych przez Biura.

3.1 Liczebno$¢ i charakterystyka klientow Biur - na podstawie danych
zgromadzonych z kart rejestracyjnych

Charakterystyka klientow zostata opracowana na podstawie danych zgromadzonych w bazie
klientow zawierajacej dane przeniesione z kart rejestracyjnych klientow. Uwzglednione zostaty
dane zgromadzone od poczatku trwania projektu az do dnia 29 czerwca, zatem sa to dane
odpowiadajace 15 miesigcom, czyli potowie okresu przewidzianej dziatalnosci Biur.

W okresie 1kwietnia 2011 - 29 czerwca 2012 roku z ustug wszystkich Biur w Sieci skorzystato 9
948 0sob. Zdecydowanie najwieksza liczbe klientow odnotowano w Biurze w Poznaniu: 3 226 osob.
Z porad oferowanych przez Biuro w Lesznie skorzystato 2 426 klientow, w Pile - 2 451 osdb.
Najmniej obstuzonych klientéw odnotowano w Biurze w Koninie - 1 845 osob. Od poczatku realizacji
projektu zaznacza sie tendencja wzrostowa dotyczaca rosnacej liczby klientow. Dane w tym
zakresie w ujeciu procentowym prezentuje wykres 1 zamieszczony ponizej.

Wykres 1. Liczba klientow poszczegolnych Biur, dane w %, N=9 948.
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W sumie od 1 kwietnia 2011 roku z ustug wszystkich Biur skorzystato 9 948 oséb.

Czesciej z ustug Biur korzystaty kobiety - ogétem stanowity one 66,4% klientow. Tendencja
taka utrzymuje sie na zblizonym poziomie od poczatku realizacji projektu. Odsetek kobiet wsrod
klientéw byt podobny w poszczegolnych Biurach - w Poznaniu stanowity one 67,3%, w Lesznie 64,8%
klientow, w Pile 64,4% a w Koninie 59,5%. Dane odnosnie ptci prezentuje wykres 2 zamieszczony na
kolejnej stronie.
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Wykres 2. Klienci Biur ogotem wedtug ptci, dane w %, N=9 948.
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Ogotem od 1 kwietnia 2011 do 29 czerwca 2012 roku z ustug Sieci Biur skorzystato 6 426 kobiet
(64,6%).

Wiek klientow korzystajacych z ustug Biur byt zréznicowany. Najwiekszy odsetek stanowity osoby
w wieku od 46 do 60 lat (28,7%). Rdwnoczesnie znaczny odsetek stanowity osoby w wieku 26 - 35 lat
(24,3%) oraz w wieku 36 - 45 lat (21,9%). Rowniez tendencja w zakresie wieku klientow Biur
utrzymuje sie od poczatku realizacji projektu. Dane w tym zakresie prezentuje wykres
3 zamieszczony ponizej.

Wykres 3. Wiek klientow Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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Zdecydowana wiekszo$¢ klientdéw Biur zamieszkiwata na obszarze miejskim' - 84,0%. Odsetek
klientow zamieszkujacych obszar wiejski wzrasta nieznacznie wraz czasem trwania projektu. Dane
w tym zakresie prezentuje wykres 4 zamieszczony na nastepnej stronie.

' Poprzez obszar miejski nalezy rozumie¢ tereny potozone w granicach administracyjnych miast.
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Wykres 4. Obszar zamieszkiwania klientow Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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Pod wzgledem poziomu wyksztatcenia, zdecydowana wiekszos¢ klientow Biur legitymowata sie
wyksztatceniem na poziomie ponadgimnazjalnym (61,8%). Odsetek osdb z wyksztatceniem wyzszym
wynosit 13,8%, a pomaturalnym 11,2%. Osoby z wyksztatceniem podstawowym i gimnazjalnym
stanowity 13,2%. Dane prezentuje wykres 5 zamieszczony na ponizej.

Wykres 5. Poziom wyksztatcenia klientow Biur ogotem, dane w %, N=9 948.

4 N\
%
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N\ J

Wsrod klientow Biur zdecydowanie przewazaty osoby pracujace (45,5%), osoby samo zatrudnione
stanowity 4,0% klientow Biur. Rownoczesnie znaczny odsetek stanowili klienci nieaktywni
zawodowo? (33,4%). Osoby bezrobotne stanowity 17,1% klientéow Biur’. Tendencja taka nie zmienia
sie w zasadzie od poczatku realizacji projektu. Dane zostaty przedstawione na wykresie
6 zamieszczonym na nastepnej stronie.

2 Status nieaktywny/a zawodowo oznacza osobe, ktéra nie jest zatrudniona, a réwnoczesnie nie jest
zarejestrowana w urzedzie pracy.

3 Status bezrobotny/a oznacza osobe zarejestrowana w Urzedzie Pracy, nieposiadajaca zadnych uméw o prace,
w tym réwniez uméw cywilno - prawnych.
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Wykres 6. Status na rynku pracy klientow Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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Zrodto dochodu klientéw Biur jest zréznicowane, cze$é klientdbw w ogdle nie posiada zrodta
dochodu (14,9%), inni czerpia je z zasitkow - zasitek dla bezrobotnych (2,3%), zasitek z pomocy
spotecznej (5,6%). Dla 25,5% klientow Biur statym zrodtem dochodu jest emerytura lub renta, jednak
dla wiekszosci - 48,6% klientéw Biur zrodtem dochodu jest praca. Dane zostaty zamieszczone na

wykresie 7 znajdujacym sie ponizej.

Wykres 7. Zrédto dochodu klientéw Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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Wsrod klientow Biur stanowity osoby niepetnosprawne stanowity 16,3% og6tu klientow.
Najwiekszy ich odsetek skorzystat z ustug Biura w Poznaniu (23,4%) i w Koninie (21,9%), nastepnie w
Lesznie (15,1%), zdecydowanie najmniejszy za$ z ustug Biura w Pile (4,0%). Dane w tym zakresie

przedstawione zostaty na wykresie 8 zamieszczonym na kolejnej stronie.
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Wykres 8. Odsetek klientow niepetnosprawnych wsréd klientow Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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Najwiecej klientow Biur, ponad 38% dowiedziato sie o jego istnieniu od rodziny lub znajomych.
Dla ponad 17% klientow Biur zrodtem informacji o funkcjonowaniu Biur Porad Prawnych byt plakat,
a dla ponad 12% strona internetowa.

Warto zauwazy¢, ze dla klientow Biura poznanskiego najczestszym zrodtem informacji o jego
dziatalnosci byta rodzina/znajomi 27,9% wskazan, nastepnie 23,6% wskazan -inne zrodto i 17,4% -
ulotka. Dla klientow Biura leszczynskiego gtownym zrédtem informacji o jego dziatalnosci byta
rodzina i znajomi 51,5% wskazan, 16,1% - plakat i 11% - strona internetowa. 42,8% klientow Biura
pilskiego o0 jego istnieniu dowiedziato sie od rodziny lub znajomych, 37,4% z plakatu
informacyjnego, a 7,5% ze strony internetowej. W przypadku Biura koninskiego, najwiecej osob
o jego dziatalnosci dowiedziato sie od rodziny lub znajomych 33,3%, 15,5% ze strony internetowej,
a 14% z innego zrodta.

Wykres 9. Zrédto informacji o dziatalnoséci Biur ogétem, dane w %, N=9 948.
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3.2 Liczba i zakres ustug udzielonych przez Biura - na podstawie danych
zgromadzonych przez Biura

Od 1 kwietnia 2011 roku do konica czerwca 2012 roku, w ramach Sieci Biur udzielono tacznie
14 243 ustug. Zdecydowana wiekszos¢ udzielonych ustug stanowity porady prawne - 10 739,
informacja obywatelska zostata udzielona 3 504 razy. Liczba ustug udzielonych przez poszczegolne
Biura byta zblizona, przy czym stosunkowo najwigksza ich liczbe udzielity Biuro w Poznaniu - 4 084

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego

Strona9



UNIA EUROPEJSKA SRR

KAPITAL LUDZKI eUROPEISKI [N

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY Mk

*

porad i informacji (28,7%) i w Pile - 3 646 porad i informacji (25,6%), Biuro w Lesznie udzielito 3 445
porad iinformacji (24,4%), a Biuro w Koninie - 3 068 porad iinformacji (21,5%). Dane w tym
zakresie prezentuje wykres 10 zamieszczony ponizej.

Wykres 10. Liczba ustug udzielonych przez poszczegélne Biura, dane w %, N=14 243,

4 N
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- J

Jak wspomniano, zdecydowanag wiekszos¢ udzielonych przez Biura ustug stanowity
w biezacym okresie sprawozdawczym porady prawne. Sposrod nich zdecydowanie najwiecej
dotyczyto prawa cywilnego (5 090 porad). Ponadto stosunkowo czesto pracownicy Biur udzielali
ustug w obszarze prawa rodzinnego (2 311). Dominacja spraw z zakresu prawa cywilnego
i rodzinnego utrzymuje sie od poczatku funkcjonowania Sieci Biur. Dane prezentuje tabela 1
Zamieszczona ponizej.

Tabela 1. Zakres porad prawnych udzielonych przez Biura ogétem, N=10 739.

