PREPORUKE RADNE GRUPE ZA KONTROLU KVALITETA U IZRADI STRATEGIJE I NACRTA ZAKONA O BESPLATNOJ PRAVNOJ POMOĆI

REZIME

Dokument je proizvod rada Radne grupe za kontrolu kvaliteta, čiji je cilj bio da formuliše osnovne principe, elemente i mehanizme uspostavljanja kvaliteta i njegove kontrole u okviru budućeg sistema besplatne pravne pomoći u Republici Srbiji. Grupa je formirana paralelno s Radnom grupom za izradu Strategije za uspostavljanje sistema besplatne pravne pomoći Ministarstva pravde Republike Srbije, sa ciljem da se predlože rešenja za onaj deo Strategije koji će se odnositi na kvalitet i unapređenje rada pružalaca besplatne pravne pomoći. Reč je o jednom od ključnih aspekata sistema kojim će upravljati, koji će finansirati i nadzirati država, kao odgovorna za njegovo funkcionisanje.

a. Polazne osnove

Pitanja uspostavljanja, odnosno obezbeđenja kvaliteta i načina na koji se kontrola vrši, iako suštinski i funkcionalno povezana, treba u ovoj fazi tretirati odvojeno. Ipak, celokupan proces treba da obuhvati kako elemente i mehanizme uspostavljanja kvaliteta (kao preduslova za ulazak u sistem besplatne pravne pomoći), tako i elemente i procedure kontrole kvaliteta (koja se vrši naknadno).

Uspostavljanje i kontrolu kvaliteta, kao proces, treba posmatrati iz perspektive i pružalaca i korisnika, odnosno nužno sagledati kako njegovu objektivnu (pravni sadržaji), tako i subjektivnu (zadovoljstvo pruženom uslugom) stranu. 

b. Ključne preporuke koje se odnose na kvalitet primarne i sekundarne pravne pomoći 

Kada su u pitanju pružaoci primarne pravne pomoći Radna grupa je stala na stanovište da je neophodno uvesti najviše moguće standarde, te je preporuka da besplatnu pravnu pomoć pružaju advokati i pravnici s položenim pravosudnim ispitom u službama pravne pomoći pri organima lokalne samouprave. Istovremeno, neophodno je u okvirima primarne pravne pomoći jasno odvojiti administrativne, proceduralne i usluge informisanja i savetovanja u kojima mogu učestovati i druga obučena lica, s jedne strane, od pravnih usluga – u ovom smislu – pravnog savetovanja i sastavljanja jednostavnih podnesaka, s druge strane.
Neki od mehanizama koji obezbeđuju kvalitet primarne pravne pomoći su dodatne obuke o pojedinim pitanjima ili oblastima prava (zaštita od nasilja u porodici, prava osoba s invaliditetom, pojedini aspekti radnog prava, itd), konstantna razmena informacija i znanja kroz stručne konsultacije s kolegama, razmenu stavova, diskutovanje profesionalnih dilema i pitanja etike, dostupnost zakonskih tekstova i drugih propisa, pristup internetu, formulisanje jedinstvene ankete o zadovoljstvu korisnika, itd.  

Kada je u pitanju sekundarna pravna pomoć, Radna grupa je zauzela stav da se pri zastupanju korisnika besplatne pravne pomoći pred državnim organima angažuju isključivo advokati. Grupa je zaključila da je neophodno definisati pojedine oblasti u kojima će se pratiti rad advokata, te mehanizme prilagoditi specifičnostima određenih pitanja ili oblasti prava. Imajući u vidu da sva dosadašnja istraživanja ukazuju na veliku potrebu za besplatnom pravnom pomoći u oblasti porodičnih odnosa, kao i oblasti ekonomskih i socijalnih prava, Radna grupa će u narednom periodu izraditi indikatore u ovim oblastima. 

