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Dzialania obywateli na rzecz zmian w uslugach spolecznych:
rozpoznawanie potrzeb, wypelnianie luk i mobilizowanie
responsywnosci systemow

Streszczenie raportu badawczego
1. Wprowadzenie

Niniejszy raport przedstawia wyniki oraz analize jako$ciowego badania empirycznego dotyczacego
dos$wiadczen 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 obszaréw ustug spotecznych:

ustug dla oséb z niepetnosprawnosciami swiadczonych w srodowisku lokalnym,
ustug w zakresie zdrowia psychicznego,

ustug z zakresie miodziezy zagrozonej wykluczeniem spotecznym,

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.

Badanie szczegotowo analizuje dziatania kierowane przez obywateli, ktére kwestionujg systemy
spoteczne postrzegane jako niereagujgce (nieresponsywne). Wykorzystuje réznorodne zrédia
danych, w tym analize tematyczng medidow, kampanii w mediach spotecznosciowych, petycji online
oraz wywiadéw z liderami i uczestnikami tych dziatan, w celu poznania i zintegrowania wiedzy na
temat reakcji obywateli na obecne ustugi spoteczne i ich spoteczny odbiér.

Badanie pogtebia rozumienie responsywnosci ustalonej we wczesniejszych fazach badania:

»Responsywnos¢ to proces, w ktérym instytucje ucza sie od réznych obywateli korzystajacych
z ustug spotecznych i reaguja na ich perspektywy, zapewniajac, ze ich glos ma realny wpfyw
na ksztait i funkcjonowanie tych ustug, aby wsparcie i decyzje byly lepiej dopasowane do ich
realnych probleméw”.

Badanie w ramach Pakietu 3 podkresla znaczenie uczenia sie podejs¢ responsywnych poprzez
uwzglednianie wiedzy i ekspertyzy generowanej przez obywateli w ramach réznorodnych dziatan
podejmowanych poza formalnymi systemami ustug spotecznych. Takie dziatania czesto powstajg w
sytuacjach, gdy ludzie postrzegajg, ze system nie reaguje na ich potrzeby. Poprzez nie obywatele
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sygnalizujg koniecznos¢ szybszej i bardziej adekwatnej odpowiedzi, dgzgc ostatecznie do
ograniczenia negatywnego wptywu systemu na ich zycie lub zycie innych obywateli.

W procesie badawczym partnerzy:

e zebrali informacje na temat komunikatow i doswiadczen obywateli wynikajgcych z réoznych
dziatan obywatelskich,

e przeanalizowali metody stosowane przez obywateli w celu zwiekszenia $wiadomosci
publicznej na temat potrzeb i wyzwan w ustugach spotecznych,

e zbadali do$wiadczenia obywateli w wyrazaniu potrzeby zmian w obszarze ustug spotecznych.

Doswiadczenia obywateli oraz sposéb realizacji demokratycznej partycypaciji réznig sie miedzy sobg i
sg czesto naznaczone napigciami wynikajgcymi z odmiennych reakcji rzadéw na ich potrzeby.

2. Metodologia

W badaniu zastosowano jakosciowy projekt badawczy, ktéry umozliwia dogtebng analize dziatan
kierowanych przez obywateli. Badano nastepujgce aspekty:

1. Jak obywatele rozumiejg responsywnos$¢ poprzez swoje dziatania;

2. Jakie dziatania podejmujg w odpowiedzi na praktyki niereagujace;

3. Jakie metody wspierajg osigganie ich celow oraz jaka role odgrywajg w tym procesie sztuka,
technologia oraz media tradycyjne i spotecznosciowe.

Gltoéwne pytanie badawcze w tym pakiecie roboczym brzmiato:
»Jaki jest zakres, cele, tres¢ i podejscie dziatan kierowanych przez obywateli na rzecz zmian w
ustugach spotecznych?”

Proces badawczy sktadat sie z trzech gtéwnych faz:

1. Eksploracji ztozonosci dziatah obywatelskich;

2. Identyfikacji dziatan organizaowanych przez obywateli poprzez analize mediéw, kampanii w
mediach spoteczno$ciowych oraz petycji online w czterech obszarach badanych przez projekt
RESPONSIVE w ciggu ostatnich pigciu lat;

3. Analizy doswiadczen obywateli aktualnie angazujgcych sie w dziatania obywatelskie poprzez
wywiady z artystami, organizatorami i uczestnikami, w celu zrozumienia ich percepc;ji
responsywnosci ustug spotecznych oraz zdolnosci do proponowania zmian w systemach
ustug spotecznych.