Zakres, w jakim udzielono ustugi - porady prawne
Prawo cywilne, w tym postepowanie cywilne 5090
Prawo rodzinne 2 311
Prawo spadkowe 953
Prawo pracy 679
Prawo karne, w tym postepowanie karne 527
Prawo administracyjne, w tym postepowanie administracyjne 477
Prawo ubezpieczen spotecznych 469
Prawo pomocy spotecznej 109
Prawo spotdzielcze 108
Prawo spotek handlowych 16

some SEEEEE o

Sposrod informacji obywatelskich, najwiecej spraw dotyczyto finanséw (1072 informacji),
Swiadczen socjalnych (543 informacji) oraz rodziny (415 informacji). Dane w tym zakresie
prezentuje tabela 2 zamieszczona na nastepnej stronie.
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Tabela 2. Zakres informacji obywatelskich udzielonych przez Biura ogétem, N=3 504.
Zakres, w jakim udzielono ustugi - informacje obywatelskie

oS

Zakres udzielonych ustug nie roznit sie zbytnio w odniesieniu do poszczegolnych Biur. W Biurze
w Poznaniu przewazaty zdecydowanie porady prawne w zakresie prawa cywilnego (1 828 ustug;
44 8% ogotu ustug udzielonych przez Biuro). Ponadto klientom tego Biura stosunkowo czesto
udzielano ustug w zakresie prawa rodzinnego (747 ustugi; 18,3% ogotu ustug udzielonych przez Biuro)
oraz prawa spadkowego (379 ustug; 9,3% ogo6tu ustug udzielonych przez Biuro) , a takze informacji
obywatelskich dotyczacych swiadczen socjalnych (361 spraw; 8,8% ogotu ustug udzielonych przez
Biuro).

Wykres 11. Zakres udzielonych ustug w poszczegélnych Biurach, dane w %, N= 14 243

4 N

| Pozostate ustugi

Poznan o Prawo pracy
0,
44,8
. ot Rodzina
Leszno 12,2% M Prawo ubez. spot.
0,
277,4% .
. M Finanse

Konin m Swiadczenia socjalne

45,6%
M Prawo spadkowe

Pita M Prawo rodzinne

25,2%

M Prawo cywilne, w tym
postepowanie cywilne )

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

W Biurze w Lesznie dominowaty porady prawne z zakresu prawa cywilnego (943 spraw; 27,4%
og6tu ustug udzielonych przez Biuro). Ponadto stosunkowo czesto udzielano w tym Biurze porad

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego

CFinanse 1072
Rodzina 543
Swiadczenia socjalne 415
Spadki 339
Nieruchomosci 289
Zatrudnienie i bezrobocie 263
Obywatel a instytucja 245
Ubezpieczenia spoteczne 101
Sprawy konsumenckie 78
Stosunki miedzyludzkie 56
Pozbawienie wolnosci 54
Inne, w tym wtasnosc, cudzoziemcy, repatrianci, uchodzcy; leczenie i opieka medyczna, 49
niepetnosprawnosc
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prawnych w zakresie prawa rodzinnego (656 spraw; 19,0% ogoétu ustug udzielonych przez Biuro) oraz
informacji obywatelskich dotyczacych finansow (420 ustugi, 12,2% ogotu ustug udzielonych przez
Biuro).

W Biurze koninskim klienci zdecydowanie najczesciej otrzymywali porade prawna w zakresie
prawa cywilnego (1400 spraw; 45,6% ogotu ustug udzielonych przez Biuro). Ponadto stosunkowo
czesto udzielano w nim ustug w zakresie prawa rodzinnego (398 spraw; 13,0% ogotu ustug
udzielonych przez Biuro).

W Biurze pilskim zdecydowanie najczesciej udzielano porad prawnych w zakresie prawa
cywilnego (919 spraw; 25,2% ogotu ustug udzielonych przez Biuro). Ponadto stosunkowo czesto
udzielano w tym Biurze porad prawnych w zakresie prawa rodzinnego (510 spraw; 16,6% ogo6tu ustug
udzielonych przez Biuro), jak réwniez informacji obywatelskich dotyczacych rodziny (410 sprawy;
11,2% ogoétu ustug udzielonych przez Biuro) oraz informacji obywatelskich z zakresu finanséw (400
spraw; 11,0% ogotu ustug udzielonych przez Biuro.

Wiekszos¢ porad prawnych i informacji obywatelskich udzielono ustnie - 12 951 (pozostate
zostaty udzielone pisemnie).

Jesli chodzi o typ, sposob udzielenia ustugi zdecydowanie najczesciej udzielano zalecenia
(8 816 ustug). Ponadto stosunkowo czesto klientom wskazywali przepisy majace zastosowanie
w sytuacji klienta (1 790 ustug). Szczegotowe dane w tym zakresie prezentuje tabela 3
zamieszczona na nastepnej stronie.

Tabela 3. Sposob udzielenia ustugi ogétem, N=14 243,

Typ ustugi (porady prawnej lub informacji obywatelskiej)

Udzielenie zalecenia 8 816
Wskazanie przepisow majacych zastosowanie w sytuacji klienta 1790
Wyjasnienie obowiazujacego trybu postepowania i podstawowych pojec 1153
Pismo procesowe 824
Pozamerytoryczna 651
Wskazanie specjalisty, instytucji lub organizacji 558
Projekt innych pism, umow, wnioskow itp. 433
Opinia prawna 17

) L

W odniesieniu do rodzajow ustug udzielonych przez poszczegdlne Biura funkcjonujace w Sieci,
najczesciej polegaty one na udzieleniu zalecenia: w Biurze zlokalizowanym w Poznaniu udzielono
3 198 zalecen (78,3% og6tu ustug udzielonych przez Biuro), w Biurze zlokalizowanym w Lesznie
udzielono zalecen w przypadku 2 227 spraw (64,6% ogotu ustug udzielonych przez Biuro), w Biurze
w Koninie - w przypadku 1 582 spraw (51,6% ogétu ustug udzielonych przez Biuro), natomiast
w Biurze pilskim udzielono 1 809 zalecen (49,6% ogo6tu ustug udzielonych przez Biuro) i 1282
wskazano przepisy majace zastosowanie w sytuacji klienta (35,2% ogotu ustug udzielonych przez
Biuro).

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
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4 Badanie CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

Badanie telefoniczne realizowane metoda CATI zostato przeprowadzone z klientami Biur Porad
Prawnych i Informacji Obywatelskiej na probie N=1000. Respondenci zostali podzieleni na cztery
grupy:

a) klienci Biura Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej w Poznaniu N=250
b) klienci Biura Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej w Pile N=250

c) klienci Biura Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej w Lesznie N=250
d) klienci Biura Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej w Koninie N=250

Wybrana technika polegata na przeprowadzeniu standaryzowanych wywiadow telefonicznych
wspomaganych komputerowo. Wywiady zostaty przeprowadzone przez zespot doswiadczonych
i odpowiednio przeszkolonych ankieteréow, pracownikdow profesjonalnie wyposazonego studia badan
CATI. Wywiady zostaty wystandaryzowane, to znaczy, ze kazdemu respondentowi zadany zostat ten
sam zestaw pytan.

4.1 Charakterystyka klientow Biur - na podstawie badania CATI

Charakterystyka klientow zostata opracowana na podstawie danych zgromadzonych w badaniu
CATI.

Kobiety zdecydowanie dominuja wsrod klientéw Biur Porad Prawnych - ogétem stanowity one
69,2% badanych klientow. Odsetek kobiet wsrod badanych klientéw byt podobny w poszczegolnych
Biurach - w Poznaniu stanowity one 70,0%, w Lesznie 71,6% klientow, w Pile 68,8% a w Koninie
66,4%. Dane odnosnie ptci prezentuje wykres zamieszczony ponizej.

Wykres 12. Klienci Biur ogotem wedtug ptci, dane w %, na podstawie badania CATI N=1000.
4 N

Mezczyzni;
30,8%

Kobiety;
69,2%

- J

Wiek badanych klientow korzystajacych z ustug Biur byt zréznicowany. Zdecydowanie najwiekszy
odsetek stanowity osoby w wieku od 37 do 61 lat (53,8%). Znaczny odsetek stanowity osoby w wieku
ponizej 36 lat (27,3%) oraz w wieku powyzej 62 lat (16,9%).Dane w tym zakresie prezentuje wykres
zamieszczony na nastepnej stronie.
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Wykres 13 Wiek klientow Biur ogétem, dane w %, na podstawie badania CATI N=1000.

4 N\
Brak
danych; powyzej 62
2,0% lat; 16,9%

ponizej 36
lat; 27,3%

61-37 lat;

53,8%
- J

EUROPEJSKI * *
FUNDUSZ SPOLECZNY "k

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientow Biur zamieszkiwata na obszarze miejskim®. Odsetek
badanych klientow zamieszkujacych poszczegblne obszary miejskie ksztattuje sie nastepujaco: 53%
respondentow mieszka w miastach liczacych od 51 tys. do 100 tys. mieszkancow, 15% w miastach
powyzej 500 tys. mieszkancow, 9% w miastach do 20 tys. mieszkancow, 6% w miastach od 21 tys. do
50 tys. mieszkancow, 3% w miastach od 1001 tys. do 500 tys. mieszkancow. Z kolei 14% badanych
klientéw zamieszkuje obszar wiejski. Dane w tym zakresie prezentuje wykres zamieszczony ponizej.

Wykres 14. Obszar zamieszkiwania klientow Biur ogétem, dane w %, na podstawie badania CATI N=1000.

