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Summary

OCCURRENCES OF RESPONSIVENESS AND PARTICIPATION IN SELECTED POLISH INSTITUTIONS AND
ORGANISATIONS PROVIDING SOCIAL SERVICES. EXPLORATORY APPROACH**

The aim of this article is to present the results of preliminary research® on potential manifestations
of responsiveness and civic participation in institutions and organisations providing social
services in Poland. The study focuses on identifying organisational mechanisms within these
institutions and organisations that enable service users to have a genuine impact on the design,
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% The preliminary research results concerning selected organisations in Poland are the out-
come of the initial work carried out by the Polish team within Work Package 4 of the Responsive
Project (Horizon Europe, funded by the European Commission) (Increasing responsiveness to citizen
voice in social services across Europe).
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implementation, and evaluation of institutional activities. The key research questions concern
the existence and nature of participatory structures, the ways in which institutions respond to
the voice of citizens, and the extent to which feedback is taken into account in decision-making
processes. The presented material is based on qualitative research conducted in the form of case
studies of eight diverse institutions. The research includes an analysis of internal documents
(statutes, regulations, reports), content from organisational websites, and additionally, structured
individual interviews with the leaders of these institutions. The analysis results indicate a wide
diversity in approaches to user participation — ranging from formalised participatory structures
to individual practices supporting user agency. Notably, greater flexibility and engagement were
observed among non-governmental organisations, along with innovative practices involving
service users as so-called “experts by experience.” Many institutions still operate within structures
that limit genuine citizen influence, and participatory actions often remain ad hoc, lacking
allocated financial or organisational resources. The research aimed to analyse how, in practice,
institutions describe the possibilities for citizen participation within their structures and how the
leaders of these institutions approach this issue. The scientific innovation of this study lies in its
analysis of organisational practices from the perspective of a responsive approach — one that is
oriented towards the voices and needs of service users and that opens up to their co-creation and
co-management of services. The study contributes to a new perspective on civic participation by
identifying specific mechanisms and barriers to implementing responsive and inclusive models
of public services in a local context. The concluding section discusses the challenges for the
education of professionals working in these services (such as staff development and institutional
reorganisation aimed at strengthening relationships with citizens).

Keywords: responsiveness, participation, social services, service users, citizens’ voice, community
needs

Wprowadzenie

We wspoélczesnym zarzadzaniu publicznym, szczegdlnie w obszarze ustug
spotecznych i zdrowotnych, kiadzie sie coraz wiekszy nacisk na responsywnos¢
instytucji, rozumiang jako zdolno$¢ do reagowania na potrzeby i glos obywate-
li, a zwlaszcza uzytkownikow ustug (Bovaird, Loeffler, 2012; Brandsen, Steen,
Verschuere, 2018). Responsywno$¢ ta staje sie szczego6lnie istotna w kontekscie
systemOw wsparcia grup wrazliwych, w tym oséb z niepetnosprawnos$ciami, z do-
Swiadczeniem kryzyséw zdrowia psychicznego, mlodziezy zagrozonej ryzykiem
wykluczenia czy dzieci, gdzie wspotudzial i partycypacja obywatelska sg warun-
kiem skutecznosci i adekwatnosci dziatan instytucjonalnych (Ostrom, 2005; Wad-
sworth, 2011). Wiaczenie uzytkownikéw ustug w procesy decyzyjne i rozwoj ustug
jest postrzegane jako spos6b na zwiekszenie efektywnosci i dostosowanie ustug
do rzeczywistych potrzeb spotecznosci.

Celem artykutu jest empiryczna weryfikacja sposobu i zakresu partycypacji oby-
wateli w dziatalno$ci organizagji i instytucji Swiadczacych ustugi, w tym w szcze-
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go6lnosci udziatu uzytkownikéw ustug w perspektywie ich praktyk organizacyjnych.

Szczegolnie interesowalo nas istnienie wyodrebnionych procedur, a takze gremiow

oraz innych cial wspierajacych partycypacje i ksztattujacych sposoby reagowania

instytucji na gtos obywateli. Biorac pod uwage powyzsze, sformutowaliSmy naste-
pujace pytania badawcze:

1. Jakie mechanizmy i struktury partycypacyjne funkcjonujg w analizowanych in-
stytucjach i na ile umozliwiaja one rzeczywisty wplyw obywateli na decyzje
dotyczace ustug?

2. W jaki sposob instytucje uwzgledniajg informacje zwrotne od uzytkownikow
ustug w procesach planowania, realizacji i ewaluacji dziatan?

3. W jakim zakresie instytucje przeznaczaja zasoby (organizacyjne, kadrowe, fi-
nansowe) na wspieranie proces6w responsywnosci i partycypacji?

Badanie miato charakter eksploracyjny, a watki w nim poruszane bedg pogte-
biane w dalszych cze$ciach badania. W badaniu skupiono uwage na o$miu studiach
przypadku instytucji $§wiadczacych ustugi spoteczne dla réznego rodzaju grup
spotecznych potrzebujacych pomocy: dla oséb z niepelnosprawno$ciami, oséb
w kryzysach psychicznych, mlodziezy zagrozonej wykluczeniem spotecznym, czy
zajmujace sie ochrong dzieci. Analizie poddano dokumenty instytucji takie, jak:
statuty, regulaminy, sprawozdania, dokumenty wewnetrzne dostepne dla badaczy,
a takze strony internetowe. Dodatkowo material badawczy zostat uzupelniony
o informacje zbiorcze bedace wynikiem analiz tresci wywiadow przeprowadzonych
z liderami lub osobami zarzadzajacymi tymi instytucjami.

Artykut sktada sie z trzech czeSci. W pierwszej zarysowane zostalo w sposéb
syntetyczny tlo teoretyczne analiz. W dalszej kolejnos$ci opisano metody badawcze
i wyniki analiz empirycznych. Artykut konczg wnioski, w tym dyskusja nad aspekta-
mi edukacyjnymi, oraz podsumowanie.

Pojecie responsywnosci w swietle literatury

Responsywno$¢ w kontekscie ustug spotecznych dotyczy tego jak instytucje
i systemy reagujg na uzasadnione oczekiwania, potrzeby i opinie obywateli. Od-
nosi sie do doswiadczen interakcji miedzy osobami korzystajacymi z ustug a ich
realizatorami. Responsywno$¢ mozna rowniez zdefiniowac jako proces uczenia sie
i reagowania na glosy obywateli, ktérzy sa koncowymi odbiorcami ustug. Towa-
rzyszy mu zalozenie, ze obywatele mogga mie¢ realny wptyw na ksztatt tych ustug
(Rasell i in., 2023).

Obszar responsywnosci jest ksztaltowany dwustronnie: zaréwno przez uzyt-
kownikéw ustug, jak i sam system. Odnosi sie do wartosci takich jak godnos¢,
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autonomia, jasna komunikacja, poufnos$¢, demokracja i wsparcie (Bramesfeld i in.,
2007; Forouzan i in., 2016; Mirzoev i Kane, 2017; Valentine i in., 2015). W ustu-
gach zdrowotnych i spotecznych responsywno$¢ mozna réwniez postrzegac jako
obecnos¢ petli sprzezenia zwrotnego miedzy uzytkownikami a systemem oraz jako
forme odpowiedzialnosci dostawcéw ustug przed obywatelami (Khan i in., 2021;
Mirzoev, Kane, 2017).