c. Nadležna tela
1. Centralna komisija za kontrolu kvaliteta

2. Regionalne komisije za kontrolu kvaliteta

3. Lokalni supervizori/lokalne komisije za kontrolu kvaliteta

d. Instrumenti za kontrolu kvaliteta

1. Evidencija

2. Instrumenti za istraživanje o zadovoljstvu korisnika

3. Revizija

4. Postupak po pritužbama korisnika

5. Kontrola od strane kolege (interni nadzor)

6. Dobrovoljni video nadzor

7. Tajanstveni posetilac
e. Preporučeni principi na kojima treba da se zasniva budući sistem obezbeđivanja i kontrole kvaliteta besplatne pravne pomoći 

1. Sistem kontrole kvaliteta besplatne pravne pomoći treba da vodi promovisanju i obezbeđivanju kvaliteta rada pružalaca pravne pomoći, a ne njihovom kažnjavanju.

2. Celokupan sistem besplatne pravne pomoći treba da bude orijentisan prema klijentu, i njegovim opravdanim  očekivanjima.

3. Kvalitet se obezbeđuje i kontroliše u odnosu na sadržinu usluga besplatne pravne pomoći, procedura na osnovu kojih se one pružaju, kao i na srazmeru cene ove usluge (koju plaća država) i njenog kvaliteta.

4. Upravljački i kontrolni mehanizmi u budućem sistemu besplatne pravne pomoći treba da kontinuirano teže unapređenju i podizanju postojećeg nivoa kvaliteta besplatne pravne pomoći.

OBRAZLOŽENJE

USPOSTAVLJANJE, ODNOSNO OBEZBEĐIVANJE KVALITETA BESPLATNE PRAVNE POMOĆI

Treba svakako imati u vidu da su aspekti obezbeđivanja kvaliteta unapred i njegove naknadne kontrole neodvojivi, da su oba ključna za kvalitet pružanja besplatne pravne pomoći, kao i da predstavljaju proces koji neprekidno traje. 

Pod obezbeđivanjem kvaliteta podrazumeva se pre svega definisanje minimalnih standarda  koju pružaoci moraju ispunjavati da bi uopšte učestvovali u pružanju primarne, odnosno sekundarne pravne pomoći. Ove standarde treba postaviti na najviši mogući nivo, vodeći pritom računa o stvarnim potrebama za pojedinim uslugama besplatne pravne pomoći i realnim kapacitetima postojećih potencijalnih pružalaca u Srbiji. 

Pružaoci primarne pravne pomoći  moraju biti kompetentni, između ostalog i kako bi se predupredile moguće komplikacije u rešavanju pojedinog pravnog pitanja. Naime, početna analiza pravnog problema korisnika i inicijalni pravni savet povodom tog problema ključan je za njegovu budućnost i za prevenciju pojave novih korisnika sekundarne pravne pomoći. 

U okviru primarne pravne pomoći važno je stoga strogo razdvojiti pružanje administrativnih i proceduralnih informacija i saveta koje mogu stručno i kompletno obezbediti osobe koje nisu pravnici/advokati, ali je i za njih neophodno obezbediti obuku. Ova obuka mora biti osmišljena u skladu s praćenjem situacije o potrebama korisnika, a neophodno je kontinuirano ažurirati bazu informacija koje ovi pružaoci koriste za svoj rad. 

Sve ostale vidove besplatne pravne pomoći moraju pružati advokati i pravnici s položenim pravosudnim ispitom u službama pravne pomoći pri organima lokalne samouprave. Na ovaj način se ne sužava krug potencijalnih pružalaca već se obezbeđuje da njihov rad bude odgovarajućeg kvaliteta. Stoga su pružaoci koji garantuju odgovarajući kvalitet advokatske komore i službe pravne pomoći pri organima lokalne samouprave, u skladu sa članom 67 Ustava Republike Srbije, dok nevladine organizacije mogu biti dragocene u pružanju pravne i ostalih vrsta pomoći pojedinim ranjivim ili marginalizovanim i socijalno ugroženim kategorijama stanovništva, ali samo u partnerstvu s ovim pružaocima.