3. Whioski

Zespot badawczy zidentyfikowat cztery kluczowe obszary, ktérych wnioski pogrupowano w
nastepujgcy sposob:

e Relacje medialne o dziataniach obywatelskich: Krytyczna analiza sposobu, w jaki media
przedstawiaty te dziatania, z uwzglednieniem wspdlnych tematéw pojawiajgcych sie w
réznych krajach, ze szczegdlnym naciskiem na podnoszenie swiadomosci publicznej oraz
identyfikowanie potrzeb zwigzanych z responsywnymi ustugami.
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e Wykorzystanie medidw spotecznosciowych i petycji online przez obywateli: Kluczowa rola
technologii we wzmacnianiu gtoséw obywateli, ujawniajgca wzorce w sposobie organizowania
petycji i kampanii w mediach spotecznosciowych.

e Zaangazowanie artystow w komentowanie potrzeb obywateli: ArtySci dziatajgcy jako agenci
zmian, podkreslajgcy tematy bezbronnosci i sSwiadomosci publicznej, wykorzystujgcy swojg
prace artystyczng do poruszania kwestii spotecznych i stymulowania zaangazowania
obywatelskiego.

e Doswiadczenia obywateli w kwestionowaniu systeméw: Zréznicowane motywacje obywateli i
relacje z ustugami spotecznymi, podkreslajgce znaczenie ustanowienia silniejszych powigzan
miedzy dziataniami kierowanymi przez obywateli a ofertami ustug spotecznych.

3.1. Relacje medialne o dziataniach kierowanych przez obywateli

Analiza relacji medialnych dotyczacych dziatan kierowanych przez obywateli byta kluczowa dla
identyfikacji inicjatyw do dalszego zbadania oraz zrozumienia, jak media gtéwnego nurtu
przedstawiajg te dziatania w kontekscie tematéw projektu RESPONSIVE.

Przeanalizowano tgcznie 439 artykutdw opublikowanych w najwazniejszych mediach krajowych w
latach 2018—-2024 w szesciu krajach: Polsce, Rumunii, Francji, Austrii, Danii i Portugalii. Celem byto
uchwycenie réznorodnosci dziatan obywateli i widocznosci ich gloséw w obszarach takich jak
niepetnosprawnosé, ochrona dzieci, zdrowie psychiczne oraz mtodziez zagrozona wykluczeniem.
Dziatania sklasyfikowano wedtug typoéw: budowanie $wiadomosci, networking, tworzenie ustug,
monitoring i lobbing.

Relacje medialne wyraznie faworyzowatly dziatania o wysokim stopniu kontestacji, np. publiczne
protesty, szczegodlnie w sektorze niepetnosprawnosci, gdzie wysitki rzecznicze byty dobrze widoczne.
Istotne inicjatywy z kazdego kraju zostaly podsumowane w celu ukazania dominujgcych narracji.

Analiza mediow ujawnita kluczowe tematy zwigzane z wyzwaniami, przed ktérymi stojg grupy w
trudnej sytuacji w szesciu krajach partnerskich:

1. Brak responsywnych ustug publicznych: Powszechnie krytykowana jest nieadekwatnosé
dziatan rzgdowych w odpowiedzi na potrzeby oséb w trudnej sytuacji, przy czym zmiany
czesto pojawiajg sie dopiero w reakcji na publiczne oburzenie.

2. Bariery w dostepnosci: Systemowe przeszkody utrudniajg dostep do ustug osobom z
niepetnosprawnosciami, dzieciom i mitodziezy w pieczy zastepczej oraz osobom z
problemami zdrowia psychicznego, obejmujgc m.in. dlugie czasy oczekiwania i wykluczenie z
procesow decyzyjnych.

3. Potrzeba wiekszego zaangazowania politycznego: Obywatele wzywajg do woli polityczne;j,
ktéra zapewni, ze polityki i dziatania instytucji uwzglednig konkretne wyzwania napotykane
Relacje medialne podkredlity systemowe niepowodzenia, ze szczegdlnym naciskiem na
aktywizm na rzecz praw 0sOb z niepetnosprawno$ciami i niedostateczne ustugi zdrowia
psychicznego. Gtosne wydarzenia, takie jak protesty w Polsce po tragicznych incydentach w
obszarze ochrony dzieci, pokazaty, jak publiczne emocje ksztattujg narracje medialne.

Media czesto wskazywaly na wolng reakcje rzadu, przy ograniczonym uwzglednieniu dziatan
obywatelskich czy lokalnych inicjatyw. Gtosy zwyktych uzytkownikdw ustug byty w duzej mierze
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nieobecne, zastepowane przez ekspertéw. Ton relacji byt zwykle wspétczujacy, cho¢ neutralny w
kwestiach politycznych, zréznicowany w zaleznosci od sektora: relacje o niepetnosprawnosci
zawieraly wiecej cytatéw uzytkownikéw, podczas gdy narracje o zdrowiu psychicznym i ochronie
dzieci opieraty sie gtdwnie na opiniach ekspertow.

W krajach partnerskich media przedstawiaty presje publiczng réznie: w Austrii podkreslano aktywne
rzecznictwo obywatelskie, w Danii dyskusje prowadzone byly gtéwnie przez profesjonalistéw, we
Francji filmy dokumentalne ukazywaty niepowodzenia w ochronie dzieci, a w Polsce znaczace
protesty uwypuklity pilng potrzebe reform.

