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Wprowadzenie

Biura Obstugi Interesantéw (BOI) zaczeto wprowadzac w sgdach powszechnych
pietnascie lat temu w celu usprawnienia obstugi obywateli i odcigzenia
sekretariatow. Przepisy wprowadzone w 2012 r. przewidywaty obowigzkowe
utworzenie BOI w kazdym sadzie od 1 stycznia 2013 r. W uzasadnieniu
podkreslano, ze BOI przejmie ciezar pierwszego kontaktu z interesantem i bedzie
petnic role przewodnika oraz opiekuna osoby potrzebujacej pomocy po wejsciu
do sadu. Do czasu utworzenia takich biur zadania obstugi interesantéw
wykonywat wyznaczony pracownik (w ramach punktu informacyjnego).

Podstawe prawna tworzenia BOI stanowi ustawa z 27 lipca 2001 r. — Prawo o
ustroju sadow powszechnych (Dz. U. 2001 Nr 98 poz. 1070 z pdzn. zm.). Na jej
podstawie Minister Sprawiedliwosci okresla w drodze rozporzadzenia organizacje
wewnetrzng sgdow. Aktualnie kwestie te reguluje Rozporzadzenie Ministra
Sprawiedliwosci z 18 czerwca 2019 r. — Regulamin urzedowania sgdow
powszechnych (Dz.U. 2019 poz. 1141 z p6zn. zm.), ktére m.in. w § 28 nakazuje
utworzenie BOI w strukturze administracyjnej sadu. Przepisy Regulaminu
okreslajg szczegdtowo zadania BOI, zakres udzielanych informacji oraz tryb
obstugi interesantow.

Celem BOI jest utatwienie obywatelom dostepu do informacji i ustug sagdowych
przy jednoczesnym odcigzeniu sekretariatow wydziatow sgdowych. Zakres zadan
tych biur obejmuje m.in.:

e udzielanie uprawnionym osobom informacji o stanie spraw na podstawie
danych z sgdowych systemow informatycznych,

e wydawanie odpiséw dokumentdw z akt oraz zapisdw dzwieku albo obrazu i
dzwieku z rozpraw (po ich otrzymaniu z wiasciwego wydziatu),

e Kkierowanie interesantow do witasciwych komaorek organizacyjnych sadu
oraz udzielanie im pomocy (np. swiadkom, z uwzglednieniem potrzeb oséb
niepetnosprawnych),

e udostepnianie formularzy sgdowych oraz informacji o biegtych, lekarzach
sagdowych, ttumaczach przysiegtych, mediatorach i instytucjach zwigzanych
z ochrong praw cztowieka,

e informowanie o strukturze i wiasciwosci sgddw (dane kontaktowe, godziny
pracy itp.) oraz o mozliwosci zakonczenia sporu droga mediacji.

Informacje udzielane przez pracownikdw BOI majg charakter ogolny i nie
zastepuja porady prawnej — stuzg wsparciu interesantow w kwestiach formalnych
(np. jak wszczac sprawe, jakie dokumenty ztozyc), a nie indywidualnemu
doradztwu prawnemu.

BOI dziatajg obecnie w wiekszosci sgdow powszechnych. Wedtug danych
Ministerstwa Sprawiedliwosci na dzien 14 maja 2024 r. funkcjonowaty 294 takie



biura, czyli w 78% wszystkich sgddéw powszechnych w Polsce'. BOI zazwyczaj
wchodzg w sktad oddziatdw administracyjnych sadoéw i przejmuja znaczng czesc
bezposredniej obstugi interesantow. W sadach bez BOI obowigzki informacyjne
wobec interesantéw petnia pracownicy sekretariatow wydziatow lub wyznaczeni
pracownicy biura podawczego (punkty informacyjne).

Ministerstwo Sprawiedliwosci opracowato dokument ,,Standardy obstugi
interesantow w biurach i punktach obstugi interesantoéw w sgdach
powszechnych”, aby ujednolici¢ standard obstugi obywateli. Celem wprowadzenia
tych standardow jest wyznaczenie jednolitych wzorcéw postepowania dla
pracownikéw BOI, co ma podniesc jakos¢ ustug i wzmocnic zaufanie obywateli do
wymiaru sprawiedliwosci. Dokument ma charakter zalecen. Standardy obejmuja
m.in. jednolite zasady udzielania informacji oraz profesjonalnej obstugi — tak, by
podnies¢ poziom zadowolenia interesantéw i poprawic spoteczne postrzeganie
sgdownictwa.

Nad wdrozeniem standardow i procedur obstugi interesantéw czuwato
Ministerstwo Sprawiedliwosci w ramach trzyletniego projektu dofinansowanego
ze srodkdw unijnych pt. ,Wdrozenie standardoéw i procedur obstugi interesanta w
sgdownictwie powszechnym (WSOI)"™

W wyniku wspomnianego projektu powstaty katalogi ustug (spraw), z ktérymi
obywatele najczesciej zgtaszaja sie do sadow. Do ustug przypisano tez karty z
konkretnymi instrukcjami dziatania, a w niektorych przypadkach z wzorami pism
lub formularzy.

Ministerstwo opracowato takze standardy obstugi interesanta skierowane do oséb
pracujacych w sagdach. Dotyczg one m.in. zasad komunikacji, wizerunku sadu, a
takze monitorowania jakosci obstugi poprzez cykliczne ankiety satysfakcji.

Postanowilismy przyjrzec sie blizej tej reformie. Zainteresowato nas, ile sagdoéw
powszechnych wcigz nie ma wydzielonego Biura Obstugi Interesantoéw, ktore sady
posiadajg wspolng obstuge oraz kto zajmuje sie obstuga interesantéw w sadach,
ktére nie utworzylty omawianej jednostki. Ciekawito nas tez, ile spraw trafito do BOI
od poczatku 2024 r., czy sady rejestrujg zapytania, a jesli tak - czego dotyczyty
najczesciej. ChcieliSmy wreszcie dowiedziec sie, czy sady publikujg raporty z ankiet
satysfakgji.

W tym celu opracowalismy projekt badania pilotazowego, w ktérym oprécz
doswiadczonych badaczy wzieli udziat studenci uczestniczacy w Inkubatorze
Inicjatyw Strazniczych INPRIS. 12 listopada oraz 2 grudnia 2024 r. skierowalismy
whnioski o udostepnienie informacji publicznej do wszystkich sgdow rejonowych,

Ihttps://wsoi.ms.gov.pl/aktualnosci/news,14311,0bsluga-interesantow-w-sadach-powszechn
ych.html (dostep: 29.12.2024 r.).
2 https://wsoi.ms.gov.pl/ (dostep: 28.12.2024 r.).



https://wsoi.ms.gov.pl/
https://wsoi.ms.gov.pl/aktualnosci/news,14311,obsluga-interesantow-w-sadach-powszechnych.html
https://wsoi.ms.gov.pl/aktualnosci/news,14311,obsluga-interesantow-w-sadach-powszechnych.html

okregowych i apelacyjnych®. Analiza objeta m.in. sposdb organizacji Biur Obstugi
Interesantow, zakres ich kompetencji, liczbe spraw i zapytan obstugiwanych przez
BOI, praktyki informacyjne wobec interesantow oraz stosowanie ankiet satysfakcji.
Tres¢ wniosku znajduje sie w zatgczniku do niniejszego raportu. Badanie ilosciowe
uzupenilismy analiza 20 wywiadow pogtebionych z sedziami, profesjonalnymi
pethomocnikami (adwokatami i radcami prawnymi), prezesami i dyrektorami
sgdow oraz kierownikami Biur Obstugi Interesantow. Pozwolita ona uchwycic
praktyczne doswiadczenia korzystania z BOI oraz napiecia pojawiajace sie na styku
obstugi interesanta, pracy orzeczniczej i zarzadzania sadem.

Dziekujemy Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska za mozliwos¢ wysytki wnioskow
z wykorzystaniem Obywatelskiego Fedrowania Danych®.

Projekt sfinansowany zostat ze sSrodkéw Narodowego Instytutu Wolnosci —
Centrum Rozwoju Spoteczenstwa Obywatelskiego w ramach Rzagdowego
Programu Rozwoju Organizacji Obywatelskich PROO na lata 2018-2030.

> W podsumowaniu postugujemy sie zwrotami o wysytce wnioskéw ,,do sgddéw” czy
odpowiedziach na wnioski ,,od sagdéw". Formalnoprawnie adresatem wniosku o
udostepnienie informacji publicznej jest jednak prezes sadu.

“ https://fedrowanie.siecobywatelska.pl/ (dostep: 29.12.2024 r.).



https://fedrowanie.siecobywatelska.pl/

Kluczowe whnioski i rekomendacje

Wyniki badania przyniosty szereg rekomendacji, ktére maja na celu wzmocnienie
znaczenia i jakosci ustug Biur Obstugi Interesantéw jako jednostek, w ktorych
krzyzuja sie potrzeby kluczowych interesariuszy: sedzidéw, petnomocnikow, kadry
kierowniczej sadow i - oczywiscie - wszystkich osob, ktore nie nalezg do
wymienionych grup, a udaja sie do sadu w celu zatatwienia swojej sprawy. Wsrod
najwazniejszych postulatéw nalezy wymienic:

1.

10.

.

12.

13.

Ujednolicenie standardow funkcjonowania BOI w skali kraju, przy
jednoczesnym zachowaniu elastycznosci organizacyjnej dostosowanej do
wielkosci i obcigzenia sadu.

Wprowadzenie systemowego monitoringu obcigzenia praca BOI,
obejmujacego liczbe zapytan, czas obstugi oraz skale potaczen
nieodebranych lub rezygnacji z potaczenia.

Systemowe wykorzystanie danych generowanych przez BOI jako zrodta
informacji o funkcjonowaniu sgdownictwa, w szczegolnosci w zakresie
niezrozumiatych dla obywateli procedur i wymogow formalnych.
Zapewnienie regularnych i obowigzkowych szkolen dla pracownikdéw BOI,
obejmujacych zarowno podstawy procedur, granice udzielanych informacji,
jak i kompetencje miekkie.

Wzmocnienie wspotpracy informacyjnej pomiedzy BOI a wydziatami
orzeczniczymi, zwtaszcza w zakresie biezacej aktualizacji danych w
systemach informatycznych.

Poprawe przejrzystosci i dostepnosci informacji o BOI na stronach
internetowych sadow, w tym ujednolicenie sposobu prezentowania danych
kontaktowych.

Dbatosc¢ o dostepnosc sadu dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami -
zarowno w zakresie infrastruktury, jak i jakosci obstugi.

Rozwdj narzedzi samoobstugowych dla interesantéw i profesjonalnych
uzytkownikow.

Dostosowanie organizacji BOl do potrzeb profesjonalnych petnomocnikow,
m.in. poprzez wydzielone stanowiska lub kanaty kontaktu w duzych sadach.
Rozszerzenie zakresu informacji dostepnych dla petnomocnikow w
systemach informatycznych - BOI nie ma dla nich obecnie duzej wartosci
informacyjnej w przeciwienstwie do sekretariatow.

Zwiekszenie przewidywalnosci procedur dostepu do akt, w tym jasne
informowanie o faktycznej dostepnosci akt i statusie wnioskow.

Uznanie pracy w BOI za wyspecjalizowana funkcje, wymagajaca
Swiadomego doboru pracownikéw pod katem kompetencji
komunikacyjnych.

Uznanie BOI za strategiczny element dostepu do prawa w planowaniu
reform sadownictwa, cyfryzacji i dziatan projakosciowych.



Analiza odpowiedzi na wnioski o udzielenie
informacji publicznej

WystaliSmy whniosek do wszystkich 377 sagdow powszechnych (rejonowych,
okregowych i apelacyjnych). Nie uzyskaliSmy merytorycznej odpowiedzi od 36
saddéw?, w tym 3 sady rejonowe przedtuzyty termin na udostepnienie informac;ji®, a
Prezes Sadu Rejonowego dla Krakowa-Podgoérza poinformowat, ze nie posiada
zadanej informaciji, jako ze Biuro Obstugi Interesantow prowadzi Sad Okregowy w
Krakowie. Na wniosek odpowiedziaty wszystkie sady apelacyjne.

Wykres 1. Sposdb zatatwienia wniosku o udostepnienie informacji publicznej
(N=377)

Odpowiedz na wniosek

Przedtuzenie terminu

Nieposiadanie informacji
m Brak odpowiedzi

90,5%

°Stan na 5.01.2025 r. (godz. 16.00): Sad Rejonowy w Otfawie, Sad Rejonowy w Srodzie
Slaskiej, Sad Rejonowy w Aleksandrowie Kujawskim, Sad Rejonowy w Rypinie, Sad
Rejonowy w tukowie, Sad Okregowy w Gorzowie Wielkopolskim, Sagd Rejonowy w
Miedzyrzeczu, Sad Rejonowy w Sieradzu, Sad Rejonowy w Wieluniu, Sad Rejonowy w
Oswiecimiu, Sad Okregowy w Tarnowie, Sad Rejonowy w Nowym Dworze Mazowieckim,
Sad Rejonowy w Przasnyszu, Sad Okregowy w Warszawie, Sad Rejonowy w Zyrardowie,
Sad Okregowy w Krosnie, Sad Rejonowy w Bielsku Podlaskim, Sad Rejonowy w Sokotce,
Sad Rejonowy w Stupsku, Sad Rejonowy w Starogardzie Gdanskim, Sad Rejonowy w
Chorzowie, Sad Rejonowy w Sosnowcu, Sad Rejonowy w Staszowie, Sad Rejonowy w
Ketrzynie, Sad Okregowy w Kaliszu, Sad Rejonowy w Rawiczu, Sad Rejonowy w Stupcy, Sad
Rejonowy w Turku, Sad Rejonowy w Ztotowie, Sad Rejonowy Stawnie, Sad Rejonowy
Szczecin-Prawobrzeze, Sad Rejonowy w Swinoujsciu.

¢ Sad Rejonowy w Rybniku, Sad Rejonowy w Piasecznie, Sad Rejonowy w Putawach.




Nalezy miec na uwadze, ze nie kazda wiadomosc¢ zakwalifikowana przez nas jako
odpowiedz na wniosek zawiera informacje petng, jednoznaczng i na temat.
Przyktadowo Sad Rejonowy w Olesnie nie odpowiedziat na czesc pytan, uznajac
(prawdopodobnie), ze skoro w sadzie nie utworzono Biura Obstugi Interesantow,
to nie dotycza go w ogodle pytania o liczbe zarejestrowanych spraw czy sposéb ich
rejestrowania. PrzyjeliSmy jednak, ze odpowiedzig merytoryczng jest kazda
odpowiedz na wniosek, w ktorej odniesiono sie cho¢ czesciowo do przedmiotu

pytan.

Dodatkowo niektére sady udzielity odpowiedzi po terminie ustawowym (po
uptywie 14 dni od dnia ztozenia wniosku)”. W opracowaniu uwzgledniliémy jednak
wszystkie odpowiedzi, ktore sptynety do 5 stycznia 2025 r. (wiacznie).

Kto obstuguje interesantéow?

275 saddw wskazato, ze utworzyty Biura Obstugi Interesantéw (w Sadzie
Rejonowym w Swieciu utworzono Punkt Obstugi Interesanta). Sad Rejonowy w
Gryfinie zaznaczyt, ze nie obstuguje interesantow dwoch wydziatow (Ksiag
Wieczystych oraz Zamiejscowego Wydziatu Karnego), jak rdwniez nie rejestruje
kierowanej do nich korespondencji. Sad Rejonowy dla Krakowa-Srédmiescia
posiada wydzielone Biuro Obstugi Interesanta Rejestru Zastawow i Krajowego
Rejestru Sadowego, ale w pozostatym zakresie informacji udziela juz Biuro
Obstugi Interesantéw Sadu Okregowego w Krakowie. Z kolei w Sadzie Rejonowym
w Tychach interesanci sg obstugiwani nie tylko przez Biuro, ale rowniez przez
wiasciwe sekretariaty sagdowe (np. w przypadku potwierdzenia stawiennictwa
Swiadka na rozprawie). Sad Rejonowy w Lezajsku uprzedzit natomiast, ze z uwagi
na braki kadrowe, funkcjonowanie Biura Obstugi Interesantéw zaplanowano
dopiero na | kwartat 2025 .

Z odpowiedzi 65 sgdow wynika jednoznacznie, ze nie utworzono Biura Obstugi
Interesantow. Niejednoznaczng odpowiedz przedstawit natomiast Sad Rejonowy
w Rykach, w ktérym w ramach Samodzielnej Sekcji Administracyjnej funkcjonuje
Biuro podawcze, prowadzone przez wyznaczonych pracownikow Samodzielnej
Sekcji Administracyjnej. Biuro podawcze powotano do obstugi korespondencji
wchodzacej i wychodzacej wszystkich komdrek organizacyjnych, a takze do
obstugi interesantdw sgdu. Zadania Biura s3a realizowane z uwzglednieniem
standardow obstugi interesanta oraz katalogu ustug z kartami ustugi i
powigzanymi z nimi procedurami swiadczenia ustug, opracowanymi i
udostepnionymi przez Ministra Sprawiedliwosci. Dodatkowo Wydziat Ksiag
Wieczystych i Zespot Kuratorskiej Stuzby Sagdowej do Wykonywania Orzeczen w

7 Termin wynika z art. 13 ust. 1 Ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji
publicznej (t.,j. Dz.U. 2022 poz. 902):
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20011121198 (dostep: 29.12.2024 r.).



https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20011121198

Sprawach Karnych, Rodzinnych i Nieletnich przyjmuje korespondencje i obstuguje
swoich interesantdw w ramach odrebnych komaorek organizacyjnych.

Wykres 2. Czy w sadzie funkcjonuje Biuro Obstugi Interesantow? (N=377)

-
{

0,3%

mTak
mNie
m Brak odpowiedzi na pytanie

Odpowiedz niejednoznaczna

Zgodnie z § 28 ust. 1 oraz ust. 3 Regulaminu urzedowania sagdoéw powszechnych?,
Biuro Obstugi Interesantéw tworzy sie w ramach oddziatu administracyjnego,
samodzielnej sekcji administracyjnej lub jako odrebng komadrke organizacyjna
sadu, chyba ze “nie jest to celowe z uwagi na realizacje zadan w zakresie
informowania zainteresowanych w wydziatach sadu lub z innych waznych
wzgleddw”. W budynku sadu, w ktérym nie utworzono BOI i ktérego nie
obstuguje biuro innego sadu, jego zadania wykonuja wyznaczeni pracownicy

sadu.

We wniosku o udostepnienie informacji publicznej zapytaliSmy wiec, kto
wykonuje zadania zwigzane z obstuga interesantow, jesli w sgdzie nie utworzono
Biura Obstugi Interesantdw. PoprosiliSmy o zaznaczenie wiasciwej odpowiedzi
sposrod ponizszych:

a) wyznaczony pracownik/pracownicy sadu,

b) wyznaczona komodrka organizacyjna sadu,

c) Biuro Obstugi Interesantéow innego sadu,

d) inne.

Te sady, ktore uznaty, ze pytanie w ogole ich dotyczy, odpowiadaty réznie.
Najczesciej wskazywano, ze obstuga interesantdw zajmuja sie wyznaczeni
pracownicy sekretariatow, kierownicy sekretariatéw wydziatdw orzeczniczych oraz

8 Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwoséci z dnia 18 czerwca 2019 r. - Regulamin
urzedowama sqdow powszechnych (t. Dz U. 2024 poz. 867 z pdzn zm.):
. sp?id=WDU20190001141 (dostep: 29.12.2024 r.).
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biura podawcze. W przypadku kilku sgdéw rejonowych wspdlng obstuge
interesantow zapewnia sad okregowy (mowa o wspominanym juz Biurze Obstugi
Interesantow Sadu Okregowego w Krakowie). W Sadzie Okregowym we
Wroctawiu obstuga interesantéw prowadzona jest przez Punkt Informacyjny,
Centrum Informacji Telefonicznej oraz Biuro Podawcze. Z kolei w Sadzie
Rejonowym w Ostrowie Wielkopolskim jest to wyznaczona komorka
organizacyjna (Punkt Obstugi Interesantow). Z odpowiedzi Sgdu Rejonowego w
Golubiu-Dobrzyniu wynika zas, ze ,,zadania zwigzane z obstuga interesantow
wykonujg wszyscy pracownicy danego wydziatu/sekretariatu. (...)". Z kolei w Sadzie
Rejonowym w Wieliczce w ograniczonym zakresie obstuge interesantow
zapewnia (poza Biurem Obstugi Interesantéw) Centrum Zakupow dla
Sadownictwa.

Sposoby rejestrowania spraw

We wniosku o udostepnienie informacji publicznej zapytaliSmy rowniez o to, w
Jjaki sposob sady rejestruja sprawy, ktére wptywaja do Biur Obstugi Interesantow
(badz pracownikow czy komorek organizacyjnych realizujacych ich zadania).
Sprecyzowalismy, ze chodzi nam przyktadowo o rejestracje w systemie
elektronicznym, w rejestrze papierowym czy wyjasnienie, ze sagd w ogole nie
rejestruje tego typu spraw.

Wiele sagdéw odpowiedziato krétko, ze nie rejestruje powyzszych spraw®. W
niektérych odpowiedziach uzasadniono, ze sprawy nie s3 rejestrowane, poniewaz
wyjadnienia przedstawia sie interesantom ustnie i na biezgco'®. Sad Rejonowy w
Zawierciu wskazat dla odmiany, ze nie rejestruje spraw dlatego, ze obstuga
interesantow zajmuje sie jedna osoba, wobec czego nie ma ona mozliwosci
jednoczesnie odnotowywac liczby interesantdw, maili i rozmow telefonicznych.
Ttumaczono tez, ze nie prowadzi sie zadnych szczegdlnych rejestrow interesantow
odwiedzajacych sad; saddw nie zobowigzuje do tego ani Regulamin urzedowania
sagdow powszechnych ani Regulamin organizacji biura przyjety przez prezesa
sadu”. Niektére sady odniosty sie do sposobu sformutowania pytania we wniosku
twierdzac, ze do Biur Obstugi Interesantow nie trafiaja ,,sprawy’” - przyktadowo Sad
Rejonowy w Minsku Mazowieckim stwierdzit: ,,do Biura Obstugi Interesantéw nie
wplywaja sprawy; sprawy wptywaja do poszczegdlnych Wydziatéw Sadu; sg one

rejestrowane w systemie elektronicznym’.

° Przyktadowo Sad Rejonowy w Brodnicy, Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, Sad Rejonowy
w Krasniku, Sad Okregowy w Jeleniej Gorze, Sad Rejonowy w Kozienicach, Sad Okregowy
w Koninie, Sad Okregowy w Sieradzu, Sad Rejonowy w Nowym Tomyslu.

' Sad Rejonowy w Wolsztynie, Sad Rejonowy w Lesku, Sad Rejonowy w Tczewie, Sad
Rejonowy w Tarnowie.

" Przyktadowo Sad Rejonowy w Gorzowie Wielkopolskim, Sad Rejonowy w Tychach, Sad
Okregowy w Elblagu.

