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Doswiadczenia obywateli zwiazane 2z udzialem w
procesach wspoltworzenia ushug

Streszczenie raportu badawczego

Niniejszy raport przedstawia wyniki oraz analize jako$ciowego badania empirycznego dotyczacego
doswiadczen obywateli zwigzanych z udziatem w procesach wspéttworzenia ustug spotecznych w
szesciu krajach europejskich: Austrii, Danii, Francji, Polsce, Portugalii i Rumunii. Badanie koncentruje
sie na doswiadczeniach obywateli korzystajgcych z czterech obszardéw ustug spotecznych:

e ustug dla oséb z niepetnosprawnosciami $wiadczonych w srodowisku lokalnym,

e ustug w zakresie zdrowia psychicznego,

e ustug z zakresie miodziezy zagrozonej wykluczeniem spotecznym,

e ustug na rzecz ochrony dzieci.

Raport stanowi czes¢ projektu badawczo-innowacyjnego programu Horyzont Europa ,Zwiekszanie
responsywnosci na gtos obywateli w ustugach spotecznych w Europie” (RESPONSIVE),
realizowanego w latach 2023—-2026. Cele badania:

e zebranie opinii zr6znicowanych grup obywateli na temat wptywu ich udziatu w cyfrowych i
niecyfrowych strukturach konsultacyjne oraz partycypaciji w ustugach spotecznych;

e analiza wydarzen i procesow partycypacyjnych w celu zrozumienia mechanizmow wyrazania
gtosu, odpowiedzialno$ci oraz nieréwnosci w zakresie responsywnosci wobec réznych grup
obywateli;

e zbadanie opinii obywateli na temat funkcjonowania informacji zwrotnej, przejrzystosci i
odpowiedzialnosci w dziataniach partycypacyjnych, w tym poczucia bycia informowanym o
znaczeniu przekazywanej wiedzy i doswiadczen na rozwoj ustug spotecznych i na procesy
decyzyjne w organizacjach.

Raport ukazuje, w jaki sposob obywatele doswiadczajg responsywnosci w czterech powyzszych
obszarach ustug spotecznych oraz jakg wiedze opartg na doswiadczeniu wnoszg do procesow ich
rozwoju. Struktura raportu obejmuje cztery czesci: opis metodologii badania, wnioski sektorowe,
whnioski przekrojowe oraz podsumowanie wraz z rekomendacjami dla polityki publicznej, praktyki i
dalszych badan

1. Metodologia badan
Badanie zostato osadzone w analizie przeprowadzonej Pakietu 1 projektu RESPONSIVE (Rasell i in.,
2024) dotyczacej istniejacych ram prawnych, politycznych i organizacyjnych w szesciu krajach UE

stuzgcych witgczaniu gtosu obywateli w rozwdj i wdrazanie spersonalizowanych ustug spotecznych.

W Pakiecie Roboczym 1 po analizie wstepnych informacji zostata ustalona nastepujgca definicja
Responsywnosci:
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,Responsywnos¢ to proces, w ktérym instytucje ucza sie od réznych obywateli korzystajgcych
z ustug spotecznych i reagujg na ich perspektywy, zapewniajgc, ze ich glos ma realny wpfyw
na ksztaft i funkcjonowanie tych ustug.”

Definicja ta zostata dalej rozwinieta w Niniejszym badaniu przez dodanie perspektywy obywateli
korzystajgcych z ustug.

Niniejszy raport opiera sie na jakosciowym projekcie badawczym oraz partycypacyjnym procesie
prowadzenia badan z udziatem okoto 400 uzytkownikéw ustug spotecznych w Austrii, Danii, Franciji,
Polsce, Portugalii i Rumunii. Wszyscy uczestnicy to obecni lub byli uzytkownicy ustug spotecznych
zwigzanych z jednym lub kilkoma z czterech obszaréw: ustug dla oséb z niepetnosprawnosciami,
ochrony dzieci, zdrowia psychicznego oraz ustug dla miodziezy zagrozonej wykluczeniem
spotecznym.