Ogodlnie media skupialy sie na systemowych niepowodzeniach i wezwaniu do reform, wspierajgc
dziatania obywatelskie, cho¢ brakowato bezposredniej reprezentacji osdb dotknietych problemem,
wskazujgc na potrzebe bardziej inkluzywnych praktyk partycypacyjnych.

3.2. Kampanie w mediach spotecznosciowych i petycje online: Technologia w stuzbie
skutecznego gtosu obywateli

W ostatnich latach dziatania obywateli coraz czesciej przenoszg sie do internetu, a narzedzia cyfrowe
takie jak kampanie w mediach spoteczno$ciowych i petycje online stajg sie kluczowe w budowaniu
Swiadomosci, mobilizowaniu spotecznosci i wptywaniu na decydentow. Cyfrowy aktywizm uzupetnia
tradycyjne formy udziatu, takie jak protesty czy gtosowanie, zwigkszajac mozliwosci partycypacii,
szczegolnie dla oséb napotykajacych bariery w konwencjonalnym zaangazowaniu.

Badania wykazaty, ze obywatele w szesciu krajach wykorzystujg technologie internetowe do
tworzenia grup rzeczniczych, pisania petycji, organizowania platform informacyjnych i prowadzenia
webinaridw czy warsztatdéw online. Technologie te wzmacniajg gtosy marginalizowanych grup i
umozliwiajg dotarcie do szerszej publicznosci.

Analiza skupiata sie na petycjach online i kampaniach w mediach spotecznosciowych, przy czym
petycje majg dtugotrwaty charakter, a kampanie w social media to stosunkowo nowe zjawisko. Wiele
inicjatyw obejmowato kilka obszaréw ustug spotecznych, co utrudniatlo ich jednoznaczng
kategoryzacje w ramach projektu RESPONSIVE.

Petycje online:

Przeanalizowano 17 petycji dotyczacych obszarow RESPONSIVE: niepetnosprawnosci (8 petyciji),
ochrony dzieci (4), zdrowia psychicznego (3) oraz miodziezy zagrozonej wykluczeniem (2).
Wiekszos¢ z nich miata na celu wprowadzenie zmian legislacyjnych oraz zwiekszenie swiadomosci
dotyczacej potrzeb grup znajdujgcych sie w trudnej sytuac;ji.

Petycje czesto odwotywaly sie do osobistych historii i emocjonalnych apeli, podkreslajgc
doswiadczenia grup marginalizowanych. Jednoczesnie wiele z nich nadal przedstawiato stanowisko w
imieniu uzytkownikéw ustug, co mogto prowadzi¢ do paternalistycznego przedstawiania ich sytuaciji.
Skutecznos¢ tych petycji pozostaje czesto niejasna, poniewaz wielu organizatorow nie
przeprowadzato niezaleznej oceny ich wptywu. Niektére z petycji, jak te we Francji, odegraty jednak
istotng role w inicjowaniu zmian legislacyjnych.
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Kampanie w mediach spotecznosciowych:

Kampanie w mediach spotecznosciowych réznig sie od tradycyjnych tym, Ze umozliwiajg
bezposrednig interakcje z odbiorcami i reagowanie w czasie rzeczywistym. Sg tez bardziej optacalne,
pozwalajgc mniejszym organizacjom dotrze¢ do szerszej publiczno$ci. Przeanalizowalismy 17 takich
kampanii w czterech obszarach RESPONSIVE.

Wiekszos¢ dziatan koncentrowata sie na budowaniu $swiadomosci (11 z 17) oraz rzecznictwie
konkretnych kwestii (5). Kampanie inicjowaty gtdwnie organizacje spoteczenstwa obywatelskiego,
mobilizujgc opinie publiczng poprzez udostepnienia i polubienia, a ich narracje podkreslaty
systemowe luki we wsparciu dla grup w trudnej sytuaciji.

W  poszczegdlnych obszarach RESPONSIVE tematy byly zréznicowane: w przypadku
niepetnosprawnosci dominowaty prawa i struktury wsparcia; kampanie dotyczace zdrowia
psychicznego konfrontowaty stygmatyzacje i promowaty dostep do opieki; dziatania zwigzane z
ochrong dzieci i mtodziezg zagrozong wykluczeniem skupiaty sie na systemowych niedociggnieciach.
Wspdlnym elementem byly emocjonalne narracje oparte na osobistych do$wiadczeniach,
zwiekszajgce wiarygodnosé i budujgce empatie.

Technologia odgrywata kluczowg role w rozpowszechnianiu treSci i angazowaniu odbiorcéw,
szczegoblnie mtodych ludzi oraz osob z niepetnosprawnosciami. Media spotecznosciowe wzmacniajg
gtosy obywateli i umozliwiajg tworzenie dialogu wokét istotnych kwestii spotecznych, wspierajgc
mobilizacje i presje na decydentéw.