2 Podobnie Sad Rejonowy w Gtogowie, Sad Okregowy w Koszalinie (do sgdu nie wptywa
korespondencja skierowana bezposrednio do Biura Obstugi Interesantéw).
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Odrebna kategorie odpowiedzi stanowia wyjasnienia, ze co do zasady sad nie
rejestruje spraw zwigzanych obstuga interesantow (chyba ze sa to pisma inicjujace
postepowania - wtedy trafiajg do wiasciwych systemow i rejestrow), ale w
pewnym zakresie jest w stanie wydoby¢ statystyki ilosciowe. Do wymienionych
sposobow mozna zaliczy¢ odnotowywanie liczby przyjetych interesantow (takze w
systemie Wirtualne Biuro Obstugi Interesanta), generowanie raportow
dotyczacych liczby przyjetych interesantdw w programie do obstugi biletomatu,
ustalenie liczby pytan skierowanych droga mailowa na podstawie skrzynki
odbiorczej, uzyskanie liczby potaczen telefonicznych do Biura Obstugi
Interesantdéw na podstawie rejestru rozmow telefonicznych czy z systemu
informatycznego Open CC do obstugi centrali telefonicznej, uzyskanie informacji o
udostepnionych aktach na podstawie tzw. kalendarza, pozyskiwanie informacji z
tzw. kontrolek przyjmowanych wnioskoéw w zakresie zamawiania akt do czytelni,
wydania dokumentow (w tym odpisdw orzeczen), przyjecia i zwrotow akt, zwrotow
wykonanych transkrypcji®.

Czes¢ sadow odpowiedziata, w jaki sposob rejestruje sprawy, o ktore zapytalismy.
Widac jednak wyrazne réznice przy interpretacji tresci wniosku (niektére sady
utozsamity rejestracje spraw, ktérymi zajmuja sie biura, osoby czy komorki
obstugujace interesantow, z rejestracja postepowan sagdowych), a takze w
organizacji obstugi interesantdw oraz zakresie zadan przyznanym biurom
(podawczym i interesantow), jak i w wykorzystywanych przez sgdy systemach (ich
liczba, rodzaj itd.).

Niektore sady odpowiedziaty krotko, ze sprawy kierowane do Biur Obstugi
Interesantow sa rejestrowane w systemach elektronicznych
(teleinformatycznych)™. Kilka sgddw wspomniato réwniez o systemach
elektronicznych poswieconych wytacznie BOI. Przyktadowo Sad Rejonowy w
Malborku udzielit nam informaciji, iz ,,od 2024 roku wyposazony jest w
elektroniczny system rejestrujacy wptyw spraw kierowanych do BOI. Dzieki temu
miedzy innymi mozna monitorowac ilos¢ zapytan kierowanych do Sadu”. Sad
Rejonowy dla todzi-Srédmiescia poinformowat, ze ,na potrzeby dziatania Biura
Obstugi Interesantéw korzysta z programu IPC firmy Intelix. W samej aplikacji
rejestruje sie jedynie ilos¢ interesantow z rozréznieniem na interesanta
sktadajgcego wizyte osobistg, w czytelni, e-mail, interesanta kontaktujacego sie z
sadem przez telefon oraz za posrednictwem czatu online™. Z kolei Sad Okregowy

¥ Sad Rejonowy w Mielcu, Sad Rejonowy Chrzanowie, Sad Rejonowy w Radomiu, Sad
Rejonowy dla Warszawy-Srédmiescia, Sad Rejonowy w Toruniu, Sad Rejonowy w
Biatymstoku, Sad Rejonowy w Pruszkowie, Sad Rejonowy w Lublincu.

" Przyktadowo Sad Rejonowy w Jeleniej Gérze, Sad Okregowy w Zielonej Gérze, Sad
Rejonowy w Zgierzu, Sad Rejonowy w Leborku, Sad Okregowy w todzi, Sgd Rejonowy w
Ktodzku, Sad Rejonowy w Stalowej Woli, Sad Rejonowy w Przysusze, Sad Rejonowy
Szczecin-Centrum.

> O systemie elektronicznym Intelix Phone Client mowa tez w odpowiedzi Sadu
Rejonowego w Kartuzach.
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w Krakowie rejestruje w systemie elektronicznym zapytania wptywajace droga
mailowa oraz potaczenia telefoniczne.

Inne sady wyttumaczyty, ze nie rejestruja spraw zatatwianych ustnie czy
telefonicznie, ale rejestrujag pisma (czasami réwniez wiadomosci e-mail)'®.
Rejestracja pism podlega réznym konfiguracjom w systemach Sedzia-2"”, EZD
PUW™ SAWA (Currenda, modut Biuro Podawcze)®. Z niektérych odpowiedzi
wynika, ze wszystkie pisma wptywajace do sgdu s3 rejestrowane w systemie
Sedzia-2 oraz EZD?. Przyktadowo w sekretariatach wydziatéw Sgdu Rejonowego
w Pszczynie prowadzi sie Dziennik Korespondencji Ogdlnej ,,Kor.Og." dla
pisemnych wnioskdw i zapytan niezwigzanych z postepowaniem sagdowym z
wykorzystaniem systemu Currenda, a wnioski i zapytania okreslone w Jednolitym
Wykazie Akt (np. wnioski o udostepnienie informacji publicznej) rejestruje sie w
EZD?. Z innych odpowiedzi wynika zas$, ze jesdli Biuro Obstugi Interesantéw jest
potaczone z Biurem Podawczym, to rejestracja pism wptywajacych odbywa sie
przez modut Biuro Podawcze?®.

Roznorodnosc wykorzystywanych systemow dobrze obrazuje odpowiedz Sadu
Rejonowego w Tomaszowie Lubelskim: ,,czes¢ spraw nie podlega rejestracji
(informacje udzielane ustnie, telefonicznie, mailowo, wydawanie wzordow
formularzy), czesc¢ jest rejestrowana w systemie Currenda (dot. udostepniania akt
W czytelni), czesc jest rejestrowana w portalu wewnetrznym na liscie w programie
SharePoint (wydawanie odpisdw orzeczen, kopii protokotéw i orzeczen oraz
kserokopii z akt sprawy)"”. Podobnie Sad Okregowy w Opolu: ,korespondencja
przesytana za posrednictwem poczty elektronicznej czesciowo kierowana jest do
komorki organizacyjnej sadu, ktdrej dotyczy, nastepnie jest rejestrowana w
systemach repertoryjno-biurowych lub EZD, a czesciowo bez jej rejestracji (tzw.
zapytania ogdlne, informacyjne). BOI realizuje (odpowiada) korzystajac m.in. z
karty ustug podstawowych 1/K/UP/CiG". Takze Sad Rejonowy w Jastrzebiu-Zdroju
wyjasnit: ,,sprawy wptywajace w formie papierowej lub elektronicznej rejestrowane
s3 W zaleznosci od ich charakteru, w roznych systemach elektronicznych (...).
Informacje udzielane ustnie przez BOI nie sg rejestrowane”.

'® Przyktadowo Sad Rejonowy w Watczu.

7 Przyktadowo Sad Rejonowy w Opocznie, Sad Rejonowy w Rawie Mazowieckiej, Sad
Rejonowy w Trzciance, Sad Rejonowy w Sochaczewie.

'® Przyktadowo Sad Rejonowy w Bytowie,Sad Rejonowy w Lubartowie (czesciowo), Sad
Apelacyjny w Poznaniu (rejestracja e-maili).

¥ Przyktadowo Sad Rejonowy w Zambrowie, Sad Rejonowy w Opolu Lubelskim, Sad
Rejonowy w Wysokiem Mazowieckiem, Sad Rejonowy w Ostrotece, Sad Rejonowy w
Kamieniu Pomorskim, Sad Rejonowy w Strzyzowie.

20 przyktadowo Sad Rejonowy w Kepnie, Sad Rejonowy we Wrzeéni.

2 Podobnie Sad Rejonowy w Kroénie Odrzanskim, Sad Apelacyjny w Gdansku.

% Przyktadowo Sad Rejonowy w Dabrowie Tarnowskie;j.
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Czes¢ saddw wspomniata réwniez o rejestrach papierowych®. Sad Rejonowy w
Sopocie wskazat, ze ,,obstuga interesantéw osobista, telefoniczna, jak i mailowa
jest kazdego dnia odnotowywana na liscie Ewidencji obstugiwanych spraw przez
Biuro Obstugi Interesanta (rejestr papierowy w postaci tabeli)”. Sgd Rejonowy w
Konskich prowadzi ewidencje papierowa ,jedynie w zakresie ilosci interesantow
przyjetych osobiscie w budynku Sadu jak i telefonicznie (..)". Sad Rejonowy w
Koszalinie rejestruje sprawy, ktore wptywajg do Biura Obstugi Interesantow w
rejestrze statystycznym zawierajagcym kategorie spraw prowadzonych w formie
elektronicznej i papierowej. Z kolei Sad Rejonowy dla Warszawy Pragi-Potudnie
drukuje zapytania, ktére wptywaja droga mailowa na skrzynke Biura Obstugi
Interesantow, a nastepnie rejestruje je w systemie elektronicznym Biura
Podawczego. Dla odmiany Sad Rejonowy w Radomsku rejestruje (nagrywa)
rozmowy telefoniczne z interesantami, ale nie spisuje ich oraz nie kataloguje.

Niejednokrotnie w odpowiedziach wskazywano rowniez, ze rejestracji podlegaja
wytacznie wnioski dotyczace dostepu do akt. Przyktadowo w Biurze Obstugi
Interesantéw Sadu Rejonowego w Tomaszowie Mazowieckim rejestruje sie tylko
whnioski o odpis orzeczenia, wglad w akta oraz wydanie kserokopii z akt sprawy.
Rejestr jest prowadzony w arkuszu kalkulacyjnym Excel. Z kolei Sad Rejonowy w
Skierniewicach ,,posiada aplikacje wewnetrzng zwanga Biuro obstugi interesanta,
w ktoérej rejestrowane sg wnioski o wydanie dokumentéw z akt sgdowych do
odbioru osobistego i zamodwienie akt do czytelni. W rejestrze tym na chwile
obecna jest zarejestrowanych 1650 zamadwien”. Biuro Obstugi Interesantéw Sadu
Okregowego w Tarnobrzegu przyjmuje i rejestruje tylko wnioski o wydanie odpisu
orzeczenia oraz o wglad do akt sprawy (rejestr papierowy). Z kolei Sad Rejonowy
dla Warszawy Pragi-Potnoc rejestruje akta zamawianych spraw oraz dokumentoéw
w systemie elektronicznym pn.,,System obstugi Czytelni” oraz ,System obstugi
BOI".

Liczba spraw wptywajacych do BOI

Sady powszechne zapytalismy takze o to, ile spraw wptyneto do Biura Obstugi
Interesantow (badz pracownika czy komorki organizacyjnej petnigcych
analogiczna funkcje) w 2024 r. Sprecyzowalismy, ze chodzi nam o wszelkie rodzaje
pytan, prosb, wnioskéw oraz pism, ktore wpltynety droga ustna i pisemna (w tym
elektroniczng).

Wykres 3. Rodzaje odpowiedzi na pytanie o liste spraw (N=380)

# Przyktadowo Sad Rejonowy w Zwoleniu, Sad Rejonowy w Otwocku, Sad Okregowy w
Rzeszowie.
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m Nie udzielono informac;ji

Przedstawiono petne statystyki

m Okreslono szacunkowg liczbe
spraw

Brak odpowiedzi na wniosek

= Qdpowiedz niejednoznaczna

Przedstawiono czesciowe
statystyki

= Udzielono informacji o
udostepnieniu akt

Blisko 170 saddw odpowiedziato, ze nie jest w stanie wygenerowac liczby spraw, z
ktorymi interesanci zwracali sie do obstugujacych (w tym czesc z nich uznata, ze
pytanie w ogdle ich nie dotyczy). Sad Rejonowy w Lubaniu stwierdzit, ze ,,nie
posiada przedmiotowej informacji, a ponadto zadana informacja nie miesci sie w
zakresie informacji publicznej, gdyz statystyki spraw zainicjowanych prowadzone
s przez osoby trzecie'*.

Istote problemu opisat zas Sad Rejonowy w Chodziezy, w ktérym ,(...) potaczone
jest Biuro Obstugi Interesantdw i Biuro Podawcze, wobec powyzszego nie
rejestruje sie osobno wptywu spraw przez BOI i BP, tylko bezposrednio z
przypisaniem do komorki organizacyjnej Sadu. Do rejestracji spraw
wykorzystywany jest program dedykowany dla sgdownictwa pod nazwa Sedzia-2
oraz do spraw administracyjnych EZD-PUW. Wobec powyzszego trudno okreslic, o
ktore sprawy interesanci najczesciej pytaja, poniewaz rejestrowana jest cata
korespondencja przychodzaca"#. Takze Sad Rejonowy w Obornikach: , tutejszy
Sad nie jest w stanie odpowiedziec na pytanie ile spraw wptyneto do BOI z uwagi
na to, ze pisma rejestrowane sg przez Biuro Podawcze, a nie sposdb wyodrebnic z
wptywu ilos¢ wnioskow, présb itd., gdzie wptywaja jeszcze rowniez np. pozwy".
Niektore sady podkreslity rowniez, ze nie rejestruja informacji udzielanych
telefonicznie i osobiscie, przez co trudno jest oszacowac liczbe wptywu spraw?®.

% podobnie Sad Rejonowy w Lwdwku Slaskim.

% Podobnie Sad Rejonowy w Nisku.

% Przyktadowo Sad Rejonowy w Nidzicy, Sad Rejonowy w Strzelcach Opolskich, Sad
Rejonowy w Lubartowie.
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Kilka sagdow odpowiedziato co prawda na zadane pytanie, odnoszac sie jednak
wytgcznie do statystyk w sprawie udostepniania akt?. Sgd Okregowy w Kielcach
wyjasnit: ,,nie jest mozliwe wskazanie tgcznej ilosci spraw, ktore wptynety do Biura
Obstugi Interesantow w 2024 roku, poniewaz nie prowadzi sie ewidencji w tym
zakresie. W okresie od 1 stycznia 2024 roku do 10 grudnia 2024 roku w wykazie
zamowionych akt zarejestrowano 5057 zamowionych do czytelni akt sgdowych”.
W wymienionych wykazach (rejestrach) odnotowano miedzy 380-5057 zamowien.

Czesc sadow przedstawita szacunkowe liczby spraw, ktdre trafiaty dziennie,
miesiecznie lub rocznie do komorek obstugujacych interesantow. Wskazywano
o0gdlnie, ze rozpatrzono srednio 30-200 spraw dziennie?®, przyjmowano 10-100
interesantéw w siedzibie sgdu® (Sad Rejonowy w Nowym Saczu zastrzegt jednak,
Ze 0soby z niepetnosprawnoscia oraz w widocznej cigzy nie wliczaja sie do
statystyk, poniewaz omijaja system kolejkowy), otrzymywano srednio miedzy
10-150 pytan dziennie droga mailowa®* oraz 40-350 telefondw dziennie (przy czym
niektére telefony dotyczyty wiecej niz jednej sprawy)?. Sad Rejonowy w Gdyni
postuzyt sie szacunkami miesiecznymi wskazujac na 350 wiadomosci przestanych
droga elektroniczng oraz 3000 wizyt. Z kolei Sad Rejonowy w Tarnowie wskazat, ze
W listopadzie 2024 r. wptyneto 150 wiadomosci e-mail.

Inne sady dokonywaty natomiast szacunkdw rocznych (do dnia, w ktorym
udzielono odpowiedzi na wniosek, zwykle na poczatku grudnia) - wptyneto do
nich ok.1500-83000 spraw?*. Sad Rejonowy w Brzegu przyjat ok. 5000 osdb,
otrzymat ok. 5000 zapytan mailowych oraz ok. 17000 telefondw. Z kolei
orientacyjna liczba spraw, ktdore wptynety do Biura Obstugi Interesantow Sadu
Rejonowego w Szczytnie (bez wnioskéw ustnych i mailowych) wyniosta 21000, zas
do Sadu Rejonowego w Zgbkowicach Slaskich wptyneto ok. 31000 spraw. Sad
Rejonowy w Ptonisku udzielit ok. 7000 odpowiedzi na pytania, Sad Rejonowy w
Koninie zajat sie ok. 28500 sprawami zgtaszanymi osobiscie oraz telefonicznie, a
Sad Rejonowy w Kedzierzynie-Kozlu otrzymat ok. 36220 spraw skierowanych
droga pisemna oraz 150000 zapytan ustnych i telefonicznych.

27 Sad Apelacyjny w Biatymstoku, Sad Rejonowy w Kozienicach, Sad Apelacyjny w
Rzeszowie, Sad Okregowy w tomzy, Sad Okregowy w Gliwicach.

% Sad Rejonowy w Bitgoraju, Sad Rejonowy w Suwatkach, Sad Rejonowy w Bielsku-Biatej,
Sad Rejonowy w Tarnowskich Gérach (kilkadziesiat zapytan), Sad Okregowy w Ptocku, Sad
Rejonowy w Swiebodzinie.

2 Sad Rejonowy w Skierniewicach, Sad Rejonowy w Gryficach, Sad Rejonowy w Ztotoryi,
Sad Rejonowy w Dzierzoniowie, Sad Okregowy we Wroctawiu, Sad Rejonowy w Nowym
Saczu, Sad Rejonowy w Zywcu.

%0 Sad Rejonowy w Wotominie, Sad Rejonowy w Dzierzoniowie, Sad Okregowy we
Wroctawiu, Sad Apelacyjny w Warszawie, Sad Rejonowy w Olkuszu.

%1 Sad Rejonowy w Gryficach, Sad Rejonowy w Ztotoryi, Sad Rejonowy w Dzierzoniowie, Sad
Okregowy we Wroctawiu, Sad Apelacyjny w Warszawie, Sad Rejonowy w Nowym Saczu.

%2 S3d Rejonowy w Watczu, Sad Rejonowy w Swieciu, Sad Rejonowy w Cztuchowie, Sad
Rejonowy w Prudniku, Sad Okregowy w Bydgoszczy, Sad Rejonowy w Glogowie, Sad
Rejonowy w Gnieznie, Sad Rejonowy w Kartuzach, Sad Rejonowy w Myszkowie, Sad
Rejonowy w Sochaczewie, Sad Rejonowy w Chojnicach, Sad Rejonowy Lublin-Zachdd, Sad
Rejonowy w Wotowie, Sad Rejonowy w Legionowie.
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Poza informacjami niejednoznacznymi, pozostate sady przedstawity petna badz
czesciowa informacje na temat liczby obstugiwanych spraw. Niektére sady podaty
po prostu konkretna liczbe (bez dodatkowych wyjasnien) - wahaja sie one miedzy
1241-88960 spraw*:. Biuro Obstugi Interesantéw Sgdu Okregowego w Katowicach
obstuzyto zas wszystkimi kanatami informacyjnymi tgcznie 262718 interesantow.
Wieksza czes¢ sadow pokazywata hatomiast konkretne liczby, ale w rozbiciu na
poszczegodlne kanaty informacyjne, ktorymi wptynety sprawy interesantow. Oto
najczesciej wystepujace sposoby prezentowania statystyk:

e podanie liczby pism, ktdre zarejestrowano w poszczegdlnych systemach
(Sedzia-2, EZD itd.)*,

e podanie liczb czastkowych z podziatem na obstuge osobiscie, telefonicznie
(ustnie) oraz mailowo™,

e podanie liczby catkowitej oraz liczb czastkowych z podziatem na obstuge
osobiscie, telefonicznie (ustnie) oraz mailowo*®,

e podanie liczb czastkowych z uwzglednieniem czytelni akt, wydawania
odpiséw itd.”,

e statystyki z systemow numerkowych, biletomatdéw, Wirtualnych Biur
Obstugi Interesantéw, call-center, wirtualnych agentéw telefonicznych
itd.*®,

e podanie statystyk kwartalnych®,

e wygenerowanie dokfadnych statystyk w formie zatagcznika do odpowiedzi
na wniosek*°,

% Sad Rejonowy w Lipsku, Sgd Okregowy w Rzeszowie, Sad Rejonowy w Trzebnicy, Sad
Rejonowy w Sopocie, Sad Apelacyjny w todzi, Sad Okregowy w Nowym Saczu, Sad
Rejonowy w Malborku, Sad Rejonowy w Etku, Sad Rejonowy w Zambrowie, Sad Rejonowy
w Dziatdowie, Sad Apelacyjny w Krakowie, Sad Rejonowy w Opocznie, Sgd Rejonowy w
Opatowie, Sad Rejonowy we Wschowie, Sad Rejonowy w Bochni, Sad Rejonowy w
Zwoleniu, Sad Rejonowy w Ropczycach, Sad Rejonowy w Mikotowie, Sad Rejonowy w
Trzciance, Sad Rejonowy w Jeleniej Gorze, Sad Rejonowy w Gryfinie, Sad Rejonowy w
Koszalinie, Sad Rejonowy w Brzezinach, Sad Rejonowy w Nysie, Sad Rejonowy w
Bartoszycach, Sad Okregowy w Czestochowie (cho¢ w tym przypadku sad zaliczyt rowniez
akta), Sad Rejonowy w Zgierzu.

3 Sad Rejonowy w towiczu, Sad Apelacyjny w Gdansku, Sad Okregowy w Szczecinie, Sad
Rejonowy w Pabianicach.

* Sad Rejonowy w Pruszkowie, Sad Okregowy w Krakowie, Sgd Okregowy w Gdarnsku, Sad
Rejonowy Poznan-Stare Miasto, Sad Rejonowy w Bytomiu, Sad Rejonowy
Gdansk-Potudnie, Sad Rejonowy w Toruniu.

¢ Sad Rejonowy w Strzelinie, Sad Rejonowy w Radzyniu Podlaskim, Sad Rejonowy dla
Warszawy-Zoliborza, Sad Rejonowy dla Warszawy-Mokotowa, Sad Rejonowy w Ostrédzie,
Sad Rejonowy dla Warszawy Pragi-Pdtnoc, Sad Rejonowy Poznan-Nowe Miasto i Wilda,
Sad Rejonowy w Grodzisku Mazowieckim, Sad Rejonowy w Lublincu.

%7 Sad Rejonowy w Rzeszowie, Sad Rejonowy dla Warszawy Pragi- Potudnie, Sad
Apelacyjny w Lublinie, Sad Rejonowy w Mielcu, Sad Rejonowy dla Warszawy-Woli, Sad
Rejonowy w Tychach, Sad Rejonowy dla Warszawy-Srédmieécia.

8 Sad Rejonowy w Puttusku, Sad Rejonowy w Elblagu, Sad Okregowy w Toruniu, Sad
Rejonowy Gdansk-Poétnoc.

% Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy.

%0 Sad Apelacyjny w Poznaniu.
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e inne odpowiedzi - np. suma kontaktéw osobistych interesantow z Biurem
Obstugi Interesantow czy liczba pisemnych whnioskdw w sprawach réznych,
niezwigzanych z postepowaniami sgdowymi“.

Ostatnia grupa odpowiedzi obejmuje odpowiedzi czesciowe, a wiec takie, z
ktorych tresci wynika wprost, ze statystyki nie obejmuja czesci danych (zwykle
liczby spraw wptywajacych za posrednictwem skrzynki e-mail lub pytan
ustnych)“?. Nalezy jednak podkresli¢, ze wytyczone przez nas granice miedzy
petnym a czesciowym udostepnieniem informacji sg umowne. Moze by¢ bowiem
tak, ze sposob udzielenia odpowiedzi przez sad, ktéry sam przyznat, ze nie jest w
stanie wygenerowac czesci danych, po porownaniu okaze sie zblizony do sposobu
odpowiedzi innego sadu, ktory przedstawit dane jako catosciowe (bez zastrzezen,
ze sg niepetne). Ponizej znajduja sie przyktady kilku odpowiedzi merytorycznych,
ktore zostaty skategoryzowane jako czesciowe.