Pojecie responsywnos$ci organizacji badz instytucji mozna operacjonalizowac
poprzez obecno$¢ lub brak poszczegolnych praktyk badz charakterystyk skiada-
jacych sie na to pojecie. Rasell i wspoétpracownicy (2023) wyrdznili siedem takich
elementow skiadajacych sie na pojecie responsywnosci w ustugach spotecznych:
dostepnosc¢ instytucji, kultura dowarto$ciowywania wktadu uzytkownikéw, obo-
wigzkowe udzielanie odpowiedzi na wnioski badz skargi odbiorcow, transparentne
informowanie o procesie odpowiadania na wnioski badz skargi, proaktywne po-
szukiwanie wkiadu uzytkownikéw, dyskutowanie tego wktadu wewnatrz instytu-
cji, wreszcie zapewnienie odpowiednich zasobéw na te dziatania. W naszej pracy
odwotujemy sie do tej operacjonalizacji.

Responsywno$¢ instytugji jest spofecznie pozadana, poniewaz wzmacnia funk-
cjonowanie systemow ustug publicznych, zapewnia sprawiedliwe i odpowiedzialne
ich $wiadczenie oraz chroni prawa obywateli (Khan i in., 2021). Wysoka responsyw-
nos$¢ prowadzi do wiekszej satysfakcji uzytkownikéw, zwiekszenia zaufania i zaan-
gazowania z ich strony, co z kolei moze przynies$¢ dla nich lepsze koncowe efekty
zdrowotne i spoteczne (Mirzoev i Kane, 2017; Forouzan i in., 2016). Z jednej strony,
kiedy ustugi publiczne sg responsywne, istnieje wieksze prawdopodobienstwo, ze
organizacje dostosuja sie do zmieniajacych sie potrzeb populacji oraz nie bedg
reprodukowac wykluczenia czy dyskryminagcji (Valentine i in., 2015; Forouzan i in.,
2016). Z drugiej strony niska responsywno$¢ moze zaszkodzi¢ jakos$ci i postrze-
ganiu ustug przez opinie publiczna, zmniejszy¢ zaufanie i podwazy¢ legitymacje
instytucji publicznych (Soantahon, 2023). Badanie i poprawa responsywnosci majg
zatem zasadnicze znaczenie dla wiekszej skutecznos$ci i wzrostu demokratyzacji
publicznych ustug spotecznych (Forouzan i in., 2016; Khan i in., 2021; Mirzoev
i Kane, 2017).

W polskim kontekscie pojecie responsywnosci jest rzadko uzywane. Pojawia sie
ono np. w politologii, w konteks$cie makrosystemu i responsywnosci cato$ci rzadu
i administracji (por. Abramowicz, 2011). W tym artykule uzywamy jednak tego po-
jecia w konteks$cie mikrosysteméw pomocowych zbudowanych wokét konkretnych
instytucji. Zagadnienia, ktore sg tu poruszane, w polskiej literaturze najczesciej
opisywane sg jako ,partycypacja” (np. Brzozowska-Brywczynska, 2021; KaZmier-
czak-Katuzna i in., 2022; Naumiuk, 2014), ,rzecznictwo” lub ,samorzecznictwo”
(np. Necel, 2021; Zakrzewska-Manterys, 2016) czy ,, koprodukcja” (np. KaZmierczak,
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2014; Gawron, 2017). Warto jednak podkresli¢, ze pojecia partycypacji i respon-
sywnosci nie sg tozsame i nie moga by¢ traktowane jako synonimy, cho¢ ich zakres
znaczeniowy czeSciowo sie naktada. W partycypacji chodzi o udzial odbiorcéw
w procesie konsultacyjnym czy decyzyjnym. Responsywno$¢ za$ zaktada gotowo$¢é
do adekwatnej odpowiedzi na ten udziat, np. poprzez wiasciwe zagospodarowanie
glosow od uzytkownikéw. Responsywnos$¢ nie moze wiec istnie¢ bez partycypacji,
ale sie do niej nie ogranicza. Zastosowanie koncepgji responsywnosci do analiz
instytucji moze tym samym przynie$¢ nowe spojrzenie na tg problematyke — spoj-
rzenie, ktére uwzgledni perspektywy zaréwno ustugodawcéw, jak i ustugobiorcow
potaczonych wzajemng komunikacja i zalezno$ciami.

Zastosowane metody badawcze

Badanie miato charakter eksploracyjny i stuzyto zrozumieniu istoty proceséw
partycypagcji i responsywnos$ci w instytucjach $wiadczacych ustugi spoteczne (Hal-
lingberg i in., 2018; Roberts i in., 2023; Swaraj, 2010). Analiza zostata dokonana na
podstawie eksploracyjnych studiéw przypadku wybranych instytucji Swiadczacych
ustugi spoteczne, definiujac je jako podmioty, ktérych celem jest zaspokajanie pod-
stawowych potrzeb spofecznych ludnosci, wspieranie integracji spotecznej oraz
poprawa jakoSci zycia obywateli, zwtaszcza tych znajdujacych sie w trudnej sytu-
acji zyciowej. Instytucje $wiadczace ustugi spoleczne stanowig zré6znicowang sie¢
jednostek organizacyjnych — zaréwno publicznych, jak i niepublicznych oraz poza-
rzadowych. Realizujg one zadania polityki spotecznej w réznych obszarach. Bada-
nie responsywnosci w instytucjach swiadczacych ustugi spoteczne jest niezwykle
istotne, poniewaz pozwala ocenié, w jakim stopniu instytucje te odpowiadajg na
realne potrzeby i oczekiwania swoich uzytkownikéw — zaréwno indywidualnych,
jak i spofecznosci lokalnych. Responsywnos¢ stanowi¢ moze kluczowy wskaznik
jakosci i efektywnosci ustug spotecznych. W konteksScie rosnacego zré6znicowania
probleméw spotecznych oraz dynamicznych przemian demograficznych, gospo-
darczych i kulturowych, instytucje spoteczne musza nie tylko oferowaé wsparcie
zgodne z obowigzujacymi przepisami, ale takze wykazywa¢ zdolnos¢ do dostoso-
wywania form i metod dziatania do specyfiki indywidualnych i lokalnych potrzeb.
Badanie responsywnosci umozliwia identyfikacje barier w dostepie do ustug, wy-
krywanie luk w systemie wsparcia oraz wprowadzanie dziatan naprawczych i inno-
wacyjnych. Tym samym staje sie ono fundamentem budowania zaufania spoteczne-
go, podnoszenia jakos$ci ustug oraz wzmacniania skutecznosci polityki spoteczne;j.

