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WSTEP

Biuro Porad Obywatelskich w Warszawie, pierwszaapmzlowa, niezalena organizacja
udzielapca porad osobomebdacym w trudnej sytuacjkyciowej zostato uruchomione przez
Stowarzyszenie Centrum Informacji Spotecznej CIE986 roku.

Po 13 latach dziataldoi oprocz gtébwnej siedziby, ktéra nd@ sie od pocatku przy ul.
Galczynskiego 3, Biuro Porad Obywatelskich posiada& $tenktéw Poradniczych w giiu
warszawskich dzielnicach: na Pradze Po6inoc, Bielan&Voli, Mokotowie, Bemowie; w
dwoch miejscowsciach poza Warszaww Minsku Mazowieckim i @arowie Mazowieckim,
a take w trzech zakladach karnych na Zwcu, Grochowie oraz w Grodzisku
Mazowieckim.

W 2005 roku przy Stowarzyszeniu CIS, prowggan warszawskie Biuro Porad
Obywatelskich, powstat Regionalnyi©@dek Rozwoju Poradnictwa Obywatelskiego, ktérego
celem jest inicjowanie powstawania nowych Biur Blo@bywatelskich na Mazowszu. Qki
dziatalngci osrodka doszto do powstania Biura w Radomiu i Lodigacw kwietniu 2009 r.
ma nastpi¢ oficjalne otwarcie Biura Porad Obywatelskich wdko.

Kazdy, kto zgtasza sipo pomoc do Biura Porad Obywatelskich otrzymujepkstnie porae

o maliwosciach rozwizania swego problemu udzielpn przez kompetentnego,
przeszkolonego doraglcTo sprawiaze liczba porad zwksza s¢ z roku na rok. Wszystkie
sprawy § opisywane w internetowej bazie danych. Stanowne bogaty materiat
umazliwiajacy analiz probleméw z jakimi zgtaszajsic klienci, a take badanie potrzeb w
tych obszarach, w ktorych istmiej trudnaci z uzyskaniem informacji o prawach i
uprawnieniach. Dzki temu maliwe jest wyodebnienie i wczesne reagowanie na
pojawiapce st szczegOlnie dotkliwe problemy spoteczne, a¢akealizowanie programoéw i
aplikowanie o fundusze na dziatania, na ktére éthize zapotrzebowanie spoteczne.



CO ROBIMY

Podstawowym programem Stowarzyszenia §@gadczenie poradnictwa obywatelskiego w

ramach Biura Porad Obywatelskich.

Poradnictwo dla oséb znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji Zyciowej

Porady dla mieszkadw Warszawy oraz osob zamieszkatych na MazowsZ2008 roku
udzielane byty w nagpujacych miejscach:

Warszawa, ul. Galczygkiego 3 — siedziba gtowna Biura Porad Obywatekskic
Warszawa — Bielany, ul. Wrzeciono 2 — BibliotekdbRtzna;

Warszawa — Mokotow, ul. \&iiowa 37 — Klub Pracy;

Warszawa — Praga Poinoc, ul. Jagigdka 56 — Klub Ztotego Wieku;

Warszawa — Wola, ul. Dziadowska 6 — Dzielnicowy Didaitury;

Warszawa — Bemowo, ul. Konarskiego 83 — Bemowskbk$amopomocy;

Minsk Mazowiecki, ul. Konstytucji 3 Maja 16 — PowiateZentrum Pomocy Rodzinie;

Ozaréw Mazowiecki, ul. Pozmaka 129/133 — Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie;

© 0 N o g b~ wWwDdhPRE

Warszawa — Stewiec, ul. Klobucka 5 - Ares8edczy;
10. Warszawa — Grochow, ul. Chiopickiego 71a — Arééaticzy;
11.Grodzisk Mazowiecki, ul. 1 Maja 27 — Aressiedczy.
Ponadtagwiadczone byty porady: listownie i telefoniczniedoaumerem telefonu

0-22 828-12-95
Dane demograficzne klientéw BPO w 2008 roku
W poréwnaniu z latami ubiegtymi w 2008 roku niewigimienita s struktura demograficzna
klientow Biura Porad Obywatelskich.
Rokrocznie z ustug Biura Porad Obywatelskich ketay gtownie kobiety.
W poréwnaniu z rokiem ubieglym wzrosta liczba osbhvyksztatceniem zawodowym (o
5%), a zmniejszylta siliczba osob z wyksztalceniesrednim (0 4%).

Analizujac wiek klientéw BPO wzrosta liczba os6b w wieku guiemerytalnym tj. 51-60 lat
(0 5%), zmniejszyta sinatomiast liczba oséb miodych, szczegdlnie w grig8-40 lat (o
3%).
Na podobnym poziomie, jak w latach ubiegtych, kéaja sk rozktad dochodow osob
korzystagcych z porad, w wkszaici sa to osoby utrzymugce s¢ z pracy (33%), emerytury
(21%) lub renty z tytutu niezdoldoi do pracy (10%).

Ponizej przedstawiamy w formie graficznej profil kliemt@iura:



Pteé klientéw BPO Wyksztatcenie klientbw BPO
A Podstawowe
Wyisze 14%
Mezczyini 16% \
38%
Kobiety Zawodowe
28%
62% .
° Srednie
42%
Wiek Klientow BPO Zasilek da Zrédia utrzymania klientéw BPO
bezrobotnyc Zasitek zasitkiz zUus _ Inne

powyzej 75 lat do 26 lat 1% rodzol/(r’my 0.1% Brak dochodu

6% 5% Renta rodzinna 14%

26 '400 lat 2% Renta Alimenty
61-75 lat 20% 10% 2%
17%
Praca rodziny Emerytura
41-50 lat 4% Pomoc 21%

51-60 lat 21% Praca dorywcza spoleczna

29% 204 Praca Pomoc 506

33% znajomych,
rodziny
20

O mazliwosci skorzystania z porad klienci dowiadugic gtdwnie z innych instytucji i
organizacji pozargowych (46%), lub od znajomych, ktorzy korzystalcasniej z ustug

Biura.

Zrédta informacii o BPO

inne
3%
insytucje

znajomi
32%

19%

Z terenu Warszawy najatej 0sob zgtaszatoesk tych dzielnic, w ktorych znajdupie
Punkty Porad (Mokotéw -16%, Wola - 15%, Bielany29d) lub midci si¢ siedziba BPO -
Srodmiescie (13%).



Miejsce zamieszkania klientéw BPO wg dzielnic

Wilanéw Wiochy Wola Zoliborz Bemowo  Biatoteka
0,1% 1% 15% 2%
o

2% Bielany
Wesota 12%
1%
Wawer
2%
Ursynow
3%

Mok otéw
16%

Ochota
3%
Praga Potudnie
10%

Ursus
1%
Targowek Srédmiescie )
5% 13% Rembertow Praga P6tnoc
1% 9%

Sparod mieszkacéw wojewodztwa mazowieckiego (oprécz Warszawy)wiglej 0sob
zgtosito s¢ po porady z powiatow: mskiego, otwockiego, grodziskiego, legionowskiego,

pruszkowskiego, piaseciskiego, warszawskiego zachodniego, woltskiego.

Problemy zgtaszane przez klientéw Biura Porad Obywatelskich w 2008roku

Podobnie, jak w roku ubiegtym, napee] spraw zgtaszanych byto w ramach kategorii
mieszkaniowe, rodzinne, a tak dotycacych probleméw finansowych oraaviadcze i
zasitkow.

Analizujac te problemy, zauwamy wzrost liczby spraw w kategofiviadczé i zasitkow (o
3%). Nasipit réwniez niewielki wzrost spraw mieszkaniowych (o 1%) i dimsowych
(réwniez 0 1%). Whaze sk to z realizowanymi projektami dotygzymi swiadczenia
poradnictwa dla os6b mggych problemy z ZUS oraz dla os6b zagmoych utrad mieszkania

z powodu zadtzenia.

Problemy zgtaszane do BPO wg Kategorii

Wias nos é Zatrudnienie i
3% bezrobocie
5%

Inne
Finansowe

. . - 13%
Swiadczenia i zasitki

13% . )
Mieszkaniowe
Konsumenckie 24%
1%
Nie petnosprawnds é
Spadkowe 2%
9%
Postepowanie prze«

Rodzinne Prawa 0s6b urzedem lub sadem
15% pozbawionych 7%
wolnosci

7%

Ponizej przedstawiamy omowienie nagseiej zgtaszanych probleméw w gtéwnych

kategoriach.



Problemy zgtaszane w ramach kategorii mieszkaniowe:

Problemy mieszkaniowe stanavwod lat najwgksza grup zgtaszanych spraw.

Najwigcej spraw zwizanych byto z otrzymaniem tytutu prawnego do zajmoego
mieszkania czy uzyskaniem wiasnego mieszkaniaasas gminy.