Sad Okregowy w Poznaniu wskazat, ze ,,nie prowadzi zestawien dot. ilosci
wplywajacych e-maili. Natomiast gromadzone sg miesieczne zestawienia dot.
ilosci obstuzonych interesantow oraz ilosci potaczen telefonicznych. W okresie od 1
stycznia do 30 listopada 2024 roku w BOI obstuzono 11.525 oséb i odebrano 61.234
potaczenia telefoniczne”.

Sad Rejonowy w Stargardzie opisat: ,na podstawie rejestru korespondencji
fizycznie wptywajacej do Sadu oraz wyciggu z biletomatu (ilos¢ obstuzonych
interesantéw bezposrednio przez pracownikdw BOI) informuje, ze jest to 99198
spraw. Jednakze Sad nie jest w stanie okreslic¢ konkretnej catkowitej ilosci spraw,
ktore wptynety z uwagi na fakt, ze interesanci obstugiwani sg rowniez
bezposrednio w wydziatach zamiejscowych Sadu oraz w wydziatach znajdujacych
sie w drugim budynku Sadu, nadto nie ma mozliwosci wskazania ilosci spraw
kierowanych do sgdu drogg elektroniczng jak rowniez telefonicznie”.

Sad Okregowy Warszawa-Praga wskazat z kolei, ze ,,nie jest znana zadana ilosc,
mozna jedynie wskazac, ze przez jedenascie miesiecy 2024 roku pracownicy Biura
Obstugi Interesantow (...) przyjeli 41674 interesantdw w obstudze bezposredniej
oraz obstuzyli 51875 rozmdw telefonicznych”.

Sad Okregowy w Elblagu wyjasnit: ,,obstuga interesantéw w Sadzie Okregowym w
Elblagu odbywa sie poprzez system Wirtualne Biuro Obstugi Interesantow przy

“'Sad Rejonowy w Wyszkowie, Sad Rejonowy w Pszczynie.

“2 S3d Okregowy w Swidnicy, Sad Rejonowy w Kole, Sad Rejonowy w ltawie, Sad Okregowy
w Radomiu, Sad Okregowy w Poznaniu, Sad Rejonowy w Stargardzie, Sad Okregowy we
Wioctawku, Sad Rejonowy we Wioctawku, Sad Rejonowy w Krasnymstawie, Sad Rejonowy
t6dz-Srodmiescie (bez czatu online), Sad Rejonowy w Tomaszowie Mazowieckim, Sad
Rejonowy w Dabrowie Tarnowskiej, Sad Rejonowy w Siedlcach, Sad Okregowy w
Tarnobrzegu, Sad Rejonowy w Biatymstoku, Sad Rejonowy w Wejherowie, Sad Rejonowy
w Bedzinie, Sad Rejonowy w Starachowicach, Sad Rejonowy w Pile, Sad Rejonowy w
Sulecinie, Sad Rejonowy w Skarzysku-Kamiennej, Sad Rejonowy w Legnicy, Sad Rejonowy
w Grudzigdzu, Sad Rejonowy w Augustowie, Sad Rejonowy w Radomiu, Sad Rejonowy w
Konskich, Sad Apelacyjny w Szczecinie.
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wykorzystaniu tzw. wirtualnego agenta, chatbota z funkcja Wirtualnego
Asystenta, systemu kolejkowego oraz rezerwacji wizyt, jednakze pozyskane z
niego dane nie sg petne i nie uwzgledniaja catej dziatalnosci Biuro Obstugi
Interesantow. W trakcie poczynionych ustalen oszacowano (czesciowe dane z
systemu, informacje od pracownikéw BOI), ze w okresie od 01.01.2024 r. do
29.11.2024 r. do Biur Obstugi Interesantow wptyneto okoto 32496 spraw (zapytania
telefoniczne, osobiste wizyty, zapytanie droga elektroniczna)".

Sad Rejonowy w Konskich opisat z kolei, ze ,,Biuro Obstugi Interesantdw tut. Sadu
prowadzi ewidencje papierowa jedynie w zakresie ilosci interesantéw przyjetych
osobiscie w budynku Sadu jak i telefonicznie i zgodnie z nig w okresie od 1 stycznia
2024 r. do 4 grudnia 2024 r. (wtgcznie) obstuzono: - osobiscie 7.014 0sob, -
telefonicznie 6.308 osob’.

Najczesciej wystepujace rodzaje spraw

Zapytalismy sady, ktére utworzyty Biura Obstugi Interesantow, z jakimi trzema
najczesciej wystepujacymi kategoriami spraw zwracano sie do nich w 2024 r.
PoprosiliSmy o udzielenie odpowiedzi ha podstawie dostepnych systemow
elektronicznych, rejestrow, katalogow ustug podstawowych i uzupetniajgcych lub
na podstawie doswiadczenia oséb zatrudnionych w sadzie.

Sad Rejonowy w Lubaniu stwierdzit jedynie, ze Organ (Prezes Sadu) nie posiada
zadanej informacji i nie stanowi ona informacji publicznej, poniewaz ma charakter
oceny*. Podobnie Sad Rejonowy Gdansk-Pdtnoc wyjasnit, ze nie rejestruje
zapytan, a informacja istniejaca w pamieci pracownika, ktdra nie zostata
utrwalona w jakiejkolwiek formie, nie ma waloru informacji publicznej*“.

Niektore sady ograniczyty sie zas do stwierdzenia, ze nie prowadza statystyk lub
rejestréw spraw, z ktérymi zwracano sie do Biura Obstugi Interesantow®. Z kolei
Sad Rejonowy w Radzyniu Podlaskim uznat, ze ,ciezko jest wyodrebnic trzy
najczesciej wystepujace kategorie spraw, z ktérymi zwracano sie do (...) Biura"“®, a
Sad Rejonowy w Opolu wyttumaczyt jedynie: ,,BOI zajmuje sie udzielaniem
informacji stronom i pethomocnikom postepowan sgdowych’. Powtarzaty sie tez
odpowiedzi merytoryczne, ale bardzo ogdlne - za przyktad niech postuzy Sad

“* Podobnie Sad Okregowy w Gdansku (pytanie dotyczy norm o charakterze
interpretacyjnym).

“4 Sad powotat sie na wyrok Naczelnego Sadu Administracyjnego z 14 wrzesnia 2012 r. o
sygn. akt | OSK 1177/12.

“> Przyktadowo Sad Rejonowy w Krasniku, Sad Okregowy w Lublinie, Sad Rejonowy w
Tarnobrzegu (odestano do Sadu Okregowego w Tarnobrzegu), Sad Rejonowy
Katowice-Zachod, Sad Rejonowy Poznan-Stare Miasto, Sad Rejonowy w Olecku, Sad
Apelacyjny w todzi, Sad Rejonowy w Kaliszu.

“6 Podobnie Sad Rejonowy w Suwatkach, Sad Rejonowy w Drawsku Pomorskim.
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Rejonowy w Kutnie, ktdry do trzech najczesciej wystepujacych spraw zaliczyt te ,,z
zakresu spraw karnych i cywilnych’.

Zestawienie doktadnych statystyk odzwierciedlajacych odpowiedzi na to pytanie
jest niemozliwe ze wzgledu na ich réznorodnosc. Sady w rézny sposob
formutowaty tres¢ odpowiedzi, powotywaty sie na rozmaite zrédia (najczesciej
bazowano na doswiadczeniu pracownikow sadu lub na katalogu ustug
stworzonym przez Ministerstwo Sprawiedliwosci) oraz postugiwaty sie dowolna
liczba przyktadow (niektore wymieniaty zwiezle trzy przyktady, inne podawaty ich
nawet kilkanascie). Lektura odpowiedzi nie pozostawia jednak watpliwosci, ze
najczesciej powtarzajacymi sie kategoriami spraw, z ktérymi zwracali sie
interesanci, byty sprawy spadkowe, sprawy rodzinne oraz szeroka grupa pytan
dotyczacych toczacych sie postepowan.

Najczesciej powtarzajace sie kategorie spraw, o ktdre pytali interesanci

Sprawy Sprawy Pytania
spadkowe rodzinne o postepowania w toku
informacja o informacja o informacja o pytania o stan | prosby o
stwierdzeniu obowigzku rozwodzie i sprawy (np. udostepnienie
nabycia alimentacyjny | separacji sygn. akt, informacji z
spadku m (oraz terminy systemow
mozliwosci rozpraw, elektroniczny
jego wyniki spraw) | ch
podwyzszania
, Obnizania,
wygasniecia)
mozliwos¢ informacja o informacja o koszty udostepnianie
przyjecia wiadzy ubezwiasnow | sadowe, akt, odpisow,
spadku w rodzicielskiej olnieniu optaty, orzeczen,
imieniu (pozbawienie, numery nadanie
. ograniczenie, rachunkow klauzuli
matoletniego Zawieszenie, bankowych, wykonalnosci
przywroécenie) zwrot kosztow
podrozy
informacja o informacja o informacja o mozliwosc¢ pytania o
przyjeciu lub uregulowaniu | ustaleniu ustanowienia | wzory,
odrzuceniu kontaktéw z badz obroncy z formularze,
dzieckiem zaprzeczeniu | urzedu druki, karty
ojcostwa (takze o

“7 Podobnie Sad Rejonowy w Zielonej Gérze, Sad Rejonowy w Mtawie, Sad Rejonowy w
Mikotowie, Sad Rejonowy w Jedrzejowie, Sad Rejonowy w Pile, Sad Rejonowy w Koszalinie,
Sad Rejonowy w Watczu, Sad Rejonowy w Tarnowskich Gorach, Sad Okregowy we
Wioctawku, Sad Rejonowy w Opatowie, Sad Rejonowy we Wioctawku, Sad Rejonowy w
Kluczborku, Sad Okregowy w Przemyslu, Sad Rejonowy w Mysliborzu, Sgd Okregowy w
tomzy, Sad Rejonowy w Gnieznie, Sad Rejonowy w ltawie.
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spadku oraz sposbdb

dziale spadku WszCczecia
postepowania

)

We wszystkich sgdach (rejonowych, okregowych, apelacyjnych) pojawiaty sie
pytania o postepowania w toku oraz wskazoéwki co do wszczecia nowych
postepowan - o wysokosc kosztow, optat sgdowych, zakup e-znakdéw optaty
sagdowej, mozliwosc zwolnienia z kosztow, mozliwosc roztozenia kosztow na raty, o
nadang sygnature akt, stan sprawy oraz jej wynik, o termin rozprawy i numer sali,
mozliwos¢ udziatu w rozprawie online badz o sposéb usprawiedliwiania
nieobecnosci na rozprawie oraz zasady zwrotu kosztow podrozy, przesytke akt do
sadu nadrzednego lub zwrot akt z opinia biegtego, udostepnianie formularzy i
wzordw oraz sposoby wszczecia postepowania w danej sprawie, o uzupetnianie
brakéw formalnych i zgtaszanie zmian adresu korespondencji, o kuratorow
wyznaczonych w sprawie, liste biegtych, mediatorow oraz lekarzy sagdowych, o
udostepnianie akt sprawy do wgladu, zamowienie ich do czytelni, mozliwos¢
uzyskania kopii dokumentoéw z akt czy dokonania fotokopii, 0 uzyskanie odpisu
wyroku lub postanowienia, uzasadnienie wyroku, a takze o informacje w sprawie
uzyskania klauzuli wykonalnosci lub stwierdzenia prawomocnosci orzeczenia.

W sadach rejonowych przewazaty pytania dotyczace spraw spadkowych oraz
spraw alimentacyjnych. Z kolei w sadach okregowych powtarzaty sie przede
wszystkim zagadnienia witasciwe dla spraw rozwodowych, ubezwiasnowolnienia
oraz mozliwosc¢ odbywania kary pozbawienia wolnosci w systemie dozoru
elektronicznego.

Pozostate sprawy, z ktérymi zwracali sie do sgddéw interesanci, dotyczyty
przyktadowo:

e zaswiadczenia o niekaralnosci, informacji o Punkcie Informacyjnym
Krajowego Rejestru Karnego oraz informacji o zatarciu skazania,

e odroczenia wykonania kary pozbawienia wolnosci, zastepczych kar
pozbawienia wolnosci, zamiany kary na prace spotecznie uzyteczna,
przedterminowego warunkowego zwolnienia, wnioskoéw ,,0 widzenie”,

e roztozenia grzywny na raty, nawiazek na raty oraz innych spraw karnych
wykonawczych z zakresu naleznosci sagdowych,

e wnoszenia prywatnych aktdéw oskarzenia,
informacji o pozwach o zaptate, nakazie zaptaty w postepowaniu
upominawczym,

e informacji o pozwach o wyptate wynagrodzenia, zaptate odszkodowania za
nieuzasadnione lub niezgodne z prawem rozwigzanie przez pracodawce
uMmowy O prace, sprostowaniu swiadectwa pracy, przywrdceniu do pracy,

e informacji o odwotaniach od decyzji organéw rentowych lub wojewddzkich
zespotow ds. orzekania o niepetnosprawnosci,
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e whioskow i wpisdw do ksigg wieczystych, wgladu do akt ksigg wieczystych,
wykreslenia hipoteki,

e informacji o funkcjonujacym systemie nieodptatnej pomocy prawnej oraz

informacji o innych organach ochrony prawnej,

uregulowania statusu nieruchomosci, zasiedzenia,

ustanowienia rozdzielnosci majatkowej,

zezwolenia na zawarcie zwigzku matzenskiego z cudzoziemcem,

zakazu zblizania sie przez sprawcow przemocy oraz opuszczenia wspolnego

mieszkania przez sprawcow przemocy w rodzinie,

ustalenia opiekuna prawnego dla obywateli Ukrainy,

skargi na czynnosci komornika,

ogtoszenia upadtosci konsumenckiegj,

Rejestru Fundacji Rodzinnych,

uznania na terenie Polski orzeczenia zagranicznego,

whnioskow o udostepnienie informacji publicznej.

Tak jak zostato juz wspomniane, udzielajac odpowiedzi na to pytanie czes¢ sadow
opierata sie bezposrednio badz posrednio na udostepnionym przez Ministra
Sprawiedliwosci katalogu ustug wraz z kartami ustug“®. Chodzi o ustugi
podstawowe z zakresu prawa cywilnego, karnego, rodzinnego, gospodarczego,
pracy i ubezpieczen spotecznych, ktdre swiadcza sady kazdego szczebla oraz
ustugi dodatkowe (uzupetniajace), sporzadzone oddzielnie dla danego szczebla
sadu. Thumaczac za Ministerstwem Sprawiedliwosci, karty ustug sa
uwzglednionymi w katalogu jednostkowymi informacjami ,,0 tym, w jaki sposdb
interesanci moga zrealizowac¢ dang ustuge, ktéry sad i wydziat jest dla sprawy
wiasciwy, w jaki sposdb zainicjowac sprawy, jakie ztozy¢ dokumenty, w jakim
terminie nalezy je ztozyc, w jakiej wysokosci wniesc optate, jakie wzory i formularze
zastosowad'"*?,

Do ustug podstawowych wymienianych przez sady nalezy:

e informowanie oséb uprawnionych o stanie postepowania w sprawie na
podstawie danych z sagdowych systeméw informatycznych (1/K/UP/CiG,
16/K/UP/K),

e udostepnianie osobom uprawnionym akt sprawy w celu ich przegladania
lub sporzadzania fotokopii (2/K/UP/CiG oraz 17/K/UP/K),

e wydawanie odpiséw i kopii dokumentdw na podstawie sgdowych
systemoéw informatycznych lub akt sgdowych (3/K/UP/CiG oraz 18/K/UP/K),

e informacja o optatach i kosztach sagdowych, sposobie ich uiszczenia oraz
sposobie ubiegania sie o zwolnienie od kosztéw sadowych (5/K/UP/CiG oraz
20/K/UP/K),

%8 7 petnym katalogiem mozna zapoznac sie tutaj:
https://wsoi.ms.gov.pl/do-pobrania/katalogi-uslug/ (dostep: 29.12.2024 r.).

“ https://www.gov.pl/web/sprawiedliwosc/wdrozenie-standardow-obslugi-interesantow
(dostep: 29.12.2024 r.).
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informacja o przestankach i sposobie ustanowienia adwokata lub radcy
prawnego z urzedu (6/K/UP/CiG oraz 21/K/UP/K),

informacja o funkcjonujacym systemie nieodptatnej pomocy prawnej i
nieodptatnego poradnictwa obywatelskiego (7/K/UP/CiG),

informacja o zasadach usprawiedliwiania nieobecnosci w postepowaniu
sgdowym (8/K/UP/CiG oraz 23/K/UP/K),

informacja o zasadach zwrotu kosztow podrdzy i utraconych zarobkow lub
dochoddéw dla $wiadkéw (9/K/UP/CiG oraz 24/K/UP/K),

informacja o uzyskaniu klauzuli wykonalnosci lub stwierdzenia
prawomocnosci orzeczenia (10/K/UP/CiG oraz 25/K/UP/K),

informacja o lekarzach sgdowych, biegtych sgdowych, ttumaczach
przysiegtych wpisanych na liste Ministra Sprawiedliwosci (15/K/UP/CiG oraz
29/K/UP/K),

informacje o osobach oraz o podmiotach zbiorowych na podstawie danych
zgromadzonych w Krajowym Rejestrze Karnym (elektroniczny dostep do
KRK) oraz zasady uzyskiwania informacji z KRK droga tradycyjna
(30/K/UP/K).

Do ustug dodatkowych (uzupetniajacych) wymienianych przez sady nalezy:

informacja o stwierdzeniu nabycia spadku, informacja o otwarciu i
ogtoszeniu testamentu, informacja o przyjeciu lub odrzuceniu spadku,
informacja o dziale spadku (31-34/K/UU/SR),

informacja o podziale majatku wspodlnego, informacja o zasiedzeniu
(36-37/K/UU/SR),

informacja o pozwie o zaptate (40/K/UU/SR, 34/K/UU/SO),

skarga na czynnosci komornika (50/K/UU/SR),

informacja o prywatnym akcie oskarzenia (51/K/UU/SR),

informacja o odroczeniu wykonania kary pozbawienia wolnosci badz
ograniczenia wolnosci (54/K/UU/SR, 56/K/UU/SR),

informacja o zatarciu skazania (56/K/UU/SR),

informacja o roztozeniu grzywny na raty lub zamianie na prace spotecznie
uzyteczne (57/K/UU/SR),

informacja o obowigzku alimentacyjnym, mozliwosci podwyzszenia i
obnizenia alimentow badz o wygasnieciu obowigzku alimentacyjnego
(61-64/K/UU/SR),

informacja o pozbawieniu, ograniczeniu lub zawieszeniu wiadzy
rodzicielskiej badz jej przywrdceniu (65/K/UU/SR, 72/K/UU/SR),
informacja o zezwoleniu na dokonanie czynnosci przekraczajacej zakres
zwyktego zarzadu majatkiem dziecka (66/K/UU/SR),

informacja o uregulowaniu kontaktéw z dzieckiem (68/K/UU/SR),
informacja o ustaleniu badz zaprzeczeniu ojcostwa (69-70/K/UU/SR),
informacja o ustanowieniu rozdzielnosci majatkowej (71/K/UU/SR),
informacja o zezwolenie na zawarcie zwigzku matzenskiego z
cudzoziemcem (73/K/UU/SR),
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e informacja o odwotaniu od decyzji organow rentowych lub orzeczen
wojewodzkich zespotow do spraw orzekania o niepetnosprawnosci
(75/K/UU/SR, 48/K/UU/SO),
informacja o pozwie w sprawie o zaptate w wynagrodzenia (76/K/UU/SR),

e informacja o sprostowaniu $wiadectwa pracy (77/K/UU/SR),

e informacja o pozwie o zaptate odszkodowania w zwigzku z

nieuzasadnionym lub niezgodnym z prawem rozwigzaniem przez

pracodawce umowy o prace (80/K/UU/SR),

informacja o pozwie o przywrdcenie do pracy (81/K/UU/SR),

informacja o rozwodzie i separacji (31-32/K/UU/SO),

informacja o ubezwtasnowolnieniu (33/K/UU/SO),

informacja o udzieleniu zezwolenia na odbycie kary pozbawienia wolnosci

w systemie dozoru elektronicznego (42/K/UU/SO).

Kierowanie interesantéw do witasciwych instytucji

Kolejne pytanie zadane sagdom dotyczyto odsytania interesantéw do innych,
konkretnie wskazanych instytucji, gdy ich pytania (prosby, wnioski, inne)
wykraczajg poza kompetencje obstugujacych. Chodzito nam przyktadowo o
sytuacje, gdy prosby interesantéw obejmuja udzielenie porad prawnych czy
pomoc W przygotowaniu pisma.

Tylko 13 saddw odpowiedziato jednoznacznie, ze nie odsyta interesantow do
wiasciwych instytucji®. Poza sgdami, ktére nie odpowiedziaty na wniosek, nie
odpowiedziaty na to pytanie czy udzielity odpowiedzi niejednoznacznej (ok. 50),
pozostate sgdy udzielity odpowiedzi twierdzgcej (ok. 315). Sgd Okregowy w Jelenigj
Gorze stwierdzit natomiast, ze nasze pytanie ,,nie stanowi informacji publicznej,
gdyz odnosi sie do sformutowan wyjasnien, jakich miatby dokonac¢ Organ Prezes
Sadu, w zakresie przedstawionym przez Wnioskodawce w tresci wniosku. Nalezy
zatem przyjac, iz zadana informacja nie dotyczy sfery faktéow oraz nie odnosi sie do
danych bedacych w posiadaniu Organu (...)".

Z odpowiedzi sgdow wynika, ze najczesciej interesantoéw odsyta sie do punktow
nieodptatnej pomocy prawnej. Jesli sady proponuja interesantom kontakt z
prawnikami i kancelariami prawnymi, to nie sugerujg konkretnych nazwisk czy
miejsc. Zdarzaja sie tez sugestie co do koniecznosci kontaktu z biegtymi,
ttumaczami oraz mediatorami. Do innych z wymienianych instytucji naleza
przyktadowo:

prokuratura rejonowa,

komenda policji,

urzad skarbowy,

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych,

0 Miedzy innymi Sad Okregowy w Siedlcach, Sad Okregowy Warszawa-Praga, Sad
Rejonowy Katowice-Zachdd, Sad Rejonowy w Augustowie, Sad Rejonowy w Biatej
Podlaskiej, Sad Rejonowy w Ostrzeszowie.
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osrodek pomocy spotecznej,

powiatowe centrum pomocy rodzinie,

komisje ds. rozwigzywania problemadw alkoholowych,
poradnie psychologiczno-pedagogiczne,

osrodki profilaktyki i terapii uzaleznien,

miegjscy i powiatowi rzecznicy praw konsumentow,
Panstwowa Inspekcja Pracy,

centrum wspierania rodziny,

osrodki interwencji kryzysowej,

oddziaty Narodowego Funduszu Zdrowia,

Urzad Stanu Cywilnego,

Rzecznik Praw Dziecka,

Rzecznik Praw Obywatelskich,

tzw. studenckie kliniki prawa,

jednostki archiwoéw panstwowych,

tzw. Niebieska Linia,

agencje posrednictwa nieruchomosci,

wydziaty geodezji w urzedach gmin lub w starostwach,
centrum migranta.