Badaniu poddane zostaty formalne dokumenty i materiaty dotyczace sposobu
funkcjonowania analizowanych instytucji i proceséw w nich zachodzacych, takie
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jak: statuty, regulaminy, sprawozdania, rozporzadzenia, a takze informacje umiesz-
czone na stronach internetowych. Dodatkowo analize uzupelniaja tresci z wywia-
doéw indywidualnych ustrukturyzowanych z liderami lub osobami zarzadzajgcymi
tymi instytucjami. Wybér instytucji do badania miat charakter celowy i uwzgledniat
jednostki Swiadczace rozne ustugi spoteczne przede wszystkim dla oséb z nie-
petnosprawnos$ciami, w kryzysach psychicznych czy swiadczacych ustugi na rzecz
dzieci i mlodziezy jako grup szczegdlnie wrazliwych.

Po wyborze grupy uzytkownikéw do dalszych analiz wybrano osiem instytucji
(cztery publiczne i cztery pozarzagdowe — jako reprezentantéw kluczowych insty-
tugji swiadczacych ustugi publiczne). Podstawowe informacje na temat charaktery-
styki ustug i uzytkownikéw ustug wybranych do badania instytucji przedstawiono
w tabeli 1. Wybrane podmioty $wiadczg ustugi dla bardzo zréznicowanych grup
odbiorcow i na r6zng skale. Dwa analizowane Centra Ustug Spotecznych, wspot-
pracujace z r6znymi grupami: mfodzieza, osobami niepetnosprawnymi i seniorami,
maja bardziej przekrojowy i uniwersalny charakter. Pozostale sze$¢ instytucji ma
jasno okreslong grupe odbiorcow z niepetnosprawnosciami. W wiekszosci przy-
padkéw analizowane dokumenty dostarczajg informagcji o liczbie uzytkownikéw
i skali $wiadczonych ustug.

Dwie z analizowanych instytucji — centra ustug spotecznych — to stosunkowo
nowe placowki utworzone na podstawie Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o reali-
zowaniu ustug spotecznych przez centrum ustug spotecznych (Dz.U. 2019 poz.
1818). W model dziatania tego nowego typu instytucji w polskiej polityce spo-
tecznej wpisane jest obligatoryjne diagnozowanie potrzeb spofecznosci lokalnych
oraz indywidualnych klientéw. Ustawa przewiduje kilka instrumentéw planowania
i realizacji ustug spotecznych na poziomie lokalnym, przy czym udziat spotecznosci
lokalnej przewidziany jest gtéwnie na etapie diagnozy i oceny potrzeb. Pierwszym
z tych instrumentéw jest program ustug spotecznych, ktéry uwzglednia diagno-
ze potrzeb i potencjatlu wspolnoty samorzadowej w zakresie ustug spotecznych.
Drugim jest plan organizowania spolecznosci lokalnej, ktérego celem jest rozwoj
spoteczny wspoélnoty samorzadowej. Ustawa wskazuje, ze plan ten opracowuje
sie z uwzglednieniem wnioskéw wynikajacych z rozpoznania potrzeb i potencjatu
wspélnoty samorzadowej i aktualizuje sie go w przypadku istotnej zmiany tych
uwarunkowan. Taka diagnoza przeprowadzana jest raz na pie¢ lat i powinna by¢
takze regularnie aktualizowana.

Trzy kolejne analizowane instytucje (organizacje pozarzadowe E i F oraz in-
stytucja G) oferuja roznorodne ustugi socjoterapeutyczne dla mtodziezy zagrozo-
nej wykluczeniem, starajac sie angazowac¢ mtodych ludzi we wspétdecydowanie
o warunkach wspoétpracy. Warto jednak zaznaczy¢, ze zostaly one celowo wybrane
jako te, ktore biorg pod uwage opinie miodziezy i stanowig alternatywe wobec
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represyjnego podejScia do miodziezy pozbawionej wystarczajagcego wsparcia ze
strony rodzicéw i rodziny, ktére ciagle dominuje w Polsce i ktére znalazto wy-
raz cho¢by w nowej Ustawie o wspieraniu resocjalizacji nieletnich z 2021 r. (por.
Kobes, 2022).

W dokumentach dotyczacych niektérych instytucji udzielajacych pomocy roz-
nym grupom odnaleziono wiele watkéw odnoszacych sie do responsywnosci, ale
gléwnie na poziomie indywidualnym. Zaréwno CUS Ai B, jak i organizacje pozarza-
dowe F i E oraz instytucja G opracowuja indywidualne plany wsparcia, aby dosto-
sowac oferowane ustugi do odbiorcow i w ten sposéb wspierac ich samodzielno$¢
oraz wzmacniac ich sprawczo$¢. Dodatkowo mozna stwierdzié, ze w analizowanej
grupie usfugodawcow ustugi prowadzone przez organizacje pozarzadowe byty
silniej ukierunkowane na uwzglednianie glosu odbiorcéw i ich potrzeby oraz na
wspolne dzialania na rzecz poprawy ich sytuacji. W wiekszosSci przypadkéw nie
przektadato sie to jednak na strukture zarzadzania, ani wewnetrzne ciala doradcze
czy procedury. Trzy z czterech analizowanych organizacji pozarzadowych to fun-
dacje, w ktérych zarzad nie jest wybierany i nie podlega demokratycznej kontroli
(cho¢ funkcjonuje rada zatwierdzajaca sprawozdania). W przypadku organizacji po-
zarzadowej F zarzad jest wybierany kadencyjnie przez cztonkéw stowarzyszenia,
jednak nie sg nimi odbiorcy ustug, lecz kadra edukacyjna, pracownicy i wspétpra-
cownicy.

Tylko jedna z analizowanych instytucji bezposrednio bazuje na pracy os6b
z osobistym doswiadczeniem korzystania z ustug pomocowych (tzw. ekspertéw
przez doswiadczenie) (por. Glinowiecki, 2023; Bronowski, Chotkowska, 2016). Or-
ganizacja pozarzadowa D rozwija i promuje role asystentéw zdrowienia — osob
z doswiadczeniem kryzysu psychicznego, ktore wspieraja obecnych pacjentow.
Asystenci prowadzg rowniez warsztaty antydyskryminacyjne oraz udzielaja wspar-
cia online i offline. Ponadto organizacja zatrudnia osoby z do$wiadczeniem kryzysu
jako edukatoréw spotecznych.

Analizowane instytucje r6znig sie pod wzgledem stopnia formalizacji i sys-
temowego ujecia responsywnos$ci oraz udzialu odbiorcéw w procesach decy-
zyjnych. Cho¢ wiele z nich podejmuje dziatania stuzace dostosowaniu ustug do
potrzeb uzytkownikéw, partycypacja najcze$ciej realizowana jest na poziomie
indywidualnym, a rzadziej w strukturze zarzadzania. Wyjatek stanowig nieliczne
przypadki, takie jak organizacja pozarzadowa D czy instytucja H, gdzie dziata-
nia te majg charakter instytucjonalny i opierajg sie na trwalym zaangazowaniu
ekspertow przez doswiadczenie lub mtodych obywateli we wspétksztattowaniu
dziatan organizacji.
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Wyniki analiz

W zaprezentowanym tek$cie zostaly ukazane przejawy responsywnosci w wy-
branych instytucjach dziatajacych w Polsce, ktoére realizuja zadania z zakresu po-
lityki spotecznej i zdrowotnej. Interesowaly nas w szczeg6lnosci stopien i formy
uczestnictwa obywateli — przede wszystkim uzytkownikéw ustug — w planowaniu,
realizacji i ocenie §wiadczonych dziatan. Przyjmujac perspektywe myslenia syste-
mowego (Meadows, 2008; Ramage, Shipp, 2009), analizowali$my, w jaki sposéb
mechanizmy instytucjonalne umozliwiaja lub ograniczaja realny wptyw obywateli
na ksztattowanie ustug publicznych.