Dane zbierano w okresie od sierpnia 2023 r. do stycznia 2024 r. i obejmujg one jakosciowe wywiady
indywidualne, wywiady fokusowe, obserwacje oraz warsztaty realizowane z uzytkownikami ustug we
wszystkich czterech obszarach.

W badaniu przyjeto podejscie partycypacyjne, ktérego celem byto aktywne zaangazowanie obywateli
oraz umozliwienie im wspotdecydowania o wyborze metod badawczych, procesach zbierania danych i
ich analizie. Zgodnie z zasadami demokratycznymi, obywatele posiadajgcy doswiadczenie
korzystania z ustug w czterech analizowanych sektorach wzigli udziat w tzw. radach obywatelskich ds.
badania uzytkownikéw ustug, wnoszac istotny wkfad w przebieg procesu badawczego.

2. Wnioski z badan dla czterech obszaréw ustug spotecznych

Analiza doswiadczen obywateli zwigzanych z udziatem w procesach wspoéttworzenia w ramach
konsultacji i dziatan partycypacyjnych w czterech sektorach ustug spotecznych (ustugach dla oséb z
niepetnosprawnosciami, ochronie dzieci, zdrowiu psychicznym oraz ustugach skierowanych do
mitodziezy zagrozonej wykluczeniem spotecznym) wskazuje na zrdéznicowane czynniki sprzyjajgce
responsywnosci oraz bariery ograniczajgce jej rozwoj w poszczegolnych sektorach. Czynniki te sg
ksztattowane przez modele panstwa opiekunczego funkcjonujgce w poszczegodlnych krajach,
specyfike sytuacji zyciowej réznych grup docelowych, a takze indywidualne uwarunkowania i
dos$wiadczenia uczestnikow. Kluczowe wnioski, uporzgdkowane wedtug sektoréw, przedstawiono
ponizej:

2.1 Responsywnosé w ustugach dla osoéb z niepetnosprawnosciami

e Zakres i jakos¢ wsparcia dostepnego dla oséb z niepetnosprawnosciami majg kluczowe
znaczenie dla ich sytuacji fizycznej, finansowej i zdrowotnej. Ograniczony lub niedostepny
dostep do niezbednej pomocy naraza je na powazne trudnosci zyciowe oraz ryzyko
wykluczenia spotecznego.

e Niewystarczajgce zapewnienie ustug Srodowiskowych wspierajgcych samodzielne zycie i
wigczenie spoteczne ogranicza udziat os6b z niepetnosprawnosciami w procesach
demokratycznych oraz w rozwoju ustug spotecznych, zmuszajgc je do koncentracji przede
wszystkim na rozwigzywaniu wtasnych, pilnych spraw.
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Paternalistyczne podejscie do obywateli z niepetnosprawnosciami oraz obawy przed utratg
przystugujgcych im ustug negatywnie wplywajg na ich doswiadczenia zwigzane z
responsywnoscig. W obliczu istotnych barier w zabieraniu gtosu osoby z
niepetnosprawnosciami czesto postrzegajg wsparcie ze strony rodzicow, bliskich, przyjaciot
lub innych oséb ze swojej sieci spotecznej jako kluczowe dla osiggniecia realnej
responsywnosci.

Instytucjonalna polityka ,otwartych drzwi” sprzyja zaréwno responsywno$ci, jak i partycypac;ji
obywatelskiej. Jednoczesnie respondenci wskazujg na potrzebe lepszego dostepu do
informacji dotyczgcych dostepnych ustug spotecznych oraz sposoboéw ich organizacii.

2.2 Responsywnosé w ustugach na rzecz ochrony dzieci

Responsywnosc¢ byta najczesciej doswiadczana w kontekscie zaangazowania w indywidualne
sprawy obywateli lub dzieci oraz realnego, pozytywnego wptywu na ich sytuacje. Jej poziom
znaczgco obnizat sie w warunkach braku informaciji, sztywnych i nienegocjowalnych zasad
oraz ograniczonej elastycznosci w uwzglednianiu sugestii dzieci.

Respondenci wskazywali na obawy zwigzane ze sktadaniem skarg w przypadkach
naruszania praw, wynikajgce z leku, ze wyrazenie krytycznych opinii moze negatywnie
wplyngc¢ na relacje z pracownikami socjalnymi.