Publikacja wynikow ankiet satysfakcji

Jednym z elementdw uwzglednionych w standardach obstugi interesanta jest
proces monitorowania jakosci tej obstugi, poprzez cykliczne (kwartalne)
ankietowanie interesantéw”. W tym celu powstata standaryzowana ankieta
satysfakgji, ktorg interesanci moga wypetni¢ anonimowo, w formie papierowej i
online (w zaleznosci od sposobu przyjetego przez sad). Nie ma natomiast
szczegotowych wytycznych co do analizowania wynikdéw ankiet, poza koniecznosci
przekazywania ich kierownictwu sgdu oraz omawiania z kierownikami
sekretariatow wydziatow.

Poszukujac informacji zauwazylismy, ze na stronach internetowych sgdoéw mozna
znalez¢ informacje o samych ankietach®, ale juz nie o gromadzonych wynikach®:.
PostanowiliSmy wiec zapytac sady powszechne o to, czy publikuja na stronach
internetowych raporty (inne dokumenty) podsumowujace wyniki ankiet
satysfakcji interesantow.

' Niektore sady powszechne publikuja dokument opracowany przez Ministerstwo
SpraW|edI|wosc:| Przyk+adem moze byc Sqd Rejonowy W Lesku

CC%A8dovvn|ctvvoe%ZODovvszech nym. Ddf (dostep 28.12. 2024 r.).

2 Zob. przyktadowo informacje Sadu Okregowego w Opolu:
https:/www.opole.so.gov.pl/standardy-obslugi-interesantow,m.mg.,258,364 (dostep:
28.12.2024 r.).

> Jedyny odnaleziony przypadek, to raport za IV kwartat 2017 r. opublikowany przez Sad
Apelacyjny w Szczecinie:
https://www.szczecin.sa.gov.pl/raport-z-wynikow-badania-poziomu-obslugi-w-biurze-obslu
gi-interesantow,new,maq,1,103.ntml.452 (dostep: 28.12.2024 r.).
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Kilka sadow, ktore co prawda odpowiedziaty na wniosek o udostepnienie
informacji publicznej, w ogdle nie odniosto sie do tego pytania*. Pozostate sady
odpowiedziaty jednogtosnieg, ze nie publikujg wynikow ankiet, a Sgd Rejonowy w
Gorzowie Wielkopolskim poinformowat, ze nie prowadzi sprawozdan
statystycznych w zakresie pracy Biura Obstugi Interesantow. Wyjatek stanowi Sad
Rejonowy w Toruniu oraz Sad Okregowy w Toruniu. Na stronie Sadu Rejonowego
w Toruniu nie odnalezliémy jednak wynikéw ankiet™®, zas Sgd Okregowy w Toruniu
doprecyzowat w odpowiedzi, ze raporty kwartalne sg publikowane w sgdowym
portalu wewnetrznym.

Z odpowiedzi pozostatych sadow wynika, ze publikuja w Biuletynach Informacji
Publicznej informacje, ktore wynikaja z obowigzujgcego prawa, ale nie maja
obowigzku publikacji danych dotyczacych satysfakcji interesantow®®. Niektére
sady wyjasnity natomiast, ze dane z ankiet przesytane sg do sgdéw okregowych
lub apelacyjnych oraz do Ministerstwa Sprawiedliwosci®’. Sad Rejonowy w Rykach
wyttumaczyt, ze informacje sg przesytane do Departamentu Nadzoru
Administracyjnego Ministerstwa Sprawiedliwosci, ktory sporzadza kwartalne
informacje dotyczace monitorowania poziomu satysfakcji interesanta w sgdach
powszechnych wraz z arkuszem zbiorczej analizy z ankiet za dany okres
sprawozdawczy. Uzupetnieniem moga by¢ odpowiedzi Sagdu Rejonowego w
Zabrzu oraz Sadu Okregowego w Biatymstoku. Zgodnie z nimi, informacje o
wynikach analizowanych ankiet sg udostepniane przez Ministerstwo
Sprawiedliwosci poszczegdlnym sagdom lub do wiadomosci pracownikom sadu.
Podobnie Sad Apelacyjny we Wroctawiu stwierdzit, ze raporty od Ministerstwa
Sprawiedliwosci sg analizowane tylko ,dla uzytku wewnetrznego'. Z kolei Sad
Rejonowy w Legnicy stwierdzit, ze wyniki ankiet sg dostepne w aktualnosciach na
stronie projektu Ministerstwa Sprawiedliwosci®®.

Ciekawa uwage poczynit zas Sad Rejonowy w Bydgoszczy - odpowiadajac na
pytanie o najczesciej wystepujace kategorie spraw, z ktorymi zwracaja sie
interesanci wskazano, ze dane zostaty uzyskane na podstawie analizy ankiet
satysfakcji interesantow. Z kolei Sgd Okregowy w Krakowie odpowiadajac na
pytanie o liczbe spraw skierowanych przez interesantow wskazat przy okazji, ze w
sadzie istnieje zeszyt wnioskéw/skarg na Biuro Obstugi Interesantéw (w 2024 roku

> Sad Rejonowy w Otwocku, Sad Rejonowy w Rzeszowie, Sad Rejonowy w Gryficach, Sad
Rejonowy w Cztuchowie.

%5 Zaktadka ,,Standardy obstugi interesanta’
https:/torun.sr.gov.pl/index.php?p=new&id=2023&idg=mg.646&kword=ankiet, zaktadka

»Biuro Obstugi Interesantéw’:

( (dostep: 28.12.2024
r.).
% Sad Rejonowy w Lubaniu, Sad Rejonowy w Lwéwku Slaskim, Sad Rejonowy w
Garwolinie.

7 Przyktadowo Sad Rejonowy w Grdjcu, Sad Rejonowy w Ostrowi Mazowieckiej, Sad
Apelacyjny w Biatymstoku, Sad Rejonowy w Sopocie, Sad Rejonowy w Ztotoryi, Sad
Rejonowy w Tychach, Sad Rejonowy w Dzierzoniowie, Sad Okregowy w Ptocku, Sad
Rejonowy dla Warszawy-Mokotowa.

8 https://wsoi.ms.gov.pl/aktualnosci/ (dostep: 28.12.2024 r.).
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nie odnotowano w nim zadnych wpiséw). Odpowiadajac na nasz wniosek o
udostepnienie informacji publicznej, Sad Rejonowy w Olecku przestat zas w
wiadomosci nastepujaca zachete: ,Dazac do zapewnienia jak najlepszej jakosci
obstugi interesantow w Sadzie Rejonowym w Olecku, w imieniu kierownictwa
sadu, zwracam sie z uprzejma prosba o anonimowe wypetnienie ankiety
satysfakcji interesanta on-line dostepnej na stronie internetowej tut. Sadu:
https://www.olecko.sr.gov.pl (wyskakujgce okienko). Wyrazone w ankiecie opinie
beda dla nas cenne i postuza do podjecia dziatan zmierzajacych do podniesienia
Jjakosci obstugi interesantow”.

Biura Obstugi Interesantéw w doswiadczeniach
sedziow, pelnomocnikéw i kadry zarzadzajacej

WhioskKi z pierwszej czesci badania postanowiliSmy uzupetnic analiza
indywidualnych wywiadow pogtebionych dotyczacych funkcjonowania Biur
Obstugi Interesantéw. Do wziecia udziatu w wywiadach zaproszeni zostali
przedstawiciele trzech kluczowych grup funkcjonujgcych w ramach systemu
sagdownictwa: sedziowie, petnomocnicy procesowi (adwokaci i radcowie prawni)
oraz kadra zarzadzajgca sadami, w tym prezesi sadow i kierownicy BOI. Wybor
tych grup miat na celu uchwycenie zaréwno wewnetrznej perspektywy
organizacyjnej i orzeczniczej, jak i doswiadczen osob korzystajacych z ustug Biur w
swojej codziennej praktyce zawodowej. Pozwolito to na poréwnanie oczekiwan,
ocen i napie¢ wystepujacych na styku obstugi interesanta, sprawnosci
postepowan i zarzagdzania sgdem.

Biura Obstugi Interesantéw z perspektywy sedziéw

Wptyw BOI na obcigzenie sekretariatéw

Wypowiedzi sedzidéw pokazujg, ze Biura Obstugi Interesantdw sg postrzegane
przede wszystkim jako narzedzie organizacyjne, ktére w istotny sposdb zmienito
codzienng prace wydziatoéw i sekretariatow. Badani wskazywali, ze jednym z
kluczowych efektow utworzenia Biur Obstugi Interesantéw byto przejecie przez
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nie znacznej czesci prostych czynnosci informacyjnych, dotychczas realizowanych
przez sekretariaty.

(...) wiecej czynnosci sqQ w stanie wykonac osoby pracujgce w Biurze Interesanta.
Sqg one na przyktad w stanie udzielac informacji za posrednictwem systemow
informatycznych, jaki jest termin wyznaczony do sprawy, czy zapadto orzeczenie
w sprawie, bez podawania szczegotow. Natomiast sq w stanie poprzez dostep do
informacji zamieszczonych juz przez sedziow w takich portalach udzielic
podstawowych informacji o sprawie. Oczywiscie rozumiem, ze dodatkowo osoby
mogqg miec dostep do portali informacyjnych sgdowych, ale jezeli nie majg
takiego dostepu, to mysle, ze podstawowe informacje udziela Biuro Obstugi
interesanta. | to jest na pewno bardzo pomocne [IDI_SU].

Wypowiedz ta pokazuje, ze BOI postrzegane s3g jako instytucja zapewniajaca
minimum informacyjne osobom, ktdre nie korzystaja z narzedzi cyfrowych, przy
jednoczesnym zachowaniu kontroli nad zakresem przekazywanych danych.
Badani zwracali uwage, ze bezposredni kontakt interesantow z sekretariatami byt
czasochtonny i obcigzajacy dla pracownikéw administracyjnych.

Panie kierowniczki sekretariatow bardzo chwality, ze powstaty te Biura Obstugi
Interesantow, dlatego ze jak przychodzi interesant, klient, to nie konczy sie
zazwyczaj na pieciu czy dziesieciu minutach. Rodzqg sie kolejne pytania. Nawet
Jjak otrzymuje odpowiedz, to oni dalej nie rozumiejq, bo sq zestresowani tym, ze
sg w budynku sgdu. To, co dla nas jest proste, trzeba ttumaczyc¢ jeden | drugi raz,
zwtaszcza ze [interesanci] muszg wypetniac formularze. Ten stres powoduje, ze
kilka razy pytajg o to samo. (...) Wiem, ze u nas pani kierownik sekretariatu
bardzo to chwalita, bo takie biura w roznych czesciach Polski, w roznych terenach
powstaty [IDI_SU].

Wypowiedz powyzsza podkresla, ze BOI przejety nie tylko obowiagzki informacyjne,
lecz takze ciezar komunikacyjny wynikajacy z dezorientacji i stresu interesantow.
Badani zwracali jednoczesnie uwage, ze zmnigjszenie obcigzenia pracownikdow
sekretariatow nie byto odczuwalne w rownym stopniu - zalezne byto przede
wszystkim od charakteru wydziatu.

Zdecydowanie to uwolnito sekretariaty. Oczywiscie sq sekretariaty, w ktorych jest
sporo kontaktu bezposredniego, na przyktad wydziaty rodzinne, wydziaty karne,
ale w wydziatach cywilnych najprawdopodobniej wiekszosc spraw, kontaktu,
przejeto Biuro Obstugi Interesantow [IDI_SK].

Sprawnosé ustug BOI: odpisy, formularze i podstawowe
informacje proceduralne

Sedziowie na 0go6t pozytywnie oceniali Biura Obstugi Interesantow pod wzgledem
sprawnosci ustug. Wskazywali, ze odgrywaja one istotna role w biezacej obstudze
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whioskdw o wydanie odpiséw orzeczen lub postanowien oraz w udzielaniu
podstawowych informacji proceduralnych.

Jezeli chodzi o wydanie odpisow, no to mi sie wydaje, ze tutaj [dzieje sie to] na
biezqgco, bo telefonicznie mozna zadzwonic i zamowic odpis postanowienia czy
orzeczenia. Teraz bardzo czesto tutaj dzwoniq interesanci, zeby zapytac, jaki jest
stan sprawy. (...) z uwagi na to, ze brakuje sedziow, te terminy sq bardzo odlegte.
Albo na przyktad [interesanci] pytajqg, czy mozna ubiegac sie o zwolnienie od
optat. No i panstwo urzednicy (...) ten formularz odpowiedni dajq tej stronie i tam
ewentualnie ttumaczq, co powinno byc w tym formularzu zawarte. Bardzo czesto
wtasnie sq takie pytania dotyczgce tych formularzy: jaki formularz, jaki wniosek o
wydanie odpisu. Pytajq, czy dobrze, gdzie majqg sie podpisac, jaka kwota. (...) takie
czesto bardzo podstawowe informacje tez sq udzielane [IDI_SH].

Rola BOI w udzielaniu informacji na temat rozpraw zdalnych

Badani wskazywali rowniez na szczegolna role Biur Obstugi Interesantéw w
przekazywaniu informacji w sytuacjach niestandardowych, zwtaszcza w trakcie
rozpraw zdalnych, ktore - jak wszystkie rozprawy - moga ulegac opdznieniom.

(..)jesli moge jeszcze wskazac obszar, ktory jest bardzo przydatny z punktu
widzenia Biura Interesanta w przekazywaniu informacji, to jest w przypadkach
rozpraw zdalnych, ktére bardzo czesto z powodow technicznych miaty
opdznienia. | kontakt z Biurem Interesanta pozwalat tez bardzo szybko - w
sytuacji, kiedy byto opoznienie rozprawy... powiedzmy, protokolant nie zawsze ma
ten czas, zeby skontaktowac sie. Przekazywat informacje do Biura Interesanta, ze
jest opoznienie w rozprawie z roznych tam powodow i to byta od razu
przekazywana taka informacja do osob, ktore dzwonity i nie wiedziaty, dlaczego
jeszcze ich sprawa nie zostata wywotana. Inaczej to wyglgda, jezeli sie siedzi w
sqQdzie, bo wiadomo: wychodzi protokolant, zakresla sprawe na wokandzie i
wiadomo, ze jest z jakiegos tam powodu opdznienie, czy wychodzi i informuje o
opdznieniu. W sprawach, ktére byty przeprowadzane w formie zdalnej, takiego
przyptywu informacji na biezgco nie ma. My nie mamy mozliwosci, nawet nie
mamy czasu na to, ze prowadzimy jednoczesnie rozprawe | przekazujemy
Jjednoczesnie informacje stronom czy dzwonimy do stron. Jest czas przeznaczony
na okreslong rozprawe, on jest poswiecony tej sprawie. Nie zawiadamiamy wtedy
innych, dopiero jak jest przerwa, to informujemy. A Biura Interesanta to
wykonywaty, wiec uwazam, ze to byt tez taki dobry przeptyw informacji [IDI_SU].

Udostepnianie akt przez Biura Obstugi Interesantéw

Z pierwszej czesci niniejszego raportu wynika, ze do listy obowigzkow
pracownikow Biur Obstugi Interesantow niejednokrotnie zalicza sie udostepnianie
akt. Badani sedziowie zostali zapytani o sprawnos¢ BOI w tym zakresie, jednak z
ich doswiadczenia nie pokrywaty sie z naszymi wczesniejszymi ustaleniami - na
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0got w ich miejscu pracy funkcjonowaty czytelnie akt, ktére catosciowo zajmowaty
sie tymi zadaniami.

Z tego, co ja wiem, to raczej jest to dobrze zorganizowane, przynajmniej w moim
sqQdzie, i naprawde nie ma problemow poza jakimis wyjgtkowymi sytuacjami,
zeby nie byto dostepu do akt. My mamy osobno Biuro Obstugi Interesantow i
dzwoni i zapowiada swojqg wizyte, to te akta w dziewiecdziesieciu dziewieciu
procentach sq [IDI_SF].

(..) czytelnia akt [funkcjonuje] jako jednostka wyspecjalizowana po prostu.
Elektronicznie to wszystko jest obstugiwane, akta sg zamawiane na termin, sq
ustalane. Ludzie nie nie potrzebujqg przebywania w sekretariatach, nie potrzebujg
chodzenia po duzym sqgdzie, tylko majg jednostke ukierunkowang — Biuro
Obstugi Interesantow - informacja, a Czytelnia Akt to sg po prostu akta [IDI_SK].

Sedziowie zwracali uwage, ze ewentualne problemy z dostepem do akt wynikaja z
potrzeby zapoznania sie z nimi przez kilka osdb naraz. Remedium na tego typu
sytuacje stanowi¢ ma digitalizacja akt.

Najczesciej jest tak, ze strony wnoszq o mozliwosc zapoznania sie z aktami
wtedy, kiedy tez sedzia chce sie zapoznac z aktami. | tu niestety sq kolizje
czasami i akta sqQ po prostu niewydawane, bo to jest rzeczg normalng, ze tez
sedzia sie musi zapoznac. (..) Ja uczestnicze w projekcie pilotazowym digitalizacji
m.in. akt. W zwigzku z tym wiem, ze bardzo to utatwia prace petnomocnikom,
poniewaz kazde pismo, ktore wptywa do sqdu, jest jednoczesnie skanowane i
publikowane w systemie Sedzia-2 jako dokument, ktory wptynagt. Wiec nie tylko
jest wzmianka o tym, ze dokument znajduje sie w wersji papierowej w aktach,
ale takze kazdy dokument jest skanowany. | ja w rozmowach z petnomocnikami
bardzo czesto stysze, ze jest to ogromne udogodnienie [IDI_SU].

Rola BOI w przygotowaniu profesjonalnych uczestnikéw
postepowan

Respondenci wskazywali, ze Biura Obstugi Interesantow odgrywaja rowniez
istotna role w przygotowaniu mtodych prawnikéw do udziatu w czynnosciach
procesowych, co przektada sie na sprawnosc¢ postepowan. Wptywajg zatem nie
tylko na komfort “nieprofesjonalnych” interesantéw, ale i przyczyniaja sie do
szlifowania kompetencji petnomocnikdw stron.

(..) rozmawialismy o (..) braku doswiadczenia u mtodych prawnikow i teraz
widze, ze aplikanci, mtodzi prawnicy tez przychodzg do Biur Obstugi Interesanta i
dopytujq, czy na przyktad odpis aktu skroconego ma byc w oryginale, czy tez nie.
I w sytuacji, kiedy ta informacja zostaje im wczesniej przekazana, no to wchodzg
na rozprawe i biorqg udziat w czynnosciach, skracajgc proces. Czyli najkrocej
mowiqc, jesli mtody prawnik dowiadywatby sie o wymaganych dokumentach
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dopiero na pierwszym terminie, to bytaby koniecznosc odroczenia terminu. Z
punktu widzenia realizacji czynnosci orzeczniczych jak najbardziej
doinformowane strony to jest szybszy proces, to jest oczywiste [IDI_SK].

Jakos¢ udzielanych informacji i ich wptyw na przebieg rozprawy

W trakcie wywiadow sedziowie zapytani zostali, czy doswiadczajg sytuacji, w
ktdrych interesanci lub strony postepowan (niebedace prawnikami) trafiaja na
rozprawe nieprzygotowane lub btednie poinformowane w wyniku obstugi w BOI -
np. w kwestii procedur, brakéw formalnych pism. Badani zgodzili sig, ze jakos¢
informacji udzielanych przez Biura Obstugi Interesantéw ma bezposredni wptyw
na przebieg postepowan i przytaczali przyktady negatywnych doswiadczen w tym
zakresie. W wypowiedzi ponizszej osoba badana zwrdcita uwage na problem
brakdéw formalnych, ktérym mogto zapobiec uwazne przejrzenie dokumentow
przez pracownika biura. Aby uniknac¢ takich sytuacji, uprzedza sie pracownikéw o
koniecznosci weryfikacji kompletnosci pism.

Czasami zdarzajq sie tez jakies tam sprawy, ze cos tam brakuje, no to tez
prosimy, ze nastepnym razem, jezeli bedzie podobna sprawa, zeby tez zwrocic
uwage, zeby byty na przyktad, jak jest trzech czy czterech uczestnikow, a jest
Jjeden odpis pisma, to zeby jak ktos przyjdzie, cos dopyta, zeby oni zerkneli na
pierwszq strone i zapytali, czy jest odpowiednia ilos¢ zatgcznikow, bo jezeli nie, to
niestety sqd bedzie wzywat. To tez oni zwracajq na to uwage, no bo sq takie
sytuacje, ze byta jakas informacja, ze ktos nie poinformowaf, no moze nie na sali
rozpraw, tylko do urzednika, ze zostato wystane pismo {(...), no i wzywa sie do
jakiegos ztozenia odpisow, a nikt im wczesniej o tym nie powiedziat. No to wtedy
Jja poprositam, zeby nastepnym razem patrzyli, ile jest tych uczestnikow czy stron,
i Zeby strona, ktéra wnosi pismo, to pierwsze, zeby zostata poinformowana, ze
musi byc tyle takich egzemplarzy, ile jest tych stron pozwanych czy uczestnikow.
(..) Bywaty takie sytuacje, ze nikt wczesniej o tym nie powiedziat i dopiero sqd
wzywat do ztozenia odpisow, dlatego poprositam, zeby przyjmujqQcy zwracali na
to uwage [IDI_SH].

BOI moga wiec w praktyce petnic¢ funkcje prewencyjnga, ograniczajac liczbe
wezwan do uzupetnienia brakdw formalnych.

Sedziowie wskazywali takze na problemy wynikajace z rozbieznosci pomiedzy
informacjami dostepnymi w systemach informatycznych, z ktérych domysinie
korzystajg pracownicy BOI, a zmianami wprowadzanymi odrecznie w aktach.

Zdarzajqg sie na przyktad takie sytuacje, ze sedzia wydaje zarzqgdzenie, ktore jest
pozniej w systemie opublikowane, a nastepnie odrecznie jest modyfikowana na
przyktad godzina rozprawy. | to jest bardzo duza putapka dla osob pracujgcych
w Biurze Interesanta. My nie mamy zadnych przeszkod do tego, aby
modyfikowac recznie na przyktad godzine rozprawy czy uchylic na przyktad
okreslone zarzgdzenie. Nie jest to zadna dla nas przeszkoda formalna. Ale osoba
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udzielajgca informacji tylko na podstawie dokumentow, ktore ma w systemie,
powinna tez jeszcze skonsultowac sie, i to jest dobrq rzeczq, czy po prostu nie ma
dodatkowych zarzgdzen wydawanych powiedzmy recznie [IDI_SU].

Badani podkreslali, ze systemy informatyczne umozliwiaja aktualizowanie takich
informacji, o ile s3 one konsekwentnie wykorzystywane.

(..) obecnie pracuje na portalu Sedzia-2, a wczesniej na systemie Currenda. Te
odpowiednie portale umozliwiajq (...) dokonywanie takich powiedzmy
odpowiednich adnotacji, zeby osoba w Biurze Interesanta miata mozliwosc z tym
zapoznania sie. Czyli (...) jezeli cos jest odrecznie, pracownik robi skan zarzgdzenia
odrecznego, ono jest wrzucane w system. Tak samo adnotacja w systemie
Currenda — tez jest mozliwosc odnotowania, ze zarzqgdzenie to zostato, ze tak
powiem, zmienione. Wiec mozliwosc jest | zawsze to jest takie ryzyko, czy
pracownik, ktory udziela informacji na podstawie [systemu] w Biurze Interesanta,
zweryfikowat to z osobq, ktora ma dostep biezgcy do akt [IDI_SU].