Jednoczesnie wiekszos¢ inicjatyw jest prowadzona przez organizacje, a nie bezposrednio przez
osoby, ktorym majg stluzyé, co wskazuje na potrzebe wiekszej inkluzywnos$ci i uwzglednienia
wykluczenia cyfrowego. Ewolucja cyfrowego zaangazowania obywatelskiego rodzi pytania o
rownowage miedzy tradycyjnymi formami aktywnosci a nowymi mozliwosciami obywatelstwa
cyfrowego, ktére powinny uwzglednia¢ ustugi spoteczne.

3.3. Doswiadczenia artystéw: wezwanie do publicznej uwaznosci

Artywizm, czyli sztuka zaangazowana spotecznie, petni istotng role jako narzedzie wywotywania
zmian spotecznych. Definiujemy artywizm i sztuke aktywistyczng jako dziatalnos¢ artystyczng, ktore;j
celem jest wptywanie na spoteczenstwo lub publiczne reagowanie na kwestie spoteczne poprzez
sztuke (Glaveanu, 2017). Artysci wykorzystujg swoje dziatania do komentowania i przeksztatcania
spotecznosci, zwracajgc uwage na zagadnienia takie jak niepetnosprawnosé, zdrowie psychiczne,
ochrona dzieci oraz sytuacja mtodziezy w trudnej sytuacji. W ramach badania przeprowadzilismy 33
wywiady z artystami zaangazowanymi w projekty dotyczgce tych czterech obszardw.

Z analizy wywiadow wytonity sie trzy gtéwne tematy zwigzane z projektem RESPONSIVE:
1. Posredniczaca rola sztuki w zmianie spotecznej

ArtysSci postrzegajg swojg prace jako sposdb wyrazania emocji spotecznych i budowania
empatii wérdd odbiorcéw. Podkreslajg znaczenie tworzenia bezpiecznych przestrzeni do
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dialogu i refleksji, w ktoérych osoby w trudnej sytuacji mogg sie wyrazaé. Praktyki artystyczne,
od teatru po sztuke uliczng, pokazujg roznorodnos¢ form, ktére wptywajg na postrzeganie
kwestii spotecznych przez opinie publiczna.

2. Wspélpraca z grupami w trudnej sytuacji i decydentami
Projekty artystyczne czesto angazujg osoby z doswiadczeniem zyciowym, zwiekszajgc ich
trafno$¢ i wptyw. Artysci dostrzegajg takze potrzebe wspétpracy z decydentami i
organizacjami spoteczehstwa obywatelskiego, cho¢ takie partnerstwa bywajg wymagajace i
wymagajg wzajemnego zrozumienia oraz otwartosci na dialog.

3. Wyzwania i odpowiedzialno$¢ spoteczna artystow
Pomimo pozytywnego wptywu artywizmu, pojawiajg sie obawy o instrumentalizacje pracy
artystycznej. Wymaga to od artystéw wysokiego poziomu wrazliwosci i odpowiedzialnosci w
podejsciu do kwestii, ktore przedstawiajg.

Chociaz sztuka odgrywa wazna role w ksztattowaniu dyskursu spotecznego i budowaniu $wiadomosci
na temat probleméw réznych grup, jest wcigz postrzegana jako marginalny gtos obywateli. Czesciej
petni funkcje narzedzia rehabilitacji spotecznej i indywidualnej, platformy wzmacniajgcej uzytkownikéw
ustug lub formy ekspresji artystycznej, niz istotnego s$rodka budowania swiadomosci potrzeb
obywateli i partycypacji opartej na prawach.Niewiele lub wcale nie wida¢ udziatu sztuki w dyskusji o
ustugach spotecznych.

Dziatania artystyczne mogg jednak inspirowac refleksje, wzywac do dziatania i wptywac na polityke
oraz ustugi spoteczne. Ich skutecznos¢ zalezy od zdolnosci artystéw do tworzenia przestrzeni
sprzyjajgcych otwartym i empatycznym rozmowom, ktore jednoczesnie oddajg ztozonos¢ ludzkich
doswiadczen. Ustugi spoteczne mogg czerpa¢ korzysci z wspétpracy z artystami, wspottworzac
komunikaty dotyczgce nieréwnosci, wykluczenia lub gtebokich, osobistych dodwiadczen.

3.4. Obywatele zaangazowani w dziatania — doswiadczenia zyciowe lideréw i uczestnikéw
ruchéw spotecznych w reagowaniu na potrzeby obywateli zagrozonych wykluczeniem

Ta czesc¢ raportu przedstawia perspektywy obywateli na temat zaangazowania w planowanie ustug
spotecznych i wyzwan zwigzanych z funkcjonowaniem obecnych systemdéw. Whnioski podkreslajg
rosngcy potencjat inicjatyw oddolnych oraz potrzebe wiekszego wigczania obywateli w tworzenie
polityk i $wiadczenie ustug.