-

-

miasto powyzej
500 tys. wies
mieszkancéw_— 14%
15%

miasto od 101 tys.
do 500 tys.
mieszkancéw
3%

miasto do 20 tys.
mieszkancéw
9%

miasto od 21 tys.
do 50 tys.
mieszkancéw
7%

miasto od 51 tys.
do 100 tys.
mieszkancow
53%

\

J

Pod wzgledem poziomu wyksztatcenia, wiekszos¢ badanych klientow Biur legitymowata sie
wyksztatceniem na poziomie s$rednim zawodowym (25,7%). Odsetek o0sdb z wyksztatceniem
zawodowym wynosit 23%. Z kolei osoby z wyksztatceniem wyzszym magisterskim stanowity 17%
wszystkich klientow, a wyzszym licencjackim 5,2%, niepetnym wyzszym jedynie 1%, a pomaturalnym
2,2%. Odsetek osob z wyksztatceniem s$rednim ogolnoksztatcacym wynidst 16,4%, a niepetnym

srednim 12%. Dane prezentuje wykres zamieszczony na kolejnej stronie.

* Poprzez obszar miejski nalezy rozumie¢ tereny potozone w granicach administracyjnych miast.

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
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Wykres 15. Poziom wyksztatcenia klientow Biur ogotem, dane w %, na podstawie badania CATI N=1000.

4 % I

gimnazjalne, podstawowe f— 7,2
[— 23,0
niepetne érednie (niepetne licealne) [ 12,0
|
|

zasadnicze zawodowe

$rednie (licealne) ogdlnoksztalcgce |m——— 16,4

— 25,7

pomaturalne (policealne) = 2,2

srednie (licealne) zawodowe

niepetne wyzsze (bez zadnego dyplomu) & 1,0
wyzsze licencjackie lub zawodowe [ 5,2
wyzsze magisterskie [ 17,1

\_ odmowa odpowiedzi § 1,0 Y,

Wsrod badanych klientow Biur przewazaty osoby posiadajagce dochdéd netto na 1 osobe
w gospodarstwie domowym mieszczacy sie w przedziale od 1001,00 zt do 2000,00 zt - 30,5%. Nieco
ponad 21% badanych klientéw podajacych odpowiedz na opisywane pytanie nalezy do grona osob,
ktorych dochdéd netto wynosi ponad 2001,00 zt. 11,7% stanowity osoby o dochodzie netto
mieszczacym sie w przedziale 501,00 zt - 1000,00 zt. Jedynie ok. 5% klientow posiada dochody netto
wynoszace ponizej 500,00 zt. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze 31,4% badanych klientow odmodwito
podania wysokosci ich dochodow netto. Dane zostaty przedstawione na wykresie zamieszczonym
ponizej.

Wykres 16. Dochéd netto klientéw Biur ogotem, dane w %, na podstawie badania CATI N=1000.

4 N
|
2001+ ztnetto IS 21.2%
1001-2000 2t netto - I 30,5%
501-1000 zt netto 11,7%
0-500 ztnetto B 5,2%
odmowa odpowiedzi 31,4%
& J

4,2 Zakres spraw/problemoéw, z jakimi klienci zwracaja sie do Biur

Zdecydowana wiekszo$¢ udzielonych przez Biura ustug stanowity réznego rodzaju porady
prawne. Badani klienci Biura zostali zapytania o rodzaj problemu, z jakim zgtosili sie do Biura,
pytanie miato charakter pét otwarty, zatem respondenci odpowiadajac czesto uzywali jezyka
potocznego, co spowodowato w niektérych przypadkach dos¢ ogolne opisanie rodzaju sprawy.
Przedstawiona ponizej lista problemdw, z jakimi zwracaja sie osoby do Biura Porad Prawnych jest
wyrazem jezyka naturalnego, jakim sie postuguja, co doprowadzito do sytuacji, ze nie zawsze
mozliwe byto jednoznaczne przypisanie kategorii prawnej. Dane prezentuje tabela zamieszczona na
kolejnej stronie.

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego
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Tabela 4.Rodzaj sprawy/problemu/zapytania, z jakim zwracaja sie klienci do Biura ogétem, na podstawie
badania CATI N=1000.

Pytanie 1. Prosze wskazac, z jakiego rodzaju problemem skierowat/a sie Pan/i do Biura Porad Prawnych i
Informacji Obywatelskiej? W przypadku wiekszej ilosci spraw, prosze wybrac jednaq, ktéra byta dla Pana/i
najwazniejszq. Dalsza czes¢ wywiadu bedzie dotyczyta wtasnie tej sprawy.

Rodzaj sprawy/problemu/zapytania %

sprawy spadkowe, majgtkowe 20,9%
sprawy finansowe, dotyczgce zadtuzenia, egzekucji komorniczych 8,8%
sprawy dotyczgce prawa pracy 8,6%
sprawy mieszkaniowe 8,6%
sprawy dotyczace alimentéw 8,5%
sprawy dotyczgce ubezpieczen spotecznych, rent i emerytur oraz prawa opieki zdrowotnej 7,6%
sprawy dotyczgce rozwodu, separacji 7,1%
sprawy dotyczgce prawa nieruchomosci 6,9%
sprawy karne 3,7%
sprawy rodzinne 3,7%
sprawy cywilne 3,5%
sprawy podatkowe 3,0%
sprawy dotyczgce prawa ruchu drogowego i wypadkow komunikacyjnych 2,4%
pozyskanie informacji obywatelskiej 2,0%
inne 1,9%
sprawy zwigzane z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej 1,2%
sprawy dotyczace reklamacji, praw konsumenta 1,0%
pomoc przy sporzadzeniu pisma prawnego 0,6%

Rodzaj problemu, z jakim zwracali sie badani klienci nie roznit sie zbytnio w odniesieniu do
poszczegolnych Biur. Do kazdego z nich najwiecej osob zgtaszato sie ze sprawa spadkowa,
majatkowa (BPPilO Poznan 22%, BPPilO Pita 18,8%, BPPilO Leszno 19,2%, BPPilO Konin 23,6%)

Biorac pod uwage pierwszych pie¢ najczesciej wystepujacych problemoéw, z jakimi zwracali sie
badani klienci do Biur i rozpatrujac je ze wzgledu na wiek respondentow, wyniki badania wskazuja,
ze w kazdym z opisywanych przedziatow wiekowych najwiecej osob zgtaszato sie do Biura ze sprawa
dotyczaca spadku czy podziatu majatku (badani klienci powyzej 62 lat - 34,9%, 61-37 lat - 20,4%,
ponizej 36 lat - 12,8%). W przypadku spraw finansowych, dotyczacych zadtuzenia i egzekucji
komorniczych najwiecej zwracato sie oséb w wieku powyzej 62 lat-10,1%, w sprawach dotyczacych
prawa pracy przewazali respondenci mieszczacy sie w przedziale wiekowym 61-37 lat - 10,4%.
Z kolei w sprawach mieszkaniowych najwiecej zgtaszajacych sie osob byto w wieku powyzej 62 lat -
12,4%, w sprawach dotyczacych alimentéw zdecydowanie dominowaty osoby w wieku ponizej 36 lat.
Dane zostaty zamieszczone na wykresie znajdujacym sie na nastepnej stronie.
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Wykres 17. Czesto$¢ wystepowania poszczegoélnych typow spraw ze wzgledu na wiek badanych klientow,
na podstawie badania CATI N=1000

Pytanie 1. Prosze wskazacd, z jakiego rodzaju problemem skierowat/a sie Pan/i do Biura Porad Prawnych i
Informacji Obywatelskiej? W przypadku wiekszej ilosci spraw, prosze wybrac¢ jedng, ktéra byta dla Pana/i
najwazniejszq. Dalsza czes¢ wywiadu bedzie dotyczyta wtasnie tej sprawy.

4 N
i ponizej36lat B 61-37lat Hpowyziej62 lat
16,1%
sprawy dotyczace alimentéw
sprawy mieszkaniowe
12,4%
sprawy dotyczace prawa pracy
sprawy finansowe, dotyczace
zadtuzenia, egzekucji komorniczych
12,8%
sprawy spadkowe, majatkowe 20,4%
34,9%
S J

Wg wynikow badan CATI kobiety stanowig blisko 70% wszystkich klientow Biur. Najczesciej
zgtaszaja sie ze sprawami dotyczacymi spadku, majatku - 22,1%, nieco ponad 10% badanych klientek
Biur zgtosito sie z problem dotyczacym alimentow, 9% zwrocito sie ze sprawa dotyczaca rozwodu
badz separacji, 8,7% miato problemy finansowe, a 8,5% zgtosito sie ze sprawa mieszkaniowa. Dane
zamieszczone na wykresie ponizej.

Wykres 18. Sprawy/problemy, z jakimi najczesciej zwracaja sie kobiety do Biur ogétem, na podstawie
badania CATI N=100

Pytanie 1. Prosze wskazac, z jakiego rodzaju problemem skierowat/a sie Pan/i do Biura Porad Prawnych i
Informacji Obywatelskiej? W przypadku wiekszej ilosci spraw, prosze wybrac jednq, ktéra byta dla Pana/i
najwazniejszq. Dalsza czes¢ wywiadu bedzie dotyczyta wtasnie tej sprawy.

4 N\

Kobiety
sprawy mieszkaniowe = 8,5%
sprawy finansowe, dotyczace zadtuzenia,
; - B 87%
egzekucji komorniczych
sprawy dotyczgce rozwodu, separacji E 9,0%
sprawy dotyczace alimentow 10,1%

sprawy spadkowe, majgtkowe 22,1%
o J

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego

Strona 1 7



KAPITAL LUDZKI n vnoressn [NNEEEN

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY *ay ok

Z przeprowadzonego badania wynika, Ze mezczyzni najczesciej zgtaszaja sie do Biur
z problemami dotyczacymi spraw spadkowych, majatkowych - 18,2%, kolejno ze sprawami
dotyczacymi prawa pracy - 10,7%, sprawami dotyczacymi ubezpieczen spotecznych - 9,7%, sprawami
dotyczacymi problemoéw finansowych - 9,1% i sprawami mieszkaniowymi - 8,8%. Dane zamieszczone
na wykresie, znajdujacym sie ponizej.