Doswiadczenia responsywnosci na poziomie mezo — takie jak udziat w Radach Dzieci,
zarzadach czy spotkaniach grupowych — byty nieliczne lub nieobecne. Nawet w przypadkach
uczestnictwa w takich strukturach uwaga obywateli koncentrowata sie gtéwnie na ich
indywidualnych sprawach.

Nieliczne doswiadczenia responsywnosci na poziomie makro dotyczyly przede wszystkim
dziatan rzeczniczych oraz udziatu w grupach, forach lub debatach poswieconych poprawie
systemu ochrony dzieci wykraczajgcej poza poziom pojedynczych ustug. W tych sytuacjach
obywatele czuli sie rzeczywiscie wystuchani i wtgczeni w procesy decyzyjne.

Responsywnos¢ w indywidualnych sprawach miata czesto charakter trudny do osiggniecia i
niesystematyczny, o ile nie istniaty jasno okre$lone struktury, metody lub podejscia.
Jednoczeénie strukturalne rozwigzania oparte na bliskich relacjach sprzyjaty zaréwno
responsywnosci, jak i wtgczeniu.

2.3 Responsywnosé w ustugach na rzecz zdrowia psychicznego
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Doswiadczenia uczestnikéw korzystajgcych z ustug zdrowia psychicznego w zakresie
responsywnosci dotyczg przede wszystkim ich indywidualnych spraw, w szczegdlnosci
dostepu do odpowiednich ustug, leczenia medycznego oraz terapii. Dobre zdrowie
psychiczne stanowi podstawowg potrzebe i kluczowy warunek umozliwiajacy obywatelom
skupienie sie na innych obszarach zycia, w tym na udziale w procesach demokratycznych.
Doswiadczenia responsywnosci sg $ciSle zwigzane z poczuciem bycia wystuchanym,
uznanym i traktowanym z szacunkiem jako osoba. Jednoczesnie brak responsywnos$ci czesto
wigze sie z dodwiadczeniem stygmatyzacji wynikajacej z probleméw zdrowia psychicznego.
Asymetryczne relacje wladzy miedzy personelem a uzytkownikami ustug stanowig jedng z
gtéwnych barier dla responsywnos$ci i przyczyniajg sie do powszechnego leku przed
zabieraniem gtosu. W efekcie pojawia sie poczucie przynaleznosci do grupy, ktérej gtosy nie
sg postrzegane jako istotne.
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e Nieliczne zgtaszane doswiadczenia udziatu w inicjatywach opartych na pracy réwiesniczej
wigzaty sie natomiast z poczuciem wzmocnienia, horyzontalnych relacji spotecznych oraz
przynaleznosci do wspolnoty oséb, ktdre wzajemnie sie rozumieja.

2.4 Responsywnos¢ w ustugach na rzecz mlodziezy zagrozonej wykluczeniem spotecznym

e Miodziez zagrozona wykluczeniem spotecznym mierzy sie z wieloma wspotwystepujgcymi
wyzwaniami — takimi jak wchodzenie w dorosto$é, ubdstwo, wykluczenie spoteczne,
problemy zdrowia psychicznego, trudnosci mieszkaniowe czy uzaleznienia — ktére
ograniczajg mozliwos¢ skupienia sie na responsywnosci ustug, wspoéttworzeniu i partycypaciji.

e Doswiadczenie responsywnosci jest scisle powigzane z poczuciem bycia wystuchanym oraz
realnym zaangazowaniem w procesy decyzyjne. Kluczowym czynnikiem ksztattujgcym te
doswiadczenia jest relacja z pracownikami pierwszego kontaktu. Szczegodlnie cenione sa
sytuacje, w ktérych profesjonalisci podejmujg decyzje wspdlnie z mtodymi ludzmi, a nie
wbrew nim, oraz traktujg ich potrzeby i aspiracje z nalezytg powaga.

e Zaufanie odgrywa zasadniczg role w budowaniu responsywnosci. Czes$¢ uczestnikéw
wskazywata jednak na do$wiadczenia braku responsywnos$ci wynikajgce z ich mtodego wieku
i postrzegania ich przez profesjonalistow jako ,dzieci” pozbawione petnoprawnego gtosu.

e Dla skutecznego ustanowienia responsywnosci konieczne jest, aby mtodziez zagrozona byta
rzeczywiscie wystuchana przez ustugi spoteczne, miata mozliwos¢ nawigzania osobistej
relacji z personelem oraz byta traktowana z uwzglednieniem wtasnej perspektywy.
Pracownicy powinni zapewnia¢ poczucie bezpieczehstwa oraz respektowac¢ prawo mtodych
0s06b do autonomii i samodzielnego podejmowania decyzji.