Badani liderzy i uczestnicy dziatan (140 osob, w tym 101 kobiet) reprezentowali gtéwnie dwie grupy
wiekowe: 20-39 lat (56 os6b) oraz 40-59 lat (72 osoby). Zgadzajg sie, ze obywatele odgrywajg
kluczowg role w planowaniu, wdrazaniu i ewaluacji ustug spotecznych, cho¢ ich obecny wplyw jest
czesto ograniczony. Wielu podkresla znaczenie konsultacji oraz potrzeby platform ufatwiajgcych
dialog na réznych poziomach zarzgdzania, wskazujgc, Zze obywatele nie powinni czeka¢ na
zaproszenia od decydentéw, lecz sami domagac sie udziatu w zmianach w swoich spotecznos$ciach.

Badani akcentowali r6znorodnos$¢ doswiadczen, wiedzy i potrzeb obywateli. Glosy os6b bezposrednio
dotknietych problemami spotecznymi nie mogg by¢ oddzielone od procesu tworzenia polityk.
Niektorzy wzywali do wiekszej intersekcjonalnosci i reprezentacji w komitetach decyzyjnych,
uwzgledniajgcej m.in. status spoteczno-ekonomiczny i pteé.
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Pomimo poparcia dla partycypacji obywatelskiej, wielu uczestnikéw wskazywato na tokenistyczne
praktyki: zaangazowanie obywateli bywa powierzchowne i napedzane wymogami biurokratycznymi, a
instytucje czesto ignorujg znaczacy wkfad spoteczny.

Dwa gtéwne czynniki ograniczajg wptyw obywateli na polityke spoteczng: gotowo$¢ i zdolnos¢ do
zaangazowania oraz systemowe ograniczenia struktur ustug spotecznych. Niektérzy obywateli nie
dysponujg niezbednymi zasobami, takimi jak czas, wiedza czy sie¢ kontaktéw, aby w petni
uczestniczyé w procesach wspottworzenia. Wielu nie zdaje sobie teZz sprawy ze swojego potencjatu w
podejmowaniu decyzji i potrzebuje zachety do aktywnego udziatu.

Po stronie systemowej wiele ustug spotecznych brak mechanizmoéw kompleksowego witgczania opinii
obywateli. Czesto istnieje rozbieznos¢ miedzy rozpoznanymi potrzebami a rzeczywistymi reakcjami
ustug, co wywotuje frustracie wsréd uczestnikdw. Biurokracja i nadmierne skupienie na
formalnosciach dodatkowo ostabiajg wpltyw dziatan obywatelskich.

Motywacje obywateli mozna podzieli¢ na trzy grupy:

1. Osobiste doswiadczenia trudnej sytuacji lub nieadekwatnego wsparcia: wiele oséb angazuje
sie z powodu wiasnych dodwiadczen z niewystarczajgcymi ustugami spotecznymi i pragnienia
ich poprawy.

2. Profesjonalne spojrzenie system: niektérzy sg zmotywowani obserwowanymi brakami jakich
doswiadczyli jako pracownicy ustug spotecznych lub organizacjach spotecznych.

3. Wartosci zbiorowe: wiele osdb podkresla moralny obowigzek rzecznictwa na rzecz oséb w
trudnej sytuacji oraz oburzenie wobec nieréwnosci i niesprawiedliwosci, zwlaszcza
dotyczacych dzieci i grup marginalizowanych, co czesto katalizuje ich aktywnosc.

Relacje obywateli z ustugami spotecznymi sg zréznicowane. Niektorzy postrzegajg je jako
niezbednych sojusznikéw, inni jako podmioty nieskutecznie zaspokajajgce potrzeby spotecznosci.
Rozméwcey zgtaszali frustracje z powodu biurokracji i braku empatii, wskazujgc, ze pracownicy
dziatajg w ramach przestarzatych systeméw utrudniajgcych wspétprace.

Jednoczeénie pojawialy sie pozytywne doswiadczenia, szczegdlnie tam, gdzie pielegnowano relacje
partnerskie. Przyktadem jest dunska inicjatywa "Folkemgdet", uznana za model wspierania dialogu
miedzy obywatelami a decydentami.

Wyzwania obejmujg réwniez wypalenie lideréw oddolnych inicjatyw, ktérzy taczg obowigzki
administracyjne z dziatalnoscig obywatelskg. Dodatkowo emocjonalna praca zwigzana z

rzecznictwem wobec grup w trudnej sytuacji zwieksza stres i zmeczenie. Tworzenie wspierajgcych
srodowisk, skutecznych kanatéw komunikacji i relacji wspoétpracy moze tagodzi¢ te ryzyka.

Mimo napotykanych barier systemowych i ograniczonego wsparcia, obywatele angazujg sie gteboko
w poprawe ustug spotecznych, wykazujgc determinacje i inicjatywe.

3.5. Charakterystyka dziatan obywatelskich

AnalizowaliSmy planowanie, wdrazanie i komunikacje dziatarn obywatelskich w kontekscie ustug
spotecznych. Cho¢ réznig sie one miedzy krajami i obszarami, wszystkie stymuluje potrzeba
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rozwigzania systemowych brakéw w ustugach i poprawy wsparcia dla grup w trudnej sytuacji. Celem
tych dziatan jest zwiekszenie wigczenia spotecznego, rzecznictwo praw cztowieka, poprawa dostepu
do ustug oraz walka ze stygmatyzacja.