Wykres 19. Sprawy/problemy, z jakimi najczesciej zwracaja sie mezczyzni do Biur ogétem, na podstawie
badania CATI N=100

Pytanie 1. Prosze wskazac, z jakiego rodzaju problemem skierowat/a sie Pan/i do Biura Porad Prawnych i
Informacji Obywatelskiej? W przypadku wiekszej ilosci spraw, prosze wybrac jedngq, ktéra byta dla Pana/i
najwazniejszq. Dalsza czes¢ wywiadu bedzie dotyczyta wtasnie tej sprawy.

4 N
Mezczyzni

I
sprawy mieszkaniowe _ 8,8%

sprawy finansowe, dotyczgace zadtuzenia,
egzekucji komorniczych

9,1%

sprawy dotyczgce ubezpieczer spot.,rent i

S . 9,7%
emerytur oraz prawa opieki zdrowotnej

sprawa dotyczgca prawa pracy 10,7%

sprawy spadkowe, majatkowe 18.2%

G J

4.3 Ocena pomocy oferowanej przez Biura oraz rozwigzywalnos¢
spraw/probleméw klientéw na poziomie Biur

Bilsko 60% badanych klientow Biur uznato pomoc, ktora otrzymali w Biurach za zdecydowanie
przydatng przy rozwiazywaniu ich problemoéow. Warto zaznaczyc¢, ze jedynie ok.13% respondentow
uznato, otrzymana pomoc za nieprzydatna. Roznice w ocenianiu przydatnosci pomocy czy informacji
otrzymanej w poszczegolnych biurach sa znikome. Najwiecej pozytywnych odpowiedzi otrzymato
Biuro w Pile - 63,2%, z kolei najmniej odpowiedzi premiowanych najwyzej otrzymato poznanskie
Biuro - 51,6%, jednoczesnie otrzymujac najwiecej, w poréwnaniu do pozostatych Biur, odpowiedzi
ocenianych najnizej - 7,6%, mimo wszystko Biuro poznanskie ogdlnie uzyskato wysoka ocene. Dane
zostaty umieszczone na wykresie, znajdujacym sie na nastepnej stronie.
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Wykres 20. Ocena przydatnosci otrzymanej pomocy w poszczegélnych Biurach, na podstawie badania CATI
N=100

Pytanie 2. Czy ogdlnie rzecz biorqc, pomoc, ktérq otrzymat/a Pan/i w Biurze Porad Prawnych byta przydatna
w rozwiqzaniu Pana/i tego problemu?

4 . N
Ogdtem; N-1000 59,8% 18,4%  8,0% 8:0% 1 0%
4,8%
Biuro w Poznaniu, N-250 51,6% 20,8% 8,8% 10,8% ,4%
7,6%
Biurow Pile, N-250 63,2% 19,2% 7,6% 2,4%
7,2%
Biurow Lesznie, N-250 62,8% 15,6% 9,6% 4,8%
6,0%
. - 4,4%
Biuro w Koninie, N-250 61,6% 18,0% 6,0% 2.0%
8,0% ?
Zdecyd_owanie tak Raczej tak Ani tak, ani nie
Raczej nie Zdecydowanie nie Trudno powiedzie¢
\ J

Ogotem ok.40% spraw zostaje rozwiazanych na poziomie Biura, 14,4% zostaje rozwigzanych
czesciowo, ok.32% jest w trakcie rozwigzywania, a jedynie ok.13% spraw nie udato sie rozwigzac
na poziomie Biura. Najmniej spraw udato sie rozwigza¢ w Biurze poznanskim - 29,6% stwierdzen
badanych klientow, czesciowo rozwigza¢ udato sie sprawe w przypadku 16,0% badanych
klientéw Biura poznanskiego. W przypadku nierozwiazanych spraw, rowniez Biuro poznanskie
wypada najgorzej, poniewaz prawie 17% respondentow wskazato, ze ich problemu nie udato sie
rozwiaza¢ na poziomie Biura. Z kolei najlepiej wypadto Biuro w Lesznie, tutaj az 45,6%
badanych klientéw uznato, ze ich sprawa zostata rozwiazana catkowicie na poziomie Biura, 13,
6% respondentow stwierdzito, ze czesciowo, a jedynie 8,4% badanych uznato, ze ich problem nie
zostat rozwigzany na poziomie biura. Dane zostaty umieszczone na wykresie, znajdujacym sie na
nastepnej stronie.
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Wykres 21. Stopien rozwiazywalnosci spraw na poziomie Biura, z uwzglednieniem podziatu na
poszczegolne Biura, na podstawie badania CATI N=100
Pytanie 3. Czy problem, o ktorym rozmawiamy udato sie juz rozwiqzac, czy jeszcze nie?

4 i N\
Ogotem; N-1000 39,6% 14,4% 31,7% 13,0%
1,0%
Biuro w Poznaniu, N-250 29,6% 16,0% 36,8% 16,8%
, 4%
Biurow Pile, N-250 43,2% 16,0% 25,6% 13.2% ,4%
Biurow Lesznie, N-250 45,6% 13,6% 30,8% 8,4% 1,2%
. L. 2,0%
Biuro w Koninie, N-250 40,0% 12,0% 33,6% 13,6%
Udato sie rozwiazac Udato sie rozwiazac, ale tylko czesciowo
Jeszcze nie udato sie rozwigzac Nie udato sie rozwiazac
Trudno powiedziec¢

A\ J

5 Ocena biezacej dziatalnosci Biur - w oparciu o badania jakosciowe

Oceny biezacej dziatalnosci Biur Porad Prawnych i Informacji Obywatelskiej dokonano na
podstawie wywiadow przeprowadzonych w maju, sierpniu, wrzesniu i grudniu 2011 roku oraz
styczniu, kwietniu i maju 2012 roku z kierownikami poszczegolnych Biur.

W czerwcu 2012 roku mineto 15 miesiecy od momentu, w ktorym Biura Porad Prawnych
rozpoczety swoja faktyczng dziatalnos¢ - staty sie otwarte dla klientow. Z przeprowadzonych
wywiadow wynika, ze w tym czasie sposob ich funkcjonowania, w tym takie elementy, jak sposob
umawiania klientow na spotkanie z prawnikami czy czas przeznaczony na obstuge, zostaty w duzej
mierze ostatecznie dookreslone i praca w Biurach przebiega bez wiekszych problemoéw. Sprzyja
temu dobra komunikacja pomiedzy pracownikami Biur, w tym miedzy prawnikami, koordynatorami
Biur oraz osobami odpowiedzialnymi za obstuge administracyjna.

Wiekszos¢  z sygnalizowanych probleméw technicznych zwigzanych z funkcjonowaniem
poszczegolnych Biur zostata rozwigzana lub tez znajduja sie one w trakcie rozwiazywania. Do
najwiekszych zmian nalezy zaliczy¢ m.in. zmiane aranzacyjng przestrzeni w Biurze leszczynskim, co
pozwolito na wydzielenie poczekalni izapewnienie wiekszej dyskrecji i komfortu klientom
korzystajacym z ustug Biura, w Biurze koninskim podjeto prace, majace na celu zapewnienie
lepszego oznakowania drogi dojazdowej do jego siedziby. Nierozwiazany pozostat w tym kontekscie
problem braku wydzielonej poczekalni w Biurze pilskim oraz kwestia braku podjazdu do budynkow,
w ktorych mieszczg sie Biura poznanskie i pilskie - utrudnia to dostep osobom z wozkami
dzieciecymi oraz osobom niepetnosprawnym. Odnosnie pierwszej kwestii, stusznym rozwiazaniem,
sugerowanym przez kierownika Biura, jest podzielenie przestrzeni w jego pokoju - np. za pomoca

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego

Strona2 O



KAPITAL LUDZKI el

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY *ay ok

niewielkiego parawanu - i tym samym wyrazniejsze wydzielenie poczekalni. Rozwigzanie ostatniego
problemu nie lezy natomiast w kompetencjach osob odpowiedzialnych za realizacje projektu.

Nierozwiazany rowniez pozostaje problem, ,,przeciazenia” linii telefonicznej w Biurze koninskim,
ktore powoduje, Ze nie wszystkie telefony od klientow moga zosta¢ odebrane (wspomniane Biuro
jest zlokalizowane w znacznym oddaleniu od centrum miasta, co powoduje, ze wiekszosc¢
potencjalnych klientow preferuje kontakt telefoniczny w celu uméwienia sie na wizyte, przy tym
kierownik Biura jest odpowiedzialny zarowno za obstuge bezposrednia klientow, jak tez odbieranie
telefonow). Skutecznym rozwigzaniem wspomnianego problemu bytoby by¢é moze zatrudnienie na
czes¢ etatu dodatkowej osoby, ktora zajmowataby sie obstuga telefoniczng klientow, choc¢ na
przeszkodzie moze tu stana¢ brak przestrzeni lokalowej na dodatkowe stanowisko pracy.