Analizie poddane zostaly wybrane aspekty funkcjonowania instytucji, ktore
moga Swiadczy¢ o ich otwarto$ci na glos spoteczny i zdolnosci adaptacyjne oraz
pozwolg odpowiedzie¢ na ustalone pytania badawcze. Obejmujg one: (a) istnienie
ciat doradczych i struktur partycypacyjnych; (b) wykorzystanie mediéw cyfrowych
w komunikacji z odbiorcami; (c) role obywateli we wzmacnianiu jako$ci dziatan
(w tym dostepnos$¢ procedur zazaleniowych); (d) sposoby ewaluacji dziatan
i uwzglednianie w niej gtosu uzytkownikéw, a takze (e) zasoby przeznaczone na
wspieranie proceséw responsywnosci.

Dla kazdej badanej instytucji zgromadzone materialy Zrédiowe zostaty podda-
ne analizie tematycznej z uzyciem matrycy wypracowanej w ramach wspotpracy
miedzynarodowej. Matryca byta uporzadkowana tematycznie wediug powyzszych
zagadnien w oparciu o pytania badawcze. W sytuagcji, gdy zebrane dokumenty nie
pozwalaly na ustalenia wystepowania badZ niewystepowania danego elementu
responsywnosci, uzupetniano te braki informacjami pochodzacymi z wywiadéw
z przedstawicielami instytugcji.

Celem analizy byto zidentyfikowanie i ocena mechanizméw, dzieki ktérym
instytucje publiczne moga stawac sie bardziej responsywne, dynamiczne i zorien-
towane na uzytkownikéow — zgodnie z zalozeniami nowoczesnego, systemowego
podejscia do zarzadzania publicznego (Brandsen, Steen i Verschuere, 2018; Den-
hardt i Denhardt, 2015).

Ciala doradcze - struktury partycypacyjne uwzgledniajace glos obywateli

W przypadku czterech analizowanych podmiotéw zidentyfikowano specjalne
ciala doradcze (struktury obywatelskie), tworzone dla przedstawicieli okreslonych
grup spolfecznych — gtéwnie mtodziezy oraz senioréw — ktére mialy wptyw na za-
rzadzanie ustugami. Rola tych struktur miata zazwyczaj charakter konsultacyjny
i doradczy, przy czym rzeczywiste znaczenie tych rad zalezato od kultury organiza-
cyjnej danej instytucji. Ciafa te zostaly zidentyfikowane w: CUS A i B, w instytucji G
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oraz instytucji H. W przypadku centréow ustug spotecznych nawiazano wspotprace
z mtodziezowymi radami miasta i radami senioréw. Sg to spoleczne ciata doradcze
dziatajgce przy lokalnych wtadzach (burmistrz), $cisle wspotpracujgce z CUS-ami
i stanowiace czes$¢ lokalnego systemu wsparcia mieszkancow. Cztonkowie rad sg
powolywani przez burmistrza, zazwyczaj na czas trwania jego kadencji. Wspotpraca
z radami utatwia mobilizacje grup przez nie reprezentowanych do podejmowania
dziatan lub angazowania sie w inicjatywy realizowane przez centra. Wspotpraca nie
ma charakteru sformalizowanego — opiera sie na biezacym kontakcie i regularnych
spotkaniach, zaleznie od potrzeb. Rady razem z centrami umozliwiaja skuteczniej-
sze mobilizowanie zasobow do dziatan lokalnych. W dokumentach analizowanych
dla instytucji G wskazano istnienie rady uczniowskiej, ktora konsultuje kluczowe
decyzje dotyczace dziatan instytucji. Jest to cialo rzecznicze reprezentujace uzyt-
kownikéw ustug osrodka. Nadrzednym celem rady uczniowskiej jest inspirowanie
uczniéw do aktywnego, tworczego dzialania, rozwijania poczucia odpowiedzial-
nosci za podejmowane zadania, promowania zaangazowania obywatelskiego oraz
nauki zasad demokracji poprzez praktyczne dzialanie. We wrzes$niu 2024 r. takze
przy instytucji H (na poziomie krajowym) powotano rade dzieci i mtodziezy. W jej
sktad wchodzi dziesie¢ miodych oséb wybranych sposrod 200 zgtoszen. Zadaniem
rady jest inicjowanie kampanii spotecznych i projektéw edukacyjnych, organizacja
Kongresu Dzieci i Mlodziezy, podnoszenie $wiadomosci na temat mozliwoSci sa-
mostanowienia dzieci i mlodziezy. Rada bedzie mogta inicjowa¢ dziatania instytugji
na rzecz dzieci i mtodziezy, formutowac postulaty legislacyjne oraz opiniowac pro-
jekty aktow prawnych w zakresie zapewnienia odpowiedniego poziomu ochrony
praw dziecka w Polsce.

Na podstawie wymienionych przyktadéw mozna wyciagna¢ kilka kluczowych
wnioskéw. Po pierwsze obecno$¢ ciat doradczych ztozonych z obywateli — zwtasz-
cza mtodziezy i senioréw — wskazuje na rosngce znaczenie partycypacji obywateli
w zarzadzaniu ustugami spotecznymi. Cho¢ ich rola ma gléwnie charakter konsul-
tacyjny, to w praktyce mogg one realnie wptywac¢ na dziatania instytucji, szcze-
go6lnie tam, gdzie istnieje sprzyjajaca kultura organizacyjna i otwartos$¢ na dialog
spoteczny. Po drugie niesformalizowany charakter wspotpracy — oparty na zaufaniu
i regularnych kontaktach — sprzyja elastycznosci i skuteczniejszemu zaangazowa-
niu grup spotecznych. Po trzecie przyklad rady dzieci i mlodziezy przy instytucji
H, $wiadczacej ustugi na rzecz dzieci na poziomie centralnym, pokazuje potencjat
instytucjonalizacji partycypacji na poziomie centralnym i jej wykorzystania nie tyl-
ko do konsultagji, lecz takze do inicjowania dziatan systemowych. Ciata doradcze
pelnig zatem nie tylko funkcje pomocnicza, ale moga stanowic istotny element
budowy systemow skuteczniej wiaczajacych obywateli w swoje dziatania w celu
lepszej odpowiedzi konkretnych instytucji na potrzeby spoteczne. Efektem za$
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moga by¢ odpowiednio zaprojektowane i realizowane ustugi, ktore staja sie one
bardziej responsywne na potrzeby grup, ktérym sg dedykowane.