3. Wnioski dotyczace doswiadczen responsywnosci obywateli korzystajacych z ustug we
wszystkich czterech obszarach

Jednym z pytan wprowadzajgcych skierowanych do uczestnikéw badania byto to, jak rozumiejg oni i
doswiadczajg responsywnosci w ustugach spotecznych, z ktérych korzystajg. We wszystkich krajach i
sektorach badania stato sie jasne, ze responsywnos$c¢ jest pojeciem niejednoznacznym, a dla czeéci
respondentéw wrecz nieznanym, funkcjonujgcym w wielu réznych znaczeniach. Doswiadczenia i
perspektywy obywateli pozwalajg zaproponowac nastepujgcg definicje responsywnosci w ustugach
spotecznych (rozszerzenie dodane na czerwono):

,Responsywnos¢ to proces, w ktérym instytucje ucza sie od réznych obywateli korzystajgcych
z ustug spofecznych i reaguja na ich perspektywy, aby zapewnié, ze ich glos ma realny wpfyw
na ksztait i funkcjonowanie ustug, w celu lepszego ich dopasowania do realnych probleméw i
potrzeb”

Analiza doswiadczen obywateli korzystajgcych z ustug koncentruje sie na wzorcach i niuansach tych
doswiadczen oraz identyfikuje przejawy responsywnosci na poziomach mikro, mezo i makro, a takze
kluczowe czynniki sprzyjajgce responsywnosci oraz bariery utrudniajgce jej doswiadczanie.

We wszystkich krajach i sektorach uczestnicy skupiali sie przede wszystkim na poziomie mikro:

e uzyskaniu wsparcia w rozwigzywaniu wiasnych, indywidualnych wyzwan i problemow;
demokracja i procesy demokratyczne w ustugach spotecznych sg zatem $cisle powigzane z
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codziennym zyciem ludzi;

e budowaniu relacji z pracownikami ustug spotecznych opartych na wzajemnym szacunku;

e byciu widzianym, wystuchanym i uznanym za istote ludzkg przez profesjonalistéw oraz
struktury organizacyjne ustug spotecznych — czyli poczuciu, ze ich glos jest naprawde
stuchany i traktowany powaznie;

e posiadaniu realnej mozliwosci wyboru ustug, wsparcia i leczenia oraz podejmowania decyzji
dotyczacych wtasnej sytuacji;

e prowadzeniu dialogu z profesjonalistami, ktérzy uwzgledniajg ich potrzeby, nie stygmatyzuja
ich i podchodzg holistycznie do ich problemow.

Na poziomie mezo i makro uzyskano nastepujgce dane:

e Dzialania, w ramach ktérych obywatele korzystajgcy z ustug spotecznych doswiadczyli
responsywnosci na poziomie lokalnym i krajowym, obejmowaty m.in.: spotkania domowe,
polityke ,otwartych drzwi”, otwarte przestrzenie partycypacyjne, zarzady, spotkania i prace
rowiesniczg, kampanie, fora polityczne oraz organizacje uzytkownikow.

e Wiekszos¢ uczestnikbw badania miata niewielkie Iub Zadne doswiadczenie =z
responsywnoscig na poziomie mezo. Responsywnos¢ ustug spotecznych i mozliwosé
wyrazania gtosu na tym poziomie byty $cisle powigzane z uczestnictwem w dziataniach
lokalnych lub krajowych, w organizacjach zrzeszajgcych uzytkownikéw ustug oraz w
organizacjach pozarzadowych dziatajgcych w spotecznosciach lokalnych.

e Doswiadczenia uczestnikbw na poziomie makro byly ograniczone i czesto frustrujgce,
poniewaz rzadko obserwowano realne zmiany lub reakcje ze strony ustug spotecznych jako
efekt wlasnego wkiadu. Szczegdlnie w ustugach ochrony dzieci, a w niektérych krajach takze
w ustugach dla mtodziezy zagrozonej wykluczeniem, wielu obywateli nigdy nie zostato
zaproszonych do udziatu w czymkolwiek poza wspétpracg z pracownikiem prowadzacym ich
sprawe.