Kierownicy Biur wskazywali rowniez, ze utrudnieniem dla klientow jest koniecznos¢ wypetniania
dos¢ obszernych kart rejestracyjnych oraz osobistego podpisywania stosownych oswiadczen
umozliwiajacych zostanie beneficjentem projektu. Pierwsza wizyta klienta w Biurze polegajaca
jedynie na wypetnieniu karty rejestracyjnej czesto powoduje rozbicie w czasie, przeciagniecie
zatatwienia sprawy oraz zniechecenie klienta, poniewaz dopiero podczas drugiej wizyty rozpoczyna
sie wtasciwe rozwiazywanie problemu klienta. Jest to szczegolnie uciazliwe dla osob
przyjezdzajacych do Biura z mniejszych miejscowosci, znacznie od niego oddalonych. W tym
aspekcie, tym bardziej zasadne jest ,wychodzenie naprzeciw” klientom i umozliwianie im
dokonywania formalnosci bez koniecznosci wizyty w Biurze (poprzez umozliwianie dokonywania
rejestracji telefonicznie lub jak najblizej miejsca zamieszkania, w tym w punktach kontaktowych
oraz przy okazji takich spotkan jak festyny). Nie nalezy rowniez zapominac, ze w trakcie realizacji
projektu zidentyfikowany zostat rowniez problem z udzielaniem pomocy osobom znajdujacym sie
w zaktadach karnych, ktoére nie mogg osobiscie skorzysta¢ z pomocy oferowanej w ramach projektu,
a czesto jej potrzebuja. Jest to kwestia, ktora nie znajduje rozwigzania z uwagi na zatozenia
obecnie realizowanego projektu, natomiast powinna niewatpliwie zosta¢ poddana refleksji
w przysztosci - w momencie realizacji projektu podobnego typu. Podobny problem dotyczy osob
starszych i chorych, ktorych stan zdrowia nie pozwala na samodzielne opuszczanie mieszkania,
w tym przypadku zasadne wydaje sie byc telefoniczne udzielenie porady prawnej.

Dziatalnos¢ Biur cieszy sie w wiekszosci wzrastajacym zainteresowaniem klientow. Adekwatnie
do potrzeb zwiekszana jest liczba prawnikow petnigcych dyzury w Biurach. Obecnie jest to dziewiec
0sob w Biurze poznanskim, trzy osoby w Biurze pilskim, trzy w Biurze koninskim, trzy w Biurze
leszczynskim. Swoistym wskaznikiem odpowiedniego dopasowania liczby prawnikow do liczby
klientow jest zatozenie, by czas oczekiwania na wizyte u prawnika nie przekraczat 7 dni (jest to
wartos¢ akceptowana przez wiekszos¢ klientow oraz odpowiednia w odniesieniu do wiekszosci
spraw, z ktorymi zgtaszaja sie do Biur). We wszystkich Biurach termin ten jest z zasady
zachowywany (wytaczajac przypadki losowe czy odmienne potrzeby klientow), niekiedy wydtuza sie
on do ok.10 dni. Ponadto terminarze wizyt w poszczegolnych Biurach opracowywane sg w taki
sposob, by umozliwi¢ pomoc réwniez tym osobom, ktora zgtaszaja sie do Biur ze sprawa pilna,
niecierpiacg zwtoki. Istotna role ogrywa tu indywidualne podejscie kierownikow Biur do
poszczegolnych klientow ispraw, z ktorymi sie zgtaszaja. W opinii kierownikow Biur zakres
oferowanych ustug, godziny pracy, a takze termin oczekiwania na wizyte odpowiadaja na
zapotrzebowanie klientow. Odnosnie dopasowania oferty, zdarzaja sie nieliczne przypadki, gdy
klienci oczekuja pomocy, ktorej Biura z zatozenia nie $wiadcza - najczesciej dotyczy to kwestii
reprezentacji w sadzie, dokonywania wycen nieruchomosci, doradztwa dla osob prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarcza oraz doradztwa w zakresie rozliczania doptat unijnych dla rolnikow lub
pozyskania funduszy z programéw unijnych. Zdecydowana wiekszos¢ klientéw jest zdaniem
kierownikow Biur zadowolona z pomocy udzielonej przez Biura (cho¢ zdarza sie, ze nie sg
zadowoleni ze sposobu, w jaki ich problem moze zostaé rozwigzany, tzn. kiedy problem nie moze
zostac rozwigzany ,,po ich mysli” lub sprawa okazuje sie powazniejsza niz sie tego spodziewali).
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6 Jakosc¢ obstugi klienta w Biurach - na podstawie badan Mystery Client

Ocena jakosci obstugi klienta w Biurach dokonywana byta na podstawie wizyt ,kontrolnych”. Do
tej pory (czerwiec 2012 rok) zostaty zrealizowane 28 wizyty kontrolne po 7 w kazdym Biurze.
W trakcie kazdej z wizyt, monitoringowi podlegaja nastepujace aspekty zwiazane z jakoscia obstugi
klienta w Biurach:

dostepnosc pracownikéw Biura,

czas oczekiwania na obstuge,

warunki, w jakich prowadzona byta rozmowa,

sposob prowadzenia rozmowy z klientem przez osobe obstugujaca (stopien skoncentrowania na
konkretnym  kliencie ijego problemie, cierpliwosé, komunikatywnos¢, asertywnosc,
zdiagnozowanie problemu, uprzejmosc),

jakosc informacji przekazanych w trakcie rozmowy (stopien ich zrozumiatosci, kompletnosc),
wiedza osob obstugujacych (zakres, adekwatnosc do potrzeb klienta),

wzgledy etyczne (przestrzeganie zasad i standardow obstugi przyjetych przez Biura).

Przedstawione ponizej wnioski odnosza sie do przeprowadzonych wizyt ,kontrolnych”. Biorac
pod uwage regularnosc¢ przeprowadzania wizyt i profesjonalizm klientow ,,kontrolnych”, wizyty te sg
bardzo uzytecznym sposobem monitorowania jakosci obstugi klienta w Biurach, w tym rowniez
ewentualnych zmian zachodzacych w tym zakresie w trakcie trwania projektu.

Na podstawie dotychczas przeprowadzonych wizyt kontrolnych mozna stwierdzi¢, ze jakos$c
obstugi we wszystkich Biurach Swiadczona jest na wysokim poziomie. Wszystkie badane aspekty
zostaty ocenione wysoko. Podczas realizowania wizyt nie odnotowano wiekszych uchybien. Zdarzaty
sie pewne niedociagniecia, np. prawnicy nie przedstawili sie klientom z imienia i nazwiska, nie
posiadali tez identyfikatora) i nie poinformowali ich o tym, Zze Biuro $wiadczy ustugi bezptatnie
(BPPilO Konin, BPPilO Poznan) lub czas oczekiwania na rozpoczecie umowionej wizyty wydtuzat sie
do 30-45 min (BPPilO Leszno, BPPilO Poznan, BPPilO Pita). Ponadto zdarzyto sie, ze w BPPilO
w Lesznie i BPPilO w Poznaniu klienci stwierdzili, iz przed skorzystaniem z porady nie mieli
mozliwosci zapoznania sie z regulaminem dotyczacym jego dziatalnosci.

Srednio czas oczekiwania na wizyte wyniost ok.7 dni. Po przybyciu do Biura klienci $rednio
czekali ok.15 minut.

7 Ocena jakosci obstugi klienta- na podstawie badania telefonicznego (CATI)

Na podstawie uzyskanych danych mozemy powiedzie¢, ze zdecydowana wiekszos¢ klientow
pozytywnie ocenita Biuro pod katem réznych aspektow zwigzanych z jakoscia obstugi klienta.
Najwiecej pozytywnych gtosow zebrata uprzejmosc¢ pracownikow biur (99,8% respondentow jest
zadowolona z tego aspektu wspotpracy), zrozumiatos¢ przekazanych informacji przez pracownika
biura (98,5% klientow jest zadowolona z tego aspektu wspotpracy) oraz szybko$¢ przekazanych
informacji (93,9% badanych jest zadowolona z tego aspektu wspotpracy). Jesli chodzi o aspekt
dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych to tylko 63,3% badanych ocenito pozytywnie dostepnosc¢
biura dla osob z niepetnosprawnoscia, przy czym dostepnosc¢ byta lepiej oceniana w biurze w Koninie
i Lesznie, niz Pile i Poznaniu (réznica istotna statystycznie). Biuro w Pile zostato ocenione lepiej od
innych biur pod katem tatwosci dotarcia jednak nalezy podkreslié, ze roznice pomiedzy
poszczegblnymi osrodkami byty niewielkie. Klienci z Leszna i Pity zwracali rowniez uwage na brak
poczekali. Z badan jakosciowych wynika, ze problem taki istnieje w Biurze w Pile, natomiast
w Lesznie w miedzyczasie nastgpita zmiana i poczekalnia zostata wydzielona. Znaczaca czesc
respondentow nie zwrdcita na ten aspekt szczegolnej uwagi. Najmniej oséb z Biura porad prawnych
w Poznaniu twierdzito, ze pomoc mozna byto uzyskac tylko osobiscie (w poréwnaniu do innych biur),
co Swiadczy o zwiekszonej mozliwosci kontaktu telefonicznego z przedstawicielem biura.
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W przypadku pozostatych aspektow zwianych z obstuga klientow nie wystapity roznice istotne
statystycznie pomiedzy poszczegélnymi biurami. Dane zamieszczone na wykresie ponizej.

Wykres 22. Ocena obstugi w Biurze Porad prawnych pod katem réznych aspektow
Pytanie 9. Przeczytam teraz kilka stwierdzen dotyczqcych pomocy udzielonej w Biurze Porad Prawnych. Prosze
powiedziel, czy zgadza sie Pan/i z nimi, czy tez nie?