Dziatania obywatelskie wykorzystujg réznorodne strategie, w tym protesty, rzecznictwo, lobbing,
zaangazowanie medidw, organizowanie oddolne i kampanie informacyjne. Kazde z tych podej$¢ ma
na celu wptyniecie na opinie publiczng, decyzje polityczne i skutecznos¢ ustug spotecznych w
zaspokajaniu potrzeb grup w trudnej sytuaciji.

Niektére inicjatywy skupiajg sie na szerszych kwestiach spotecznych i politycznych, takich jak reforma
systemowa, inne zapewniajg bezposrednie wsparcie, np. grupy samopomocy Cczy pomoc
uzytkownikom ustug. Zebrane dane wskazujg na trzy gtéwne obszary dziatan:

1. Postulowanie odgoérnej zmiany systemowej — inicjatywy rzecznictwa reform politycznych,
krytyki istniejgcych praktyk i proponowania innowacyjnych rozwigzan.

2. Realizacja wtasnych ustug obywatelskich pomocowych- tworzenie organizacji
Swiadczgcych ustugi niedostatecznie zapewniane przez sektor publiczny.

3. Budowanie swiadomosci spotecznej i wzmacnianie oséb w kryzysie — dziatania
edukujgce opinie publiczng o wyzwaniach poszczegdlnych grup oraz promujgce wigczenie
spoteczne.

Badania zidentyfikowaty zr6znicowane grupy docelowe dziatah obywatelskich, w tym osoby w trudnej
sytuacji zyciowej, takie jak osoby z niepetnosprawnosciami, miodziez zagrozona wykluczeniem oraz
dzieci i rodziny objete opieka. Inicjatywy czesto angazujg nie tylko bezposrednich beneficjentéw, ale
takze opinie publiczng, profesjonalistéw i decydentéw politycznych.

Dziatania skierowane do decydentow sg szczegdlnie istotne, poniewaz majg na celu wywotanie zmian
legislacyjnych lub poprawe responsywnosci ustug spofecznych. Skuteczno$¢ reprezentacji grup
marginalizowanych rézni sie jednak w zaleznosci od obszaru: np. w dziedzinie zdrowia psychicznego
organizacje uzytkownikéw zapewniajg znaczacy udziat oséb korzystajgcych z ustug, podczas gdy w
innych obszarach dominujg profesjonalni przedstawiciele.

Dziatania obywatelskie fgczg spontaniczno$¢ z uporzadkowanym planowaniem, a ich organizacja
zalezy od charakteru kwestii spotecznej, dostepnych zasobéw, poziomu zainteresowania publicznego
i wczesniejszych doswiadczen spotecznosci.

Na podstawie zebranych danych dziatania mozna sklasyfikowac w cztery kategorie:

1. Niezalezne dziatania rzecznicze online — spontaniczne inicjatywy osob wykorzystujgcych
media spotecznosciowe do zwiekszania s$wiadomosci na temat danego problemu.

2. Dzialania edukacyjne o charakterze lokalnym — dtugoterminowa organizacja spotecznosci,
rozwijajgca sie z nieformalnych sieci wsparcia w uznane grupy wptywu.

)
p J Université
s O AR, M @

£ | TRADY(JA

PED,QF
Q 2 INNOWACIA
&

.
H : : Bl UNIVERSITY 3 W
RESPONSIVE s C 4 in social services across Europe Yo' e OF WARSAW %ﬁ*



RESPONSIVE

. . . . " PED,
Increasing responsiveness to citizen voice "‘) 2
- oo B : A s UNIVERSITY & fw)% INNOWACJA
RESPONSIVE Santrum Wephrenia c. . In social services across Eurcpe Y, < OF WARSAW 3% & 1 TRADYCIA
Website: ow

www.pedagog.uw.edu.pl/o-projekcie-responsive/

3. Reaktywne dzialania wzbudzajgce emocje — tymczasowe kampanie odpowiadajgce na
pilne lub emocjonalne bodzce, prowadzgce do szybkiej mobilizacji publicznej, zaréwno online,
jak i offline.

4. Dlugofalowe dziatania prowadzone przez NGO - inicjatywy ustalonych organizacji
spoteczenstwa obywatelskiego, ktére strategicznie wykorzystuja okazje do wptywania na
polityke i systematycznego rzecznictwa na rzecz zmian.

Wiele udanych dziatan obywatelskich ewoluuje od ruchéw oddolnych do zinstytucjonalizowanych
podmiotdw, zyskujgc wieksze uznanie i wptyw. Choc¢ niektore inicjatywy osiggajg konkretne cele, np.
otwarcie placéwki zdrowia psychicznego Ilub reformy prawne, obywatelom czesto trudno
kompleksowo oceni¢ wptyw swoich dziatan. Sukces bywa postrzegany subiektywnie — przez poczucie
sprawczosci, zaangazowanie spotecznosci czy zwiekszenie swiadomosci o zaniedbanych kwestiach.