3.1. Czynniki stymulujace i bariery dla responsywnosci

Z narracji uczestnikdw dotyczacych ich doswiadczeh z responsywnoscig wynika, ze réznorodne
warunki i mechanizmy znaczgco wptywajg na sposob jej doswiadczania. Dla celéw analizy czynniki te
zostaly pogrupowane jako czynniki stymulujgce oraz bariery dla responsywnosci.

Czynniki stymulujace doswiadczenia responsywnosci:

e Bliska, oparta na zaufaniu i petna szacunku relacja miedzy osobami korzystajgcymi z
ustug spotecznych a personelem, obejmujgca dostepnosé¢, uwaznosé, zdolnosé adaptacji i
towarzyszenie.

e Struktura organizacyjna i profesjonalna wspierajgca procesy uczestnictwa i
wspéttworzenia z jasno okreslonymi celami demokratycznymi, w tym ustanowienie struktur i
przestrzeni dla partycypacji obywatelskiej oraz metod utatwiajgcych procesy demokratyczne,
takich jak zarzady, spotkania domowe czy polityka ,otwartych drzwi” do zarzgdu.
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e Mozliwosé wyrazania wtasnej sytuacji i korzystania ze wspierajgcych proceséw
wzmacniajgcych na réoznych poziomach — zaréwno indywidualnie, jak i w grupach,
wspierajacych sieci rowiesnicze oraz dzielenie sie doswiadczeniami, ktére budujg
spotecznosé i poczucie przynalezno$ci.

e Wsparcie os6b z otoczenia, takich jak cztonkowie rodziny, przyjaciele lub przedstawiciele
organizacji $wieckich, ktérzy mogg pomac obywatelom w wyrazaniu ich gtosu.

e Wykwalifikowani profesjonalisci posiadajgcy odpowiednie narzedzia, wiedze o
partycypaciji, zdolno$¢ do budowania relacji opartych na zaufaniu oraz umiejetnosé
stosowania proceséw demokratycznych.

e Dostepne zasoby umozliwiajgce przeprowadzanie procesow partycypacyjnych i
responsywnych.

Bariery dla doswiadczenia responsywnosci:

e Brak ustug i wsparcia, ktory pozostawia uczestnikow w trudnej sytuacji, narazonych na
wykluczenie spoteczne, bez mozliwosci zaspokojenia podstawowych potrzeb i bez energii do
uczestnictwa w procesach demokratycznych.

e Brak informacji o prawach do wsparcia oraz o mozliwosciach udzialu w procesach
demokratycznych.

e Strach przed negatywnymi konsekwencjami ze strony ustug spotecznych w przypadku
wyrazenia niezadowolenia lub préby ingerencji w prowadzenie wtasnej sprawy.

e Asymetryczne relacje miedzy personelem a uzytkownikami ustug, w ktérych wiadza i
ekspercki status profesjonalistow prowadzg do dewaluacji obywateli i sprowadzania ich
jedynie do rdl ,uzytkownikéw” lub ,pacjentow”.

e Stygmatyzacja, polegajgca na etykietowaniu obywateli z niepetnosprawnosciami,
problemami zdrowia psychicznego lub mtodych ludzi przez profesjonalistéw i spoteczenstwo,
co ogranicza wartos¢ i uprawnienia ich gtosu.

4. Podsumowanie

Responsywnosé, z perspektywy uzytkownikow ustug, wcigz pozostaje daleka od powszechnej
praktyki w ustugach spotecznych. Cho¢ pewne elementy responsywnosci mozna zaobserwowacé w
indywidualnych dziataniach personelu oraz w niektorych strukturach instytucjonalnych i organizacjach
dziatajgcych w spotecznosciach lokalnych, do$wiadczenia uzytkownikéw wskazujg, Ze jest ona
zazwyczaj przypadkowa i rzadko oparta na silnych kulturach czy strukturach organizacyjnych.