Pored ovog, najvažnijeg uslova za „ulazak“ u sistem besplatne pravne pomoći, koji obezbeđuje odgovarajući kvalitet, neophodno je i:

- Obezbediti pružaocima dodatne obavezne obuke u pojedinim oblastima prava (porodično pravo, zaštita dece, osoba s invaliditetom, nasilje u porodici, slučajevi diskriminacije itd.), obuke za rad s posebnim grupama klijenata (žrtve nasilja u porodici, osobe s invaliditetom, agresivni klijenti, nepismeni klijenti, itd.) i razmotriti mogućnosti i razvijati pristupačnije oblike obuke za sve pružaoce (na primer, treninzi preko interneta).

- Motivisati pružaoce na saradnju i razmenu znanja s ostalim učesnicima u sistemu i drugim relevantnim subjektima (pre svega, stručne konsultacije s kolegama, razmena stavova, diskutovanje profesionalnih dilema i pitanja etike, itd).

- Omogućiti dostupnost neophodnih pravnih i akademskih izvora znanja za sve pružaoce podjednako (pristup bazama pravnih propisa, razvijanje posebne veb stranice na kojoj su ovi izvori dostupni, itd).

- Omogućiti pružocima da otvoreno govore o problemima s kojima se susreću i zajedničko traženje rešenja.

- Opremiti kancelarije pružalaca besplatne pravne pomoći odgovarajućim instrumentima (dostupnost zakonskih tekstova i drugih propisa, pristup internetu, formulisanje jedinstvene ankete o zadovoljstvu korisnika, itd) za obezbeđivanje i merenje kvaliteta, kao i za prikupljanje podataka koji će se koristiti u sistemu kontrole kvaliteta.

- Kontinuirano informisati pružaoce o mogućnostima za preupućivanje klijenata državnim institucijama/nevladinim organizacijama koje se bave njihovim problemima preko jedinstvene veb stranice, biltena, adresara, direktorijuma, baze podataka, itd.

- Obezbediti transparentnost svih procedura i prava koje pripadaju klijentu koji se obrati pružaocu besplatne pravne pomoći (različiti oblici informativne kampanje).
Za obezbeđivanje kvaliteta prvenstveno treba da budu odgovorni pružaoci uz odgovarajuću podršku države, odnosno mehanizama koji upravljaju i kontrolišu kvalitet u sistemu besplatne pravne pomoći. 

NADLEŽNA TELA

U okviru budućeg sistema besplatne pravne pomoći treba uspostaviti odgovarajuća tela nadležna za obezbeđivanje i kontrolu kvaliteta. Ova tela treba da prate teritorijalnu organizaciju mehanizma koji će upravljati sistemom, odnosno treba da budu uspostavljena na centralnom, regionalnom i lokalnom nivou, onako kako to bude definisano za upravljačka tela. Ona treba da budu povezana u svom radu s upravljačkim telima odgovarajućeg nivoa teritorijalne organizacije, da s njima sarađuju, ali i da, imajući u vidu važnost i složenost tematike obezbeđivanja i kontrole kvaliteta u ovoj oblasti, budu zasebni mehanizmi i kreirani tako da budu nezavisni u odnosu na odgovarajuća upravljačka tela. S druge strane, između tela koja se bave kvalitetom treba uspostaviti i odgovarajuću vertikalnu liniju upravljanja, nadzora i odgovornosti. U njihove nadležnosti treba da spada široki spektar aktivnosti od vođenja politike u oblasti obezbeđivanja i kontrole kvaliteta i opšteg nadzora nad njenim sprovođenjem do neposredne primene predviđenih mehanizama. 

Centralna komisija za kontrolu kvaliteta. – Centralna komisija za kontrolu kvaliteta treba da bude sastavljena od predstavnika pružalaca besplatne pravne pomoći (advokatskih komora i organa lokalnih samouprava koji se bave pružanjem besplatne pravne pomoći), zatim predstavnika pravosuđa, svih ostalih relevantnih državnih institucija (Ministarstvo pravde, itd) i akademskih stručnjaka u pojedinim pravnim oblastima. Članovi komisije treba da budu birani zajedno sa članovima centralnog upravljačkog tela koji imaju izborne funkcije, po istoj proceduri i od strane istog državnog organa, na određeni vremenski period, s mogućnošću reizbora. Komisija treba da bude odgovorna za svoj rad državnom organu koji je bira i kome podnosi izveštaje o svom radu. Komisija svakako treba da ima uvid u sprovođenje procedura za kontrolu kvaliteta, ali se ne može neposredno baviti ovim postupcima. Ona treba da donosi načelne odluke u ovoj oblasti, da vodi politiku u oblasti obezbeđivanja i kontrole kvaliteta, da bude zadužena za generalni nadzor nad ostalim telima koja se bave obezbeđivanjem i kontrolom kvaliteta i da služi kao krajnja instanca za zaštitu prava korisnika, ali i zaštitu prava pružalaca besplatne pravne pomoći. 