Problemy osoéb, ktére nie magaspokojonych potrzeb mieszkaniowych obrazuje asyau
jednej z naszych klientek. Kobieta wraz z dwiemakai i swym partnerem mieszka w
bardzo malym jednopokojowym mieszkaniu, ktére wymgj na wolnym rynku.
Powierzchnia mieszkania jest tak maa,migci si¢ tam tylko jedno téko. Najstarsza corka,
z powodu warunkow mieszkaniowych mieszka z ciotKlienta od kilku lat stara sio
uzyskanie mieszkania z zasobow dzielnicy. Od unoidzgst mieszkankWoli. Zgtosita s¢

do Punktu Porad z pismem odmaw@m jej wynagcia mieszkania. Jako powod wskazano,
ze klientka jest wspotodpowiedzialna za zaeéhie mieszkania, ktérego najesnbyta jej
matka. Tymczasem Kklientka 12 lat temu wyprowadgkaod matki alkoholiczki z powodu
burd i awantur, do ktérych dochodzito w mieszkamiliata wtedy mate dziecko, z ktérym nie
mogta przebywé& u matki, zacgla, wiec wynajmowg& mieszkania. Nadal byta jednak
zameldowana w mieszkaniu matki, poniewdae miata szans na uzyskanie zameldowania
gdzie indziej. Klientka z rodzindo tej pory nie ma statlego dachu nad glodej matka
zmarfa. Przedmiercia miata orzeczogm eksmisg. W mieszkaniu matki pozostali bracia
klientki, ktorzy prowada styl zycia taki, jak ich matka. Klientka, ktéra zdecyddavaerwa z
takim zyciem, niestety nie ni@ zapewnrd normalnych warunkéw swoim dzieciom. Dochody
jej rodziny nie pozwalaj na kupno mieszkania na wolnym rynku. &Stah tylko na
wynajmowanie mieszkania, w ktorym wszyscy muspa w jednym t&ku. Niestety wedtug
wiadz dzielnicy nasza klientka ponosi odpowiedza&drza swog matk; i braci.

Zgtaszane byly tate problemy osob, ktére zamieszkiwaly w lokalach koainych ze
swoimi dziadkami. Pé@mierci dziadkow okazuje si ze gmina wzywa ich do optdienia
mieszkania. Osoby teaq zaskoczone i zszokowane takimdaniem. Przez kilkasaie, a
nawet kilkadziesit lat zamieszkiwaty w tym lokalu, zatgty rodziny, nie zalegajz optatami,

a teraz musgzgo opyci¢. Majac czterdziéci lat i kilkunastoletnie dzieci, agjajac przecgtne
wynagrodzenie trudno jest kdpilub wynap¢ mieszkanie na wolnym rynku. W takich
sytuacjach doradca me wyjasni¢, co méwiy przepisy, pomoéc w sformutowaniu pisma.
Jednak z racji ogranicaewynikajacych z regulacji prawnych (Kodeks cywilny, Ustawa o
ochronie praw lokatorow, Uchwata Rady Miasta) ztiveosci pomocy § ograniczone.
Sytuacja tych osob jest bardzo trudna, z jednengtmie sta ich na wynajcie lub zakup
mieszkania na wolnym rynku, a z drugiej strony ezmiykle trudno jest uzyskanieszkanie

komunalne.



Narastajcym problemem jest sytuacja lokatorow zajmeych mieszkania w budynkach
przegtych przez prywatnych wiaicieli. Szczegotowo te kwestie przedstawialy w
raporcie w 2007r. Nadal jednak nie ma roezeh, wspieragcych takich lokatoréw.
Przyktadem mge by sytuacja pewnej niepetnosprawnej kobiety, ktdra amaeczon
catkowita niezdolng¢ do pracy z powodu zaawansowanej wady wzroku. Tawier
niewidzaca kobieta zajmuje lokal w budynku odzyskanym prpegwatnego wiéciciela.
Zamieszkuje wraz z dwagjkdorostych dzieci oraz 6-letnim wnukiem, ktéregochgwuje w
ramach rodziny zagbczej. Whdciciel budynku kontaktowat siwytacznie z kliently. Nie
chciat rozmawia z zadnym innym cztonkiem rodziny, ani nawet w ich al@ci. Klientka z
perspektywy czasu uwia, ze wiaciciel postpowat tak wtdnie z powodu jej wady wzroku.
Przedkiadat jej do podpisywania dokumenty, ktoryid mogta przeczyta Nie wydawat
potwierdzé zaptaty za czynsz lub dawat do podpisu inny nieznaczcy dokument. W
koncu wigciciel skierowat spraw o eksmisi, jako podstaw podajc zadhienie lokalu.
Klientka twierdzita,ze zadhienie byto o wiele mniejsze mnto, ktére podawat wkeiciel, ale
niestety nie miata potwierdaedokonywanych wptat. Klientka oczysgie wybrata si na
sprawe eksmisyja. Niestetyzle odczytata adresadu i pojechata nie tam, gdzie trzeba. W
efekcie na spragnie dotarta. &d zaocznie orzekt eksmisjbez prawa do lokalu socjalnego.
Klientka wniosta odwotanie, aled je odrzucit, poniewaz braku pienidzy nie ucita optaty
sadowej. W momencie, kiedy kobieta trafita do Biuraor&l Obywatelskich, wyrok
orzekajicy eksmisg bez prawa do lokalu socjalnego byt prawomocny.
Jest to bardzo drastyczny przykiad jak niepetnagpoéc, nieporadné&t oraz nieznajomig
przepisow i uprawnig ale te brak pomocy ze strony wiawych instytucji mae
doprowadzt do dramatycznych konsekwencji. W tym przypadkwligt orzeczenie eksmisiji
bez prawa do lokalu socjalnego. Klientka oraz jejuk mieli ogromn szang na orzeczenie
przez ad prawa do lokalu socjalnego. Gdybydstakie prawo orzekt, to eksmisja mogtaby
nastpi¢ tylko do lokalu socjalnego, ktéry musiataby zap&wngmina. Dla 0os6b zajmagych
mieszkania w budynkach odzyskanych przez prywatnytscicieli, jest to czsto dua
szansa. Czynsz w lokalu gminnym jest zazwyczapchizszy, a stawki g ustalane uchwat
gminy. Zgodnie z art. 14 ust 4 Ustawy o Ochroniawriokatoréw (...) sd orzekajc
eksmisg orzeka o uprawnieniu do lokalu socjalnego wobedbosiepetnosprawnych,
matoletnich oraz ich opiekunéw. Jedmak warunkiem jest przedstawienieadewi
dokumentow péwiadczajcych stan faktyczny — np. orzeczenie o niepeinasposci, akt
urodzenia. Klientka mogta wystosoévgpisemn odpowied na pozew i domagda Sic
orzeczenia prawa do lokalu socjalnego, dosgtajiezlzgdne dokumenty. Odwotag sk od
niekorzystnego wyroku mogta ubiggsic o zwolnienie z kosztowagdowych. Niestety z BPO
skontaktowata giwtedy, gdy zostata orzeczona eksmisja. Sama rirafga sobie poradziz
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ta sytuacy. W momencie, kiedy zjawitasiw BPO rozpocga starania o przyznanie lokalu z
zasobow gminy. Gmina odméwita, powalajsi na wyrok gdowy, w ktdrym nie orzeczono
prawa do lokalu socjalnego. Dla gminy oznaczatozéjej sytuacja byta jubadana przez
sad, ktéry orzeki,ze nie zostaly spetnione kryteria do przyznania llok®oradca pomégt
klientce w sporadzeniu pisma o0 ponowne rozpatrzenie jej wniosku.pldfmie zostata
przedstawiona sytuacja klientki oraz w§nene przyczyny, z jakichad nie orzekt o prawie
do lokalu socjalnego.

Problemy zgtaszane z ramach kategorii rodzinne:

Sprawy zakwalifikowane w ramach kategorii rodzindetyczyty najczsciej probleméw
alimentacyjnych (28% wszystkich spraw w ramachksgggorii), majtkowych ( 20%) oraz
zZwigzanych z rozwodem lub separa€l9%). Zakres tych problemow jest Zolny do tych,
ktore byly zgtaszane w latach poprzednich.

Osoby zwracajce s¢ do BPO czsto nie potrafi uregulow& swoich spraw rodzinnych. Bpj
sig¢ podejmowa jakiekolwiek dziatania, gdy wiaza si¢ one przewznie z koniecznécia
wkroczenia na dragsadows, a ta jest dla nich niezrozumiata i niejasna.