4 )

)

To, ze musiatem sie zarejestrowac, podaé w
Biurze swoje dane nie podobato mi sie.

I
[

o

IS

Osoba, ktora udzielata pomocy wydawata sie 2
kompetentna

IS

Osoba, ktora udzielata pomocy moéwita w sposob

zrozumiaty 0,

3R

Pomoc mozna byto uzyskac tylko osobiscie

Pracownicy Biura byli uprzejmi

W Biurze nie byto poczekalni

Biuro byto tatwo dostepne dla osob
niepetnosprawnych i osob z wozkami dzieciecymi

L L L | L
R

Nie miatem problemow ze znalezieniem Biura %

1,3%

W Biurze byta kolejka

Pomocy udzielono szybko %

Korzystanie z pomocy wiazato sie z wypetnieniem

zbyt wielu dokumentéow %

|

m Nie zgadzam sie W Zgadzamsie mTrudno powiedziec

- J

Z przeprowadzonych badan wynika, ze zdecydowana wigkszos¢ klientow Biur Porad Prawnych
byta zadowolona z ustug Biura. Przy czym Biuro w Poznaniu wyréznia sie In minus na tle pozostatych
biur, pomimo ze zaden z wczesniej wymienianych aspektow wspotpracy z Biurem (poza dostepnoscia
biura dla oséb niepetnosprawnych), nie byt oceniany nizej niz w innych Biurach Porad Prawnych
(dane opisane powyzej). Warto w tym miejscu podkresli¢, ze Biuro to byto oceniane nizej pod katem
skutecznosci rozwigzywania spraw. Ogotem ustugi Biur ocenito pozytywnie 88,6% objetych badaniem
klientéw. W przypadku Biura w Poznaniu odsetek zadowolonych wyniost 82,9%, Biura w Pile 90,8%,
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natomiast Biur w Lesznie i Koninie - po 90,4%. W przypadku biura w Poznaniu dos¢ znaczny byt
odsetek osob - srednio zadowolonych -7,2%. Dane zamieszczone na wykresie ponizej.

Wykres 23. Ogélna ocena obstugi w Biurach Porad Prawnych
Pytanie 10. Czy ogdlnie rzecz biorqc jest Pan/i zadowolon(a)y, czy tez niezadowolon(a)y z ustug Biura Porad

Prawnych?
4 i N\
2,8%
Ogotem; N-1000 70,8% 17,8% 5,1% 1,1%
2,4%
Biuro w Poznaniu, N-250 58,8% 24,0% 7,29%4,0% 2,4%
3,6%
Biurow Pile, N-250 76,0% 14,8% 5,2%1,2%
2,8%
Biurow Lesznie, N-250 72,8% 17,6% 4,4%,12%”
0,8% "
. . 1,6%
Biuro w Koninie, N-250 75,6% 14,8% 3,6% (8%
3.6%
Zdecydowanie zadowolony Raczej zadowolony
Ani zadowolony, ani nie zadowolony Raczej nie zadowolony
Zdecydowanie nie zadowolony Trudno powiedziec¢

J

Wiekszos¢ z objetych badaniem klientow Biur Porad Prawnych deklarowata, ze zwiekszyta sie ich
wiedza na temat praw i obowiazkow - 75,3% respondentow ztozyto taka deklaracje. Najmniej osob
deklarujacych zmiane byto w Biurze Porad Prawnych w Poznaniu (66,4%), w przypadku pozostatych
Biur nie byto rdznic istotnych statystycznie. Dane zamieszczone na wykresie 24, znajdujacym sie na

nastepnej stronie.
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Wykres 24. Odsetek klientow deklarujacych zwiekszenie stopnia wiedzy na temat praw

i obowiazkow

Pytanie 11. Czy po wizycie w Biurze Porad Prawnych ma Pan/i wieksza wiedze na temat swoich praw i
obowiazkow?

Ogétem; N-1000 48,1% 27,2% 6,8% 10,7%  32%
4,0%
Biuro w Poznaniu, N-250 40,0% 26,4% 8,0% 14,8% 5 6%5’2%
Biuro w Pile, N-250 53,6% 25,6% 6,4% 8 4% 4,4%
Biurow Lesznie, N-250 50,4% 28,0% 6,4% 9,6%3’22%:4%
Biuro w Koninie, N-250 48,4% 28,8% 6,4% 2,8% 9
10,0% 3,6%
Zdecydowanie tak Raczej tak Ani tak, ani nie
Raczej nie Zdecydowanie nie Trudno powiedziec¢

Zdecydowana wiekszos¢ klientow Biur Porad Prawnych zadeklarowata, ze polecitaby ustugi Biura
swoim znajomym lub rodzinie - 94,2%. Ponizej tej wartosci ulokowato sie Biuro poznanskie
z wynikiem 90% deklaracji. W przypadku pozostatych Biur nie byto rdznic istotnych statystycznie
w odpowiedziach respondentow. Dane zamieszczone na wykresie 25 umieszczonym na kolejnej
stronie.
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Wykres 25. Odsetek klientow ktorzy poleciliby Biuro Porad Prawnych znajomym lub rodzinie

Pytanie 12. Czy polecit(a)by Pan/i ustugi Biura Porad Prawnych swoim znajomym lub rodzinie?

4 )

1

2 0,
%

Biuro w Koninie, N-250 8,0%1 °%
= Zdecydowanie tak Raczej tak Ani tak, ani nie
m Raczej nie m Zdecydowanie nie = Trudno powiedzied
o J

8 Formy uzupetniania dziatan podjetych przez Biura Porad Prawnych

Zdecydowana wiekszos¢ badanych klientow nie korzystata z pomocy prawnej w innym miejscu
(82,4% respondentow). Nie byto tutaj roznic istotnych statystycznie w odpowiedziach respondentow
pomiedzy poszczegblnymi Biurami. W Biurze w Poznaniu z dodatkowej pomocy skorzystato 20,8%
klientéw, przy czym 9,9% musiato za te pomoc zaptacic. W Biurze w Pile z dodatkowej pomocy
skorzystato 15,6% klientow, przy czym 8,8% zadeklarowato, ze musiato za te pomoc zaptacic.
W Biurze w Lesznie z dodatkowej pomocy skorzystato 18,8% klientow, przy czym 9,6%
zadeklarowato, ze musiato za te pomoc zaptaci¢. W Biurze w Pile z dodatkowej pomocy skorzystato
17,6% klientow, przy czym 11,6% zadeklarowato, ze musiato za te pomoc zaptacic.
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Wykres 26. Odsetek osob korzystajacych z porad prawnych w innym miejscu

Pytanie 4.Czy oproécz pomocy, ktérq otrzymat/a Pan/i w Biurze Porad Prawnych korzystat/a Pan/i z pomocy
prawnej w innym miejscu i czy musiat/a Pan/i za te pomoc zaptacic¢?

4 N
Ogétem; N-1000 _ 81,8%
Biuro w Poznaniu, N-250 [SJ6RMNIINZAN 79,2%
Biurow Pile, N-250 I8)ERNGI0H 84,4%
Biurow Lesznie, N-250 [JSICHIISIEA 81,2%
Biuro w Koninie, N-250 _ 82,4%
m Tak, korzystatem/am z pomocy prawnej w innym miejscu i musiatem/am za te pomoc zaptacic¢
m Tak. Korzystatem/am z pomocy prawnego w innym miejscu i nie musiatem/am za te pomoc ptacic
Nie, nie korzystatem/am z pomocy prawnej w innym miejscu

J

Wiekszos¢ z badanych klientow Biur Porad Prawnych zdeklarowata, ze po tym jak skorzystata
z Biura Porad Prawnych nie podejmowata innych dziatan, zeby rozwiaza¢ swoj problem
(70,2% odpowiedzi). W Biurze w Poznaniu wiecej osob (33,6%), niz w Biurze w Koninie (22,0%)
podejmowato inne dodatkowe dziatania. Dane zamieszczone na wykresie znajdujacym sie na
nastepnej stronie.

Wsrod innych dziatan podejmowanych przez klientow Biur Porad Prawnych zdecydowani
najczesciej wymieniane byto to, ze dany klient sporzadzit i wystat pismo do danej instytucji lub
probowat zatatwic¢ sprawe na wtasna reke. Tylko 4,5% badanych klientow wynajeto adwokata, radce
prawnego, notariusza. Nie byto réznic istotnych statystycznie pomiedzy poszczegdlnymi Biurami
Porad Prawnych. Wiekszos¢ z badanych zadeklarowata, ze pomoc, ktora otrzymata w Biurze Porad
Prawnych byta przydatna przy podejmowaniu ww. dziatan (67,8%). Nie wystapity roznice istotne
statystycznie jesli chodzi o klientow poszczegolnych Biur.
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Wykres 27. Odsetek osob podejmujacych inne dziatania celem rozwigzania swojego problemu
Pytanie 5. Czy po tym jak skorzystat/a Pan/i z Biura Porad Prawnych podejmowat Pan/i jakie$ inne dziatania,
zeby rozwiazacé swoj problem?