Regionalne komisije za kontrolu kvaliteta. – Ova tela treba da budu sastavljena po istom principu kao i centralna komisija koja će i vršiti izbor njihovih članova i razmatrati njihove redovne periodične izveštaje. Regionalne komisije treba da imaju ključnu ulogu u prilagođavanju jedinstvenog i univerzalnog procesa obezbeđivanja i kontrole kvaliteta potrebama svakog regiona u koje su oni najviše upućeni. One treba da koordiniraju rad lokalnih supervizora/lokalnih komisija i vrše nadzor nad njihovim radom, kao i da služe kao drugi stepen u procedurama zaštite prava klijenata, odnosno prvi stepen u procesu zaštite prava pružalaca.

Lokalni supervizori/lokalne komisije za kontrolu kvaliteta. – Od velike je važnosti uspostavljanje odgovarajućeg mehanizma za kontrolu kvaliteta na lokalnom nivou koji bi se bavio ovim procedurama neposredno i koji bi stoga bio u poziciji da ima najbolji uvid kako u rad pružalaca, tako i u zadovoljstvo korisnika. Ipak, a prvenstveno iz razloga ispunjenja principa ekonomičnosti, neophodno je pažljivo razmotriti mogućnosti za uspostavljanje posebnih tela na lokalnom nivou koje bi svakako dodatno opteretilo sistem finansiranja, odnosno mogućnosti da ovu funkciju obavlja jedna osoba zadužena za nju u kancelariji svakog pojedinog pružaoca. U slučaju osnivanja lokalnih komisija, ova tela treba da budu sastavljena od predstavnika pružalaca besplatne pravne pomoći u pojedinoj lokalnoj zajednici. Lokalne supervizore/članove lokalnih komisija treba da postavlja nadležna regionalna komisija koja će vršiti nadzor nad njihovih radom i kojoj će oni podnositi redovne periodične izveštaje. Lokalni supervizori/lokalne komisije treba da imaju ključnu ulogu u neposrednom organizovanju i primeni mehanizama za obezbeđivanje i kontrolu kvaliteta.    

Lica koja će se baviti obezbeđivanjem i kontrolom kvaliteta treba da budu pravnici s dugogodišnjim iskustvom, specijalizovani za ovakvu ulogu. Kao konsultante u procesu treba angažovati i akademske stručnjake u oblastima ostalih društvenih nauka, pre svega psihologije, sociologije i socijalnog rada. Kapacitete svih ovih lica treba kontinuirano unapređivati i u tom smislu je od suštinske važnosti podsticati, kao i obezbeđivati sredstva za nacionalnu i međunarodnu razmenu znanja i iskustva u ovoj oblasti.  

INSTRUMENTI ZA KONTROLU KVALITETA

Procedure za kontrolu kvaliteta primarne i sekundarne pravne pomoći treba regulisati kao dva zasebna mehanizma koji iz praktičnih razloga imaju različite oblasti u fokusu. Naime, postupci za kontrolu kvaliteta primarne pravne pomoći treba da budu jednostavniji da bi ih zbog veće zastupljenosti primarne pravne pomoći bilo moguće sprovoditi češće. Kontrola kvaliteta sekundarne pravne pomoći podrazumeva složeniji postupak. Ipak, u slučajevima kada je to moguće, mehanizme za kontrolu kvaliteta primarne pravne pomoći treba primenjivati i  kod sekundarne pravne pomoći. U oba slučaja indikatori moraju biti definisani na što jasniji, precizniji i potpuno nedvosmislen način kako bi se predupredile sve moguće nedoumice, greške ili zloupotrebe. 
Instrumenti koji se preporučuju u proceduri kontrole kvaliteta su:

1. Evidencija . – Neophodno je uspostaviti obavezu svakog pružaoca da vodi evidenciju o uslugama besplatne pravne pomoći. Vođenje evidencije treba učiniti fakultativnom samo u slučaju pružanja telefonskih saveta, ali ih i ovde ne treba isključiti u svim onim slučajevima kada je to prikladno i izvodljivo. Na osnovu ove evidencije treba uspostaviti jedinstvenu bazu podataka, koja bi se koristila kako za praćenje situacije, tako i za kontrolu da li se besplatna pravna pomoć odvija u skladu s predviđenim procedurama. Lokalni supervizori/lokalne komisije bile bi nadležne za praćenje podataka iz evidencije, kao i kontrolu da li se oni pravilno unose u nju. 

2.  Instrumenti za istraživanje zadovoljstva korisnika. – Pored povremenog angažovanja nezavisnih agencija koje bi svojim instrumentima ispitivale zadovoljstvo korisnika, kao i periodičnih evaluacija, koje treba primenjivati fakultativno i u skladu s mogućnostima, preporučuje se institucionalizovanje, odnosno redovno korišćenje upitnika o zadovoljstvu korisnika koji nakon finalizovanja svake usluge besplatne pravne pomoći svaki korisnik treba da popuni (osim u slučajevima telefonskog savetovanja). Za pomoć pri popunjavanju ovih upitnika preporučuje se angažovanje dodatnog osoblja u slučajevima kada klijenti ne žele ili nisu u mogućnost da sami popunjavaju upitnike. Pregledi i analiza upitnika treba da se rade u pravilnim vremenskim razmacima, kvartalno, odnosno na svaka tri meseca. Tela nadležna za ovu proceduru bili bi lokalni supervizori/lokalne komisije, koji bi sastavljali periodične izveštaje o zadovoljstvu korisnika.   

3. Revizija. – Ovaj instrument treba predvideti kao obavezan, i njega bi u skladu sa zakonom mogla sprovoditi Državna revizorska institucija. Ovaj mehanizam je primenjiv na ceo sistem, pa samim tim i na pružanje primarne, kao i sekundarne pravne pomoći. 

4.  Postupak po pritužbama korisnika. – Ovo je jedan od najvažnijih mehanizama za kontrolu kvaliteta u okviru sistema besplatne pravne pomoći i treba da bude obavezan kako u slučajevima primarne, tako i sekundarne pravne pomoći. Lokalnom supervizoru/lokalnoj komisiji bi se kao prvostepenom organu mogli obraćati nezadovoljni klijenti i on bi bio početni mehanizam selekcije za sve pritužbe klijenata. Postupak bi bio dvostepen, a drugostepeni organ bi bila regionalna komisija. Svojom odlukom bi oba tela (i prvostepeno i drugostepeno) mogla da uvaže ili odbiju pritužbu klijenta. U drugom stepenu bi pravo na žalbu morao imati i konkretni pružalac. Ako uvaže pritužbu oba ova organa bi mogla da pokrenu disciplinski postupak pred organima advokatske komore, odnosno da podnesu disciplinsku prijavu. Kod ovog instrumenta je od velike važnosti i odgovarajući mehanizam obaveštavanja korisnika o njihovim pravima i obavezama ukoliko su nezadovoljni pruženom pomoći (isticanje odgovarajućih obaveštenja putem postera, odnosno plakata u prostorijama pružaoca pravne pomoći, informativne kampanje, deljenje letaka, itd). Takođe, pružalac bi trebalo da bude u obavezi da korisniku skrene pažnju na ovu mogućnost unapred. Kako bi se sistem učinio što efikasnijim treba razmotriti i mogućnost da lokalne, odnosno regionalne komisije zasedaju povodom ovih pritužbi u širem, odnosno užem sastavu u zavisnosti od složenosti problema.