W ramach probleméw alimentacyjnych zgtaszane bylgwgie sprawy zwqzane z
uzyskaniemwiadczé alimentacyjnych na dzieci. Problemy alimentacygpegtaszane przez
obydwie strony konfliktu. Z jednej strony przychadmatki, ktére nie otrzymuj naleznej
pomocy ze strony ojcOw ich dzieci. Z drugiej strarjgwiaj Sie tez ojcowie, ktorzy z racji
bezrobocia, choroby, niepetnospravweioczy tez odbywania kary pozbawienia wokw nie
Sa wstanie wywazywat sig z obowhzkdw alimentacyjnych. Na przyktad zgtosit sio BPO
bardzo schorowany gnczyzna, z orzeczonym umiarkowanym stopniem niesgiraavngci,
ktorego jedynymzrodiem utrzymania byt zasitek staly. Niestety, navek skromnezrédio
dochodu byto pomniejszane w wyniku p@@ komorniczych na rzecz zalegtych alimentéw.
Klient miat wysokie dtugi alimentacyjne, zaréwno bex dzieci (ju dorostych i
pracupcych), jak i wobec Funduszu Alimentacyjnego. 2yaie zostawato mu niecate 200zt
mieskcznie. Na dodatek niecaty rok temu urodzit mg syn. Klient nie byt w stanie
utrzyma siebie i tay¢ na utrzymanie matego dziecka. Zgtosé siicc do BPO z problemem
braku srodkéw dozycia i pytaniem, czy komornik nie jeszcze egzekwowaalimenty na
doroste dzieci (alimenty pobierata ich matka). Rima poinformowat klientaze komornik
dokonuje egzekucji na podstawie amago wyroku sdowego. Jdi dzieci s doroste i ju Sie
nie uca, to mana wysipic do wdu o uchylenie obowkku alimentacyjnego.
Poinformowano take klienta o meliwosci wystapienia do ZUS o umorzenie zaleffto
wobec Funduszu Alimentacyjnego. Klient uczynit powotujac sk na zty stan zdrowia oraz

to, ze urodzit mu si syn, ktérym chce siopiekowa i stworzy¢ godne warunkizycia. W
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wyniku porad klientowi umorzono zadienie w Funduszu Alimentacyjnym, a ponadid s

uchylit mu obowazek alimentacyjny na doroste dzieci.

Wiele 0s6b zgtaszasdo BPO z préba o wyjasnienie r@ni¢ migdzy separagja rozwodem,
pytaja, jakie s konsekwencje orzeczenia rozwodu z orzeczeniem riewia jakie bez
orzekania o winie. Klienci nie wiedz6éwniez, jakie kroki mana pody¢ w przypadku gdy
wspoétmatonek jest uzabaiony od alkoholu, narkotykéw, hazardu lub gdy@n s¢ nad
rodzim psychicznie i fizycznie. Coraz ¢xiej tez pojawia s¢ problem zwizany z diugami
zachganymi bez zgody wspotnainka lub z dlugami zwianym z prowadzeniem dziat&dno
gospodarczej.

Do BPO zglosita si kobieta, ktora od kilku lat jest w zgaku makenskim, maj dwoje
nieletnich dzieci. Mz jest hazardzigt. Klientka wraz z nizem maj zachgnicty kredyt na
mieszkanie w TBS. NI spowodowal,ze powstalo zadienie czynszowe, ktére klientka
obecnie sptaca. Ostatnio dowiedziale, & maz zachgmt kredyt w banku w wysoki 10
tys.zt. Do BPO zgtosita gj aby wyjd@niono jej czy odpowiada za dtugi wspétrnahka oraz
jakie kroki powinna podg gdyby zdecydowata géha rozstanie z gaem.

W takich przypadkach BPO jestesto pierwszym miejscem, do ktérego dane osobyajsafi
Dzigki przyjaznej atmosferze magpowiedzi€ o tym, co st dzieje w ich rodzinie. Ponad to
uzyskup wsparcie i kompleksoavporad;, dzicki ktérej s w stanieswiadomie podj¢ decyzg

co do dalszego funkcjonowania rodziny.

Problemy zgtaszane w ramach kategorii finansowe:

W ramach tej kategoriiza60 % to sprawy zwrane z zadieniami. Poniej oméwiono

problemy wynikagcych z rGnego typu zadten.

1. Zadttenia czynszowe

W zwiazku z realizag projektu dotycacego zadtzen czynszowych zgtaszatoesdo BPO

wiele oséb, ktére miaty problemy z regulowaniemrezzu. W takiej sytuacji doradca przede

wszystkim przedstawia konsekwencje gxene z zalegkeiami czynszowymi: utrata tytutu

prawnego do mieszkania, egzekucja komornicza oegdrastyczniejsza z konsekwencji —

eksmisja. Nagpnie doradca wspodlnie z klientem zastanawiareid sposobem regulacji

zalegtgci. Czsto jednym z rozwizan jest zawarcie ugody w sprawie spiaty zalégtav

ratach.

Pomocy w BPO szukaly osoby, ktore: gawarty taly ugod:. Niepokdj budz sytuacje, kiedy

osoby podpisuj ugody, o ktérych z géry wiedzze nie keda sie mogly z nich wywazac.

Zadeklarowane raty as zbyt wysokie, nieadekwatne do agginych dochodow.

Niejednokrotnie osoby te twierglz ze podpisaly ugag pod presp urzdnika. Map
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swiadoma¢ swoich zobowizan, ale obawiaj sie negocjowa z urzdnikami. Konsekwengj
takich zachowa jest zerwanie ugody, pogkiszanie si zadhzenia i skierowanie sprawy do
sadu. Wydaje si, ze osoby, ktére s odpowiedzialne za zawieranie uméw w sprawie
roztozenia zalegtéci na raty, powinny didao to, aby ugoda byta wynikiem przegignego
porozumienia obydwu stron. Celem powinna gptata zadienia, a nie tylko sam fakt

podpisania ugody.

2. Zadhgenia wobec zlikwidowanego Funduszu Alimentacyjnego
Do 2004r. przy Zaktadzie Ubezpie@z&potecznych istniat Fundusz Alimentacyjny. Mimo
likwidacji Funduszu nadal egzekwowane Baleznosci wobec niego. Do Biura egto
zgtaszaly si osoby, ktore posiadgjzadizenie w zlikwidowanym Funduszu i mapuze
trudnaici w jego regulowaniu. Gsto te trudnéci wynikaja z choroby, niepetnosprawém,
bezrobocia. Likwidator Funduszu tylko w bardzo atgpwych sytuacjach zgadzag¢sna
umorzenie zalegkei. Mozna jednak uzyskazgod: na to, aby dtug byt regulowany w ratach i

bez pdrednictwa komornika.

Przykiad:

B. odbywa kar pozbawienia woln@. Jest osolp niepetnosprawe od dzieocistwa (w stopniu
umiarkowanym). Na wolioi otrzymywat rent socjalr. B. ma 8-letnie dziecko, na ktére ma
orzeczone alimenty w wysgkb350zt miesicznie. B. przez wiele lat nie ptacit alimentéw. Do
2004r. matka dziecka otrzymywata pomoc z FundudiuneAtacyjnego. Obecnie B. ma
zadtenie wobec zlikwidowanego Funduszu Alimentacyjnegaysokeci 12 tys. zt. W
zwigzku z pobytem B. w zakladzie karnym wyptata jegtyreocjalnej, zgodnie z art. 8
ustawy o rencie socjalnej, zostata wstrzymana. \Wlagaie karnym B. nie me podjc
zatrudnienia ze wzgdlu na swaj niepetnosprawn&. Znalazt s¢, wiec w bardzo trudnej
sytuacji, nie mazadnych dochodéw i ma dlug, ktérego nie jest w stasptacié oraz
obowizek regulowania bigcych alimentéw. Ponad to nie m@dnej rodziny i majtku. Jego
stan zdrowia nie rokuje poprawy, aawinie ma szans, aby B. kiedykolwiek mogt @odj
zatrudnienie.

Doradcy pomogli B. w wygbieniu do likwidatora Funduszu Alimentacyjnego bspg 0
umorzenie zalegigi. Podczas kolejnego spotkania B. poinformowaladodw, £ otrzymat
decyz¢ od Likwidatora Funduszu o umorzeniu 12 tys. zi.

3. Nienalenie pobrangwiadczenie
Do BPO zglaszaty siosoby, ktére najezciej na skutek wtasnego dolu pobraty z ZUS
swiadczenie, ktére im nie przystugiwato. Przykladgst jedna z klientek, ktéra miata prawo
do renty rodzinnej na czas pobierania nauki w szkabdy przerwata nagk nie
poinformowata o tym ZUS-u (chociamiata taki obowjzek) i nadal pobierata rentGdy
Zakiad to zauwayt, nakazat zwrot nalencsci. Ta klientka, podobnie jak inne osoby, w
analogicznej sytuacji, zgtositagsdo BPO po pomoc, poniewanie miata maliwosci, aby

zwrocik naleznos¢ jednorazowo.
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Zawsze w takich sytuacjach doradca informowat kéen jakie mag obowinzki w zwiazku z

pobieranymgwiadczeniami.

Przyktad:
X. ma 20 lat. Mieszka z matkPobierata reng rodzinng po ojcu. W 2007r. zaszta wgeg i z

tego powodu zrezygnowata ze szkoly, o czym niefopmiowata Zakladu Emerytalno-
Rentowego MSWIA (ojciec byt policjantem). Przezsigmepobierata rerg nienalenie. Jej
obecna sytuacja finansowa nie jest fatwa, X samotmychowuje dziecko, nie pracuje,
utrzymuje si tylko z pomocy spotecznej. Mama X. pracuje jedgargwczo. X na dziecko ma
przyznane alimenty w wysak0200 zt, ale ich nie otrzymuje. W ubiegtym naiesiX dostata

z Urzdu Skarbowego wezwanie do zwrotu niefrake pobranej renty. X. twierdzitae
wczeéniej nie otrzymataadnej decyzji ani pisma z Zaktadu Emerytalno-ReegmvWISWiIA.
X. nie ma pieridzy na zwrot nienataie pobranega@wiadczenia.