Rola mediéw cyfrowych w komunikacji z odbiorcami

Analizowane dokumenty wskazujg na zréznicowane wykorzystanie narzedzi
cyfrowych w poszczegélnych instytucjach. Gtéwne zastosowania i cele realizowane
z ich wykorzystaniem to dotarcie do nowych odbiorcéw, jak réwniez interakcja
z osobami juz korzystajacymi z ustug. W przypadku trzech instytucji w analizowa-
nych dokumentach nie odnotowano zadnych odniesien do stosowania narzedzi cy-
frowych. Platformy mediéw spotecznos$ciowych, takie jak Facebook i Instagram, sg
szeroko wykorzystywane do promogji, angazowania spofeczno$ci oraz komunikacji
wewnetrznej — jak pokazuja przyktady organizacji C, E, F oraz CUS-u A. W przypad-
ku organizagcji E nie prowadzi sie (otwartych) kanatow w mediach spotecznoscio-
wych skierowanych do dzieci przebywajacych w pieczy instytucjonalnej, natomiast
bardzo szeroko prezentowana jest dziafalno$¢ dziennych placowek opiekunczych
dla mtodziezy — publikowane sg treSci promocyjne oraz zaproszenia do korzystania
z oferty ustug. Zdarza sie, ze miodzi ludzie spoza systemu opieki pytaja w komen-
tarzach, czy moga dotaczy¢ do placowki, a administratorzy odpowiadajg im na te
zapytania. Narzedzia online umozliwiajg réwniez bezposrednie wsparcie, jak np.
czat dla dzieci prowadzony przez instytucje H, warsztaty online i poradnictwo ofe-
rowane przez organizacje D dla os6b z problemami zdrowia psychicznego, a takze
webinary dla mtodziezy organizowane przez organizacje F. Dzialania te wzmacnia-
ja interakcje z obywatelami i zwiekszajg dostepno$¢ ustug. Nie wszystkie jednak
instytucje traktujg narzedzia cyfrowe priorytetowo — niektore, takie jak CUS B czy
instytucja G, opierajg sie na alternatywnych kanatach komunikacji i nie wspominajg
o wykorzystaniu mediéw spoteczno$ciowych. Czasami wyzwaniem pozostaje réw-
nowazenie cyfrowej promocji z ograniczonymi zasobami — jak pokazuje przyktad
CUS A, gdzie popyt na ustugi przewyzsza mozliwosci placowki, co wymusza ograni-
czenia kampanii promocyjnych. Ogoélnie rzecz biorac, narzedzia cyfrowe odgrywa-
ja istotng role tam, gdzie sg stosowane, zwiekszajac responsywnos¢ i dostepnos¢
ustug dla okreslonych grup odbiorcow.

Z analizy wynika takze, ze cho¢ narzedzia cyfrowe nie sa jeszcze powszechnie
wykorzystywane we wszystkich instytucjach i organizacjach pomocowych, to tam,
gdzie sg stosowane, pelnig wazna role w poszerzaniu dostepu do ustug oraz budo-
waniu relacji z uzytkownikami. Media spolecznosciowe oraz inne formy komuni-
kacji online pozwalajg nie tylko na promowanie oferty, lecz takze na bezposredni
kontakt i szybkie reagowanie na potrzeby odbiorcéw — zwtaszcza mtodziezy i os6b
z grup szczegolnego wsparcia. Brak odniesien do narzedzi cyfrowych w czesci ana-
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lizowanych dokumentéw moze wskazywac na luke kompetencyjna, ograniczenia
kadrowe lub brak strategii komunikacji cyfrowej. Jednocze$nie widoczna jest po-
trzeba zréownowazonego podej$cia polegajaca na skutecznej obecnos$ci w sieci,
wymagajgca zasobow, ktérych czes$¢ instytucji moze nie posiadaé. W przysztosci
rozwoj kompetencji cyfrowych oraz wsparcie instytucji w tym zakresie moga zwiek-
szy¢ responsywne podejscie i wzmocni¢ efektywno$¢ w docieraniu do obywateli
w spolecznosciach lokalnych.

Rola obywateli w budowaniu jakosci dzialan instytucji,
w tym procedury zazaleniowe

Whyniki analizowanych dokumentéw wskazuja, ze jest wdrazana kontrola jako-
$ci w badanych instytucjach, cho¢ zakres responsywnosci i udziatu obywateli w tych
procesach pozostaje zr6znicowany. Nacisk ktadzie sie przede wszystkim na zgod-
no$¢ ustug z ustalonymi standardami, zaréwno poprzez mechanizmy wewnetrzne,
jak i zewnetrzne formy oceny. CUS A wdrozyl rozbudowany system kontroli jakosci,
obejmujacy m.in. kwartalny monitoring Indywidualnych Planéw Ustug Spotecznych
(IPUS), spotkania podsumowujace z klientami, regularne zebrania zespotu oraz pé6t-
roczne raporty kierowane do kadry zarzadzajacej. Cho¢ termin ,responsywnos¢”
nie pojawia sie bezposrednio, mechanizmy te pozwalajg na dostosowywanie ustug
do potrzeb uzytkownikéw w okreslonych interwatach czasowych. Podobnie, CUS
B stosuje wskazniki takie jak poziom satysfakgji uzytkownikow, dostepnos¢ ustug,
terminowo$¢, kompetencje pracownikéw i przejrzysto$¢ procedur. Mimo, ze po-
dejmowane s3 dziatania na rzecz wigczenia obywateli, ich rzeczywiste uczestnic-
two w ksztattowaniu ustug pozostaje ograniczone — inicjatywa lezy gtéwnie po
stronie instytucji.

Wspolnym elementem badanych organizacji sg takze wewnetrzne mechanizmy
zwiazane z udzielaniem informacji zwrotnej. Przyktadowo, organizacja pozarzado-
wa F prowadzi cykliczne spotkania zespotu oraz superwizje, stuzgce analizie pro-
blemoéw i sytuacji klientéw. Proces ten opiera sie jednak wylgcznie na wewnetrznej
ocenie pracownikow — bez formalnego udzialu odbiorcow ustug. W niektorych
przypadkach stosowane sg réwniez zewnetrzne mechanizmy ewaluacji. Organiza-
cja pozarzadowa E zostata w 2022 r. poddana ocenie przez szesc¢ instytucji kontro-
Inych, z ktorych pie¢ wydato pozytywne opinie. Z kolei instytucja H wykorzystu-
je informacje zwrotne od dzieci, rodzicéw i pracownikéw do oceny standardéw
ochrony praw dziecka i podejmowania dziatan interwencyjnych.