5. Kontrola od strane kolege (interna kontrola). – Ovaj postupak je primenjiv samo u slučajevima sekundarne pravne pomoći. Testiranje od strane kolega treba vršiti povremeno (u periodima od 1 do 3 godine) uvidom u predmete pojedinog pružaoca besplatne pravne pomoći, a po principu slučajnog uzorka. Neophodno je precizno definisati kako postupak testiranja, tako i kapacitete lica koje mogu da ga vrše, odnosno učestvuju u njemu. Preporuke komisije nadležne za ovaj instrument bi bile savetodavnog karaktera u cilju unapređenja rada pružalaca. 

6. Dobrovoljni video nadzor. - Ovaj vid kontrole je neophodno inicijalno testirati pa ga eventualno naknadno uključiti u sistem mehanizama kontrole kvaliteta. Pažljiva primena ovakvog oblika kontrole naročito je važna kako ne bi došlo do povrede prava zaposlenih i korisnika. Potrebno je da pisanom izjavom korisnik i zaposleni unapred prihvate ovakav vid kontrole kvaliteta. 

7. Tajanstveni posetilac. – Tajanstveni posetilac je instrument koji podrazumeva posetu lažnog korisnika besplatne pravne pomoći pružaocu, a koji bi na ovaj način mogao da ispita ophođenje pružaoca prema korisniku i njegovom pravnom problemu. Ovaj instrument bi takođe u prvoj fazi trebalo da bude ispitan kao pilot-projekat, odnosno testiran da bi se pokazalo da li je u praksi podesan, lako izvodljiv, kao i na koji način bi mogao da bude primenjen. Mogućnost posete lažnog korisnika ne treba najavljivati unapred, kako se to čini na primer u Holandiji, jer bi se na taj način verovatno izgubila mogućnost da se dobiju verodostojni podaci. Tajanstveni posetioci bi mogli biti studenti prava, studenti glume, itd. Ovaj instrument je zbog potencijalnih troškova podesan samo za kontrolu u oblasti primarne pravne pomoći.

Za kontrolu kvaliteta primarne pravne pomoći stoga se preporučuju: evidencija, instrumenti za istraživanje zadovoljstva korisnika, revizija, postupak po pritužbama klijenata, dobrovoljni video nadzor i tajanstveni posetilac. Za kontrolu kvaliteta sekundarne pravne pomoći preporučuju se: evidencija, instrumenti za istraživanje zadovoljstva korisnika, revizija, postupak po pritužbama klijenata, kontrola od strane kolege (interna kontrola) i dobrovoljni video nadzor. Dobrovoljni video nadzor i tajanstveni posetilac mogu biti fakultativni vidovi kontrole, čiju odgovarajuću primenu treba razmotriti tek nakon početnog perioda testiranja i samo ukoliko se pokažu kao efikasni i ekonomični mehanizmi kontrole kvaliteta pružanja usluga besplatne pravne pomoći. 

U početnom periodu uvođenja sistema besplatne pravne pomoći, neophodno je testirati izvodljivost, efikasnost i ekonomičnost svih predočenih mehanizama pa ih je stoga važno inicijalno tako definisati da budu prilagodljivi eventualnim naknadnim izmenama. Ovo, između ostalog podrazumeva da zakonom treba definisati samo najosnovnije i najnužnije principe na kojima se zasnivaju i ostaviti prostor da se svi detalji regulišu naknadno podzakonskim aktima. Tako, kao obavezne treba definisati samo najosnovnije mehanizme, naime, reviziju i postupak po pritužbama korisnika, dok ostale treba predvideti kao mogućnost o čijoj će upotrebi i obliku primene učesnici u sistemu, a najpre centralna komisija za kontrolu kvaliteta, doneti odluku nakon izvršene analize izvodljivosti, efikasnosti i ekonomičnosti.
Korisno je, takođe, definisati oblasti u kojima postoji najveća potreba za vršenjem kontrole kvaliteta, kao i u kojima će ova kontrola biti najefikasnija i najekonomičnija. Prvenstvo u vršenju kontrole kvaliteta treba da imaju porodično pravo i oblast ekonomskih i socijalnih prava (prvenstveno radno pravo). Prema podacima Fonda za pravnu pomoć, ovo su upravo najviše zastupljeni postupci kada su u pitanju siromašna lica i pripadnici društveno osetljivih grupa. Takođe, ovo su i najsenzitivniji slučajevi pa im je zbog toga najpre potrebna kontrola.