Wyniki dziatan mozna rozumie¢ w kategoriach systemu ekologicznego Bronfenbrennera: makro —
zmiany systemowe, mezo — lokalne ulepszenia w ustugach, mikro — bezposrednie korzysci dla osob.
Ich kumulatywny charakter podkresla wspodizaleznos¢ indywidualnych dziatan i szerszych zmian
systemowych.

Analiza SWOT wskazuje, ze mocne strony dziatan obywatelskich obejmujg zaangazowane
przywodztwo, réznorodne kompetencije i silne sieci spoteczne. Do stabosci zaliczajg sie nadmierna
profesjonalizacja, ograniczenia finansowe i ryzyko wypalenia lideréw. Mozliwosci pojawiajg sie w
postaci dostepnego finansowania i zainteresowania publicznego konkretnymi kwestiami, natomiast
zagrozenia obejmujg obojetnos¢ polityczng, biurokratyczng inercje i marginalizacje gtoséw oséb w
trudnej sytuaciji.

Dziatania obywatelskie sg wieloaspektowe i dynamiczne, stanowigc kluczowg droge do rzecznictwa
publicznego i poprawy ustug spotecznych. Pomimo wyzwan, takich jak presja finansowa czy
nadmierna profesjonalizacja, inicjatywy te wykazujg potencjat skutecznego angazowania obywateli w
zmiane systemowg i zwigekszanie responsywnosci ustug. Wspétpraca miedzy obywatelami,
organizacjami i decydentami jest niezbedna do tworzenia bardziej inkluzywnego i responsywnego
sektora spotecznego.

Nalezy podkreéli¢ istotny potencjat aktywnych obywateli, zwlaszcza na poziomie mezo, oddziatujgcy
na sfery makro i mikro, co ilustruje ponizszy wykres
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4. Wnioski koncowe
Badanie przedstawia kilka tematéw poruszonych podczas powyzszych analiz:

Kierowani troskg o grupy w trudnej sytuacji, obywatele wykorzystujg osobiste doswiadczenia i wiedze,
czesto wspétdzielong w mediach spotecznosciowych, aby mobilizowaé wsparcie spoteczne. Dziatania
te mogg mieé¢ charakter indywidualny lub zbiorowy i czesto obejmujg wspotprace z lokalnymi ustugami
spotecznymi, cho¢ doswiadczenia w tym zakresie bywajg mieszane.

Na poziomie regionalnym i krajowym obywatele prowadzg rzecznictwo, podkreslajgc osobiste historie
ukazujgce konsekwencje systemowych brakéw. Strategie zaangazowania sg zaréwno
krotkoterminowe, reagujgce na pilne potrzeby, jak i dlugofalowe, ukierunkowane na zmiane
systemowa, wykorzystujgc przy tym kreatywne taktyki i technologie do komunikacji oraz dzielenia sie
informacjami. Partnerstwa z mediami i decydentami zwiekszajg skutecznos¢ ich dziatan.

Dziatania obywatelskie napotykajg liczne wyzwania: wypalenie lideréw, ograniczong wspétprace z
biurokratycznymi systemami, brak zrozumienia wsréd partneréw sieciowych oraz utrwalanie
stereotypéw przez media masowe. Jednoczes$nie pojawia sie trend wykorzystywania ekspres;ji
artystycznej jako narzedzia zwiekszania Swiadomosci spotecznej i wprowadzania innowacyjnych form
wspoétpracy obok tradycyjnych protestow.

Analiza wskazuje na luke w integracji perspektyw obywateli w systemach zarzgdzania, ktére czesto
funkcjonujg fragmentarycznie i tokenistycznie. Obywatele pragng znaczgcego udziatu w tworzeniu
polityk i uznania ich doswiadczen, ale w wielu kontekstach systemy spoteczne nie doceniajg ich
wktadu. Podczas gdy w niektorych krajach, np. w Danii, partycypacja obywatelska ma solidne
podstawy, w innych obywatele muszg omija¢ formalne struktury, aby zaspokoi¢ pilne potrzeby.
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Biorgc pod uwage powyzsze, mozliwe jest kolejne rozszerzenie definicji responsywnosci (po
analizach WP1 - zaznaczone kolorem niebieskim i WP2 zaznaczone kolorem czerwonym) o
nastepujgce elementy zidentyfikowane w WP3 (uwypuklone na zielono):

Responsywnos¢ to proces, w ktorym instytucje uczg sie od roznych obywateli korzystajgcych
z ustug spolecznych oraz sygnalizujgcych z zewnatrz koniecznos¢ zmian. Reagujg na ich
perspektywy, aby zapewni¢, ze ich glos ma realny wpfyw na ksztait i funkcjonowanie ustug, w
celu lepszego ich dopasowania do realnych probleméw i potrzeb a takze respektowania
podstawowych praw obywatelskich.