Granice udzielania informacji

Analizujac kwestie jakosci pomocy udzielanej przez BOI nie sposéb pominagc¢
ryzyka udostepniania interesantom zbyt szerokiego zakresu informacji. Badani
wyraznie akcentowali koniecznosc scistego przestrzegania granic informowania,
zwitaszcza w odniesieniu do projektéw orzeczen, co znaczaco wptywa na
bezpieczenstwo procesu orzeczniczego.

Szkolenia i ten czynnik ludzki muszg byc starannie bardzo dobierane, poniewaz
my, pracujqgc z bardzo istotnymi dokumentami, tez jako sedziowie tworzymy te
dokumenty w formie projektow. Nie moze byc¢ dopuszczalna taka sytuacja, ze
pracownik Biura Obstugi Interesantow informuje o tym, co jest projektowane. Bo
ten projekt moze sie w kazdej chwili zmienic. Pracownik powinien wiedziec, miec
takg podstawowaq wiedze z zakresu prawa, ze udziela informacji tylko o tych
orzeczeniach, ktore sq, a nie o projektowanych. Bo my musimy miec tez jako
sedziowie takg gwarancje, ze pracujemy, opracowujemy sobie pewne projekty,
ktore dopoki nie sq wyrokami, postanowieniami, orzeczeniami, nie majq prawa
wyjsc poza obreb, ze tak powiem, naszych wewnetrznych pracy. Nie mogq byc¢
udzielane informacje na zewnatrz. (...) uwazam, ze przeptyw informacji takich,
powiedzmy, ktore sq informacjami stuzbowymi, powinien byc bardzo starannie
weryfikowany [IDI_SU].

Oproécz powstrzymywania sie od ujawniania tresci orzeczen bedacych dopiero w
fazie projektu, badani wskazywali na koniecznosc¢ przestrzegania przez
pracownikow BOI granic swoich kompetencji takze w obszarze porad prawnych.

[Istotny jest] takze zakres udzielanych informacji w pozytywnym i negatywnym
znaczeniu tego stowa. Nie moze to byc zakres informacji przekraczajgcy to, co
znajduje sie w aktach, czyli udzielanie porad prawnych. Jest to niedopuszczalne.

32



Mozna wskazac, odczytujgc okreslone zarzgdzenie, jaki jest termin zakreslony,
ale nie mozna udzielac absolutnie instrukcji, co dana osoba powinna zrobic, bo
to jest juz uprawnienie, przekroczenie kompetencji danej osoby [IDI_SU].

(..) czasami zdarza sie, (...), ze pracownicy BOI z dobrych intencji wyswiadczajq
takqg niedzwiedziq przystuge. Podajgc informacje, wchodzg w jakies
niebezpieczne rejony porad prawnych, bo im sie wydaje, ze wiedzq i znajg
odpowiedz. | zdarzyto sie dwa, trzy razy, odkagd jestem prezeskq, ze uzyskatam
informacje od stron w ramach skargi, ze przeciez otrzymali jakqgs porade czy
Jjakags informacje wtasnie w BOI, i pdzniej przez to nieprawidtowo sie potoczyto
postepowanie [IDI_SF].

Ograniczenia kadrowe i ich konsekwencje dla jakosci informacji

Sedziowie zwracali uwage, ze jednym z istotnych ograniczen funkcjonowania Biur
Obstugi Interesantéw sg niedobory kadrowe, ktdre bezposrednio wptywaja na
jakosc udzielanych informacji.

Jest trzech urzednikow, ktorzy (...) w biurze u nas w Sqdzie Rejonowym pracujq,
wiec oni nie tylko obstugujq te osoby, ktore stojg w kolejce, ale oni muszq tez
odebrac telefon. Wiec jak tak sie nawarstwi, to oczywiscie moze zaczqc sie taka
sytuacja i na pewno sie zdarza, ze cos nie jest poinformowane nalezycie jak
trzeba, ale to wszystko wynika z ilosci spraw, z pospiechu i z braku rgk do pracy
[IDI_SH].

Ten cytat pokazuje, ze btedy informacyjne nie sg postrzegane jako wynik
zaniedban pracownikow, lecz jako konsekwencja przecigzenia organizacyjnego.

Szczegdlne wyzwania w sprawach rodzinnych

Badani wskazywali, ze istotne trudnosci w zakresie przeptywu informacji dotycza
wydziatdw rodzinnych, gdzie kumuluja sie zaréwno braki kadrowe, jak i wysoki
poziom emocji po stronie uczestnikow postepowan. Problemy te maja charakter
systemowy, nie sytuacji incydentalnych.

Wyzwaniem jest to, ze mamy bardzo duzo spraw, jestesmy przetadowani
sprawami, zwtaszcza w takich sprawach bardzo wrazliwych, to znaczy w
sprawach rodzinnych, gdzie sq braki kadrowe na kazdym odcinku, od
orzecznikow przez urzednikow i tak dalej. No i w zwigzku z tym sprawy toczq sie
tam o wiele dtuzej niz powinny, niz nalezatoby oczekiwac, co rodzi tez potrzebe
uzyskania informacji od stron tych postepowan. No | w zwigzku z tym, ze po
pierwsze to sqQ dane wrazliwe, po drugie z uwagi na te braki kadrowe i tak dalej,
nie sposob na obecnym etapie zapewnic¢ dobrego przeptywu komunikacji
miedzy Wydziatem Rodzinnym a BOI. | to uwazam, ze jest gtowna bolgczka i
pewnie nie tylko w moim sqdzie, ale w ogole mysle w Polsce, bo we wszystkich
sqgdach rejonowych jest powazny kryzys w wymiarze sqdow rodzinnych. (...) Jest
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taka irytacja dosyc naturalna ze strony ludzi, ktorzy majq jakies sprawy w sqgdach
rodzinnych, czy to sq sprawy alimentacyjne, czy tez o wtadze rodzicielskq. Sq to
sprawy niezwykle delikatne czesto, ktore wigzq sie z duzym tadunkiem
emocjonalnym. Te osoby oczekujq petnej informacji od ludzi z BOI, a ludzie z BOI
mogq podac tylko te dane, ktore gdzies tam wiszqg w systemie [IDI_SF].

Powyzszy fragment obrazuje napiecie pomiedzy oczekiwaniami interesantéw a
formalnymi mozliwosciami Biur Obstugi Interesantow. Badani wskazywali, ze
proby wychodzenia naprzeciw emocjom interesantdw moga niestety prowadzic
do dalszych probleméw organizacyjnych, rzutujacych niejednokrotnie na prace
innych jednostek w instytucji.

Zeby wyjs¢ naprzeciw tym emocjom ludzi, osoby z BOI na przyktad potem
dzwoniqg do Wydziatu Rodzinnego, co tez jakby dezorganizuje prace [IDI_SF].

Wptyw Biur Obstugi Interesantéw na wizerunek sadu

Badani sedziowie w wywiadach niejednokrotnie podkreslali kluczowa role Biur
Obstugi Interesantow w budowaniu wizerunku sadu, a takze catego wymiaru
sprawiedliwosci. S3 bowiem migjscem pierwszego kontaktu z instytucja dla wielu
0sOb, zatem sprawnosc¢ i atmosfera kontaktu z nimi rzutuje na catoksztatt
doswiadczenia wyniesionego z sadu - ktore samo w sobie naznaczone jest
zazwyczaj niematym napieciem emocjonalnym. Jest zatem niezwykle istotne, aby
kadry BOI zasilaty osoby, ktére sg w stanie podotac tym trudnym zadaniom.

To jest nie tylko sedzia, tylko to pierwsze wejscie, to pierwsze wrazenie, ze te osoby
czujq, ze sq obstuzone tak, jak powinny, i wychodzq, i majq te informacje. Bo
informacja jest informacjq, ale sposob przekazania jest dla mnie wazny [IDI_SK].

Osoby, ktore tam pracujq, sq osobami starannie dobieranymi z uwagi na zakres
kompetencji. Wydaje mi sie, ze one budujg bardzo pozytywny wizerunek sqgdu
[IDI_SU].

[BOI] nazywam sercem sqgdu z uwagi ha ogrom osob, jaki sie przewijq, i ilosc
telefonow wykonywanych [IDI_SK].

Sedziowie akcentowali role nie tylko pracownikéw BOI, ale i ochrony sagdu w
procesie budowania wizerunku instytucji.

W mojej ocenie wptywa to [na wizerunek] w sposob diametralny. Najwazniejsze
dla odbioru sqdu przez ludzi to jest po pierwsze zachowanie ochroniarzy, bo to
jest w ogdle pierwszy moment - trzeba przejsc przez bramki, a pozniej wtasnie
Biuro Obstugi Interesantow. | to absolutnie determinuje wizerunek sgdu w
bardzo duzym zakresie [IDI_SF].

Wsréd kompetencji i zalet, ktére wedtug naszych badanych miaty cechowad
idealnego pracownika BOI, niekwestionowana pozycje zajmowata kultura
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osobista. Nie tylko bowiem merytoryczna jakos¢ udostepnianej informacji buduje
pozytywne doswiadczenie interesanta, ale takze sposdb udzielenia informacji.

[Istotny jest] szacunek, z jakim zwracajq sie do interesantow, uwaznosc, kultura
osobista, no i oczywiscie precyzja podania informacji [IDI_SF].

Wizerunek sqgdu to sq tez ludzie. Nie tylko dostep do systemow informatycznych,
ale poziom kultury, wyglgd tych osob, wszystko z tym zwigzane. Jezeli to sg osoby,
ktore majq reprezentowac instytucje publiczng takq, jakg jest sqd, to wazne jest
nie tylko co przekazujq, ale w jaki sposob przekazujq. Poziom kultury jest
czynnikiem niezwykle istotnym {(...) [IDI_SU].

Oczekiwania wzgledem wizerunku pracownikow wybrzmiewaty takze w innych
wypowiedziach badanych osob.

Mysmy nawet mieli taki dress code, ze panie w punkcie obstugi interesanta miaty
dodatki na odziez bardziej galowo-eleganckaq. To tez byto zadbane. Wizerunek,
Jjakosc tej obstugi, to jest szereg roznych kwestii i mysle sobie, ze to na pewno
wymagatoby jeszcze niejednej refleksji, jak to mozna zrobic [IDI_MQ].

Sedziowie wskazywali, ze wizerunek instytucji budowany jest rowniez poprzez
rozwigzania przestrzenne i udogodnienia dla interesantéw, a niekiedy takze
wystroj pomieszczen.

(..)jedna pani z obstugi interesanta Sgdu Okregowego (...) powiedziata mi, ze po
ostatnim szkoleniu doszta do wniosku, ze musi jeszcze ten pokoj, gdzie przyjmujq
interesantow, ocieplic i ma zamiar kupic kwiaty [IDI_SH].

Bardzo wazne wizerunkowo jest tez to, zeby tam jakos wyglgdato, zeby sie dato
usigsc [IDI_MG].

Badani podkreslali takze kwestie dostepnosci sadow dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami - na przyktad opiekundw dzieci czy 0séb z niepetnosprawnoscia.

Nie wiem, jak w innych sgdach w Polsce jest, ale u nas jest na przyktad kgcik dla
dziecka. Jak przyjdzie mama z dzieckiem, to jest taki kgcik, sg malowanki, sg
jakies bajeczki, zeby mama czy ojciec, czy dziadkowie mogli spokojnie zatatwic
to, po co przyszli. A w Biurze Obstugi Interesantow Sgdu Okregowego nawet
tapeta jest taka przyjazna, zeby dziecko sie w tym kagciku lepiej czufto. (...) Teraz tez
mnie zaskoczyto, ze zostato urzqgdzone takie miejsce, jezeli mama przyjdzie z
malutkim dzieckiem i trzeba przewingc to dziecko, to tez takie miejsce powstato,
gdzie mama moze pojsc, nakarmic dziecko, jest kotara. Takze tez mnie to
zaskoczyto pozytywnie. (...) jezeli sq osoby z niepetnosprawnosciq, to nasi
urzednicy pomagajq, zaprowadzq, mowiq, na ktorym pietrze jest na przyktad
Sqgd Rodzinny, na ktorym Wydziat Pracy i Ubezpieczen. Takze tez mnie to
zaskoczyto pozytywnie. [IDI_SH].
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Powyzszy cytat pokazuje, ze wizerunek sgdu ksztattowany jest takze przez
postawy pracownikow i ich gotowosc do podnoszenia jakosci obstugi.

Ocena projektu Wdrozenie Standardéw Obstugi Interesanta

W trakcie wywiadow prosiliSmy sedzidw o opinie na temat efektow projektu
Wdrozenie standarddw i procedur obstugi interesanta w sgdownictwie
powszechnym (WSOI) realizowanego przez Ministerstwo Sprawiedliwosci w
ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj. Pytanie to niekiedy
ujawniato brak wiedzy badanych o tym, ze taki projekt zostat zrealizowany, ale
zarazem pozwalato skojarzy¢ pewne praktyki z jego wdrazaniem.

Przyznam szczerze, ze nie wiem, jakie to byty standardy, podktadam sie teraz.
Wyobrazam sobie, ze pewnie z tego wynika wymog tworzenia ankiet dla
interesantow. | te ankiety majq istotne znaczenie, one rzeczywiscie sq
analizowane co jakis czas i majg wptyw na to, jak pracujq osoby zatrudnione w
BOI i w czytelni. Jesli jest potrzeba jakiejs korekty, to po prostu jest to wdrazane
[IDI_SF].

Badani zwracali uwage na wptyw opinii interesantdw wyrazanych w ankietach na
proces szkoleniowy pracownikéw BOI.

Na pewno jest to brane pod uwage przy szkoleniach. Uwazam, ze tych szkolen
Jjest ciggle za mato, bo one powinny byc w duzej mierze z kompetencji miekkich. |
staramy sie w moim sqQdzie tez to robic, ale tak naprawde one powinny byc¢
bardzo regularne, minimum dwa razy w roku, tak przypuszczam. Jesli w ankiecie
pojawi sie jakas informacja, jakies niewtasciwe zachowanie albo tez skarga
administracyjna przyjdzie, to jest to analizowane w gronie kierownictwa
administracyjnego i pézniej przekazywane pracownikom. Powiem szczerze, ze
nie przypominam sobie, odkqd jestem dyrektorka (...), Zeby kiedykolwiek wptyneta
do mnie skarga administracyjna w zwigzku z dziataniem czytelni czy BOI, ale
pamietam, ze zdarzyta sie jakas krytyczna uwaga w ankiecie i ona byta
analizowana [IDI_SF].

Standardy ministerialne sg powigzane z systemem szkolen, ewaluacji i biezacej
korekty praktyk, nawet jesli problemy maja charakter incydentalny. Szkolenia
realizowane sg jednak nie tylko w odpowiedzi na skargi interesantow, a
niejednokrotnie sami pracownicy wykazujg inicjatywe i chetnie biorg w nich
udziat. Zgodnie z ponizsza wypowiedzig badanej sedzi, szkolenia pozwalajg im
skuteczniej radzi¢ sobie w trudnych sytuacjach, co docelowo wptywa nie tylko na
jakosc obstugi, ale i na ich komfort psychiczny.

Pytatam [pracownikow], jak radzq sobie z tym stresem, i okazuje sie, ze sq
szkolenia - obstuga trudnego interesanta, i mogqg sie zapisywac na kolejne.
Wiem, ze niektorzy urzednicy sq bardzo ambitni, byli na wielu szkoleniach
[IDI_SH].
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Sedziowie wskazywali, ze wprowadzenie standardéw ministerialnych miato
zauwazalny wptyw na sposéb funkcjonowania Biur Obstugi Interesantéw, zaréwno
W wymiarze organizacyjnym, jak i wizerunkowym.

Wydaje mi sie, ze te standardy, przynajmnigj te, z ktorymi ja sie tutaj miatam
okazje zapoznac, na pewno poprawiajqg wizerunek, na pewno poprawiajq
sprawnosc wzajemnej komunikacji. Mozna by powiedziec, ze wczesnigj te biura
funkcjonowaty, natomiast brak wypracowanych standardow powodowat, ze po
pierwsze zakres informacji byt udzielany rézny, ten poziom czy szybkosc¢
udzielania informacji tez byta rozna. Natomiast teraz jest to wszystko bardziej
zestandaryzowane, moge powiedziec, wiec na pewno dzieje sie to z korzysciq
[IDI_SU].

Standaryzacja jest zatem postrzegana jako czynnik porzadkujacy praktyke
dziatania BOI i wyrownujacy poziom obstugi.

Podsumowanie: Biura Obstugi Interesantow z
perspektywy sedziéw

Z perspektywy sedzidw Biura Obstugi Interesantow staty sie trwatym i
nieodzownym elementem organizacji pracy sadow. Ich funkcjonowanie w
istotnym stopniu przyczynito sie do odcigzenia sekretariatow, ograniczenia liczby
bezposrednich kontaktow z wydziatami oraz uporzadkowania przeptywu
podstawowych informacji do interesantow.

Wskazywane ograniczenia organizacyjne — zwtaszcza niedobory kadrowe oraz
specyfika wydziatow rodzinnych i karnych — nie podwazajg jednak ogdlnej
pozytywnej oceny funkcjonowania BOI. Badani zgodnie podkreslali, ze nawet przy
istniejgcych problemach trudno wyobrazi¢ sobie powrdt do modelu
funkcjonowania sgdoéw sprzed wprowadzenia Biur Obstugi Interesantow.

Mimo Ze sq problemy, to (...) po prostu nie wyobrazam sobie juz tego, zeby tego
BOI nie byto [IDI_SF].

BOI jako realne narzedzie odcigzajace inne komorki sadu

Z perspektywy sedzidw Biura Obstugi Interesantow sg przede wszystkim
mechanizmem porzadkujacym kontakt sadu z interesantami, ktory w sposéb
zauwazalny zmniejsza liczbe bezposrednich interakcji obcigzajgcych sekretariaty
wydziatow. Respondenci konsekwentnie wskazujg, ze przed utworzeniem BOI
nawet krotkie wizyty interesantow w sekretariatach czesto przeradzaty sie w
dtugie, powtarzalne rozmowy, wymagajace wielokrotnego ttumaczenia tych
samych kwestii proceduralnych.
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Sedziowie podkreslaja, ze przejecie przez BOI zapytan o podstawowe informacje —
terminy rozpraw, zapadniecie orzeczenia, kwestie formularzy i optat — pozwolito
sekretariatom skoncentrowac sie na pracy merytorycznej i obstudze czynnosci
procesowych.

Jakosé informacji jako warunek bezpieczenstwa procesu

Sedziowie podkreslali znaczenie odpowiedniego przygotowania kadrowego
pracownikdéw BOI, w tym znajomosci podstawowych zasad procedury oraz
sSwiadomosci granic kompetencyjnych. Wyraznie akcentowano koniecznosc¢
ochrony informacji wewnetrznych, w szczegdlnosci projektow orzeczen, ktére nie
powinny by¢ ujawniane interesantom.

Sedziowie zwracajg uwage na ryzyka wynikajace z rozbieznosci pomiedzy danymi
widocznymi w systemach a stanem faktycznym akt, zwtaszcza w sytuacjach, gdy
zarzadzenia s3 modyfikowane odrecznie. W takich przypadkach BOI moze — mimo
dobrej woli — przekazywac informacje niepetne lub nieaktualne, co potencjalnie
Wplywa na organizacje rozpraw i przebieg postepowan.

Jednoczesnie respondenci podkreslajg, ze systemy informatyczne daja techniczna
mozliwos¢ ograniczania tych ryzyk (np. poprzez skanowanie zarzadzen i adnotacje
w systemach), jednak wymaga to konsekwencji, wspdtpracy oraz jasno
okreslonych standardow weryfikacji informacji. Z perspektywy sedziéw BOI nie
jest wiec autonomicznym zrodtem wiedzy, lecz elementem wiekszego
ekosystemu informacyjnego, ktérego stabe ogniwa ujawniaja sie wiasnie w
biurach obstugi.

Biura Obstugi Interesantéw jako wizytéwka instytucji

W kontekscie wizerunku sadu BOI byty opisywane jako ,pierwszy punkt styku”
interesanta z instytucja, a niekiedy wrecz jako ,serce sadu”. Sedziowie zwracali
uwage na znaczenie kultury osobistej, sposobu komunikacji, estetyki przestrzeni
oraz drobnych udogodnien organizacyjnych, ktdre wptywaja na odbidr sadu jako
instytucji dostepnej i przyjaznej. Jednoczesnie akcentowano znaczenie
standaryzacji dziatan BOI, w tym realizacji wytycznych ministerialnych oraz
mechanizmow informacji zwrotnej, takich jak ankiety, jako narzedzi
porzadkujacych i wyrownujacych poziom obstugi.

Biura Obstugi Interesantéw z perspektywy
profesjonalnych petnomocnikéw

Odrebna grupe badanych stanowili adwokaci oraz radcowie prawni, ktorzy jako
profesjonalni petnomocnicy regularnie korzystaja z Biur Obstugi Interesantow w
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zZwigzku z prowadzonymi postepowaniami. Ich doswiadczenia dotycza przede
wszystkim dostepu do informacji o sprawach i kontaktu z wydziatami, zatem BOI
funkcjonuje przede wszystkim jako posrednik pomiedzy petnomocnikiem a
sadem.

Ocena uzytecznosci Biur Obstugi Interesantéw z perspektywy
petnomocnikéw

Petnomocnicy proszeni byli o ocene jakosci i uzytecznosci Biur Obstugi
Interesantow w sadach, w ktérych najczesciej wystepujg zawodowo, lub w
regionie, w ktorym realizujg swoje ustugi. Z wypowiedzi badanych wytaniaja sie
wyraznie odmienne praktyki, ktére rzutuja na sposob kontaktu z BOI. Czes¢
badanych postrzega Biura nie jako utatwienie, ale bariere w dostepie do
informacji, zwtaszcza w sytuacjach, gdy zakres informacji dostepnych w BOI jest
ograniczony do danych systemowych, ktdre sg znane petnomocnikom, a
bezposredni kontakt z wydziatem nie jest mozliwy. Zwracali oni uwage, ze BOI
petnig przede wszystkim funkcje wstepnej, ,powierzchownej” obstugi
interesantow, ktorej gtdownym celem jest odcigzenie sekretariatow, ale nie realne
zastgpienie kontaktu z wydziatem.

(..) mysle, ze Biuro Obstugi Interesantow ma w swym zatozeniu takq bardzo
powierzchownq obstuge klientow sgdu i ma w swym zamysle odciqzyc
sekretariaty z bezposredniej obstugi. Przy czym tak naprawde, jezeli cokolwiek
chce sie zatatwic albo czegokolwiek sie dowiedziec, to i tak musze miec stycznosc
z pracownikiem sekretariatu albo miec wglgd do akt sprawy. To jest dla mnie
bariera (...) przed dostepnoscig do sgdu, bo kontakt telefoniczny z sekretariatem
Jjest niemozliwy, gdy mamy BOI. Nie przetgczqg mnie do sekretariatu [IDI_AK].

Mysle, ze wydziat ma najlepsze informacje na temat tego, co sie dzieje w sprawie.
Informacja najszybciej dochodzi do nich, bo oni pracujg na aktach. BOI jest
odseparowane, widzi to, co jest w systemach informatycznych, a ta informacja
bywa zamieszczana z opoznieniem i filtrowana [IDI_AW].