Analiza wykazatla takze zr6znicowane podejscia do procedury skargi (zazale-
niowych). W instytucjach publicznych, takich jak CUS A i B, instytucja H czy in-
stytucja G, obowigzujg formalne procedury skargowe wynikajagce z przepisow



66 IZABELA GRABOWSKA, SZYMON WOJCIK

prawa administracyjnego. Dodatkowo tworzone sg fizyczne przestrzenie kontaktu
z odbiorcami, np. ,okienka pierwszego kontaktu” czy tzw. bezpieczne przestrze-
nie” dla trudnych rozméw. W analizowanych dokumentach jedynie instytucja G
posiadata szczegétowo opisang procedure przyjmowania i rozpatrywania skarg,
wskazujac osoby odpowiedzialne i tryb postepowania. W przypadku instytucji H
dziatalno$¢ w duzym stopniu koncentruje sie na reagowaniu na zgtoszenia od dzie-
ci, rodzicoéw i innych interesariuszy dotyczace nieprawidiowosci w dziataniach in-
stytugji publicznych (sadownictwo, edukacja, piecza zastepcza, pomoc spoteczna).
W dokumentach okre$lono zasady zgtaszania przypadkéw naruszen praw dziecka,
w tym sytuagcji, w ktorych sprawcami sa pracownicy samej instytucji. W analizowa-
nych organizacjach pozarzadowych formalne procedury skargowe nie zostaly opi-
sane. Niemniej jednak, tworzone sa przestrzenie umozliwiajace wyrazenie opinii
i zglaszanie trudnos$ci przez osoby korzystajace z ustug, cho¢ nie przyjmuja one
sformalizowanego charakteru.

Whioski z analizy wskazuja, ze cho¢ w wiekszosci instytucji funkcjonujg mecha-
nizmy monitorowania jako$ci ustug, to rzeczywisty wptyw obywateli na te procesy
jest ograniczony. Procedury zazaleniowe sg obecne giéwnie w instytucjach publicz-
nych i wynikaja z obowigzku prawnego, natomiast w organizacjach pozarzagdowych
brak jest formalnych rozwigzah w tym zakresie. Obiecujacym kierunkiem jest jed-
nak tworzenie przestrzeni dialogu spotecznego i zbierania opinii uzytkownikéw,
co moze stanowi¢ punkt wyjscia do wzmacniania partycypacyjnych form ewaluagji
i zwiekszania responsywnosci ustug.

Rola obywateli w ewaluacji dzialan organizacji jako element praktyk
instytucjonalnych — wewnetrzne i zewnetrzne mechanizmy oceny

Analizowane raporty ukazuja, ze zarowno wewnetrzne, jak i zewnetrzne prak-
tyki ewaluacyjne stanowig integralng cze$¢ dziatalnosci badanych instytucji, kon-
centrujac sie gléwnie na monitorowaniu efektywnosci i skutecznosci dziatan, cho¢
niekiedy obejmuja réwniez aspekt responsywnosci. Powszechnie stosowane meto-
dy obejmujg narzedzia ilo$ciowe i jako$ciowe — w tym ankiety, wywiady oraz grupy
fokusowe — i stuza pozyskiwaniu informacji zwrotnych od uzytkownikéw ustug i in-
teresariuszy. Ewaluacje te majg zwykle charakter cykliczny i majg zapewni¢ zgod-
nosc ustug z potrzebami spotecznosci lokalnych. W niektérych jednostkach, takich
jak CUS Ai B, funkcjonujg rozbudowane systemy monitorowania i ewaluacji. W obu
przypadkach opinie uzytkownikéw sg uwzgledniane za pomoca sformalizowanych
narzedzi, takich jak badania ankietowe czy coroczne debaty z mieszkancami. Ze-
brane dane stuzg ocenie jakoSci $wiadczonych ustug oraz dostosowywaniu ich do
zmieniajacych sie potrzeb spotecznych. W przypadku CUS B zidentyfikowano ryzy-
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ko wynikajace z braku formalnych standardéw jakoS$ci, co moze negatywnie wpty-
wac na spojnosc¢ dziatania instytucji, szczegé6lnie w okresach zmian kadry kierow-
niczej. Podobne podejscie stosuje organizacja pozarzadowa F, ktéra przeprowadza
wewnetrzne ewaluacje po zakonczeniu kazdego projektu. W procesie tym wyko-
rzystywane sg opinie uzytkownikéw, ktére stuza zaréwno doskonaleniu oferty, jak
i potwierdzeniu skutecznosci dziatan w kontek$cie ubiegania sie o finansowanie
zewnetrzne. Instytucja H réwniez prowadzi regularne, dwuletnie ewaluacje we-
wnetrzne, skupiajace sie na standardach ochrony dzieci. Oddzielne procesy oceny
przeznaczone sg dla pracownikéw, dzieci oraz ich rodzicéw, co pozwala identyfi-
kowac luki wiedzy oraz planowac¢ dziatania naprawcze. W innych instytucjach ewa-
luacja ma postac cyklicznego raportowania. Na przykiad, organizacja pozarzadowa
C przedstawia coroczne sprawozdania z dzialalnosci i finanséw radzie fundacji.
Organizacja pozarzadowa E ocenia wplyw swoich dziatan na bylych wychowan-
kow pieczy zastepczej, stosujac analize dokumentéw i wywiady, ze szczegblnym
uwzglednieniem przygotowania zawodowego oraz wsparcia w okresie wychodze-
nia z pieczy. W kontekscie edukacyjnym, jak w przypadku instytucji G, ewaluacja
obejmuje monitorowanie przestrzegania standardéw ochrony dzieci oraz organi-
zacje comiesiecznych zebran spofecznos$ci uczniowskiej, stuzacych zbieraniu opi-
nii. Dzialania te sa uzupelniane okresowymi ocenami, ktore wykorzystuja analize
dokumentow, badania ankietowe oraz wspétprace miedzyinstytucjonalna.

Podsumowujac, mimo réznorodnos$ci stosowanych metod, wspdlnym celem
praktyk ewaluacyjnych jest zapewnienie skutecznosci, efektywnos$ci oraz adekwat-
nosci ustug do potrzeb uzytkownikéw. Integracja informacji zwrotnych od odbior-
c6w umozliwia nie tylko udoskonalanie ustug, ale takze zwieksza transparentnos¢
dziatan i lepsze dopasowanie instytucji do oczekiwan spotecznych. Wnioski z ana-
lizy wskazuja, ze cho¢ praktyki ewaluacyjne sg obecne w wiekszos$ci badanych in-
stytucji, to stopien realnego wptywu obywateli na ich przebieg i rezultaty jest nadal
ograniczony. Informacja zwrotna od uzytkownikéw stanowi cenne zrédto danych,
jednak jej wykorzystanie rzadko przekfada sie na mechanizmy wspétdecydowania.
Wzmocnienie partycypacyjnych form ewaluacji mogloby istotnie podnies¢ jako$¢
i adekwatno$¢ swiadczonych ustug.