4 N

Ogotem; N-1000 %

Biuro w Poznaniu, N-250 %

|

mTak
% mNie

m Trudno powiedzie¢

Biurow Pile, N-250

Biurow Lesznie, N-250 %

Biuro w Koninie, N-250 %

- J

Tabela 5. Sposoby rozwiazania probleméw poza Biurem Porad Prawnych

Klient sporzadzit i wystat pismo do danej instytucji 130 44 5%
Klient probowat zatatwic sprawe na wtasna reke 85 29,1%
Klient wystapit na inng droge oficjalna, pozyskatem pomoc od innej instytucji 29 9,9%
Klient szukat pomocy, informacji w Internecie 18 6,2%
Klient wynajat adwokata, radce prawnego, notariusza 13 4,5%
Klient konsultowat sprawe ze znajomymi 7 2,4%
Klient wystapit do sadu lub prowadzit dalej sprawe w sadzie 5 1,7%
Inne 17 5,8%

Klientow ktorzy nie podejmowali innych dziatan zapytalisSmy dlaczego nie zdecydowali sie na inng
forme rozwiazania swojego problemu. Ponad 50% respondentow byto zdania, ze problem zostat
rozwigzany przez Biuro Porad Prawnych. Takiego zdania byli czesciej klienci Biura w Pile niz
w Poznaniu, gdzie odpowiednio 68,0% i 45,8% respondentow zadeklarowato, ze ich problem zostat
w petni rozwiazany. Klienci biura w Poznaniu czesciej niz pozostatych Biur zwracali uwage na takie
aspekty jak zbyt duzy koszt rozwigzania sprawy (poza Biurem) lub brak mozliwosci rozwiazania
sprawy zgodnie z oczekiwaniami klienta. Dane zamieszczone na wykresie znajdujacym sie na
nastepnej stronie.
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Wykres 28. Odsetek osob podejmujacych inne dziatania celem rozwigzania swojego problemu

Pytanie 8. A dlaczego nie podejmowat(a) Pan/i innych dziatan, zeby rozwiazac swoéj problem?

/

57,1%

M6j problem zostat rozwigzan w 45,8%

Biurze Porad Prawnych 68,0%

57,9%
56,4%

Nie byto potrzeby, problem sam
sie rozwiazat, sytuacja sie
zmienita

Uwazatem, ze bedzie to duzo
kosztowac

m Ogotem; N-1000
m Biuro w Poznaniu, N-250
Biurow Pile, N-250

m Biurow Lesznie, N-250

Uwazatem, ze to niemozliwe, brak
mozliwosci rozwigzania sprawy po
mojej mysli
m Biuro w Koninie, N-250

Zniechecitem sie do dalszego
dziatania

inny

Sprawa w toku, wciaz czekam na
rozwiagzanie

9 Dziatania prowadzone w celu zwiekszenia dostepnosci ustug Swiadczonych

w ramach projektu - na podstawie badan jakosciowych

Dziataniami zmierzajacymi do zwiekszenia dostepnosci ustug swiadczonych przez Biura sa miedzy
innymi akcje tematyczne. Od poczatku trwania projektu pojawity sie m.in. akcja dotyczace kwestii
alimentow - w jej ramach w sposob szczegolny promowana byta mozliwos¢ uzyskania porady
prawnej w zakresie spraw zwiazanych z obowiazkiem alimentacyjnym oraz akcja tematyczna

Badanie ewaluacyjne wspotfinansowane ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu

Spotecznego

Strona2 9



UNIA EUROPEJSKA RN

KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI [

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY *ay ok

skupiona wokot kwestii rocznych rozliczen podatkowych, tzw. PIT-6w. Dzieki przeprowadzonej akcji
tematycznej wzrosta liczba klientéw, w tym mezczyzn, ktérzy po raz pierwszy skorzystali z ustug
Biur.

Kolejnym dziataniem, ktore ma na celu zwiekszenie dostepnosci ustug swiadczonych przez Biura,
jest tworzenie tzw. punktow kontaktowych oraz organizacja wyjazdowych dyzurow prawnikow.
Biuro poznanskie jako pierwsze zawarto tzw. porozumienia o wspotpracy z przedstawicielami
3 gmin: w Buku, Korniku i Luboniu. Nalezy zaznaczy¢, ze wypracowane w tym zakresie rozwiazania,
w tym umowy, sg uniwersalne, dzieki czemu beda mogty zosta¢ wykorzystane przez pozostate Biura,
gdy zajdzie taka potrzeba. Obecnie, poza Biurem poznanskim, umowe o wspotpracy podpisato takze
Biuro koninskie - z gming Rychwat. Na mocy porozumien, we wspomnianych gminach utworzone
zostaty punkty kontaktowe, ktore stwarzaja okolicznym mieszkancom mozliwos¢ zarejestrowania
sie, a nastepnie skorzystania z porady w Biurze poznanskim czy koninskim lub tez w trakcie
wyjazdowego dyzuru prawnika w danej miejscowosci. Ponadto punkty kontaktowe petnia wazne
funkcje zwiazane z informowaniem i promowaniem dziatalnosci Sieci Biur wsrdd lokalnych
mieszkancow. Jest to dziatanie rekomendowane w Swietle wynikow prowadzonego monitoringu.
Wszystkie Biura zorganizowaty wyjazdowe dyzury prawnikow. Dziatalnos¢ tego typu ma byc
kontynuowana w kolejnych miesiacach realizacji projektu. W opinii kierownikow Biur przynosi ona
wymierne rezultaty w postaci zwiekszenia liczby klientow, ktorzy po raz pierwszy skorzystali z ustug
oferowanych przez Biura. Warto wspomnie¢, ze szczegolnie ozywiong kampanie informacyjng
i promocyjng prowadzi Biuro poznanskie, ktorego pracownicy podejmuja szereg dziatan
zmierzajacych do zwiekszenia dostepnosci ustug $wiadczonych przez Biuro - poprzez podejmowanie
ozywionej wspotpracy z instytucjami publicznymi (typu Wojewddzka Komenda Policji, ZUS) oraz
uczestnictwo w lokalnych wydarzeniach kulturalnych w osciennych miejscowosciach (typu Koérnickie
Spotkania z Biata Dama czy festyn w Muzeum Rolnictwa i Przemystu Rolno - Spozywczego
w Szreniawie). W trakcie tego typu wydarzen, mieszkancy dowiaduja sie o mozliwosci i zasadach
skorzystania z poradnictwa, moga sie rowniez zarejestrowac, by nastepnie umowi¢ sie na
konsultacje z prawnikiem. Warto zaznaczy¢, ze dziatania te przyniosty juz wymierny rezultat
w postaci zwiekszenia liczby ,,nowych” klientow Biura.

10 Najwazniejsze wnioski i rekomendacje

Dziatalnos¢ Sieci Biur Porad Prawnych ilInformacji Obywatelskiej cieszy sie wzrastajagcym
zainteresowaniem klientow.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze zdecydowanie czesciej z ustug Biur
korzystaty kobiety - ogdotem stanowity one prawie 70% badanych klientow. Jak wynika z danych
gromadzonych przez Biura tendencja taka utrzymuje sie od poczatku realizacji projektu. We
wskaznikach dotyczacych realizacji projektu zaplanowano objecie wsparciem poradniczym 45%
mezczyzn i 55% kobiet. Z uwagi na to rekomendowane jest prowadzenie dziatan majacych na celu
zwiekszenie odsetka mezczyzn korzystajacych z ustug Sieci Biur.

W przypadku spraw objetych telefonicznym badaniem (CATl) zdecydowang wiekszosc¢
udzielonych przez Biura ustug stanowity porady prawne. Sposrod nich zdecydowanie najwiecej
dotyczyto spraw zwiazanych ze spadkiem czy podziatem majatku - 20,9%, kolejno spraw
finansowych, dotyczacych zadtuzenia i egzekucji komorniczych - 8,8%, spraw dotyczacych prawa
pracy - 8,6%, nastepnie spraw mieszkaniowych - 8,6% oraz spraw dotyczacych alimentow - 8,5%.

Pomoc oferowana przez Biura zostata oceniona bardzo wysoko przez badanych klientow. Prawie
60% respondentow uznato pomoc, ktoérg otrzymali w Biurach za zdecydowanie przydatna przy
rozwigzywaniu ich problemow. Jedynie ok.13% respondentow uznato, otrzymang pomoc za
nieprzydatna. Na skali wysokich ocen najgorzej zostato ocenione Biuro poznanskie, rowniez stopien
rozwiazywalnosci spraw na poziomie Biura najnizej zostat oceniony w Poznaniu. Trzeba jednak
podkresli¢, ze wynik uzyskany przez Biuro poznanskie jest wysoki i nie wymaga interwencji w samg
prace pracownikéw Biura celem podnoszenia jej jakosci.
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Sposob funkcjonowania Sieci Biur, w tym takie elementy, jak sposob umawiania klientéw na
spotkanie z prawnikami czy czas przeznaczony na obstuge, zostaty na obecnym etapie realizacji
projektu w duzej mierze ostatecznie dookreslone i praca w Biurach przebiega wedtug ustalonego
rytmu iumozliwia sprawna obstuge klientow. Adekwatnie do potrzeb zwiekszana jest liczba
prawnikow petnigcych dyzury w Biurach. Swoistym wskaznikiem odpowiedniego dopasowania liczby
prawnikow do liczby klientow jest zatozenie, by czas oczekiwania na wizyte u prawnika nie
przekraczat 7 dni. Nalezy podkreslic, ze obecnie termin ten jest z zasady zachowywany we
wszystkich Biurach. Wyniki prowadzonego monitoringu wskazuja, ze udzielane ustugi charakteryzuja
sie wysoka jakoscia. Sa Swiadczone wedtug zatozonych standardow takich jak: bezptatnosc,
poufnosc, bezstronnosc, rzetelnos¢ i aktualnosé, profesjonalizm, samodzielnos¢, dostepnosc ustug,
réwnosc szans kobiet i mezczyzn oraz jawnosc zasad udzielania porad prawnych.