PREPORUČENI PRINCIPI NA KOJIMA TREBA DA SE ZASNIVA BUDUĆI SISTEM OBEZBEĐIVANJA I KONTROLE KVALITETA BESPLATNE PRAVNE POMOĆI
A. Sistem kontrole kvaliteta besplatne pravne pomoći treba da vodi promovisanju i obezbeđivanju kvaliteta rada pružalaca pravne pomoći, a ne njihovom kažnjavanju.

Imajući na umu sveukupne ciljeve uspostavljanja i razvijanja sistema besplatne pravne pomoći, a naročito da je u pitanju institucionalizovanje novog servisa za građane koji olakšava, odnosno čini dostupnom pravdu svima pod istovetnim uslovima, važno je formulisati mehanizme kontrole kvaliteta – tela, procedure i indikatore – čiji glavni cilj nije kažnjavanje pružalaca, već unapređenje rada i postizanje zadovoljavajućeg kvaliteta usluga pružalaca besplatne pravne pomoći.  On treba da bude postavljen na takav način da prvenstveno motiviše pružaoce da zadovoljavaju odgovarajuće standarde i dalje razvijaju kvalitet usluga pravne pomoći koje pružaju. Takođe, neophodno je dopuniti, odnosno unaprediti postojeće metode obezbeđivanja i kontrole kvaliteta, učiniti ih podložnim diskusiji i odgovarajućim izmenama, predvideti što veću transparentnost procedura i omogućiti da tela koja učestvuju u procesu kontrole kvaliteta budu sastavljena od svih relevantnih subjekata. Od velike je važnosti i kontinuirano unapređivanje i pravilno sprovođenje odgovarajućih zakona i drugih propisa, pre svega budućeg Zakona o besplatnoj pravnoj pomoći i pratećih podzakonskih akata, zatim kodeksa advokatske etike i drugih pravilnika o ponašanju pružalaca besplatne pravne pomoći, odgovarajućih disciplinskih mehanizama i slično. 

Neophodno je definisati i unaprediti mehanizme za ocenu kriterijuma odgovarajuće stručnosti u pogledu profesionalne sadržine pružanja usluga besplatne pravne pomoći koja podrazumeva profesionalno znanje, profesionalnu stručnost, sposobnost procene i prosuđivanja da li je moguć drugačiji način rešavanja spora, itd. 

U vezi s ovim ciljem treba naglasiti da država, odnosno mehanizam koji upravlja sistemom, treba da bude u obavezi da u svim njegovim oblastima i na adekvatne načine kontinuirano promoviše i razvija kulturu kvaliteta. 

B. Celokupan sistem besplatne pravne pomoći treba da bude orijentisan prema klijentu, i njegovim opravdanim  očekivanjima.