4. Zalegtaici w optacaniu sktadek na ubezpieczenie spoteczne

Zgtaszaly st takze osoby, ktére posiadajzalegiéci wobec ZUS w zwizku z nie
odprowadzaniem nataych skiladek z tytutu prowadzenia dziatalciogospodarczej. Gsto
te zalegtéci wynikaty z uzyskania ktinych informacji, dotyczych koniecznéci optacania
sktadek. Przyktadem tu me by sprawa. M., ktéra jest emerytkma wyzsze wyksztatcenie.
Od lipca 2006r. byta agentem ubezpieczeniowym w MKkeopLife. Aby tam pracowa
musiata zatoy¢ wilasry dziatalng¢ gospodarcz Otrzymata mylne informacjeze kedac
emerytly nie musi ptad sktadek na ZUS. Na skutek konfliktu z przelaym odeszia z pracy
i chciala podj¢ zatrudnienie w ING na podobnych zasadach (kwie@@08). Wowczas
dowiedziata si, ze ma zalegheci w ZUS na kwaog 800 zt (z tytutu nieoptaconych skiadek),
co dyskwalifikuje 4 jako pracownika ING. Ten przyktad pokazuje do gplsytuacji mae
doprowadzt udzielenie informacji w sposob niekompetentny.

Do BPO zgtosita sitakze osoba, ktora prowaglz dziatalnéd¢ gospodarcg nie odprowadzata
skladek za swoich pracownikow. Problem pojawd, sidy ZUS odmdéwit jej przyznania
swiadczenia wiénie z powodu zalegkai w odprowadzaniu sktadek, a osoba ta, bardzoachor

zreszi, znalazta si bezsrodkéw dozycia.

5. Egzekucja rénego typu nalnasci zeswiadczeé emerytalno-rentowych
Ustawa o emeryturach i rentach z funduszu ubezgiespotecznych ok&a, w jakiej
wysokasci, w zaleznosci od rodzaju diugu, me by prowadzona egzekucja Zeviadcze
emerytalno — rentowych. Przepisy tezawarte w kilku artykutach w/w ustawy, ale takw
kodeksie posgpowania cywilnego oraz w ustawie o0 pgmiwaniu egzekucyjnym w
administracji. Ponadto as sformutowane w sposob szczegoélnie zawity i truddg
zrozumienia. Nic dziwnego, @G, ze do BPO zgtaszaty sbsoby z préba o wyjasnianie czy

faktycznie egzekucja prowadzona jest prawidiowo beb czy w ogdle powinna iy
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prowadzona. Zgtosita siklientka, ktéra ma bardzo de zadhienie czynszowe. Poniewa
zarObwno ona jak i jej ax utrzymup si¢ z zasitku statlego z pomocy spotecznej, komorng ni
mogt zaj¢ ich swiadczé. Podpt, wiec egzekugj z renty cérki. Corka otrzymuje najsiza
rent z tytutu czsciowej niezdolnéci do pracy. Klientka zwrdcita siz prasba o wyjasnienie
czy faktycznie corka jest rownieodpowiedzialna za dtug z tego tytutu i czy takkaisenta

moze by w ogole zajta przez komornika.

Problemy zgtaszane w ramach kategorgwiadczenia i zasitki:

W ramach tej kategorii najetej spraw dotyczyto problemow zazianych z emerytgr(okoto
28%). Pod koniec roku wiele os6b zwracak sipraéba o wyjasnienie czy maj mazliwosé
przegcia na wczéniejsz emerytug. Byly to zaréwno proste zapytania, na przyktad, ocm
prawo do emerytury wczriejszej kobieta, ktora ukeozyta 55 lat i ma ponad 30 lat sta
ubezpieczeniowego, jak i sprawy bardziej skompli&aoe; gdzie wchodzity w grprzepisy z
Karty Nauczyciela, przepisy ustawy o emeryturackntach z FUS. Ponadto wielu klientow
zgtaszalo € do BPO w zwiazku z niepewngcia, jakie przepisy &da obowirzywaty od
2009r.

Przykiady:

l.

O. jest nauczycietk ukoiczyta 55 lat. O. nie jest pewna czy ma 20 lat pjakg nauczyciel.
Chciataby s¢ dowiedzié czy mee ubieg@ sie o wczeniejszy emerytue, nie chciataby
jeszcze rezygnowa pracy, &cznie ma 30 lat okreséw ubezpieczeniowych.

Doradca poinformowake aby O mogta uzyskavczéniejsz; emerytue na podstawie Karty
Nauczyciela to musi miaiddokumentowane 20 lat ,przy tablicy” i rozwdac umowe o prac.
Jesli O. chciatlaby nadal pracowa to takiej emerytury nie mogtaby uzyékdoradca
wyjasniat O. £ maie ubiegé sie 0 przyznanie emerytury wéneejszej na podst. ustawy o
emeryturach i rentach z FUS.sligednak wystpitaby teraz do ZUS o wyliczenie emerytury a
bylyby inne korzystniejsze dla nauczycieli przegisynowym roku, to nie wiadomo czy
mogtaby z nich skorzysgtaPoniewa obecnie jest dio niejasndci, nie wiadomo czy zostanie
podpisana ustawa o ,pomostowkach” to trudno okie konsekwencje dziata Doradca
podkre&lit, iz O. nie traci uprawnié do uzyskania emerytury weéneejszej z FUS i spetnia
kryteria na koniec 2008r. i zaprosit ponownie napaku 2009r.

Pojawiaty st tez sprawy zwizane z maliwoscia podwyzszenia wysok&ri emerytury.
Dotyczyto to 0sob, ktére nie mogly udokumentéveavoich zarobkoéw w danym okresie i w
zwiazku z tym ZUS liczyt te lata jako okresy zerowe. 2@D9r. osoby te magwystpié¢ o
ponowne przeliczenie emerytury i wowczas ZUS w siob tych przyjmie stawk
najnzszego wynagrodzenia. Tu szczegOlnie istotna bylaska, ¥ z wnioskiem takim

mozna wyshpi¢ dopiero od stycznia 20009r.
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Zgtaszaly s osoby, dla ktorych niejasnymi rzepisy dotyczce nowych emerytur tzw.
kapitatowych. Na przyktad, sprawa klientki, ktérdegnie przebywa na rencie z tytutu
niezdolndci do pracy. W 2013r. skazy 60 lat. Klientka niepokoi i iz jej emerytura mie
by¢ bardzo niska (wszlzie styszy, 2 w nowym systemie emeryturyeds bardzo niskie),
gdyz ma udokumentowane jedynie 14 lat okresow skladikbwy 9 lat okresow
niesktadkowych. Doradca wyjaiat klientce, kiedy emeryturacbzie podwyszana do
najnzszej wysokeci. Jeli emerytura wyliczona przez ZUS oraz Fundusz Enadny bzdzie
nizsza nk najnizsza emerytura to emerytura ta zostanie padwgna, ale tylko dla osdb,
ktore maj 20 lat okresdw ubezpieczeniowych /kobiety/ lub 186 /mezczyznil. Zarazem
uspokoit klientk, iz zgodnie z art. 24a. ustawy o emeryturach i renta¢fUS emerytura
przyznana z ukdu osobie, ktéra wczmiej byla na rencie, nie me by nizsza nk
dotychczasowa renta. Klientkadzie tez mogta zwréat sic do ZUS, aby zostata wyliczona
jej emerytura w systemie mieszanym, zgodnie z184. ustawy o emeryturach i rentach z
FUS.

Szczegollnie skomplikowane bylty sprawy zmane z uzyskaniem emerytury z chwil
osiagniecia wieku emerytalnego, gdy wczreej osoba pobierata rent tytutu niezdolnéci do
pracy. Osoby te licg iz emerytura, ktGr uzyskaj bedzie swiadczeniem wyszym ni
dotychczasowe, a nie zawsze tak jesksBiz tez zgtaszali s do Biura klienci, w sprawach
dotyczcych emerytur, z decyzjami od dawna prawomocnymi.

Druga duza grupe probleméw w ramach tej kategorii stanowity spraawjiazane z rentami z
tytutu niezdolngci pracy i rentami socjalnymi (27%).

Aby otrzym& rent; z tytutu niezdolnéci do pracy nalgy jednoczénie spenia trzy warunki.
Kryteria te jak i sama procedura agana z przyznawaniem renty dla wielu osob niejasne i
niezrozumiate. Jednym z kryteribw jest ustaleniezepr lekarza orzecznika stopnia

niezdolndci do pracy i wkanie w tym zakresie pojawiatysczesto problemy.

Przyktad:

l.