Doswiadczenia obywateli korzystajgcych z ustug spotecznych pokazuja, ze skupiajg sie oni przede
wszystkim na: swoich indywidualnych wyzwaniach i sprawach, ktére stajg sie centralnym punktem ich
rozumienia responsywnosci oraz na relacjach z pracownikami ustug spotecznych, obejmujgcych bycie
widzianym, wystuchanym i uznanym jako catosciowa osoba — poczucie bycia naprawde stuchanym i
traktowanym powaznie stanowi podstawe do wyrazania wtasnego gtosu oraz otrzymywania wsparcia.

Dla wiekszosci obywateli korzystajgcych z ustug spotecznych najwazniejszym aspektem doswiadczen
responsywnosci jest uzyskanie wsparcia najwyzszej jakosci, adekwatnego do ich potrzeb.
Indywidualne wyzwania i cele uzytkownikédw ustug stanowig zatem kluczowy punkt wyjscia dla
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rozumienia czym responsywnosc jest dla nich oraz czy majg che¢ wigczania sie w planowanie lub
realizacje ustug, co odnosi sie do praktyki proceséw demokratycznego zarzgdzania w ustugach
spotecznych z ktérych obywatele uzyskajg konkretne korzysci.

W ramach siedmiu kluczowych elementéw responsywnosci w ustugach spotecznych mozna
zidentyfikowac kluczowe znaczenie oséb korzystajgcych z ustug w nastepujacych komponentach:

Obowigzek reagowania na opinie, sugestie, potrzeby lub dodwiadczenia obywateli,
Dyskusje nad ich perspektywami,

Kulture organizacyjna doceniajaca rézne perspektywy obywateli,

Przejrzystos¢ (transparentnosé) odpowiedzi na ich propozycje,

Proaktywne promowanie réznorodnosci ustug, opinii, uczestnikow,

Odpowiednie zasoby i wsparcie aktywnego uczestnictwa

Utatwienia w dostepnosci w uczestnictwie osobom z trudnosciami w partycypaciji

NookwDdb-=

Rekomendacje

Poziom polityczny

Jasno okresl cele udziatu obywateli w dokumentach 1 procedurach
Konsultuj polityki z obywatelami

Prowadz dzialania przeciwko stygmatyzacji

Informuj jasno o prawach do wsparcia

Poziom organizacyjny / zarzadczy

Traktuj partycypacje¢ jako standard, nie wyjatek

Tworz bezpieczne przestrzenie do udziatu (spotkania, rady, feedback)
Szkol pracownikow z dialogu 1 wspottworzenia

Zapewnij przejrzysto$¢ decyzji i procesow

Wiacz obywateli w planowanie, ocen¢ i decyzje

Zatrudniaj lub wspotpracuj z peer-workerami

Wspieraj obywateli w zabieraniu glosu (takze z bliskimi)

Dbaj o szybkie odpowiedzi i informacj¢ zwrotng

Wspotpracuj migdzy sektorami (spoteczne, zdrowie, edukacja, NGO)

Poziom profesjonalny

e Budyj relacje opartg na zaufaniu i szacunku
e Shuchaj i uwzgledniaj glos obywatela na kazdym etapie
e Drzialaj dialogicznie i elastycznie
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e Ulatwiaj dostep zamiast go blokowac
e Mysl catosciowo o sytuacji osoby
e Mow otwarcie o mozliwos$ciach i ograniczeniach

Warto pamie¢ta¢ w codziennej pracy

Bez relacji nie ma responsywnosci

Brak informacji o prawach = brak udziatu

Osoby w trudnej sytuacji majg prawo do gltosu
Strach przed ,,byciem trudnym” jest powszechny
Partycypacja wzmacnia samodzielno$¢ i jakos¢ zycia

Opracowanie streszczenia: Zespot Responsive Polska, na podstawie analizy Raportu WP2,
2023.
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