W ramach siedmiu kluczowych elementéw responsywnosci w ustugach spotecznych mozna
zidentyfikowac¢ kluczowe znaczenie obywateli w nastepujgcych komponentach:

Obowiazek reagowania na opinie, sugestie, potrzeby lub doswiadczenia obywateli,
Dyskusje nad ich perspektywami,

Kulture organizacyjng doceniajgcg rozne perspektywy obywateli,

Przejrzystosc¢ (transparentnosc¢) odpowiedzi na ich propozycije,

Proaktywne promowanie r6znorodno$ci ustug, opinii, uczestnikéw,

Odpowiednie zasoby i wsparcie aktywnego uczestnictwa

Utatwienia w dostepnos$ci w uczestnictwie osobom z trudnosciami w partycypacii

Nooaks~owdh=

5. Rekomendacje

Na podstawie analizy wnioskéw Konsorcjum RESPONSIVE zaleca zmiany w podejsciu do rozwoju
bardziej responsywnych ustug spotecznych dla pieciu grup interesariuszy: obywateli, ustug
spotecznych, decydentéw politycznych, badaczy i medidw. Kluczowym przestaniem jest uznanie
obywateli za partnerow w reformie ustug spotecznych, odchodzac od narracji litosci lub
powierzchownych konsultacji. Rekomendacje koncentrujg sie na wspédipracy i responsywnosci,
obejmujgc cztery gtébwne obszary:

e Dostep do informacji — obywatele powinni mie¢ aktualne, zrozumiate dane umozliwiajagce
konstruktywne reagowanie, a nie kierowanie sie frustracja.

e Szacunek i wigczenie — obywatele powinni czué sie mile widziani i uznawani w swoim
prawie do angazowania sie w ustugi spoteczne, co wspiera lepsze zrozumienie systemu.

e Wspoltworzenie decyzji — konieczne jest przejscie od tradycyjnych, odgérnych proceséw do
horyzontalnych, wspéttworzenie dziatan z udziatem obywateli.

e Skuteczna komunikacja — wykorzystanie ré6znych platform, w tym mediéw i ekspres;ji
artystycznej, do budowania mostéw miedzy obywatelami a ustugami spotecznymi.
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Uznanie unikalnych perspektyw obywateli jest szansg na poprawe responsywnosci ustug,
wzmacniajgc jednostki i spotecznosci oraz tworzac bardziej sprawiedliwy system spoteczny.
Obywatele w Europie aktywnie wyrazajg swoje pomysty na zmiany i op6r wobec nieefektywnosci
systemu, wykazujgc odpowiedzialng postawe. Jednoczesnie naciskajg na wprowadzenie dyrektyw
dotyczacych responsywnosci, ktorych ustugi spoteczne powinny przestrzegaé, zamiast oczekiwac
wewnetrznych transformacji systemu.

Wybrane rekomendacje dla kazdej grupy interesariuszy sg nastepujgce:
Rekomendacje dla obywateli

e Dzielenie sie do$wiadczeniami, angazowanie sie w ustugi spoteczne na réwnych prawach i
promowanie dobrych praktyk;
Budowanie dtugoterminowych zmian i odpowiednich $rodkéw komunikacji spotecznej;
Prowadzenie dziatah rzeczniczych na rzecz inkluzywnych standardéw i partycypaciji
obywatelskiej, szczegdlnie wsrdd grup w trudnej sytuacii zyciowe.

Rekomendacje dla profesjonalistéow ustug spotecznych

e Promowanie wigczania obywateli w swojg prace, minimalizowanie publicznej nieufnosci oraz
szanowanie krytyki swojej dziatalnosci;
Wzmacnianie kompetencji komunikacyjnych i okazywanie zaangazowania;
Standaryzowanie dziatan i uruchamianie metod partycypacyjnych.

Rekomendacje dla decydentéw politycznych

e Regulowanie form zbierania danych i wigczania gtosu obywateli a takze promowanie ustug
spotecznych opartych na wspétudziale obywateli;

e Wzmacnia¢ komunikacji publicznej i promowanie zaangazowania obywateli w podejmowanie
decyzji;

e Budowanie spodjnosci spotecznej, zmniejszanie polaryzacji, docenianie uczestnictwa
obywateli.

Rekomendacje dla badaczy
e Wspdipraca z réznymi podmiotami i komunikowanie wynikéw badanh z obywatelami;
e Rozwazanie korzystania z metodologii pomagajgcych odkrywaé potrzeby, gtos i wiedze
obywateli.

Rekomendacje dla przedstawiciel mediéw

e Bycie swiadomym spotecznej odpowiedzialnosci mediéw i wptywu na opinie publiczng, ktére
mogg pozytywnie zmieni¢ system ustug spotecznych jego responsywnosé.

Opracowanie streszczenia: Zespoét Responsive Polska, na podstawie analizy Raportu WP3, 2024.
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