Prilikom izgradnje sistema obezbeđivanja i kontrole kvaliteta besplatne pravne pomoći u fokusu treba da bude i zadovoljstvo klijenta. Takođe, cilj je da korisnik bude zadovoljan celokupnom uslugom, a ne samo uslugom pravne pomoći. Naravno, usluga treba da bude u skladu s „opravdanim“, odnosno „razumnim“ očekivanjima klijenata pa je važno da u ovoj oceni učestvuju i konkretni pružaoci, odnosno njihove kolege. „Opravdana očekivanja klijenta“ je standard koji ide dalje od minimuma očekivanja i može se izjednačiti sa „savremenim“, „razumnim“ očekivanjima koja se mere prema postojećem nivou razvijenosti sistema besplatne pravne pomoći, stanja u pravosuđu, kao i drugim granama vlasti odgovornim za ostvarivanje i zaštitu prava klijenata, konkretnih okolnosti svakog pojedinog slučaja s kojim se klijent suočava, itd. Ostvarivanje ovih standarda podrazumeva da pružalac treba u svakom momentu da bude svestan sadržine ovih očekivanja. Naročito je važno, a kako bi se subjektivni apriorni doživljaj klijenta prema svom problemu sveo na razumnu meru, blagovremeno, jasno i potpuno informisati klijenta o sledećem: uslovima pod kojima može dobiti besplatnu pravnu pomoć, mogućem trajanju postupka, opravdanosti njegovog zahteva i posledicama eventualnog gubitka spora, finansijskim zahtevima kojima eventualno može biti izložen, drugim načinima rešavanja spora, važnosti dostavljanja pružaocu kompletnih obaveštenja o pravnom problemu radi sveobuhvatnog sagledavanja slučaja i pravilnog vođenja postupka, itd. Informisanje i upućivanje klijenta je u pravom smislu reči proces, pa ga treba nastaviti i tokom trajanja procedure rešavanja pravnog pitanja. Takođe, tela koja se bave kontrolom kvaliteta treba vode računa o razlici između zadovoljstva kvalitetom usluge pružene pravne pomoći i zadovoljstva kiljenta ukoliko je slučaj rešen u njegovu/njenu korist. 

C. Kvalitet se obezbeđuje i kontroliše u odnosu na sadržinu usluga besplatne pravne pomoći, procedura na osnovu kojih se one pružaju, kao i na srazmeru cene ove usluge (koju plaća država) i njenog kvaliteta.

Kvalitet pruženih usluga pravne pomoći svakako treba da obuhvata sve tri oblasti i kvalitet ni u jednoj od njih ne može nadomestiti kvalitet u drugoj. Mehanizam koji objedinjuje kontrolu nad sva tri elementa je revizija. Svi ostali mehanizmi mogu biti iskorišćeni za kontrolu prva dva elementa. Na ovom mestu je važno pomenuti da iz perspektive klijenta, cena koju on/ona plaća podrazumeva i sve ostale troškove postupka izuzev troškova usluge pravne pomoći (sudske i administrativne takse, troškove veštačenja, putne troškove, a u nekim slučajevima i troškove taksi za dokumente kojima on/ona dokazuje svojstvo korisnika besplatne pravne pomoći, itd.). Od velike važnosti je stoga i pravovremeno, jasno i kompletno informisanje klijenta o mogućnosti da bude izložen ovim troškovima. Na ovakav zaključak upućuju i podaci Fonda za pravnu pomoć koji je preko rada svojih partnera uočio da klijenti mogu očekivati da će kompletnu uslugu dobiti potpuno besplatno. Klijente treba obavestiti i da dosuđeni troškovi postupka u slučaju uspeha u  sporu ne pripadaju njemu/njoj već pružaocu u određenom delu, odnosno državi, dok je za sudove važno da prilikom dosuđivanja plaćanja troškova postupka klijentu koji je dobio spor, imaju u vidu da su troškovi zastupanja bili besplatni samo za stranku, a ne i za pružaoca.

J. Upravljački i kontrolni mehanizmi u budućem sistemu besplatne pravne pomoći treba da kontinuirano teže unapređenju i podizanju postojećeg nivoa kvaliteta besplatne pravne pomoći.

Minimum nivoa kvaliteta pružanja usluga besplatne pravne pomoći treba posmatrati iz perspektive „savremenih standarda“. Ove standarde treba postaviti dovoljno realistično, ali isto tako i dovoljno ambiciozno kako se ne bi osujetio čitav sistem. Stoga je neophodno u nadležnosti centralne komisije za kontrolu kvaliteta predvideti i praćenje situacije i potreba u oblasti pružanja usluga besplatne pravne pomoći, kreiranje daljih strategija u ovoj oblasti, kontinuirano informisanje pružalaca o nalazima proisteklim iz ovih aktivnosti, kao i izdvajanje sredstava za organizovanje nacionalnih i međunarodnih događaja na kojima se razmenjuju znanja i iskustva o svim aspektima obezbeđivanja i kontrole kvaliteta besplatne pravne pomoći. 