B. otrzymata decygjz ZUS odmawiagqg jej prawa do renty z tytutu niezdokud do pracy.
Jako uzasadnienie wskazare, Komisja Lekarska nie stwierdzita istnienia nidmdéci do
pracy. B. napisata skatg do Departamentu Orzecznictwa Lekarskiego. Otrzgmat
odpowied, ze Departament po wnikliwe] analizie dokumentacjidyoznej stwierdzitze
orzeczenie Komisji jest zgodne z zasadami orzeéemicJednoczmie B. zostata
poinformowanaze ma prawo przejrzeakta swojej sprawy. B. zrobita to i dowiedziata i
akt, ze Komisja zupetnie inaczej,zniLekarz Orzecznik, ocenita niektore schorzenianm.i
Lekarz Orzecznik stwierdzite B. ma nie w peini wladne kazy gérne, a Komisjaze
sprawnd¢ kaiczyn gornych nie odbiega od normy. Takich raziméci jest znacznie wcej.
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Il.

L. miat przyznan rente z tytutu niezdolnai do pracy. Renta byta przedhana co 3 lata. W
sierpniu 2008r. L. ponownie wyglit do ZUS z wnioskiem o przyznanie renty. Tymmaze
Lekarz Orzecznik, co prawda uznat L. za gstiwale czsciowo niezdolp do pracy, ale
zarazem stwierdzite jego niezdoln@ do pracy datuje giod dzieoistwa. Wczéiej Lekarz
Orzecznik ZUS datowat niezdokidodo pracy na inny okres. W obecnej sytuacji L. mee
prawa do renty.

Wielu osobom doradcy wyjaiali warunki, jakie nalgy spetnia@, aby uzyskéarent. Przepisy
ustawy o emeryturach i rentach z funduszu ubezplespotecznych, mowj iz renta
przystuguje, gdy osoba jest niezdolna do pracyz gy jej niezdoln& powstata w okresie
ubezpieczenia lub 18 m-cy od jego ustania ag¢aksoba ma udokumentowane 5 lat okresow
ubezpieczenia w ostatnim 10-leciu (kczod daty powstania niezdokwd do pracy). Zgodnie
jednak z Uchwat 7 Sdziow Sidu Najwyzszego te dwa ostatnie warunki nie mugs/c
spetnione w przypadku osob, ktorg satkowicie niezdolne do pracy i mpgvykaza& sie
diugim okresem ubezpieczeniowym (kobiety minimuma&Qmezczyzni 25 lat). ZUS jednak
nie uznaje tej Uchwaly i w takich sytuacjach wyddgeyzje odmows Dopiero osoby, ktore
dochodz swoich praw na drodzedowej i w odwotaniu powotajsic ha zapis Uchwaly maj

Sszanse na uzyskanie renty.

Przyktad:

M. cierpi na cukrzyg jest po amputacji nogi. Zagta w ZUS wniosek o rent Lekarz
Orzecznik ZUS uznale jest osofp catkowicie niezdolp do pracy, ale w zweku z tymze nie
maze wykaza piecioletniego okresu sktadkowego i niesktadkoweggpgadaycego w aigu
ostatniego 10-lecia przed ZiEniem wniosku renta jej nie przystuguje. M:zyla odwotanie.
Nie rozumie, dlaczego nie B® otrzyma renty, chocia ma ponad 20 lat okreséw
ubezpieczeniowych. Do BPO zgtositasb otrzymaniu pisma zdu, ktérego nie rozumiata.
Doradca wyjanit klientce, £ pismo, ktére otrzymata to odpowtedUS na ziéone przez ni
odwotanie. ZUS w pimie podtrzymuje swoje stanowisko podiajec, ze M. nie spetnia
warunkow okrélonych w art. 58 ustawy o emeryturach i rentacHlSFDoradca przedstawit
M. tres¢ Uchwaly 7 8dzidw (SN | UZP 5/05) i pomogt w sformutowaniu @gmocesowego
do sydu.

Rezultaty oraz ocena efektywnosci
1. Liczba udzielonych porad.
W 2008r. udzielono 5706 porad w siedzibie Biuraa@oDbywatelskich i w Punktach Porad

Obywatelskich. W poréwnaniu z rokiem ubiegtym o 32frosta liczba udzielonych porad, w

tym o 236 liczba porad udzielanych beggalnio, o 56 telefonicznie i o 28 listownie.

2. Badanie efektywnigi i jakosci udzielonych porad

W Biurze Porad Obywatelskich szczegpwag: przywiazuje s¢ do jakdci udzielanych

porad oraz przestrzegania obemijacych zasad i standardéw. Kt porada udzielana w
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siedzibie Biura jest konsultowana przez starszyohadcow oraz sprawdzana w systemie
informacyjnym BPO. W przypadku trudnych, skomplikowch spraw doradcy konsuluj
problem z prawnikiem. W ubiegtym roku w zku z realizagj programu dla os6b meggych
problemy z ZUS zostat zatrudniony dodatkowy koresultprawnik specjalista z zakresu
ubezpieczé spotecznych. W Punktach Porad Obywatelskich pouadielaj jedynie
doswiadczeni doradcy. Dyur w zaktadach karnych zawsze petni dwoéch dorad&@prvawy
opisywane w internetowej bazie danych obxgawjacej w sieci poradnictwa obywatelskiego
sa analizowane przez niezateego prawnika pod katem poprawoio udzielonych porad.
Nalezy zaznaczy, iz podobnie jak w latach ubiegtych, nie zostaly stdzene bidy w
poradach warszawskiego BPO, wszystkie porady wgnycgerawnika byty udzielone
poprawnie.

Corocznie przeprowadzane jest rownibadanie satysfakcji klientawW 2008r. tym

badaniem olgto 474 klientéw korzystagych z porad w siedzibie BPO (w Punktach warunki
techniczne uniemidiwiaja wypetnienie ankiety przy zachowaniu zasady anomio3oi).
Badanie odbywato siw taki sposébze po zakéaczonej poradzie klienci otrzymywali do
wypetnienia ankiet satysfakcji. Badanie przeprowadzono w 4 etapacimaxcu, czerwcu,
wrzesniu i w grudniu. tacznie przez caly rok wydanych zostato 474 ankikenki zwrdcili
463 ankiety, w tym wypetnione zostaty 444 ankiety.
Ankieta zawierata 6 pyfa

1. Czy wyznaczony termin spotkania byt dla Pana/i diny®
Czy spotkal/a siPan/i zzyczliwym przygciem w biurze?
Czy informacje, ktére Pan/i otrzymal/a byty zrozaiaP?
Czy przyjdzie Pan/i jeszcze raz do Biura po pergsli pojawi sk nowy problem?

o bk~ 0N

Czy uzyskana porada jest dla Pana/i pomocna?

6. Czy jest c6, co zmienita/a by Pan/i w Biurze?
Wséréd ankietowanych 7a 98,87% stwierdzito,ze termin byt dla nich dogodny. Liczba
odpowiedzi pozytywnych w marcu, wieu i grudniu wynosita 100%. Jedynie w czerwcu
zdarzyto s¢ 5 0sOb niezadowolonych z terminu. Jest to nie6%ew skali miesica i ledwie
1,2% w skali roku.
W przypadku pytania gyczliwe przygcie najwecej 0s6b, boa95% odpowiedziataze byto
to przygcie zyczliwe, 4,8% respondentow stwierdzife bylo to przygcie raczepyczliwe, a
0,2%,ze zostato przytych w sposob nig/czliwy.
W sprawie zrozumiakei przekazanych informacji 90,1% o0s0b uzna,nformacje zostaty
przekazane w sposéb zrozumialy, 8,8%w raczej zrozumiaty, a 1,1% udzielito odpowiedzi