Zasoby przeznaczone na podejscie responsywne w instytucjach

W przypadku czterech badanych instytucji w analizowanych dokumentach
wyraznie podkreslono, ze kontakt z mieszkancami i odbiorcami ustug, a takze
wstuchiwanie sie w ich glos z wykorzystaniem réznorodnych narzedzi partycypa-
cyjnych, majacych potencjal zwiekszenia responsywnosci instytucji, stanowi klu-
czowy element ich dziatalnosci. Dotyczy to CUS A i B, instytucji G oraz organizagji
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pozarzadowej C. Jednak w zaledwie dwoch przypadkach wskazano konkretne sta-
nowiska os6b odpowiedzialnych za realizacje zadan partycypacyjnych (CUS A i B).
Jednoczes$nie w zadnym z dokumentéw nie odnotowano wyodrebnienia osobnej
puli $rodkéw finansowych przeznaczonej na te dziatania. NajczeSciej podawano
jedynie catkowitg wysokos$¢ budzetu instytucji, bez jego szczeg6étowego rozbicia
na poszczego6lne zadania.

Jak wynika ze wstepnych wywiadoéw przeprowadzonych z przedstawicielami
analizowanych instytucji, brak szczegotowej alokacji srodkéw na zadania party-
cypacyjne wigze sie przede wszystkim z potrzebg elastycznego dostosowywania
dostepnych zasobow do biezacych zadan. W przypadku instytucji publicznych, za-
mieszczanie szczeg6lowych danych finansowych w dokumentach strategicznych
wigzatoby sie z koniecznoscig ich czestych aktualizacji, co w $wietle obowigzuja-
cych procedur formalnych jest wysoce utrudnione. Z kolei w organizacjach poza-
rzadowych struktura zarzadzania zasobami jest bardziej elastyczna, co powoduje,
ze analizowane dokumenty — o charakterze og6lnym — nie zawierajg precyzyjnych
informacji o przydzielonych $rodkach finansowych.

Ponizej przedstawiono szczeg6towe informacje dotyczace czterech organi-
zacji, w ktorych dziatania partycypacyjne, zwiekszajace responsywne podejscie
organizacji zostaly ujete jako element zadan statutowych. Instytucja G w swoim
statucie wielokrotnie wskazuje na znaczenie wspoétpracy z uczniami i ich opieku-
nami, a takze okre$lone zostaly osoby odpowiedzialne za realizacje tych zadan.
W przypadku organizacji pozarzadowej C udzial mieszkancéw i uzytkownikow
ustug w dziataniach instytucji zostat uznany za jedno z kluczowych zadan, jednak
w dokumentagji nie wskazano osobnych zasob6w finansowych dedykowanych tym
dziataniom. W dokumentach CUS B zamieszczono informacje o ogélnym budzecie
oraz schemat organizacyjny zawierajacy liste wszystkich stanowisk pracy. Wsrod
nich wymieniono konkretne stanowiska odpowiedzialne za dziatania partycypa-
cyjne — organizatora spofecznosci lokalnych oraz koordynatora indywidualnych
planéw ustug spotecznych. Podczas wstepnych rozmoéw przedstawiciele instytucji
wskazywali jednak na dwa gléwne ograniczenia: niewystarczajace $rodki finanso-
we oraz zbyt mala liczbe koordynatoréw planéw ustug spotecznych oraz organiza-
torow spotecznosci lokalnych, co znaczaco ogranicza skale prowadzonych dziatan
partycypacyjnych. W CUS A struktura organizacyjna wskazuje na istnienie stano-
wisk odpowiedzialnych za koordynacje indywidualnych planéw ustug spotecznych
oraz animacje spotecznosci lokalnej. Réwniez w tym przypadku nie wskazano pre-
cyzyjnej alokacji sSrodkéw finansowych — udostepniono jedynie informacje o catko-
witym budzecie jednostki.

Podsumowujac, mimo deklarowanego znaczenia responsywnosci i partycypa-
qji, instytucje rzadko przypisuja tym dziataniom wyodrebnione zasoby finansowe,
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co moze ograniczac ich skutecznosc¢ i trwato$¢. Cho¢ niektére jednostki wyzna-
czyly dedykowane stanowiska, brak jasno okreslonego budzetu na dziatania party-
cypacyjne sugeruje, ze sa one czesto realizowane w ramach dostepnych $§rodkéw
ogolnych, co utrudnia planowanie i rozwdj tego obszaru.

Whioski i dyskusja wynikow

Na podstawie przedstawionych wynikow badania mozna stwierdzi¢, ze insty-
tucje i organizacje $wiadczace ustugi spoteczne w Polsce w zr6znicowany sposob
reaguja na potrzeby i glos obywateli, w szczego6lnosci uzytkownikoéw ustug. Reak-
cje te obejmujg zaréwno formalne mechanizmy instytucjonalne, jak i indywidualne
praktyki pracownikow. W wiekszosci przypadkow glos obywateli jest uwzglednia-
ny na poziomie operacyjnym, natomiast rzadziej przekiada sie na zmiany strate-
giczne. W analizowanych instytucjach zidentyfikowano funkcjonowanie réznych
form partycypacji, takich jak rady mtodziezowe, rady senioréw, rady uczniowskie
czy indywidualne plany wsparcia. Cho¢ te struktury tworza potencjalne ramy do
zaangazowania obywateli, ich skuteczno$¢ zalezy w duzej mierze od kultury or-
ganizacyjnej oraz poziomu wpltywu, jaki realnie mogg wywiera¢ na decyzje (py-
tanie badawcze nr 1). Informacje zwrotne od uzytkownikow ustug sg zbierane
i wykorzystywane za pomoca réznych narzedzi, w tym ankiet, grup fokusowych
oraz ewaluacji wewnetrznych. Jednak ich wptyw na diugofalowe strategie i zmiany
strukturalne bywa ograniczony — czesto stuza jedynie korektom biezacej dziatalno-
Sci (pytanie badawcze nr 2). Wérod gtéwnych barier instytucjonalnych dla rozwoju
partycypacyjnych i responsywnych modeli wskazano brak dedykowanych $§rodkéw
finansowych, niedobér wykwalifikowanej kadry odpowiedzialnej za partycypagcje,
brak jasnych procedur oraz dominujacg kulture organizacyjna opartg na biurokra-
tycznej kontroli i zgodnos$ci z przepisami. Wreszcie, tylko nieliczne instytucje wy-
odrebniaja formalnie stanowiska odpowiedzialne za wspieranie proceséw partycy-
pacyjnych. W zadnym z przypadkéw nie odnotowano jednoznacznego przypisania
srodkéw finansowych na ten cel, co sprawia, ze dziatania w zakresie responsywno-
Sci realizowane sg przy wykorzystaniu ograniczonych i elastycznie zarzadzanych
zasobow (pytanie badawcze nr 3).

Partycypacja i responsywnos¢ w instytucjach $wiadczacych ustugi spoteczne
stanowia kluczowe elementy w tworzeniu efektywnych systemoéw wsparcia spo-
tecznego, ktore odpowiadaja na rzeczywiste potrzeby spotecznosci. Badania wska-
zuja, ze skuteczne wiaczenie uzytkownikéw w procesy decyzyjne jest niezbed-
ne, by ustugi byly lepiej dostosowane i skuteczniejsze (Carr, 2007; Casado i in.,
2020; Kurki i in., 2024; Leung, 2011). Z przedstawione] analizy wynika jednak, ze
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istniejace obecnie struktury w przyktadowo zbadanych o$miu organizacjach mogg

ogranicza¢ efektywno$c¢ inicjatyw partycypacyjnych, zwtaszcza gdy sa one reali-

zowane sporadycznie, bez systematycznego zaangazowania uzytkownikéw oraz
odpowiedniego przydziatu zasobow (Leung, 2011). Istotne jest, aby ustugi byty
bardziej elastyczne, umozliwiajace aktywne uczestnictwo uzytkownikéw i dosto-

sowanie ich do indywidualnych potrzeb i aspiracji (Casado i in., 2020).