Mato jest informacji. One sq uzyteczne dla osob, ktore nie majqg zatozonych kont
na elektronicznych portalach sgdowych, ale dla petnomocnikow profesjonalnych
(..) moge sie dopytac, czy zostato doreczone cos drugiej stronie, ale generalnie o
sprawie sie niewiele dowiem. (...) czesto Biuro Obstugi Interesantow blokuje
dostep dalej do sgdu, do wydziatu, czyli nie ma mowy, zebysmy sie dostali do
sekretariatu sqgdu, a oni majq tylko informacje te, ktore sq w systemie wpisane,
wiec ja sie nie dowiem bez zamawiania akt, co w trawie piszczy, jakie pismo
wptyneto | tak dalej, niczego sie nie dowiem, musze specjalnie zamawiac akta,
przyjezdzac i patrzec, co tam wptyneto zanim mi sqd doreczy, jezeli chce cos
dowiedziec [IDI_AK].

W takiej perspektywie BOI petnig funkcje swoistego ,gatekeepera” — odciazaja
sekretariaty od kontaktu z interesantami, ale nie zapewniajg petnomocnikom
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informacji o jakosci porownywalnej z tg, ktérg mogtby przekazac wydziat.
Jednoczesnie respondenci wskazywali, ze w sytuacjach wyjatkowych mozliwe jest
przetamanie tej bariery, cho¢ wymaga to dodatkowego wysitku.

No chyba, ze jest jakas bardzo, bardzo sytuacja taka (...) wynikajgca z bardzo
waznych przyczyn. Wtedy oczywiscie przekonam pracownika Biura Obstugi
Interesantow, ze to jest rzecz niecierpigca zwtoki. (...) W trakcie COVID-u
musiatam sqd informowac na szybko, bo miatam obrone obligatoryjng klienta i
musiatam sie stawic w sqgdzie, a nagle zachorowatam. Musiatam rano dzwonic,
prawie nieprzytomna, mimo gorqgczki, i prosic, zeby potgczono mnie z
sekretariatem, i to uczyniono [IDI_AK].

Badani zwracali uwage na réznice w mozliwosci dotarcia bezposrednio do
sekretariatu danego wydzlatu w zaleznosci od tego, czy sad miesci sie w
wiekszym, czy mnigjszym osrodku.

W tym momencie, przynajmniej z mojego doswiadczenia, do sekretariatu dostac
sie jest o wiele trudniej, ze wzgledu na to, ze biura sq inaczej zorganizowane.
Przynajmniej takie jest moje doswiadczenie w Toruniu. W mniejszych
miejscowosciach bezposrednio trafia sie do sekretariatu, kazdy sie zna i jest
zupetnie inny ekosystem [IDI_AIJ.

O wiele bardziej przyjaznie jest w tych sgdach, (...) w tych matych sgdach, gdzie
tych biur nie ma [IDI_AK].

Czesc¢ petnomocnikéw wskazywata jednak, ze w wiekszych miastach centralizacja
obstugi przynosi takze wymierne korzysci.

Z mojej perspektywy to funkcjonuje bardzo dobrze. Pamietam, jak zaczynatem w
matych sqgdach, w Wagbrzeznie, Golubiu-Dobrzyniu, i dzwonito sie bezposrednio
do sekretariatu. Te informacje niekoniecznie byty rzetelne i niekoniecznie dobrze
dostepne. Natomiast w Toruniu i w wiekszych miastach, takich jak Gdansk,
Warszawa czy Poznan, to funkcjonuje bardzo dobrze, bo to jest jedno
scentralizowane miejsce, w ktérym mozna umaowic praktycznie wszystko, co nie
Jjest czytelniq [IDI_AI].

Jednoczesnie respondenci zwracali uwage na problemy dostepnosci BOI w
duzych osrodkach.

Im wieksze miasto, tym trudniej jest to dostepne. W Toruniu zdarza sie, ze jestem
pietnasty czy dwudziesty w kolejce. W Warszawie pamietam sytuacje, ze
czekatem bardzo dtugo i w pewnym momencie stwierdzitem, ze to sie w ogole
nie zwalnia. (..) Byta tez sytuacja, ze jechalismy do Krakowa na rozprawe i
zostalismy poinformowani w trakcie drogi, ze rozprawa jest zniesiona. To byta
bardzo nieprzyjemna sytuacja [IDI_Al].
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Jednoczesnie ten sam badany przyznat, ze sytuacja ta ostatecznie przetozyta sie
na lepszag komunikacje z Biurem w dalszej perspektywie.

Pdzniej osoby z biura pamietaty o tej sytuacji i przy kolejnych terminach same
wychodzity z inicjatywq, zeby informowac, czy rozprawa sie odbedzie, czy bedg
opoznienia [IDI_AI.

Badani zarazem czesto wskazywali, ze podstawowym narzedziem ich pracy jest
portal informacyjny, a kontakt z BOlI ma charakter wtérny i ograniczony.

Odkaqd jest portal informacyjny i odkgd wykonuje zawadd, to ja gtownie korzystam
z portalu. Portal jest dla mnie podstawowym Zrodtem informacji. Kontakty z BOI
sprowadzaty sie do tego, ze jak czegos nie znalaztem w portalu, to dzwonitem na
BOI, a BOI mowito mi, ze ma to samo, co ja widze. Ten kontakt byt dla mnie
iluzoryczny, niepotrzebny [IDI_AW].

Petnomocnicy wskazywali takze na sytuacje, w ktérych ani portal, ani BOI nie
dostarczajg kluczowych informacji procesowych, co pokazuje ograniczenia BOI w
sytuacjach wymagajacych szybkiej, precyzyjnej informacji procesowe].

Dzisiaj nawet dzwonitem, bo w poniedziatek miatem ogfoszenie orzeczenia. W
portalu jest tylko protokdt rozprawy. Ja sie jeszcze nie stawitem, wiec nie wiem,
jakie jest orzeczenie. Leci mi termin do ztozenia wniosku o uzasadnienie.
Dzwonitem na BOI | ustyszatem, ze oni tez tego nie wiedzq i Ze mam napisac
maila na wydziat [IDI_AW].

Czesc respondentow podkreslata, ze z ich perspektywy zakres ustug BOI nie
wymaga rozszerzenia, poniewaz zdecydowana wiekszos¢ informacji zapewnia
automatyzacja.

Dla mnie podstawowq formq kontaktu jest portal. On zatatwia 99% tego, o co
mogtbym pytac BOI. Widze, gdzie mam sprawe, jakie dokumenty wptynety, co
sqgd wystat do strony. BOI mi nie powie nic wiecej. Mysle, ze automatyzacja bytaby
lepsza, na przyktad przez jakies formy autoryzowanego dostepu do informacji
[IDI_AW].

Niektorzy petnomocnicy zwracali uwage nie na zakres merytoryczny ustug BOI,
lecz na ich organizacje, wskazujac na potrzebe rozwigzan dedykowanych
petnomocnikom profesjonalnym.

Jedyne zastrzezenie mam do tego, ze nie ma okienka dedykowanego dla
petnomocnikow profesjonalnych i czasami kolejka jest dtuga. Osoby
przychodzgce w swoich sprawach wydtuzajg czas obstugi, bo pytajq, uzupetniajq
cos. My przychodzimy z przygotowanymi dokumentami, chcemy je ztozyc, dostac
pieczgtke i wyjsc. Wygenerowanie takiego okienka tylko dla petnomocnikow
bytoby tatwiejszym rozwigzaniem [IDI_AS].
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Jednoczesnie pojawiaty sie takze opinie wskazujace, ze aktualny zakres ustug BOI
jest wystarczajacy, o ile funkcjonuje sprawna wspotpraca z sekretariatami.

Dla mnie jest wystarczajgcy, bo hawet gdy wymaga to wspotpracy z
sekretariatem, to prawie zawsze jestem w stanie to zatatwic w trakcie wizyty w
BOI. Pani z BOI kontaktuje sie z sekretarzem konkretnego sedziego, wraca do
mnie z informacjq i to jest dla mnie wystarczajgce [IDI_AS].

Badani zwracali jednak uwage na brak jednolitosci praktyk pomiedzy wydziatami i
sgdami, co wptywa na realng ocene zakresu ustug oferowanych przez BOI.

Na pewno mogtoby byc lepiej i to zalezy od konkretnego wydziatu i referatu
sedziego. Zdarza sie, ze zamawiam Kilka akt na pilnie i czesc¢ z nich jest, a sq
takie sytuacje, ze nie moge sie doczekac. Bywajq sqdy, w ktorych zamawiam
akta, a one nie sqQ w sqdzie, bo sQ w prokuraturze albo w innym sqQdzie, i moj
whiosek jest uznany za zatatwiony, mimo ze akta sie nie pojawity [IDI_AS].

Ten sam petnomocnik wskazywat, ze w takich sytuacjach brakuje mechanizmu
,0czekujgcego” wniosku.

Ja nawet nie wiem czasami, ze moj wniosek nie zostanie rozpoznany, bo akta nie
sg w sqdzie. Musze go ponowic w ciemno. Miatam oczekiwanie, Ze wniosek
bedzie czekat do momentu, az akta wrocq | wtedy zostanie rozpoznany [IDI_AS].

Inny badany zwrdcit uwage na brak jednolitych rozwigzan stosowanych na
stronach internetowych sadow. W Swietle jego wypowiedzi kazdy sad stosuje inne
praktyki w zakresie adreséw e-mail czy szablondw stron www, co moze przektadac
sie na czasochtonnosc i ucigzliwos¢ zdobywania danych kontaktowych.

To, co mnie drazni, to brak jednolitej informacji na temat BOI na stronach sgdow.
Trzeba przeklikac rozne zaktadki, zeby znalezc¢ kontakt. Adresy e-mail sg
uksztattowane w sposob chaotyczny, kazdy sqgd inaczej. To jest gtupie i bezcelowe
[IDI_AW].

Powyzsze wypowiedzi ukazuja wyrazne zroznicowanie odbioru Biur Obstugi
Interesantow w zaleznosci od roli uzytkownika — rozwigzanie oceniane jako
pomocne dla obywateli nie zawsze spetnia oczekiwania profesjonalnych
uczestnikow postepowan. Jednoczesnie nasi badani wyrazali zrozumienie dla
samej idei BOL.

Ja sie nie dziwie, ze BOI powstaty i sq utrzymywane. Pamietam, jak ludzie
dzwonili do wydziatow i nie dato sie pracowac, bo telefony caty czas dzwonity. Nic
dziwnego, ze kontakt z sgdem zostat skanalizowany do Biur Obstugi
Interesantow [IDI_AW].

Udostepnianie akt i wydawanie odpiséw orzeczen z perspektywy
petnomocnikéw
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Jak wynika z pierwszej czesci raportu, do Biur Obstugi Interesantow najczesciej
trafiajg zapytania dotyczace udostepniania akt oraz wydawania odpisdw orzeczen.
W badaniu jakosciowym zapytalismy petnomocnikoéw stron, w jakim stopniu
realizacja tych ustug jest dla nich efektywna, a w jakim generuje trudnosci.
Ponizsza wypowiedz obrazuje droge uzyskiwania akt przez badang, ktéra zwrdcita
jednoczesnie uwage na roznice w procedurze wynikajace z wielkosci osrodka, w
ktorym funkcjonuje sad.

W Biurze Obstugi Interesantow sktadam podanie (...), ewentualnie zamawiam
akta przez telefon i rezerwuje sobie godzine do czytelni akt. Natomiast w
sekretariacie, jezeli jest maty sqd, to ja przychodze, pytam grzecznie, czy nie
przeszkadzam i po prostu, jezeli tylko sq akta i nie sg w gabinecie sedziego, bo na
przyktad akurat sedzia pracuje nad tymi aktami, to sg mi jako petnomocnikowi
udostepniane [IDI_AK].

Czesc pethomocnikdéw pozytywnie oceniata koncentracje obstugi w jednym
miejscu, traktujac centralizacje ustug jako znaczne utatwienie organizacyjne.

Jezeli chodzi o wszelkiego rodzaju odpisy postanowien, wyrokow, to, co sie
wydarzyto w danej sprawie, sktadanie wnioskow, czy to fizycznie, czy tez
niektorych drogqg elektroniczng, to wychodzi bardzo sprawnie i przede wszystkim
jest wszystko w jednym migjscu [IDI_AI].

Badani wskazywali rowniez, ze w sytuacjach pilnych mozliwe jest przyspieszenie
realizacji ustug, choc¢ zalezy to od okolicznosci. Elastycznos¢ BOI postrzegana jest
jako istotna zaleta, choc¢ nie ma charakteru systemowego.

Miatem takq sytuacje, kiedy terminy biegty i powiedziatem, Ze po prostu
potrzebuje czegos szybko i czy da sie to zrobic, zaznaczajqgc, ze chodzi o cos
pilnego. Takze mozna byto to uzyskac w zaleznosci od sytuacji troche szybciej. W
duzej mierze nie moge na to narzekac [IDI_AI].

Jednoczesnie czes¢ petnomocnikdw wskazywata, ze BOI nie sg dla nich
niezbednym kanatem kontaktu, gdyz ich gtdbwnym narzedziem pracy pozostaja
systemy teleinformatyczne.

Oni mi sg w ogdle do tego niepotrzebni. Tak naprawde ja z Biurem moge sie nie
kontaktowac w ogodle, bo ja najwyzej rzeczy robie przez internet - albo mailowo,
albo podglgdam sobie w portalu [IDI_AQO].

Respondentéw zapytalismy takze, czy procedury oraz faktyczny czas oczekiwania
na udostepnienie akt przez Biura Obstugi Interesantow lub czytelnie akt s3
zgodne z ich oczekiwaniami dotyczacymi sprawnosci funkcjonowania
sagdownictwa. Wypowiedzi petnomocnikéw wskazywaty na zréznicowanie
doswiadczen w zaleznosci od wielkosci osrodka sgdowego.
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Nie miatam jakichs problemadw, ale ja caty czas opowiadam o matych osrodkach
sgdowych. Styszatam, ze takie problemy sq w duzych sgdach, bo tu chodzi o
warunki lokalowe i o kolejke oczekujgcych [IDI_AK].

Wypowiedz ta pokazuje, ze brak trudnosci w dostepie do akt bywa silnie
uzalezniony od lokalnego kontekstu organizacyjnego. Respondentka nie neguje
istnienia problemadw systemowych, lecz umiejscawia je przede wszystkim w
realiach duzych sadoéw, gdzie skala obstugi i ograniczenia infrastrukturalne maja
wieksze znaczenie.

Najbardziej krytyczne wypowiedzi na temat funkcjonowania czytelni akt dotyczyty
zroznicowanych praktyk organizacyjnych obowigzujacych w réznych sadach.

Z czytelniami jest kilka problemow. Po pierwsze sq pule terminow, wiec
teoretycznie, skoro nie ma terminu na godzine wczesniejszq, to ja powinienem
przyjsc i zobaczyc jedno biurko wolne czekajgce na mnie. W praktyce jest tak, ze
czytelnia stoi pusta, a ja nie moge przyjsc wczesniej, bo termin jest
zarezerwowany. To jest stabe wykorzystanie zasobow, gdzie dostep do akt bywa
dla mnie kluczowy, bo jak napisac apelacje albo is¢ na sprawe, nie majgc wiedzy,
co jest w aktach, to jest absolutnie nie do zrobienia [IDI_AW].

Ten sam badany zwrdcit takze na brak jednolitych standarddw w zakresie
formalnych wymogoéw dostepu do akt oraz réznice w zakresie zasad ich
fotografowania w zaleznosci od sadu.

Jest niejednolita praktyka, jesli chodzi o dostep do spraw. Niektore sqdy
przyjmujg ode mnie upowaznienie do obrony poswiadczone za zgodnosc, a inne
chcqg oryginatu. Co prawda te, ktore chcq oryginatu, majq racje, bo takie jest
prawo, ale w innych wydziatach praktyka jest taka, ze wystarczy poswiadczenie.
To oszczedza pracy, bo jesli nie mam klienta w Gdansku, a akta w Warszawie, to
on musiatby przyjechac albo wystac dokument pocztq, a ja musiatbym czekac.
(..) Rozne sq standardy, jesli chodzi o dostep do fotografowania akt [IDI_AW].

Ten fragment wskazuje na brak spéjnosci praktyk pomiedzy sadami i wydziatami,
co z perspektywy petnomocnikdw utrudnia planowanie pracy.

Preferowana forma kontaktu z Biurami Obstugi Interesantéw

Petnomocnikow zapytano, ktéry kanat komunikacji z Biurami Obstugi
Interesantdw — osobisty, telefoniczny, czy mailowy — jest dla nich najbardziej
efektywny oraz z ktérego korzystajg najczesciej w praktyce zawodowej. Ich
strategie i preferencje odnosnie kontaktu z BOI okazaty sie zréznicowane. Czesc
respondentow wskazywata, ze kontakt telefoniczny z BOl ma ograniczona
uzytecznosé, poniewaz zakres przekazywanych informacji jest w ich ocenie bardzo
waski.
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W Biurze Obstugi Interesantow przez telefon dzwonie, to pani mi po prostu
referuje tylko to, co ma w komputerze. Nie dowiem sie nic blizszego, musze
specjalnie na przyktad jeZzdzic¢ do jakiegos sqdu, Zeby sie dowiedziecC cos
blizszego. Przez telefon nie uzyskam zadnych informacji, ktore ewentualnie
mozna mi przekazac, oczywiscie nie naruszajqc przepisow [IDI_AK].

Jednoczesnie badani podkreslali, ze choc¢ kontakt telefoniczny bywa wybierany ze
wzgledow praktycznych, jego efektywnosc jest ograniczona takze przez problemy
z dostepnoscia pracownikow.

Jezeli miatabym jechac do Torunia, to wole zadzwonic. O ile tez czesto jest tak, ze
Jjest problem z dostepnosciq telefoniczng, bo akurat pracownicy sq zajeci innymi i
jest mato tych pracownikow, jest za mata obstuga, jest za mato ludzi. (...) Zawsze
jest najlepiej osobiscie, telefonicznie jest zawsze gorzej [IDI_AK]

Czesc¢ petnomocnikéw zwracata uwage, ze obstuga osobista w BOI bywa sprawna i
przewidywalna zwtaszcza tam, gdzie funkcjonuje system kolejkowy.

Jezeli chodzi o droge telefoniczng, to czasami sq kolejki. Natomiast jak cztowiek
przychodzi, pobiera bilet, bo to dziata na systemie kolejkowym, czy to w sqdzie
rejonowym, czy okregowym, to zazwyczaj wszystko sprawnie idzie. Jezeli chodzi o
kolejki telefoniczne, to wiadomo, ze w idealnym swiecie wiecej pracownikow by
sie przydato, ale trudno mi ocenic, czy to wynika z duzej liczby telefonow [IDI_AI].

Respondenci wskazywali takze na znaczenie lokalnego kontekstu oraz wtasnych
nawykow zawodowych.

Ja wole zatatwiac to osobiscie, bo Torun jest takim mniejszym miastem,
butikowym, wszystko jest dosyc¢ blisko. Moze dlatego, ze bytem tak uczony. SQ
rozne szkoty. Ja zawsze biore potwierdzenie, pieczqgtke, to byto zawsze istotne w
naszej kancelarii. (...) zawsze preferuje osobiscie [IDI_Al].

Inni petnomocnicy opisywali bardziej selektywne korzystanie z poszczegdlnych
kanatdw kontaktu, w zaleznosci od celu.

Zdarza sie, ze dzwonieg, ale to jest bardziej kwestia ustalenia sygnatury sprawy
albo jakiejs nagtej, gardtowej sprawy, kiedy trzeba pogadac z kims, kto jest
najblizej sedziego, bo decyzje trzeba podjqc tu i teraz. (...) Ja wszystko zamawiam
przez maila, a przez telefon zasadniczo nie [IDI_AQ].

Ten sam badany zwracat uwage na stopniowe przechodzenie na kontakt mailowy
Jjako podstawowy kanat komunikacji, cho¢ nie odbyto sie to bez trudnosci.

Po prostu ja to robie na maila. Pewien jeden adwokat zrobit awanture w jednym
sqQdzie, drugg w drugim i dzieki temu wszyscy respektujg maila. Na poczgtku
trzeba byto wniosek wypetnic, wydrukowad, zeskanowacd, podpisac [IDI_AQO].
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W odniesieniu do wydawania odpiséw czes¢ petnomocnikéow wskazywata na
model pracy oparty na formalnych, zaplanowanych dziataniach, bez oczekiwania
na obstuge ,od reki”.

Odpisy zatatwiam tak, zZe ide z gotowym whnioskiem, sktadam go i wychodze. Nie
zatatwiam nic na zasadzie, ze ide i chce cos od reki. Bardzo czesto po prostu
wysytam to pocztqg (...) [IDI_AQ].

Ten sam badany opisywat swdj styl pracy jako oparty na planowaniu i narzucaniu
termindw, co pozwala mu kontrolowac sprawnos¢ zatatwienia swojej sprawy.

Ja wychodze z zatozenia, ze skonczyty sie czasy, ze dostaje cos od reki. Jak pisze
maila z prosbg o akta, to wyznaczam im date. W 90% przypadkow ja te akta
dostaje. Jezeli ktos chce sobie komplikowac zycie, to bedzie zgdat akt juz albo
czekat, az sgd wyznaczy termin. Ja robie odwrotnie [IDI_AQ].

W wypowiedziach pojawiaty sie rowniez pozytywne oceny organizacji obstugi
taczacej ruch osobisty i telefoniczny.

Widze, Ze przede mnaq jest piec osob w kolejce, ale to sg piec potgczen
telefonicznych. | za chwile wyswietla sie moj numer. Raz telefon, raz cztowiek. To
jest przemyslane [IDI_AQ].

Jednoczesnie czes¢ badanych wskazywata, ze dtugie kolejki telefoniczne
skutecznie zniechecaja do tej formy kontaktu.

Dzwonie i nie zawsze ten kontakt jest tatwy. Jak stysze w stuchawce: dwadziescia
0sOb przed tobq, to mowie sobie: dziekuje [IDI_AW].

(..) telefonicznie potrafi byc to bardzo czasochtonne. Jak stysze, ze jest
kilkadziesigt osob przede mnag w kolejce, to rezygnuje. Jezeli sqd jest w miejscu,
gdzie wykonuje zawaod, to po prostu do niego ide [IDI_AS].

Korzystanie z innych komoérek petnigcych obowiazki BOI

Badanych zapytano o doswiadczenia zwigzane z funkcjonowaniem saddw, w
ktorych zadania typowe dla Biur Obstugi Interesantdw realizowane sg przez inne
komorki organizacyjne, takie jak biura podawcze czy sekretariaty wydziatow.
Pytanie dotyczyto w szczegdlnosci ryzyka odsytania interesantow do réznych
dziatow oraz trudnosci w identyfikacji wiasciwej komorki do zatatwienia
konkretnej sprawy.

Czesc¢ petnomocnikéw wskazywata, ze w ich praktyce zawodowej struktura sgdow
jest na tyle czytelna, iz nie napotykaja problemaow z ustaleniem wiasciwego
miejsca zatatwienia sprawy.
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Zawsze sqdy majq dosyc przejrzystq strukture, wiec dla mnie jest oczywiste, ze
sprawy tego rodzaju, ktore prowadze w danym wydziale, sq zatatwiane przez
sekretariat tego wydziatu [IDI_AK].