Lrudno powiedzié”.
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87,84% o0s0Ob stwierdzitaze zwrdécitoby st ponownie do BPO w przypadku gdyby w ich
zyciu pojawity st nowe problemy, 9,7% odpowiedziatoe raczej by to zrobito, 1,58%
odpowiedziato na to pytanie ,trudno powiedZieWsrdd oséb, ktére odpowiedzialy na to
pytanie negatywnie 0,68% odpowiedziate,raczej nie, a 0,2% po proste, ,nie”.
Poraa jako ‘pomocn” uznato 81,3% badanych, a za ,raczej pomdd?®,4%, co razem daje
93,7% o0s06b, ktore uznatye porada, ktér otrzymaty w BPO przyda im @iw rozwigzaniu
ich problemow. 3,6% respondentow nie potrafito odigalziet, czy porada jest pomocna, czy
nie, natomiast po 1,35% odpowiedziato na to pytamie’, badz ,raczej nie”.
Odpowiedzi na pytanie nr 6 dotyxe uwag i propozycji podziélimozna na dwie grupy.
Pierwsza z nich jest grupa podgiowan i pochwat, drug sa propozycje i pomysty na
usprawnienie / rozwigcie dziatalngci BPO. Na 444 wypetnione ankiety cokolwiek w
pytaniu 6 (byto to jedyne otwarte pytanie) napisaly osob. Jest to 24% respondentow.
Wsréd osob, ktore odpowiedziaty na to pytanie 76,8% ¢soby) zalicz§ mazna do grupy
pierwszej. Tutaj najeciej pojawiaty s¢ rézne formy podzikowan za porad. Klienci
zwracali uwag na: mih (,zyczliwa”, ,fajna”, ,przyjazna”, ,ludzka”) atmosfee, satysfakaj z
porady, cierpliwé¢ i zrozumienie doradcow, kompetencje, profesjomalizZiachowac¢
doradcéw, wyczerpage omowienie zagadnig(,petne wyjanienie”, ,kompletna i rzetelna
informacja”). 3 osoby przyznalye po poradzie poczutyegspodbudowane psychicznie.
Wsrod drugiej grupy respondentow znalazle jeidynie 25 osob. Najegciej poruszana byta
kwestia zbyt matego rozreklamowansaviadczonych przez BPO ustug # @ 0séb zwrdcito
na to uwag. 4 osoby zauwasly, ze przydatyby si dzielnicowe punkty/oddziaty BPO, tak
aby porady byly bfiej ludzi. Réwnie 4 osoby zauwegyty, ze bytoby bardziej komfortowo
gdyby na kadego klienta byt przeznaczony oddzielny pokdj. Rja si¢ tez 4 opinie
mowiace 0 tym,ze porad udziela powinni prawnicy a nie doradcy. 2 osoby uznatg,
godziny przyg¢ mogtyby by przesunjte bardziej na popotudnia, tak aby ludzie nie musie
sie¢ zwalni& z pracy,zeby skorzysté z ustug BPO. Pojawily sirbwniez opinie dotycace:
zmiany koloruscian; wigkszej ilasci kwiatéw; diwzszego czasu na poratak, aby mana byto
spokojnie oméwd ,niezwykle trudne ludzkie problemyyciowe”; krétszych termindw
oczekiwania na poragda nawet zgtoszenia inicjatywy ustawodawcze| doiyej zwolnienia
0s6b opuszczagych zaktady karne z kosztow gdniczych.
By¢ maze warto zwrdai uwag: na fakt,ze czs$¢ osOb ankiet nie oddata (11 z 474), aséz
nie wypetnita (19 z 463). Odmowy wypetnienia ankiebjcz:sciej zwiazane byly jednak ze
stanem zdrowia (artretyzm, brak palcow ak)r brakiem okularéw, a raz z brakiem
umiejgtnosci czytania i pisania.
Wyniki badax mazna uzné za bardzo satysfakcjorage. Ponad 98% ankietowanych byto
zadowolonych z terminu spotkania, a tylko nieca¥¢ @znato termin za niedogodny. W
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przypadku oceny jakei porad — pod wzgbem nastawienia doradcow do klientéw,
zrozumiat@ci i przydatndci porad — za kalym razem pozytywne odpowiedzi (,tak” i
.raczej tak”) udzielane byly przez ponad 90% resgjmméw. Najlepsze wyniki dotygz
zyczliwosci doradcow — 99,8% udzielito tu odpowiedzi pozyhey Tylko jedna osoba z 444
stwierdzita, ze doradca byt nigiczliwy. Reasumujc z peinym przekonaniem riata
stwierdzé, ze z wynikbw przeprowadzonej ankiety wynikae klienci @ generalnie
usatysfakcjonowani z jakoi udzielanych porad.

W 2008r. po raz pierwszy zostalo rowhigprzeprowadzone_badanie efektyweio

udzielonych porad.

Doradcy telefonicznie kontaktowaligsze swymi klientami celem uzyskania informacji czy
porada byta dla nich przydatna i czy pdidwynikajace z niej dziatania. Okazatogsto
szczegOlnie trudne w realizacji. Zido sic na to kilka przyczyn. Po pierwsze —zduiczba
0s0Ob, do ktorych nie mioa byto ponownie dotrZze Na przyktad zrezygnowano z badania
0sOb odbywajcych kary pozbawienia woldoi, gdzie od lat prowadzane jest beagolnie
poradnictwo. Kontakt telefoniczny jest niediavy, podobnie jak powtdrne spotkanie, gdy
wiezniowie g czesto przenoszeni do innych zaktadéw karnych. Doyamle kontaktowali i
réwniez z tymi osobami, ktére podczas spotkania podejmpwealiadomy decyzg np. o
niekontynuowaniu stafa o dane swiadczenie, ktére zgodnie z przepisami im nie
przystugiwato. Ponadto znacznae$z klientow BPO to osoby bardzo ubogie, starsze, w
ogolle nieposiadage telefondw lub posiadgje telefony stacjonarne, ktorych w momencie
przeprowadzania ewaluacji, pomimo wielokrotnych kpronie podejmowali. Drugim
powodem trudngi byta dua nieclk¢ oséb do podawania numeru telefonu. Niektore osoby
wprost odmowity podania kontaktu do siebie, z kalzs¢ osob, ktére podawatly numery
telefonéw komaérkowych, najwidoczniej numery te znilig albo podaty myine.

tacznie skontaktowano sz 408 osobami. Rozmowy doradcéw prowadzone bybparciu

o krotka ankiet. Uzyskano bardzo dobre wynikiz 87% badanych poelp dziatania po
uzyskaniu porady, jak rownier8% badanych uznato pokada przydata. W duzym stopniu
wsrod osob, ktore nie byly w stanie oceoky porada byta przydatna znajdowalky t&, ktore

czekaly jeszcze na decyad instytucji do ktorej gizwracaty.

W ubieglym roku podjto réwniez prag nad standardamobowinzujacymi w BPO. Zostaty

opracowane procedury zyziane z ich przestrzeganiem.
Doradcy BPO zostali wEzeni w prace na rzecz calej sieci poradnictwa abgiskiego w
utworzeniu nowej kategoryzacji probleméw tak, abl pajwierniej odzwierciedlata rodzaj
zgtaszanych spraw. Nowa kategoryzagjdae obowazywata od 20009r.
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Przykiadowe opinie klientéw

Kazda osoba korzystgja z porady w Biurze Porad Obywatelskich malmms¢ zgtoszenia
swoich uwag pozytywnych, jak i krytycznych na terfiamkcjonowania placowki poprzez
wpisywanie s} do ,Zeszytu uwag Biura Porad Obywatelskich”

W 2008 roku wpisow byto 20, w tym 2 krytyczne i gatyly zbyt dtugiego oczekiwania w
poczekalni BPO na poradPozostate- 18 byly bardzo pozytywne, takie jakytaczamy:
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3. Nowy Punkt Poradniczy

Pod koniec 2008 roku zostat uruchomiony kolejn§ jz Punkt Porad. Do jego powstania
przyczynity se¢ fundusze z ISP i 2Zweku Biur Porad Obywatelskich. Punkt Porad
Obywatelskich umiejscowiony zostat na terenie augyl Bemowo. Dzjki temu mieszkacy

tej czsci Warszawy maj tatwiejszy dosip do uzyskania informacji o oboazujacych
prawach i uprawnieniach oraz porad w zakresie lgtexya z owych uprawnie
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Dziatania na Mazowszu
w ramach regionalnego rozwoju poradnictwa obywatelskiego

Od 2005r. Biuro Porad Obywatelskich petni ¢roRegionalnego €odka Rozwoju
Poradnictwa Obywatelskiego na Mazowszu. W 2008ntymiowano dziatania mgje na
celu powstanie Biur Porad Obywatelskich na tererogwddztwa mazowieckiego.

W ramach ubiegtorocznych dziatazostaly rozestane materiaty pronmg rozwoj
poradnictwa obywatelskiego do ngsijacych samoradow powiatowych z Mazowsza:
biatobrzeskiego, gostyfgkiego, grodziskiego, grojeckiego, kozienickiegegibnowskiego,
lipskiego, makowskiego, mtawskiego, nowodworskiegostrokckiego oraz odibnie
Ostrokka jako miasto na prawach powiatu, ostrowskiegaeyookiego, piaseczskiego,
ptonskiego, pruszkowskiego, przasnyskiego, przysuskiegaituskiego, sierpeckiego,
sochaczewskiego, sokotowskiego, szydtowieckiegaurominskiego, wegrowskiego,
wotominskiego, wyszkowskiegozyrardowskiego i zwoleskiego. Wysytanie materiatow
promocyjnych byto poprzedzone kontaktem teleforyoan do przedstawicieli
poszczegolnych powiatow. Dziatania te byly bardzasochtonne, bowiem niekiedy trudno
bylo ustalé osolz w danym starostwie, gotawwspoétpracowé i pomdéc lokalnie w
rozpowszechnianiu zaréwno materiatdw informacyjnyjek i zackcaniu do wdraania
poradnictwa obywatelskiego. Staranoe¢ sipoprzez przedstawicieli poszczegolnych
samoradéw dotrzé do miejscowych lideréw oraz @mie dziatajcych na danym terenie
organizacji pozargowych, aby zwrdci uwag: na znaczenie aktywdo obywatelskiej.
Ponadto odbyto 8ill spotké promupcych poradnictwo obywatelskie w 8 miastach z terenu
Mazowsza (w Ostrowi Mazowieckiej, w Pfeku, w Puttusku, w Ptocku, w tosicach, w
Mtawie, w Makowie Mazowieckim.). Podczas tych sgntkv formie multimedialnej
zaprezentowano hist@rporadnictwa obywatelskiego w Polsce, miszasady obowizujace

w poradnictwie obywatelskim oraz dziatafdavarszawskiego BPO. Celem spatkayto
zainteresowanie projektem miejscowych lideréw &k podgli si¢ realizacji programu
poradnictwa obywatelskiego w swoim regionie.