Jakos¢ obstugi zostato wysoko oceniona przez badanych klientow Biur. Najwiecej pozytywnych
gtosow zebrata uprzejmos¢ pracownikow Biur, zrozumiatos¢ przekazanych informacji przez
pracownika Biura oraz szybko$¢ przekazanych informacji. Ogétem ustugi Biur ocenito pozytywnie
88,6% objetych badaniem klientow. W przypadku Biura w Poznaniu odsetek zadowolonych wyniost
82,9%, Biura w Pile 90,8%, natomiast Biur w Lesznie i Koninie - po 90,4%. W przypadku biura
w Poznaniu dos¢ znaczny byt odsetek osob - srednio zadowolonych -7,2%. Pozytywna ocena Biur
potwierdza rowniez wskazanie, ze wiekszos¢ z objetych badaniem klientow Biur Porad Prawnych
deklarowata, ze zwiekszyta sie ich wiedza na temat praw i obowiazkow. Ponadto zdecydowana
wiekszos¢ klientow Biur Porad Prawnych zadeklarowata, ze polecitaby ustugi Biura swoim znajomym
lub rodzinie - ok. 90% deklaracji.

Warto zaznaczy¢, ze zdecydowana wiekszos¢ badanych klientow nie korzystata z pomocy prawnej
w innym miejscu (82,4% respondentdow). Nie byto tutaj roznic istotnych statystycznie
w odpowiedziach respondentow pomiedzy poszczegolnymi Biurami. W Biurze w Poznaniu
z dodatkowej pomocy skorzystato 20,8% klientow, w Biurze w Pile z dodatkowej pomocy skorzystato
15,6% klientow, w Biurze w Lesznie z dodatkowej pomocy skorzystato 18,8% klientow, w Biurze
w Pile z dodatkowej pomocy skorzystato 17,6% klientow. Wiekszos¢ z badanych klientow Biur Porad
Prawnych zdeklarowata, ze po tym jak skorzystata z Biura Porad Prawnych nie podejmowata innych
dziatan, zeby rozwiazaé swoj problem (70,2% odpowiedzi). Wsrdd innych dziatan podejmowanych
przez klientow Biur Porad Prawnych zdecydowanie najczesciej wymieniane byto to, ze dany klient
sporzadzit i wystat pismo do danej instytucji lub probowat zatatwié sprawe na wtasna reke.

Wiekszos¢ z sygnalizowanych w trakcie badan jakosciowych problemoéw technicznych zwigzanych
z funkcjonowaniem poszczegélnych Biur zostata rozwiazana lub tez znajduja sie one w trakcie
rozwigzywania. Nierozwigzane pozostaty problem braku wydzielonej poczekalni w Biurze pilskim
oraz kwestia braku podjazdu do budynkdow, w ktérych mieszcza sie Biura poznanskie i pilskie.
Potwierdzeniem tego sa réwniez wyniki badania CATI, gdzie tylko 63,3% badanych ocenito
pozytywnie dostepnos¢ biura dla osob z niepetnosprawnoscia, przy czym dostepnos¢ byta lepiej
oceniana w biurze w Koninie i Lesznie, niz Pile i Poznaniu (réznica istotna statystycznie). Klienci
z Leszna i Pity zwracali takze uwage na brak poczekalni. Z badan jakosciowych wynika, ze problem
taki istnieje w Biurze w Pile, natomiast w Lesznie w miedzyczasie nastgpita zmiana i poczekalnia
zostata wydzielona.

Ponadto z badan jakosciowych wynika, ze nowym problemem, ktory wystapit na biezacym etapie
realizacji projektu, jest kwestia ,przecigzenia” linii telefonicznej w Biurze koninskim, ktore
powoduje, ze nie wszystkie telefony od klientow moga zosta¢ odebrane (wspomniane Biuro jest
zlokalizowane w znacznym oddaleniu od centrum miasta, co powoduje, ze wiekszos¢ potencjalnych
klientow preferuje kontakt telefoniczny w celu umoéwienia sie na wizyte, przy tym kierownik Biura
jest odpowiedzialny zaréwno za obstuge bezposrednig klientdéw, jak tez odbieranie telefondw).
Skutecznym rozwiazaniem wspomnianego problemu bytoby by¢ moze zatrudnienie na czesc¢ etatu
dodatkowej osoby, ktora zajmowataby sie obstuga telefoniczng klientéw, choé na przeszkodzie
moze tu stana¢ brak przestrzeni lokalowej na dodatkowe stanowisko pracy.
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Kierownicy Biur sygnalizowali réwniez, ze pewnym utrudnieniem dla klientow jest konicznosc¢
wypetniania dos¢ obszernych kart rejestracyjnych oraz osobistego podpisywania stosownych
oswiadczen umozliwiajacych zostanie beneficjentem projektu. W tym aspekcie, tym bardziej
zasadne jest ,wychodzenie naprzeciw” klientom i umozliwianie im dokonywania formalnosci bez
koniecznosci wizyty w Biurze (poprzez umozliwianie dokonywania rejestracji telefonicznie lub jak
najblizej miejsca zamieszkania, w tym w punktach kontaktowych oraz przy okazji takich spotkan jak
festyny). Nie nalezy rowniez zapominac, ze w trakcie realizacji projektu zidentyfikowany zostat
réwniez problem z udzielaniem pomocy osobom znajdujacym sie w zaktadach karnych, ktore nie
moga osobiscie skorzystac¢ z pomocy oferowanej w ramach projektu, a czesto jej potrzebuja. Jest to
kwestia, ktora nie znajduje rozwigzania z uwagi na zatozenia obecnie realizowanego projektu,
natomiast powinna niewatpliwie sta¢ sie przedmiotem refleksji w momencie realizacji projektu
podobnego typu w przysztosci. Podobny problem dotyczy osob starszych i chorych, ktorych stan
zdrowia nie pozwala na samodzielne opuszczanie mieszkania, w tym przypadku zasadne wydaje sie
by¢ telefoniczne udzielenie porady prawnej.

Jak wspomniano, projekt cieszy sie duzym zainteresowaniem klientow, co posrednio $wiadczy
o tym, ze prowadzone w jego ramach dziatania informacyjne i promocyjne sa skuteczne. Potwierdza
to rowniez fakt, ze wszystkie zrddta informacji, z ktorych klienci mogli czerpac¢ informacje
o projekcie, byty przez nich wykorzystywane. Dziataniami, ktore dodatkowo przyczyniajg sie do
wzrostu $wiadomosci istnienia Biur wsrod mieszkancow wojewodztwa wielkopolskiego oraz do
zwiekszenia dostepnosci ustug oferowanych w ramach projektu sa prowadzone akcje tematyczne,
tworzenie punktow kontaktowych w gminach oraz organizowanie wyjazdowych dyzuréw prawniczych
mniejszych osrodkach miejskich na terenie wojewodztwa.

W swietle wynikow prowadzonego monitoringu, w tym przeprowadzonych badan CATI
rekomendowane jest podjecie nastepujacych dziatan, ktore powinny sie przyczyni¢ do
zniwelowania zidentyfikowanych trudnosci oraz osiggniecia zatozonych w ramach projektu
wskaznikow i celow:

Nalezy dazy¢ do zwiekszenia odsetka mezczyzn korzystajacych ze wsparcia
udzielanego w ramach projektu, miedzy innymi poprzez formutowanie czesci przekazow
komunikacyjnych skierowanych bezposrednio do mezczyzn oraz prowadzenie akcji
tematycznych skupiajacych sie na kwestiach, ktore w szczegolny sposob moga zainteresowac
mezczyzn (np. odszkodowania powypadkowe, komunikacyjne);

Brak wyodrebnionych poczekalni w Biurze pilskim moze utrudnia¢ zapewnienie
klientom poczucia komfortu i dyskrecji - osoby oczekujace na wizyte spotykaja sie w jednym
pomieszczeniu bezposrednio z kierownikiem Biura i obstugiwang przez niego osoba (ktora jest
umawiana na wizyte lub korzysta z mozliwosci uzyskania informacji obywatelskiej). W zwiazku
z tym rekomendowane jest wydzielenie poczekalni;

Nalezy stale monitorowac stopien dopasowania liczby dyzuréw prawniczych do
zapotrzebowania klientow i odpowiednio do niego zwiekszac ich liczbe (w miare mozliwosci);

Nalezy rowniez dalej rozwija¢ ide powstawania kolejnych tzw. punktow
kontaktowych oraz organizacji wyjazdowych dyzuréw prawnikow, co spowoduje zwiekszenie
dostepnosci ustug swiadczonych przez Biura.

Warto pomysle¢ o nawiazaniu statej wspotpracy pomiedzy Biurami a poradnig
psychologiczng (np. wprowadzenie dyzuru psychologa raz w tygodniu), gdyz spora czesc¢
klientow Biur, posiada nie tylko problemy natury prawnej, ale réwniez trudna sytuacje
osobistg. Wprowadzenie pomocy psychologicznej polegajacej na wsparciu danych klientow oraz
pokierowaniu ich dalej do odpowiednich instytucji swiadczacych pomoc wptynetoby In plus na
usprawnienie pracy samych prawnikow, wowczas mogliby sie skupi¢ na Swiadczeniu stricte
pomocy prawnej.
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podstawie badania CATI N=T000. ...ccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeereeeenneeeenneeeenneeesneeeeenaseesnessaeneens 16
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