Ta wypowiedz wskazuje, ze dla doswiadczonych petnomocnikdw, poruszajacych
sie w okreslonym typie spraw i wydziatow, brak formalnego BOI nie musi stanowic
bariery organizacyjnej. Inni respondenci zwracali uwage, ze w ich doswiadczeniu
problem ten w zasadzie nie wystepuje, poniewaz w sgdach, z ktérymi majg do
czynienia, funkcjonuja juz wyodrebnione Biura Obstugi Interesantow.

Moje doswiadczenia sq z sgdami warszawskimi. W ostatnich latach to tylko sqdy
warszawskie. | tutaj wszedzie chyba jest BOI, tak jak siegam pamieciq [IDI_AW].

Ten fragment pokazuje, ze dla czesci petnomocnikdw pytanie o alternatywne
modele organizacyjne ma charakter czysto hipotetyczny, poniewaz w praktyce
zawodowej funkcjonuja oni niemal wytacznie w sgdach, gdzie zadania BOI s3 juz
wyraznie wydzielone.

Standardy obstugi interesanta

Zapytalismy petnomocnikdw, czy standardy obstugi interesanta wprowadzone
przez Ministerstwo Sprawiedliwosci w ramach projektu WSOI (Wdrozenie
Standarddow Obstugi Interesantéw) sg ich zdaniem realnie stosowane i
odczuwalne w codziennej praktyce.

Czesc¢ badanych wprost deklarowata brak wiedzy na temat projektu (lub znikoma
Swiadomosc¢ jego realizacji), jednoczesnie dostrzegajac stopniowg poprawe
funkcjonowania sadéw w czasie.

(..) nie styszatem, ze byt taki pomyst [IDI_AW].

Powiem zupetnie szczerze, ze moze to wynika z mojej ignorancji, ale nie
styszatem o tym projekcie. W jakis sposob to odczutem, ze z roku na rok wyglgda
to troche lepiej i sprawniej, ale w moim przekonaniu miato to wiecej wspodlnego z
pandemiq niz z czymkolwiek innym. Zauwazytem to tez niezaleznie od
sgdownictwa — po prostu w duzej mierze otworzylismy sie na zatatwianie spraw
zdalnie i zaczelismy je w ten sposob porzgdkowac [IDI_AI].

To chyba byto, [ze] tam ankiety jakies powyktadane lezaty i wszyscy mieli to
wypetniac [IDI_AQ].

Styszatam, nie znam szczegotow, styszatam, ze sq [IDI_AS].

Jeden petnomocnik wskazywat na ogdlng poprawe sprawnosci komunikacji z
sgdami w ostatnich latach, jednak taczyt jg raczej z procesami wymuszonymi przez
pandemie niz z formalnym wdrozeniem standarddw.

Moge powiedziec, ze na przestrzeni ostatnich pieciu lat, wydaje mi sie, ze
pandemia koronawirusa troche zmusita sgdownictwo do tego, zeby sie bardziej
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zdigitalizowac i zeby pewne rzeczy byty sprawniejsze. Chodzi o rozprawy, ale tez o
Biuro — srodki kontaktu, telefoniczne, mailowe, czy w ogdle zaoczne [IDI_Al].

W tej perspektywie poprawa jakosci obstugi jest postrzegana jako efekt adaptacji
organizacyjnej do nadzwyczajnych warunkdow, a nie jako bezposredni rezultat
wdrazania konkretnych standardow ministerialnych. Powyzsze wypowiedzi
pokazujg, ze nawet jesli zmiany w standardach obstugi sg odczuwalne, nie sg one
jednoznacznie kojarzone przez petnomocnikoéw z formalnymi projektami
systemowymi. W praktyce badani interpretuja je raczej jako element szerszego
procesu cyfryzacji i zmiany stylu pracy, ktéry objat takze inne obszary zycia
publicznego.

Sugestie i rekomendacje z perspektywy petnomocnikéw

Zapytalismy petnomocnikdw o usprawnienia funkcjonowania Biur Obstugi
Interesantow, ktére mogtyby poprawic efektywnosc ich kontaktu z sagdami.
Jednym z najczesciej pojawiajacych sie postulatow byta koniecznose
usprawnienia komunikacji telefonicznej, w tym rozwazenie wprowadzenia linii
dedykowanej petnomocnikom profesjonalnym.

Na pewno potgczenia telefoniczne i na pewno linia dedykowana telefoniczna dla
petnomocnikow bytaby super, natomiast (...) bysmy pewnie | tak zatadowali
maksymalnie tymi naszymi potgczeniami, niezaleznie od innych osob [IDI_AS].

Petnomocnicy zwracali rowniez uwage na znaczenie liczebnosci pracownikéw BOI
oraz jej zréznicowanie pomiedzy sagdami, majac jednoczesnie Swiadomosg, ze
obsada tej komorki powinna by¢ dostosowana do skali sgdu oraz rzeczywistego
obcigzenia zadaniami.

Sqg sqgdy, gdzie w Biurze jest siedem 0s0b, a sq sqdy, gdzie jest jedna albo dwie i
ta jedna jest jednoczesnie pracownikiem czytelni. W momencie, kiedy ktos czyta
akta, ta osoba opuszcza BOI i idzie do czytelni (...) O ile w matych sgdach mysle,
Ze wystarczy jedna czy dwie osoby, o tyle w wiekszych sqgdach to juz
niekoniecznie. (...) W naszym sqgdzie rejonowym, gdzie tych stanowisk jest siedem
czy osiem, ta kolejka jest albo bardzo krotka, albo w ogdle jej nie ma i obstuga
Jjest naprawde ptynna [IDI_AS].

Badana odnosita sie takze do pozytywnych doswiadczen zwigzanych z organizacja
kolejek, ktore umozliwiaja interesantom lepsze zarzadzanie wiasnym czasem.

To jest fajne, ze ten wyswietlacz pokazuje, ktora jestem w kolejce, ile jest potgczen
telefonicznych i ile osob przede mnq. Moge sobie to ustawic, zatatwic cos innego
w sqgdzie i wrocic do kolejki. To utatwia funkcjonowanie [IDI_AS].

Wypowiedzi pethnomocnikdéw sugeruja, ze kluczowym czynnikiem wptywajacym
na efektywnosc¢ BOI jest przede wszystkim odpowiednie dostosowanie zasobow
kadrowych i organizacji pracy do realnego natezenia ruchu interesantow.
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Podsumowanie: Biura Obstugi Interesantéw z
perspektywy petnomocnikéw

BOI jako punkt kontaktu o ograniczonej wartosci informacyjnej

Z perspektywy petnomocnikow Biura Obstugi Interesantéow petnia funkcje
posrednika w dostepie do informacji, ktérego uzytecznosc¢ jest silnie
zroznicowana i zalezna od kontekstu organizacyjnego sadu. Respondenci
wielokrotnie wskazujg, ze zakres informacji dostepnych w BOI w duzej mierze
pokrywa sie z tym, co profesjonalni petnomocnicy moga samodzielnie sprawdzic
w portalach informacyjnych.

W efekcie BOI bywa postrzegane jako bariera dostepu do sadu, ktéra skutecznie
odcigza sekretariaty, ale jednoczesnie nie zawsze oferuje pethomocnikom
informacje, ktérych potrzebuja. W szczegodlnosci dotyczy to sytuacji, w ktérych
petnomocnik potrzebuje wiedzy o aktualnym stanie sprawy ,tu i teraz”, przed
formalnym doreczeniem pisma lub aktualizacjg danych w systemie.

Z tego punktu widzenia BOI bywa oceniane jako struktura przydatna gtoéwnie dla
0s6b nieposiadajacych dostepu do systemow informatycznych, natomiast dla
adwokatow i radcéw prawnych — jako rozwigzanie o ograniczonej wartosci
dodanej.

Zréznicowanie praktyk organizacyjnych pomiedzy sagdami

Jednym z najsilniejszych watkéw w wypowiedziach petnomocnikéw jest kontrast
pomiedzy funkcjonowaniem BOI w matych i duzych osrodkach sagdowych. W
mniejszych sadach, gdzie kontakt z sekretariatem bywa bezposredni, a relacje
mMajg bardziej osobisty charakter, petnomocnicy czesto deklarujg wieksza
sprawnos¢ komunikacji i tatwiejszy dostep do informacji.

W duzych sgdach BOI postrzegane jest jako rozwigzanie organizacyjnie
niezbedne, ale jednoczesnie generujace nowe bariery: kolejki, trudnosci z
dodzwonieniem sie, wydtuzony czas oczekiwania na dostep do akt czy odpisow.
Respondenci wskazuja, ze skala sagdu wprost przektada sie na doswiadczenie
korzystania z BOI — im wiekszy osrodek, tym wieksze ryzyko opdznien i frustracji.

Jednoczesnie czes¢ petnomocnikdw zauwaza, ze centralizacja kontaktu w BOI
zwieksza przewidywalnosc procedur i eliminuje chaos komunikacyjny znany z
wczesniejszych lat, gdy telefony do sekretariatéw dezorganizowaty ich prace.

Dostep do akt i czytelni jako istotny obszar do usprawnien

Dla petnomocnikéw jednym z najwazniejszych kryteriow oceny BOI jest realny
dostep do akt sprawy. Respondenci wskazujg, ze procedury zamawiania akt
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przez BOI lub czytelnie sg co do zasady przejrzyste, jednak w praktyce generuja
problemy zwigzane z rezerwacja termindw, niejednolita praktyka sadoéw oraz
niewykorzystaniem dostepnych zasobow (np. puste czytelnie przy formalnym
braku wolnych termindw).

Krytycznie oceniana jest sytuacja, w ktorej brak informacji o fizycznej
niedostepnosci akt (np. wypozyczenie do innego sadu lub prokuratury) skutkuje
.Zamknieciem” wniosku bez poinformmowania petnomocnika. W takich
przypadkach BOI postrzegane jest jako element procedury, ktéry zamiast
utatwiac dostep do akt, zwieksza niepewnosc¢ i wymusza ponawianie wnioskow.

Preferowane kanaty kontaktu i strategie petnomocnikow

Wypowiedzi adwokatéw i radcdw prawnych pokazuja, ze kontakt z BOI jest silnie
podporzadkowany indywidualnym strategiom pracy. Czes¢ badanych preferuje
osobiste wizyty uznajac je za najszybsza i najbardziej przewidywalng forme
zatatwienia sprawy, zwitaszcza w sgdach, w ktérych kolejki sg krotsze.

Kontakt telefoniczny oceniany jest jako najmniej pewny — gtdwnie ze wzgledu na
dtugie kolejki oczekujacych i ograniczong dostepnosc¢ pracownikdw. W
odpowiedzi na te trudnosci pethomocnicy coraz czesciej korzystajg z kontaktu
mailowego oraz portali informacyjnych, traktujac BOI jako rozwigzanie
pomocnicze, a nie podstawowy kanat komunikacji.

Wypowiedzi respondentow pokazuja rowniez wysoki poziom adaptacji do
istniejgcych procedur: pethnomocnicy planuja z wyprzedzeniem, narzucaja terminy
udostepnienia akt, ograniczajg oczekiwania co do ,zatatwiania spraw od reki” i w
duzej mierze dostosowuja sie do realidow organizacyjnych sadow.

Oczekiwania wobec zakresu ustug BOI

Badani petnomocnicy nie postuluja radykalnego rozszerzenia kompetencji BOI,
lecz raczej lepsze dostosowanie ich funkcjonowania do specyfiki pracy
profesjonalnych uczestnikdw postepowan. Wsrod najczesciej pojawiajacych sie
postulatow znajduja sie:

e wydzielenie osobnych stanowisk lub kolejek dla petnomocnikéow
zawodowych,
wieksza przewidywalnos¢ procedur zwigzanych z dostepem do akt,
lepsza synchronizacja informacji pomiedzy BOI, sekretariatami i systemami
informatycznymi,

e ujednolicenie informacji na stronach internetowych saddw.

Jednoczesnie mozna zatozyc¢, ze wraz z rozwojem portali informacyjnych i e-akt
rola BOI dla petnomocnikdéw bedzie stopniowo malec¢, a kluczowe stanie sie dalsze
automatyzowanie procesdéw informacyjnych.
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Biura Obstugi Interesantéw z perspektywy
kierownikéw BOI oraz prezeséw i dyrektoréow
sgdow

Wypowiedzi kierownikow Biur Obstugi Interesantéw oraz oséb zarzadzajacych
sgdami koncentrujg sie przede wszystkim na kwestiach organizacyjnych,
kadrowych i systemowych. Respondenci postrzegajg BOI jako element
infrastruktury sadu, ktérego funkcjonowanie wymaga ciggtego balansowania
pomiedzy oczekiwaniami interesantdw, potrzebami wydziatdw oraz realnymi
mozliwosciami organizacyjnymi.

Geneza i cele funkcjonowania BOI

Przedstawiciele kierownictwa saddw — prezesi oraz osoby odpowiedzialne za
organizacje pracy Biur Obstugi Interesantow — opisywali je jako element
infrastruktury organizacyjnej, ktéry byt odpowiedzig na narastajgce problemy
organizacyjne zwigzane z bezposrednim kontaktem interesantéw z wydziatami.

(..) z pottorej dekady temu to byta zmiana kolosalna. Znaczy to byto totalne
odcigzenie sekretariatow. (...) Gros obywateli kierowato sie doktadnie do tego
punktu obstugi interesanta. Oczywiscie poczqtki byty trudne, [bo] sie okazato, ze
tam trzeba byto wprowadzic¢ na przyktad specjalizacje pracownikow mimo
wszystko, nie kazdy znat sie nam wszystkim. To tez wymagato od nich bardzo
duzej nauki. (...). | to to oczywiscie zgtaszali tez kierownicy sekretariatow, ze nagle
wtasnie te telefony sie uspokoity, ze tez kwestia zamowienia akt, ze tez byto
miejsce, byta czytelnia. Przy okazji akt byt dostep do tego wszystkiego, wiec wiec
absolutnie tutaj byta zmiana kolosalna [IDI_MG].

Ocena zasobéw kadrowych BOI z perspektywy kierownictwa
sadow

Obcigzenie pracownikéw

Przedstawiciele kierownictwa sadow wskazywali, ze ocena adekwatnosci zasobdw
kadrowych Biur Obstugi Interesantéw wymaga rzetelnych danych dotyczacych
rzeczywistego obcigzenia praca. W ich ocenie intuicyjne przekonania o
niedoborach lub nadmiarze personelu nie sg wystarczajgce do podejmowania
decyzji organizacyjnych - z tego powodu wdrazane bedg procedury monitorujgce
zapytania wptywajace do BOI.

My teraz pracujemy nad szczegotowym raportem dotyczgcym obcigzenia ruchu
telefonicznego, wizyt | tak dalej. Dopiero wtedy bedziemy mogli w petni ocenic,
bo teraz mozna kreowac polityke, ze jest za mato osob. Jak bedziemy mieli
stuprocentowy raport —ile jest rozmow, jak dtugo trwa rozmowa konsultanta, ile
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jest tak zwanych spadadw, ile 0sob sie nie dodzwonito — wtedy bedziemy mogli na
sto procent odpowiedziec, czy ta liczba jest optymalna [IDI_DK].

Z pierwszej czesci naszego badania wynika, ze wiele sagddéw (170 z badanej proby)
nie prowadzi petnych statystyk dotyczacych spraw wptywajacych do BOI (zapytan
ustnych, telefonicznych, mailowych), poniewaz nie sg one rejestrowane. W
zakresie formalnego rejestrowania korespondencji oraz zapytan kluczowa role
odgrywa zatem najczesciej nie BOI, lecz biuro podawcze.

(..) biuro podawcze jest akurat komorkq, ktora przyjmuje catq poczte wptywajgcq
do sgdu i ona jest rejestrowana w momencie wptywu i wysytki, wiec tutaj rejestr
mamy [IDI_DK].

W kontekscie weryfikacji realnego obcigzenia pracownikdw Biur Obstugi
Interesantow jeden z badanych zastanawiat sie nad mozliwoscia stworzenia
jednego, wspodlnego systemu, ktéry pozwalatby na poréwnywalng analize zapytan
i problemdw zgtaszanych przez interesantow.

Znaczy, czy to powinien byc¢ jeden system, ktory by generowat pewne, zblizone,
porownywalne do siebie elementy? Czy to w ogdle jest mozliwe do zrobienia? {...)
Odpowiedz powinna brzmiec: oczywiscie powinien byc taki system, natomiast
bytby to de facto czwarty, piqty, szosty, siodmy system, ktory funkcjonuje w
sqgdach. Wiec raczej powinna to byc jakas naktadka na juz funkcjonujgce
systemy, ewentualnie takie oczekiwanie jak na Godota, ze sqdy bedg napedzane
jednym systemem sprawozdawczym [IDI_MQ].

Respondent wskazuje tu na systemowa bariere organizacyjna —
wspotwystepowanie wielu systemow informatycznych utrudnia stworzenie
jednolitego rejestru zapytan, mimo ze potrzeba takiego narzedzia jest wyraznie
dostrzegana. Jednoczesnie podkreslano, ze analiza tresci zapytan kierowanych do
BOI mogtaby stanowic cenne zrodio wiedzy o rzeczywistych problemach
obywateli w kontakcie z sgdem.

Nie ulega watpliwosci, ze jak sie dowiemy, z czym najczesciej dzwoniq ludzie,
Jjakie majg najwieksze problemy, (...) my sie bedziemy dowiadywacd, gdzie mamy
stabsze punkty w procedurze sgdowej - gdzie obywatele nie rozumiejqg wezwan,
gdzie nie rozumiejq, co ma sie zdarzy<¢ na rozprawie, Z cZym po prostu
przychodzqg do sgdu. To bytby znakomity system i az dziw, ze to sie jeszcze nie
dzieje [IDI_MQ].

W tej wypowiedzi BOI jawi sie nie tylko jako punkt obstugi, lecz takze jako
rozwigzanie pozwalajace identyfikowac bariery komunikacyjne w wymiarze
sprawiedliwosci.

Respondent dostrzegat rowniez mozliwos¢ wykorzystania nowoczesnych narzedzi
analitycznych, w tym rozwigzan opartych na sztucznej inteligencji, do
monitorowania i opomiarowania pracy BOL.
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Rozwigzania sztucznej inteligencji, systemy, ktore wszystko mogqg monitorowac,
opomiarowac - to jest kwestia pomiaru stanowiska pracy, tego, czy bardziej
czasochtonna jest obstuga spraw karnych, cywilnych, z prawa pracy, i jak to
wyglgda w skali kraju. Jak najbardziej to jest potrzebne [IDI_MQ].

Jednoczesnie jednak respondent wyrazat daleko idaca ostroznos¢ wobec
automatyzacji kontaktu z interesantami, zwtaszcza w zakresie zastepowania
bezposredniego kontaktu z cztiowiekiem.

Powiem szczerze, na pewno mozna to zrobic¢ — boty, chatboty, sztuczna
inteligencja — natomiast to jest cos, co ja bym w ostatnim momencie
rekomendowat. Wymiar sprawiedliwosci jest za powazny i wymaga rozZmowy z
cztowiekiem juz na poziomie punktu obstugi interesanta. To jest kwestia prawa
do sqgdu, bycia wystuchanym, wiec tutaj bytbym bardzo ostrozny [IDI_MG].

W tej perspektywie BOI nie jest jedynie kanatem informacyjnym, lecz elementem
realizacji konstytucyjnego prawa do sadu, co ogranicza zakres mozliwej
automatyzacji obstugi interesantow.

W wypowiedziach kierownictwa sadow pojawia sie rowniez postulat bardziej
Zaawansowanego wykorzystania danych generowanych w trakcie kontaktéow
interesantow z BOI, w tym rozmow telefonicznych. Respondenci wskazuja, ze przy
zachowaniu okreslonych zasad organizacyjnych i prawnych mozliwe bytoby ich
dalsze systematyzowanie.

Tak oczywiscie, tylko ze trzeba by byto wprowadzic pewne zasady, ze
przyktadowo rozmowy telefoniczne — ich przebieg — jest nagrywany i wtedy, przy
skorzystaniu ze sztucznej inteligencji, usystematyzowanie tej informacji jak
najbardziej, (..) dlatego ze jest wiele powtarzalnych pytan, wiele obszarow, ktore
mozna by byto zautomatyzowac, jakis na stronie internetowej pokazywac dane
najczesciej zadawane pytania, tak... czy nie wiem, w sprawach spadkowych —tryb
postepowania procesowego, czy kwestia pozyskiwania dokumentow, jakie
dokumenty nalezy dotgczyc do takiej sprawy. | przy obrobce jakiejs sztucznej
inteligencji, ktora by to posystematyzowata — jak najbardziej: gromadzenie tych
danych, przechowywanie i tak dalej [IDI_SK].

W tej wypowiedzi BOI jawi sie jako potencjalne zrodto wiedzy systemowej,
pozwalajace identyfikowac najczestsze punkty niezrozumienia procedur
sadowych i przeksztatcac je w uporzadkowane zasoby informacyjne dostepne dla
obywateli.

Jednoczesnie badani zwracaja uwage na przecigzenie BOIl w godzinach szczytu i
wskazuja potrzebe rozwijania kanatdw komunikacji elektronicznej oraz
mechanizmow samoobstugowych.

No widze, ze z uwagi nha duze obtozenie Biur Obstugi Interesantow w godzinach
szczytu pojawia sie taka mata kolejka, a wiec trzeba szukac rozwiqgzan jakichs
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elektronicznych. Czyli moim zdaniem kazda forma komunikacji elektronicznej jak
najbardziej. (..) Zeby ludzie troszeczke byli bardziej samowystarczalni, a nie zdani
tylko na kolejke i na informacje pozyskiwang od pracownika. Bo widze, Ze w
godzinach u nas ilosc telefonow jest przeogromna. Ktos mi dzisiaj podat takag
informacje, ze byto kilkaset telefonow — nie wiem juz w jakim odcinku czasowym
—ale to jest po prostu zbyt duze absorbowanie pracownika, a nie ma
mechanizmow, ze samemu sobie pobierasz informacje [IDI_SK].

Badany wyraznie wskazuje, ze brak narzedzi samoobstugowych skutkuje
nadmiernym obcigzeniem pracownikéw BOI prostymi, powtarzalnymi
zapytaniami.

W tym kontekscie pojawia sie takze postulat zwiekszenia dostepu do informacji
systemowych, zwitaszcza dla profesjonalnych uczestnikdw postepowan.

Ja osobiscie uwazam, ze szczegolnie obstuga i aplikanci, oni powinni miec¢ dostep
przez portal i powinni sobie po prostu maksymalnie informacji pozyskiwac
samodzielnie. Na zasadzie pobierania, transferu danych, nawet jezeli ktos cos
potrzebuje przetransferowac, zeby mogt z systemu na telefon przerzucic dalej.
Takie samoobstugowe mechanizmy wydajg mi sie bardzo wazne [IDI_SK].

W dalszej czesci wypowiedzi badany zwraca uwage na role tradycyjnych,
analogowych narzedzi informacyjnych, takich jak broszury i informatory, ktére
moga uzupetnia¢c komunikacje bezposrednia i elektroniczna.

No oczywiscie wszelkiego rodzaju foldery, informatory. Osobiscie bratem udziat
niedawno w konferencji dotyczgcej mobbingu Panstwowej Inspekcji Pracy i
bytem zszokowany, jak duzo majqg roznych rzeczy, ktore ludzie mogq wzigc¢ do
reki i poczytac sobie w domu. (...) Roznego rodzaju foldery, mniejsze, wieksze,
rozne informacje — to tez widze jako zdecydowane wzmocnienie BOI [IDI_SK].