Najwigkszym sukcesem tej promocji byty spotkania wiBka i1 Ostrowi Mazowieckiej, gdy
w ich wyniku pojawity st osoby zackcone do podicia sk realizacji lokalnego poradnictwa
obywatelskiego..

Przez caly ubiegly rok, utrzymywano bardzo intensgwkontakty ze Stowarzyszeniem
Centrum Informacji Spotecznej w Losicach. Pomagas@wno w sprawach merytorycznych
zwigzanych z budowaniem lokalnego modelu, jak itev sprawach dotyczych tworzenia
lokalnego systemu wsparcia dla tej tosickiej irtigyey. Dzigki temu w padzierniku 2008r.

21



nastpito uroczyste otwarcie Biura Porad Obywatelskicla dmieszkacéw powiatu
losickiego.

W ubieglym roku monitorowano tak& dziatania zmierzage do uruchomienia Biura Porad
Obywatelskich w Ptocku przez tamtejsze Stowarzyisz€no Publico Bono. Konsultowano
wiele spraw zwjizanych nie tylko z poradnictwem obywatelskim, adkz¢ ogdlnym
funkcjonowaniem Stowarzyszenia.

W 2008 r., 10 osOb zaangavanych w uruchomienie poradnictwa w Plocku, tosica
Ptonsku i Ostrowi Mazowieckiej odbyto sta w BPO w Warszawie, ktérych celem byto
zapoznanie 8iz funkcjonowaniem Biura Porad i beZpedni prac doradcow;

Podsumowujc liczbe udzielonych porad mieszkeom z terenu wojewddztwa
mazowieckiego (wyiczapc mieszkacow Warszawy), to udzielono ich o 491 coéj niz

zaplanowano: planowano - 2000 porad, a udzielo®d 24

Kampania informacyjna dotyczaca przeciwdziatania dziedziczeniu
dtugéw spadkowych

W zwiazku z sukcesem prowadzonej w latach womgszych kampanii informacyjnej
.STOP dziedziczeniu dlugow” oraz zgtaszanym zamitaxvaniem na materiaty kampanijne
z poszczegoblnych powiatéw, w roku 2008 kontynuowadpiatania. Tym razem
ukierunkowane one byly gtébwnie na pdéinocne terengizbvsza, a w szczegokwn na
powiaty: makowski, mtawski, ostrowski, miski i puttuski. Ulotki informacyjne i plakaty (15
tys. ulotek informacyjnych), wysytane byly do Potelaych Centrow Pomocy Rodzinie i do
51 Gsrodkdéw Pomocy Spotecznej na tym terenie.

Kazdorazowo dystrybucja materiatdbw kampanijnych bylaopmedzana kontaktem
telefonicznym, podczas ktérego wéf@ano jej zal@éenia, idee oraz ustalano szczegoly
rozpowszechniania ulotek (liczba, miejsce ich pnéagi itp.). W rezultacie nawzano
kontakt z dziescioma OPS-ami w powiecie miawskim, dzigsoma w powiecie
makowskim, jedenastoma w powiecie ostrowskirfmioma w powiecie puttuskim oraz
dwunastoma w powiecie ptekim oraz PCPR —ami w tych samych powiatach. Kankre
osoby - w wgkszaci kierownicy, zobowdzali sk nie tylko do rozpowszechnienia
otrzymanych materiatéw, ktére do miejsc docelowyobestano za goednictwem poczty,
ale te zostali bezp&rednio whczeni w cad akcg: zgtaszali potrzebdostania dodatkowych
materiatéw, informowali o bardzo pozytywnym odlzier kampanii wrod klientow, ktérym
dzieki informacjom udato si unikma¢ problemu dziedziczenia diugéw

Z kontaktéw nawizanych z kierownikami OPS-6w, podczas prowadzerganganii,

okreslono potrzeby szkoleniowe pracownikéw socjalnych.
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W rezultacie przeprowadzono ¢pi spotka edukacyjnych dla 61 pracownikéw
socjalnych i przedstawicieli organizacji pozatawych dziatajcych na tych terenach.
Spotkania péwigcone byly tematyce dziedziczenia, a ich celem bwyerazliwienie
uczestnikdw na problem dziedziczenia diugéw spagibwW statystykach warszawskiego
BPO odnotowano w ostatnich latach znaczny wzragibyi tego typu spraw, g& pomyst
organizacji spotka edukacyjnych. Zauwalna jest wréd Polakow tendencja do zadania
sig, zachgania r@nego rodzaju kredytow, dokonywania zakupow ratdiny€zasami
pozyczki zacagane zbyt pochopnie, nieprzeéfgne, a nawet na rzecz innej osoby - a w
swietle prawa diug ma ta osoba, ktéra podpisuje uendwroblem dla rodzin dimikow
rozpoczyna & z chwilh $mierci kredytobiorcy. W powszechneéywiadomaci spadek
zazwyczaj kojarzy sitylko z majtkiem, wiele osOb nie zdaje sobie sprawg, mana
odziedziczy dtug, tym bardziejze banki odzywayj sic do spadkobiercow przewaie juz po
uptywie okresu, kiedy spadek tma odrzudi.

Dlatego wane jest zapoznanie z tym tematem pracownikéw sogjal ktdrzy w swej pracy
coraz cgsciej napotykaj na tego typu sytuacje, a ztezsto okazuje size problemy, z
jakimi zgtaszaj sig klienci OPS-O0w do pracownikow socjalnych przekegezich

kompetencje i mdiwos¢ udzielenia pomocy. Brak odpowiedniej wiedzy o zhgeaniach
prawnych skutkuje réwnie tym, ze pracownicy socjalni nieasw stanie odpowiednio

pokierowa& osoby z tego typu problemem.

W trakcie spotka edukacyjnych prezentowane byly zasady dziedziezerstawowego i
testamentowego; sposoby uchronienia gized ponoszeniem odpowiedzialoioza diug
spadkowy (odrzucenie spadku, prnye z dobrodziejstwem inwentarza). Przedstawione
zostaly te ogolne zasady, jakimi nalg sic kierowa w sytuacji zadtgenia, aby nie doszto do
drastycznych konsekwencji (nakaadewy, egzekucja komornicza). Omawiano, w jaki
sposOb kwestia dziedziczenia (w tym diugéw)aei sk z innymi obszaramiycia — rodzin,

mieszkaniem, pogpbowaniem przedaslem i urzdami.
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Nowe dziatania podejmowane przez Stowarzyszenie
Centrum Informacji Spotecznej CIS

Projekt ,,Nowa oferta poradnictwa obywatelskiego dla os6b majacych problemy z ZUS”

W 2008r. Stowarzyszenie CIS — Biuro Porad Obywhiels dzkki srodkom finansowym z
programuSrodki Przejciowe 2005 ,Podnoszeni@viadomdci spotecznej i wzmocnienie
rzecznictwa oraz dziada organizacji pozardowych” 200/017-488.01.01.01 realizowato
projekt ,Nowa oferta poradnictwa obywatelskiego disdob majcych problemy z ZUS".
Jednym z jego celow byto utworzenie dla miesziéav Warszawy miejsca, w ktorym
mogliby bezptatnie zagyna¢ kompetentnej, niezataeej porady w sprawach zgwanych z
ubezpieczeniami spotecznymi.

W pocatkowej fazie realizacji tego projektu @ki przychylngci Prezesa ZUS, wszyscy
doradcy i wolontariusze BPO, zostali bezptatnieepekoleni przez specjalistow z ZUS.
Ponad to zatrudniono prawnika — specjalistl spraw ubezpieczeniowych, z ktorym byty
konsultowane najtrudniejsze sprawy. Doradcy udzig¢licznie 1224 porad z zakresu
ubezpieczé spotecznych, a 266 sfrod tych spraw, okjo rzecznictwem indywidualnym.
Oznaczato toze doradcy w sposob aktywny agkali sk w proces rozwizywania problemu,
ktéore miato to rane formy — od pomocy w sformutowaniu pisma czy olhm@m, do
wyjasniania indywidualnych spraw klientéw w ZUS.

Ponad to zaktualizowano i poszerzono istimgjsystem informacyjny: zaktualizowano 9
tematow, powstaly tale 3 nowe (zmniejszanie i zawieszanie wopgszej emerytury z
powodu osigania dodatkowych zarobkoéw; emerytury; sktadki beapieczenie spoteczne).

Opracowania te agsdostpne na stronie internetoweyww.warszawa.bpo.engo.@raz w

wersji papierowej w formie broszur w siedzibie BiuPorad obywatelskich i w Lokalnych
Punktach.