Analiza przeprowadzona w niniejszym opracowaniu pozwolita zauwazy¢, ze

w badanych instytucjach, mimo ograniczen w realizacji zaktadanego uczestnictwa

obywateli, istniejg wspolne cele i wartosci, ktére odzwierciedlajg zaangazowanie

na rzecz poprawy dobrostanu i wzmocnienia pozycji jednostek oraz spotecznosci.

Kluczowe elementy, ktore stanowig podstawe kultury organizacyjnej w kierunku

bardziej responsywnej odpowiedzi tych instytucji, obejmuja:

* integracje spoleczng i rownos$¢: rozumiang jako zapewnienie réwnego doste-
pu do wysokiej jakos$ci ustug spotecznych, niezaleznie od statusu spoteczno-
-ekonomicznego, probleméw ze zdrowiem psychicznym czy innych barier oraz
przeciwdziatanie dyskryminacji ze wzgledu na pochodzenie, rase, ptec, orien-
tacje seksualna, religie i inne czynniki.

* empowerment i partycypacje: obejmujacg promowanie samorzecznictwa grup
szczegOlnie marginalizowanych oraz zachecanie do znaczacego uczestnictwa
w procesach decyzyjnych, szczeg6lnie w przypadku dzieci i miodziezy, jako
sposob na rozwijanie odpowiedzialnosci, kreatywnosci i zaangazowania oby-
watelskiego.

* rozwoj spotecznos$ci i wzmacnianie jej spojnosci: obejmujace budowanie sil-
niejszych wiezi spotecznych, wspieranie lokalnego rozwoju i wspo6tpracy w celu
tworzenia odpornych i wiaczajacych spotecznosci lokalnych oraz wsparcie dla
lokalnych spoteczno$ci poprzez promowanie tolerancji, roznorodnosci i zasad
demokratycznych.

* jakos¢ i dostepnosc ustug: obejmujaca dazenie do zapewnienia komplekso-
wych, wysokiej jakos$ci i dostepnych ustug, ktére odpowiadaja na zréznico-
wane potrzeby ludzkie oraz przejscie od tradycyjnych schematéw pomocy do
modeli ustug wzmacniajgcych autonomie uzytkownikow.

* szacunek dla praw cziowieka i godnosci: obejmujacy poszanowanie zasad
samostanowienia i godnosci ludzkiej jako podstawowych warto$ci oraz pro-
mowanie praw dzieci i jednostek do wolnosci stowa, mysli i wyboru, a takze
rozwiazywania konfliktéw w sposob pokojowy.

* holistyczne i zindywidualizowane wsparcie: obejmujace indywidualizacje po-
dejscia do os6b wspieranych, ktére uwzgledniajg unikalne potrzeby, mocne
strony i cele kazdej jednostki oraz wsparcie dzieci i mtodziezy w rozwijaniu
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umiejetnosci i zasoboéw niezbednych do uzyskania niezaleznosci oraz aktyw-

nego uczestnictwa w zyciu spotecznosci.

Wartos$¢ tego opracowania polega na probie systemowego ujecia podejscia
responsywnego jako relacyjnej wtasciwosci instytucji $wiadczacych ustugi spotecz-
ne, analizowanej w kontekscie ich praktyk organizacyjnych, a nie wyltacznie jako
deklaratywnej cechy polityk czy strategii. Wymaga zatem doskonalenia instytucjo-
nalnego i pracowniczego w kierunku lepszego poznania i reagowania na zmienia-
jace sie potrzeby grup i jednostek, zwlaszcza tych, ktére sg systemowo sytuowane
w sytuacji zalezno$ci instytucjonalne;j.

Artykul wnosi nowe spojrzenie do dyskursu o partycypacji obywatelskiej, in-
tegrujac perspektywe zarzadzania publicznego z praktykami codziennego funkgjo-
nowania instytucji ustugowych. Szczego6lng wartoscig analizy jest zréznicowanie
przypadkéw — obejmujacych zaréwno instytucje publiczne, jak i organizacje poza-
rzadowe — co pozwala na uchwycenie zlozonosci i réznorodnosci form organizacyj-
nych w zakresie ktorych podejscie responsywne staje sie nowg przestrzenig dyskusji
0 znaczeniu partycypacji obywateli, zwtaszcza w obszarach pomocowych. Ujecie
to umozliwia identyfikacje konkretnych mechanizméw, barier oraz niewidocznych
w klasycznych analizach systemowych, czynnikéw warunkujacych skuteczne wia-
czanie obywateli w procesy decyzyjne. Dodatkowo opracowanie niniejsze uwzgled-
nia nowe formy uczestnictwa, takie jak zaangazowanie ekspertow przez doswiad-
czenie, oraz zwraca uwage na role struktur organizacyjnych i alokacji zasobow
w ksztaltowaniu instytucjonalnej otwarto$ci. Tym samym tekst nie tylko ukazuje
kierunki diagnozy obecnego stanu, ale takze oferuje narzedzia do krytycznej reflek-
sji nad kierunkiem rozwoju partycypacyjnych modeli ustug spotecznych w Polsce.

Nalezy podkresli¢ w podsumowaniu, iz z uwagi na eksploracyjny charakter ba-
dania, wnioskowanie wigze sie z pewnymi ograniczeniami. Przede wszystkim do-
bor przypadkéw miat charakter celowy, co zmniejsza mozliwo$¢ uogélnienia wnio-
skow na catosc sektora ustug spotecznych w Polsce. Ponadto dostepnos¢ danych
byta zr6znicowana — w niektorych instytucjach brakowato jawnych dokumentéw
dotyczacych mechanizméw partycypacyjnych, a cze$¢ informacji oparto na wywia-
dach z przedstawicielami kierownictwa, co takze moze wplywac na interpretacje
wynikéw. Ograniczona byta takze mozliwos$¢ pozyskania danych bezposrednio od
uzytkownikoéw ustug w tej czesci badania, co sprawito, ze przedstawiona perspek-
tywa ma charakter instytucjonalny, a nie dwustronny. Pomimo tych ograniczen,
przedstawiona analiza dostarcza cennych wnioskéw dotyczacych funkcjonowania
i potencjatu responsywnosci oraz partycypacji w wybranych instytucjach $wiadcza-
cych ustugi spoteczne i potrzeby edukacji 0séb organizujacych systemy pomocowe
w zakresie rozumienia czym dziafanie responsywne jest i moze by¢ dla zwiekszenia
udziatu obywateli w zmianach $§wiadczenia ustug.
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