W tej perspektywie BOI nie jest jedynie punktem informacyjnym, lecz
potencjalnym miejscem wstepnego ,rozbrajania” konfliktow poprzez edukacje i
informowanie o alternatywnych sciezkach rozwigzywania sporow.

Widze wzmocnienie BOI jako takiego silnego punktu
negocjacyjno-koncyliacyjno-mediacyjno-arbitrazowego, czyli zeby ludziom
ttumaczyc: zanim spor, zanim rozprawa, to jeszcze macie milion opcji. Tego caty
czas jest za mato [IDI_SK].

Jednoczesnie respondent wyraza jednoznaczne poparcie dla dalszej cyfryzacji akt
sagdowych i elektronicznego obiegu dokumentow.

Jestem ogromnym zwolennikiem E-akta, czyli akt elektronicznych. Transfer
danych - jak ktos sie zagubit, nie ma protokotu — ja sam czesto prosze
pracownikow: prosze mi na skrzynke mailowq, na stuzbowy adres, przestac odpis
wyroku w sprawie takiej i takiej. Ja nie potrzebuje tego drukowad, ja tylko
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zongluje plikami. | wydaje mi sie, ze tego brakuje: takiego przekazywania i
pobierania informacji [IDI_SK].

W tej logice docelowym modelem jest petna dostepnosc akt w formie
elektronicznej, umozliwiajgca stronom i petnomocnikom samodzielne
pozyskiwanie potrzebnych dokumentow.

No i docelowo, jezeli akta bedq tylko elektroniczne, to kazdy, kto jest uprawniony
—mam na mysli przede wszystkim strony postepowania — zeby sobie mogt po
prostu wzigc z akt to, co potrzebuje [IDI_SK].

Rekrutacja i szkolenia

W kontekscie oceny zasobdow kadrowych nie sposdb ograniczyc¢ sie wytacznie do
ilosciowych wskaznikéw obcigzenia pracownikéw Biur Obstugi Interesantow. W
wypowiedziach kierownictwa pojawiat sie oczywiscie watek sposobdw rekrutacji
pracownikow do BOI - badani wskazywali w tej kwestii na dwa dominujace
modele.

Podejscia sq dwa. Pierwsze jest takie, ze ktos chce zmiany w swoim zyciu
zawodowym, jest wypalony pracg w sekretariacie albo w oddziale | decyduje sie
przejsc na pierwszq linie. To czesto jest decyzja pracownika, czasami
stymulowana zapotrzebowaniem albo decyzjg dyrektora [IDI_MG].

Drugim modelem, znacznie bardziej kontrowersyjnym, jest traktowanie BOI jako
miejsca ,przesuniec” pracownikow, ktérzy nie odnalezli sie w innych komadrkach.
Ten sam badany podkreslit jednak, ze czasem to wiasnie w Biurze Obstugi
Interesantow mMmoga objawic sie mocne strony pracownika, gdyz kompetencje
potrzebne w BOI réznig sie od tych wymaganych w sekretariatach. W tej
perspektywie kluczowym zasobem BOI sg kompetencje interpersonalne, a nie
wytacznie doswiadczenie administracyjne.

Drugim elementem rekrutacji jest taka selekcja negatywna — na zasadzie: nie
sprawdzites sie w sekretariacie, nie sprawdzitas sie w oddziale, to dajmy jg do
punktu obstugi interesanta (...). Znam historie, gdzie osoba, ktorej nie do korica
szto protokotowanie | biezgczka sekretarska, okazata sie znakomitym
pracownikiem BOI. Jej umiejetnosci miekkie, cierpliwosc, umiejetnosc
wystuchania byty wybitne. Tu nie ma reguty. (...) Postulowatbym, i to jest jedna z
moich rekomendacji, zeby w ramach zarzqgdzania talentami wytaniac ludzi,
ktorzy potrafig rozmawiac z innymi ludzmi i wspierac ich, kiedy trafiajg do sgdu
[IDI_MQ].

Doswiadczenia z poczatkowego etapu wdrazania BOI pokazywaty jednak, ze
zmiany kadrowe spotykaty sie z duzym oporem organizacyjnym.
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Na poczgtku byt ogromny opor. W jednym z sqdow byto to dziewiec osob, czyli
duzy odptyw kadr z administracji. W pierwszym rzucie skierowano najstabszych
pracownikow. Nie radzili sobie w BOI [IDI_SK].

Badany opisywat proces stopniowego budowania zespotu poprzez kolejne etapy
doboru i wsparcia kadry.

Wydatem polecenie, zeby przez miesigc tych najstabszych pracownikow
wspierata zastepczyni kierownika sekretariatu. Drugi rzut byt z udziatem
zastepcow kierownikow. Dopiero trzeci rzut to byli pracownicy ogarnieci. Po okoto
pot roku kadra byta naprawde mocng zatogaq. (...) Sekretariaty zaczety rozumiec,
ze im lepszy pracownik w BOI, tym mniej pozZniej telefondw do sekretariatu. To
jest proces [IDI_SK].

Wypowiedzi kierownictwa pokazujg, ze ocena zasobow kadrowych BOI nie
sprowadza sie wytacznie do liczby etatdw, lecz obejmuje takze jakos¢ doboru
pracownikow, ich przygotowanie, wsparcie wdrozeniowe oraz dtugofalowe
myslenie o kompetencjach miekkich jako kluczowym zasobie organizacyjnym.

Z uwagi na istotnos¢ aspektéw kompetencyjnych w ocenie jakosci obstugi ze
strony Biur Obstugi Interesantdw, poprosilismy kierownictwo sgddw o ocene
poziomu wyszkolenia pracownikow. Przedstawiciele kierownictwa sgdéw zwracali
uwage, ze W ich ocenie pracownicy BOI to w wiekszosci osoby doswiadczone,
posiadajgce wieloletni staz pracy w sadzie, czesto takze doswiadczenie zdobyte
wczesniej w wydziatach merytorycznych.

W mojej ocenie jako kierownika oddziatu administracyjnego to sq wieloletni
pracownicy, czesc z nich pracowata tez na wydziatach, wiec potrafiq sie poruszac
w tym obszarze. To nie sq howi pracownicy, tacy bez doswiadczenia. Nie sq
zgtaszane uwagi w ankietach co do koniecznosci poprawy obstugi czy jakies
negatywne komentarze, wiec na chwile obecng nie mamy takiej potrzeby, zeby
cos korygowac. Nie mogq pracowac tak zwane swiezaki, mamy doswiadczonych
pracownikéw [IDI_DK].

Jednoczesnie osoba badana zaznaczyta, ze poziom przygotowania
merytorycznego pracownikow BOI jest w duzej mierze uzalezniony od jakosci
informacji dostepnych w systemach informatycznych.

Jezeli chodzi o sprawy wydziatowe, to pracownicy udzielajq informacji na
podstawie tego, co majg w systemie. Nad tym tez pracujemy, zeby ta informacja
byta na biezgco uzupetniana (...) Nie ma takiego spojnego systemu, w ktorym
mielibysmy wszystkie dane. Pracujemy nad tym, zeby jak najwiecej informacji
wyciggac i zeby miec petng wiedze. W BOI w wiekszosci jest ruch telefoniczny i
tutaj bardzo mocno pracujemy nad tym, zeby to ztapac i miec stuprocentowq
wiedze, jak sobie z tym radzic [IDI_DK].
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W perspektywie badanego, ktdry piastowat w przesztosci stanowisko prezesa
sadu, szczegdlny nacisk ktadziono na rozwdj kompetencji miekkich pracownikéow
BOI oraz ich role w budowaniu wizerunku sadu.

Z czasow moich jako prezesa bardzo duzy nacisk ktadlismy na to, zeby te panie z
BOI byty takim troche oczkiem w gtowie dyrekcji i moim. Byt dodatek na odziez,
ale przede wszystkim wspieranie w doskonaleniu sie — praca z trudnym klientem,
komunikacja, asertywnosc. Zdecydowanie kompetencje miekkie [IDI_MG].

Jednoczesnie podkreslano, ze praca w BOI jest obcigzajaca psychicznie i wymaga
systemowego wsparcia.

Te osiem godzin dziennie pracy bezposredniej z bardzo roznym klientem nie
pozostaje bez wptywu. Diatego uwazam, ze systemowy nacisk na wsparcie
edukacyjne i szkoleniowe jest konieczny. To powinno byc¢ zapewnione [IDI_MG].

W wypowiedziach kierownictwa pojawiata sie takze krytyczna ocena poziomu
przygotowania pracownikow BOI w okreslonych, wyspecjalizowanych obszarach
merytorycznych, co z kolei rodzi potrzebe nieustannego podnoszenia kwalifikacji.

Ostatnio miatem kilka spotkan na temat polubownosci i okazato sie, ze
pracownicy nie odrozniajg mediacji od koncyliacji. Trzeba ich szkolic¢ [IDI_MG].

Zakres doboru kadr i szkolenia ustawicznego jest scedowany na kierownika
oddziatu administracyjnego. Jest oczywiscie kierownik BOI, ktory zgtasza
potrzeby. Gdy wchodzi nowa ustawa albo nowe zagadnienia, organizowane sqQ
spotkania z przewodniczgcymi wydziatow i pracownicy BOI sq z danej dziedziny
przeszkalani [IDI_MQ].

Wypowiedzi te pokazuja, ze z perspektywy kierownictwa poziom kompetencji
pracownikdw BOI jest oceniany generalnie pozytywnie, jednak jednoczesnie
postrzegany jako obszar wymagajacy statego, systemowego wsparcia
szkoleniowego — zaréwno w zakresie kompetencji miekkich, jak i biezacej wiedzy
merytorycznej.

Wplyw standardéw ministerialnych na organizacje pracy BOI

Ponownie jak w przypadku pozostatych grup badanych, takze i kierownictwo
sadow i Biur Obstugi Interesantéw poprosilismy o ocene wptywu projektu WSO
na jakosc i sposob realizacji ustug. W swoich wypowiedziach podkreslali, ze
wdrozenie standardow obstugi interesanta miato realny wptyw na organizacje
pracy BOI, w szczegdlnosci w obszarze przygotowania pracownikow i
ujednolicenia informacji przekazywanych interesantom.

Pracownicy Biura przeszli szkolenia w ramach programu, ktory byt realizowany
kilka lat temu. Sg przygotowane druki dla stron, wnioski, dokumenty, ktore majg
utatwic interesantom sktadanie dokumentow w sgdach. W zaleznosci od
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instancji sq inne formularze — inne dla sgdu rejonowego, inne dla okregowego,
inne dla apelacyjnego. Wszystko jest publikowane na stronie ministerstwa i
aktualizowane [IDI_DK].

Badany wskazywat, ze standaryzacja materiatow i procedur przyczynita sie do
wiekszej spdjnosci informacji udzielanych przez pracownikéow BOI.

Pracownicy Biura Obstugi Interesantow korzystajg z tych materiatow i udzielajg
informacji na podstawie pouczen. Mysle, ze to przyczynito sie do ujednolicenia
informowania interesantow. SqQ to informacje swieze, sprawdzone,
zaktualizowane | pomagajq interesantom poruszac sie w obszarze sqdu [IDI_DK].

Istotnym elementem wdrazanych standarddw byta rowniez kwestia dostepnosci
sadu dla 0s6b z niepetnosprawnosciami. Wypowiedzi kierownictwa wskazuja, ze
BOI sg postrzegane jako przestrzen realizacji polityk publicznych w zakresie
dostepnosci, standaryzacji i jakosci obstugi, a nie wytacznie jako punkt
informacyjny.

Te rozwigzania sq dostosowane dla 0osob z niepetnosprawnosciami. Mamy petle
indukcyjnq, lupe, mamy podpisang umowe z firmq swiadczgcqg ustugi ttumacza
Jjezyka migowego w przypadku obstugi osoby z takimi dysfunkcjami. Bardzo
mocno tego pilnujemy i staramy sie, zeby ta dostepnosc byta zachowana
[IDI_DK].

Badani wskazywali rowniez na mechanizmy monitorowania jakosci obstugi
interesantow, ktére zostaty wprowadzone w ramach ministerialnych standardow.

Obstugi sg monitorowane. (...) SQ anonimowe ankiety, udostepniane w formie
papierowej i elektronicznej. Te ankiety pozwalajq w jakis sposob ocenic obstuge
pracownikow sgdow. Robimy sprawozdania, ktore sq przekazywane do
ministerstwa, wiec mamy przynajmniej informacje zwrotnq, czy ta obstuga
spetnia oczekiwania interesantow, czy nie [IDI_DK].

Podsumowanie perspektywy zarzadczej

Z perspektywy kierownikoéw BOI oraz prezesow i dyrektorow sagdoéw Biura Obstugi
Interesantow sa kluczowym, lecz wymagajacym elementem organizacji pracy
sadu. Ich funkcjonowanie wymaga statego balansowania pomiedzy dostepnoscia
informacji, ochrong pracy wydziatéow oraz realnymi ograniczeniami kadrowymi i
organizacyjnymi.

Wypowiedzi respondentéw wskazujg, ze dalszy rozwdj BOI powinien
koncentrowac sie na wzmacnianiu zasobdw kadrowych, systematycznych
szkoleniach oraz poprawie wspdtpracy z wydziatami. Bez tych elementéw BOI
pozostajg narazone na przecigzenie i btedy.
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BOI jako zrédto informacji i wiedzy systemowej

Z perspektywy prezesow sadow i kierownikéw Biura Obstugi Interesantow petnia
funkcje znacznie szersza niz punktu pierwszego kontaktu z instytucja. Sg one
miejscem, w ktorym kumuluje sie wiedza o najczestszych trudnosciach obywateli
W poruszaniu sie po procedurach sagdowych, niezrozumiatych wezwaniach,
brakach formalnych pism czy problemach z dostepem do informacji o przebiegu
spraw.

Respondenci wyraznie wskazuja, ze rejestrowanie i systematyczna analiza
zapytan kierowanych do BOI (telefonicznych, mailowych i osobistych) mogtaby
stac sie narzedziem identyfikowania ,waskich gardet’ catego systemu
sgdownictwa. Tego typu dane miatyby potencjat nie tylko zarzadczy, ale rowniez
diagnostyczny — pozwalajac okresli¢, gdzie obywatele najczesciej ,gubia sie” w
procedurach i gdzie komunikacja sadu wymaga uproszczenia lub
doprecyzowania.

Jednoczesnie badani dostrzegajg, ze obecnie brak jest jednego, spdjnego
systemu, ktory umozliwiatby taka analize. Postrzegaja oni funkcjonujace
rozwigzania jako rozproszone, a ewentualnej standaryzacji upatruja raczej w
stworzeniu ,naktadki” na juz istniejgce systemy. Budowa kolejnego, odrebnego
narzedzia agregujgcego dane z roznych systemow nie wydaje im sie
prawdopodobna.

Dylemat miedzy centralizacjg, automatyzacja a potrzeba kontaktu
z cztowiekiem

W wypowiedziach kadry zarzadzajacej sagdami wyraznie obecne jest napiecie
pomiedzy dazeniem do zwiekszenia efektywnosci obstugi (poprzez centralizacje
potaczen, narzedzia elektroniczne, automatyzacje powtarzalnych zapytan) a
przekonaniem, ze kontakt z zywym cztowiekiem pozostaje kluczowy z punktu
widzenia prawa do sadu.

Z jednej strony pojawiaja sie postulaty rozwoju kanatéw elektronicznych,
tworzenia baz najczesciej zadawanych pytan czy zwiekszania samoobstugowosci
interesantow (portale, e-akta, transfer danych).

Z drugiej strony respondenci podkreslajg, ze wymiar sprawiedliwosci nie jest
ustuga czysto techniczna. Sprawy, z ktérymi zgtaszaja sie interesanci, czesto maja
wysoki tadunek emocjonalny, a potrzeba bycia wystuchanym i zrozumianym
stanowi istotny element doswiadczenia kontaktu z sgdem. Z tego powodu
automatyzacja - w tym rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji — postrzegana
jest raczej jako narzedzie wspierajgce prace BOI, a nie jg zastepujace.

Pracownicy - najcenniejszy zaséb BOI
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Zgromadzony materiat jednoznacznie pokazuje, ze kluczowym zasobem BOI
pozostajg pracownicy — ich doswiadczenie, odpornos¢ psychiczna, kompetencje
komunikacyjne oraz poziom wyszkolenia. Respondenci zwracaja uwage, ze w
przesztosci BOI bywaty traktowane jako miejsce ,przesuniec” kadrowych, w tym
takze pracownikow, ktdrzy nie sprawdzili sie w innych jednostkach. Jednoczesnie
doswiadczenia wielu saddw pokazujg, ze osoby, ktore nie odnajdywaty sie w pracy
stricte sekretariackiej, czesto bardzo dobrze sprawdzaja sie w bezposrednim
kontakcie z interesantami.

Jednak praca ta — szczegodlnie w duzych sgdach i w godzinach szczytu — jest silnie
obcigzajaca i wymaga:

e regularnych szkolen (zwitaszcza z zakresu kompetencji miekkich),
e biezagcego uzupetniania wiedzy merytorycznej,
e realnego monitorowania obcigzenia praca, w tym ruchu telefonicznego.

Respondenci podkreslajg, ze bez rzetelnych danych o liczbie potaczen, czasie ich
trwania i skali ,nieodebranych” prob kontaktu, ocena adekwatnosci zasobow
kadrowych pozostaje intuicyjna. Stad pojawiaja sie postulaty pogtebionej analizy
danych operacyjnych jako podstawy do dalszych decyzji organizacyjnych.

Whioski i reckomendacje

Analiza trzech perspektyw — sedzidéw, petnomocnikdw oraz kadry zarzadzajacej
sgdami (prezesow i kierownikéw BOI) — pokazuje, ze Biura Obstugi Interesantéw
staty sie trwatym i nieodzownym elementem organizacji sadéw, jednak ich
funkcjonowanie ujawnia jednoczesnie istotne napiecia systemowe.

Zestawienie trzech perspektyw pokazuje, ze Biura Obstugi Interesantow
funkcjonuja w statym napieciu pomiedzy porzadkiem organizacyjnym,
bezpieczenstwem procedur a potrzeba elastycznego dostepu do informacji.
Roznice w ocenach nie wynikaja z bteddéw systemu, lecz z odmiennych rdl
petnionych przez uczestnikéw postepowania.

Z jednej strony BOI realnie odcigzajg sekretariaty i wydziaty orzecznicze,
porzadkuja pierwszy kontakt obywatela z sagdem, poprawiajg dostepnosc
informacji podstawowych i stabilizujg komunikacje w sytuacjach nadzwyczajnych
(np. rozprawy zdalne). Z drugiej strony BOI sg miejscem, w ktérym kumuluja sie
skutki niedoskonatosci catego systemu: brakéw kadrowych, niespdjnosci
systemow informatycznych, opdznien w obiegu informacji oraz niejednolitych
praktyk organizacyjnych.

Perspektywy badanych grup sg wyraznie odmienne:
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e sedziowie postrzegaja BOI gtdwnie jako bufor chronigcy wydziaty przed
chaosem informacyjnym, pod warunkiem zachowania wysokiej jakosci i
bezpieczenstwa informacji;

e petnomocnicy traktujg BOI jako filtr organizacyjny, ktérego uzytecznos¢ dla
profesjonalnych uczestnikow postepowan jest ograniczona i silnie zalezna
od wielkosci sadu;

e kadra zarzadzajaca widzi w BOI potencjalny wezet danych, narzedzie
zarzadcze i obszar wymagajacy dalszej profesjonalizacji.

Wspdlnym mianownikiem wszystkich perspektyw jest przekonanie, ze BOI nie s3
problemem samym w sobie, lecz odzwierciedlajg kondycje organizacyjna
sgdownictwa jako catosci.

Biura Obstugi Interesantéw nie sg jedynie narzedziem obstugi interesantow, lecz
strategicznym punktem styku obywatela z wymiarem sprawiedliwosci. Ich
dalszy rozwéj wymaga odejscia od myslenia wytacznie proceduralnego na rzecz
podejscia systemowego, tgczacego technologig, dane i kompetencje ludzkie. W
tym sensie BOI moga stac sie nie tylko elementem infrastruktury sgdow, ale
rowniez waznym instrumentem poprawy jakosci funkcjonowania sagdownictwa
jako catosci.

Zalacznik - wniosek o udostepnienie informacji
publicznej

Whiosek o udostepnienie informacji publicznej

Na podstawie art. 61 ust. 1i 2 Konstytucji RP oraz art. 10 ust. 1 Ustawy o dostepie do
informacji publicznej fundacja INPRIS - Instytut Prawa i Spoteczenstwa wnosi o
udostepnienie nastepujacych informacji:

1. Czy w sadzie utworzono Biuro Obstugi Interesantéw? Prosimy o udzielenie
odpowiedzi TAK/NIE.

Ta. Jezeli TAK, to z jakimi trzema najczesciej wystepujacymi kategoriami spraw
zwracano sie do Biura Obstugi Interesantow w 2024 r. (do dnia odpowiedzi na
whniosek)?

Prosimy o udzielenie odpowiedzi odpowiadajacej sposobowi rejestrowania takich
spraw przez tut. sad (np. na podstawie katalogu ustug podstawowych i
uzupetniajacych, na podstawie kategorii ustalonych w systemach elektronicznych
sadu, na podstawie doswiadczenia oséb zatrudnionych w Biurze Obstugi
Interesantow).
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1b. Jezeli NIE, to kto wykonuje zadania zwigzane z obstugg interesantéw? Prosimy
o wypisanie wiasciwej/witasciwych odpowiedzi:

a) wyznaczony pracownik/pracownicy sadu,
b) wyznaczona komoérka organizacyjna sadu,
c) Biuro Obstugi Interesantéw innego sadu,
d) inne.

2. W jaki sposob sad rejestruje sprawy, ktore wptywaja do Biura Obstugi
Interesantow (badz pracownika czy wydziatu odpowiedzialnego za obstuge
interesantow)? Chodzi przyktadowo o system elektroniczny, rejestr papierowy,
brak rejestracji itd.

3. lle spraw wptyneto do Biura Obstugi Interesantow (pracownika, wydziatu...) w
2024 r. (do dnia odpowiedzi na wniosek)? Przez sprawe rozumiemy wszelkie
rodzaje pytan (prosb, wnioskéw, innych) ztozonych drogg ustng i pisemna (w tym
elektroniczna). Prosimy o podanie liczby.

4. Czy Biuro Obstugi Interesantow (pracownik, wydziat..) odsyta interesantow do
innych, konkretnie wskazanych instytucji, gdy ich pytania (prosby, wnioski, inne)
wykraczajg poza kompetencje tego biura (pracownika, wydziatu)? Chodzi
przyktadowo o prosby o udzielenie porad prawnych czy prosby o pomoc w
przygotowaniu pisma. Prosimy o udzielenie odpowiedzi TAK/NIE. Bedziemy
wdzieczni, jesli wskazecie Panstwo takze nazwy tych instytucji (opcjonalnie).

5. Czy sad publikuje na swojej stronie raporty (inne dokumenty) kwartalne
podsumowujace wyniki ankiet satysfakcji interesantéw? Prosimy o udzielenie
odpowiedzi TAK/NIE.

Whnioskowane informacje prosimy przesta¢ na adres: {{EMAIL}}
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