W ramach projektu powstat rowmieaport zawierajcy informacje o najegciej zgtaszanych
do BPO problemach w kontaktach z ZUS, az¢éagropozycje zmian i wskazowki dotyce
minimalizacji tych problemdéw, poprzez zmigprzepiséw, procedur, sposobu formutowania
pism i decyzji ZUS. Raport ten zostat przestanyMmisterstwa Pracy i Polityki Spotecznej
oraz do Zakfadu Ubezpieaz&potecznych. Mamy nadzigjiz nasze sugestie i propozycje
zmian oparte o rzeczywiste sprawy klientow Biurad@oObywatelskich zostarprzez nich

przeanalizowane i przynajmniejgziowo wcielone wzycie.
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Projekt ,,Poradnictwo obywatelskie dla os6b zagrozonych utrata mieszkania”

W okresie od 1 lipca do 31 grudnia 2008r. realizoyvabyt projekt ,Poradnictwo
obywatelskie dla os6b zagmanych utrad mieszkania”, wspotfinansowany z&odkow
Funduszu Inicjatyw Obywatelskich. Projekt powstakwiazku ze stale rosiga liczba 0sob
zgtaszajcych s¢ do Biura Porad Obywatelskich z problemem eksmiliajczstszym
powodem utraty prawa do lokalu jest zagie czynszowe. Przewaie o0soby te zgtaszaly
sie po pomoc na takim etapie, na ktérym to udzielemeskutecznej pomocy w uratowaniu
mieszkania bylo ju prawie niemaliwe. Stid powstat pomyst na realizacjprojektu
skierowanego do 0s6b z zagimiami czynszowymi, zagbhajacego ich do mdiwe jak
najwczéniejszego kontaktowaniaest Biurem Porad obywatelskich, celem uzyskaniaghpra
i informacji o maliwosciach rozwazania tej trudnej sytuacji. Projektzjuna etapie pisania
wniosku, spotkat si z duza zyczliwoscia i poparciem Biura Polityki Spotecznej m. st.
Warszawy Jego realizacja odbywala qirzy statej wspotpracy zaréwno Biura Polityki
Spotecznej jak i teBiura Polityki Lokalowej m. st. Warszawy.

Waznym elementem tego projektu bylo dotarcie z infacgn do jak najszerszego dgu
oséb. Dzgki pomocy Wydzialbw Zasobdéw Lokalowych oraz Zataw Gospodarki
Nieruchomd@ciami w poszczegélnych dzielnicach, #iwa byta skuteczna dystrybucja
ulotek i plakatéw informujcych o projekcie. Kontakt nawdano z 41 placowkami
samoradowymi: z 22 érodkami pomocy spotecznej (i ich filiami), z 18 Wdami Dzielnic
Warszawy (w tym z 4 Wydziatami Zasobow Lokalowych\Wydzialem Spraw Spotecznych
I Zdrowia i 14 Zaktadami Gospodarowania Nieruchéommi.

200 plakatéw, 15 tys. ulotek ,Nie stranieszkania, szukaj pomocy, gdy masz problemy z
zaptaceniem czynszu” zostalo przekazanych do wspdhpcych z BPO placowek
samoradowych, oraz zostato wytonych w gtdwnej siedzibie BPO, a takwe wszystkich
lokalnych punktach. Informacja o realizowanym pkgje oraz sam Poradnik zostaty

umieszczone na stronie internetowej www.warszaveadngo.pl

Pomoc doradcéw Biura Porad Obywatelskich osobomdiuzeniami czynszowymi polegata
na:

- uswiadomieniu konsekwenciji zadtenia mieszkania: wydaniu nakazu zaptaty igzanych
z tym dodatkowych kosztachadowych oraz odsetkach, pegsbwaniu egzekucyjnym i
dodatkowych kosztach komorniczych, eksmisji z lakal

- wykazaniu,ze brak bigacego regulowania optat powoduje w efekcie, kwota nateosci
maoze znacznie przekrocgysune optat czynszowych, a przeprowadzona eksmisja mikuge

zadtwenia,
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- wskazaniu mgliwosci rozwigzania problemow finansowych: miejsc i sposobow
szukania pomocy finansowej w uiszczaniu optat evsizazaniu, jakie dziatania

nalezy podp¢, gdy dtug powstaje z powodu konfliktu ¢dzy lokatorami.

W ramach projektu opracowany zostat poradnik inigaey o konsekwencjach zalegt
czynszowych i wskazagy mazliwosci dziatania zapobiegagge utracie mieszkania.
Bezptatny poradnik ( w 1 tys. egzemplarzy) zatyeday ,Zadtizenia czynszowe” jest
udostpniony w siedzibie BPO, dzielnicowych Punktach Epeatake na stronie

www.warszawa.bpo.engo.pl

Program ,Poradnictwo obywatelskie dla os6b zagngch utraq mieszkania” zostat
pozytywnie zaopiniowany przez Wa Miasta st. Warszawy, ktore agzylo st w jego
realizacg. Koncowym akcentem tej wspoétpracy byta konferencja @res podczas ktorej
przedstawiciele BPO i Miasta zaprezentowali efeptgjektu. Konferencja spotkatagsk
bardzo duym zainteresowaniem mediéw. Informacje o projekal@azaty st m.in. w
.Rzeczpospolite]” i ,Gazecie Wyborczej’, kilku rolmgniach radiowych oraz w
Telewizyjnym Kurierze Warszawskim. Za spramedialnego nagkmienia do Biura zgtasza
sie¢ coraz wecej 0sOb zmagagych st z problemem zadhen. Obecnie dzki uzyskaniu
dofinansowania z Funduszy Norweskich zmee jest kontynuowanie pogbionego

poradnictwa dla os6b zadionych.
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PODZIEKOWANIA

Stowarzyszenie Centrum Informacji Spotecznej skisei@eczne podgiowania wszystkim
osobom i instytucjom, bez ktorych dziatadboBiura Porad Obywatelskich nie bytaby

mozliwa w takim zakresie, w jakim miata miejsce w 2008

Dzickujemy przede wszystkim naszym wolontariuszom, &téswop praa nas

wspomagali i przyczyniali sido utrzymania dobrego wizerunku Biura Porad Obwgigéich.

Dzigkujemy sponsorom:
- Miastu Stotecznemu Warszawa,
- Wydziatowi Polityki Spotecznej Mazowieckiego 4du Wojewddzkiego,
- Paistwowemu Funduszowi Rehabilitacji Oséb Niepetnospsach,
- Ministerstwu Sprawiedlivwi,
- Ministerstwu Pracy i Polityki Spotecznej, Fundosz Inicjatyw Obywatelskich,
- Komitetowi Integracji Europejskiej,
- Fundacji im. Stefana Batorego,
- Polsko-Amerykaskiej Fundacji Wolnéci,
- Instytutowi Spraw Publicznych,
- Zwiazkowi Biur Porad Obywatelskich
- o0sobom prywatnym przekazaym darowizny oraz 1% podatku dochodowego.

Serdecznie dzkujemy tym, dz¢ki ktorym mazliwe jestswiadczenie poradnictwa
obywatelskiego w Punktach Porad:
- Wydziatowi Spraw Spotecznych i Zdrowia Dzielni¢yola Miasta Stotecznego Warszawy
oraz Grodkowi Pomocy Spotecznej Wola i Dzielnicowemu DoKultury, przy ul.
Dziatdowskiej;
- Osrodkowi Pomocy Spotecznej Dzielnicy Bielany MiaStiamtecznego Warszawy oraz
Bibliotece Publicznej przy ul. Wrzeciono;
- Osrodkowi Pomocy Spotecznej Dzielnicy Praga Pétnoedh Stotecznego Warszawy oraz
Klubowi Ztotego Wieku przy ul. Jagielhskiej;
- Wydziatowi Spraw Spotecznych i Zdrowia Dzielnijokotéw Miasta Stotecznego
Warszawy oraz Klubowi Aktywrii Zawodowej przy ul. Whiowej;
- Osrodkowi Pomocy Spotecznej Dzielnicy Bemowo Miastaté&cznego Warszawy oraz
Bemowskiemu Klubowi Samopomocy przy ul. Konarskiego
- Powiatowemu Centrum Pomocy Rodzinie wakku Mazowieckim;
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- Starostwu Powiatu Warszawskiego Zachodniego Boaiatowemu Centrum Pomocy
Rodzinie powiatu warszawskiego zachodniego;
- dyrekcji AresztiSledczego Warszawa - Slkewiec,
- dyrekgji AresztiSledczego Warszawa - Grochow;
- dyrekcji AresztiSledczego Grodzisk Mazowiecki,

Dzickujemy rownie:
- Osrodkom Pomocy Spotecznej w RiEku, Mtawie, Makowie, Ostrowi Mazowowieckiej i
Puttusku,
- wladzom samorglowym z Ptocka, tosic, Pigka, Mtawy, Makowa, Ostrowi Maz Risku,
Mtawie, Makowie, Ostrowi Mazowieckiej i Puttuskarmpoc w rozpowszechnieniu idei
poradnictwa obywatelskiego na Mazowszu
- Prezesowi Zaktadu Ubezpiedz8potecznych oraz specjalistom z ZUS za bezptatne

szkolenie dla doradcéw Biura Porad Obywatelskich

DZIEKUJEMY Il
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