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Czynniki na poziomie organizacyjnym i politycznym
wspierajace lub utrudniajace integracje glosu obywateli w
projektowaniu i realizacji uslug spolecznych oraz polityk
spolecznych

Streszczenie raportu badawczego
Wprowadzenie

Niniejszy raport Pakietu Badawczego 4 (WP4) “Perspektywy instytucji” stanowi czg$é
projektu Horizon Europe RESPONSIVE (2023-2026), ktorego celem jest wzmocnienie
reagowania ustug spotecznych na glos obywateli zagrozonych marginalizacja 1
wykluczeniem. Badanie obejmuje cztery sektory ustug spotecznych — zdrowie psychiczne,
niepetnosprawnos$¢, ochrone dziecka oraz mlodziez zagrozona — w szesciu krajach
europejskich: Austrii, Danii, Francji, Polsce, Portugalii 1 Rumunii.

Niniejszych raport prezentuje zbiorcze wyniki 4 etapu badan (WP4) - pochodzace z
wszystkich biorgcych udzial w projekcie krajow. WP4 opiera si¢ na wczesniejszych etapach
projektu, poswigeconych analizie kontekstow politycznych (WP1), doswiadczen
wspottworzenia ustug przez obywateli (WP2) oraz dzialan rzeczniczych zaangazowanych
obywateli (WP3). W tej fazie skoncentrowano si¢ na faktycznej responsywnosci ushug i
polityk spotecznych z perspektywy ustugodawcéw i decydentow.

Gléwne pytanie badawcze dotyczylo czynnikdw na poziomie mezo (organizacyjnym) i
makro (politycznym), ktoére sprzyjaja lub ograniczaja responsywno$¢ ustug spotecznych
wobec wktadu obywateli w ich projektowanie, realizacj¢ 1 oceng.

WP4 mapowato mechanizmy gromadzenia, przekazywania i wdrazania informacji zwrotnych
od obywateli w organizacjach i procesach decyzyjnych. Zastosowano podejscie lgczenia
wielu metod, obejmujace analiz¢ dokumentow, wywiady i grupy fokusowe z pracownikami
ustug spotecznych i decydentami oraz szerokie badanie ankietowe wsrdd profesjonalistow
ustug spolecznych. Dodatkowo, we wspolpracy z praktykami i obywatelami, wspottworzono
narzedzia refleksji i samooceny responsywnosci organizacji ustug spotecznych.
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1. Metodologia

Zastosowano mieszany projekt badawczy typu convergent parallel, taczacy réwnolegle
metody jakos$ciowe i ilosciowe. Zrealizowano cztery zadania badawcze:

1. analiz¢ dokumentow instytucjonalnych 42 organizacji ustug spotecznych w szesciu
krajach, dotyczaca deklarowanych warto$ci i mechanizmow partycypacji obywateli;

2. grupy fokusowe i wywiady z personelem (pracownicy terenowi, kadra sredniego
szczebla, dyrektorzy) w celu identyfikacji czynnikéw sprzyjajacych i ograniczajacych
responsywnosc;

3. wywiady z decydentami lokalnymi i regionalnymi analizujace responsywnos$¢ na
poziomie makro;

4. internetowg ankiete (ponad 700 respondentéw w Europie), umozliwiajaca
identyfikacje szerszych wzorcow 1 werytikacje ustalen jakosciowych.

Analiza koncentrowata si¢ na tematach przekrojowych, a nie poréwnaniach krajowych, ze
wzgledu na eksploracyjny charakter projektu i ograniczong liczbe¢ badanych ushug w
poszczegolnych krajach.
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2. Wyniki empiryczne badan

2.1. Responsywnos¢ w oficjalnych raportach i dokumentach instytucji i organizacji
pomocowych

Pierwsze zadanie badawcze obejmowato analize 134 dokumentéw (m.in. deklaracji misji,
statutow, raportow rocznych i ewaluacji) pochodzacych od 42 organizacji i instytucji
swiadczacych uslugi spoleczne w szesciu badanych krajach. Dokumenty te potraktowano
jako ,,0kna” na deklarowane wartosci oraz formalne praktyki organizacyjne zwigzane z
responsywnoscig. Kluczowym ustaleniem bylo to, Ze sam termin ,,responsywno$¢” pojawiat
si¢ rzadko 1 miat zwykle waskie znaczenie, odnoszace si¢ do reagowania na pierwsze
zgloszenie o pomoc (podstawowy dostep do uslug), a nie do ciaglego, zorientowanego na
uczenie si¢ procesu, przyjetego w projekcie. Jednoczesnie wiele deklarowanych warto$ci
byto spdjnych z takim szerszym rozumieniem responsywnosci.

Najczesciej identyfikowane tematy obejmowaty zobowigzanie do inkluzji spolecznej i
rownosci, podejscie skoncentrowane na osobie (ustugi ,dopasowane” lub
,»zindywidualizowane” oraz uznanie unikalnosci kazdego uzytkownika), a takze autonomie i
upodmiotowienie, rozumiane jako wspieranie samostanowienia i przejmowania kontroli nad
wlasnym zyciem. Czgsto podkre$lano roéwniez znaczenie partycypacji obywateli w
podejmowaniu decyzji, uwaznosci i gotowosci do stuchania oraz budowania relacji opartych
na zaufaniu. W czg¢éci dokumentow wprost wskazywano na wykorzystywanie informacji
zwrotnych od uzytkownikéw jako narzedzia poprawy jakoSci ushug, a niektére
odwotywaty si¢ do podejscia opartego na prawach. Sporadycznie pojawiato si¢ takze pojecie
,organizacji uczacej si¢”, czerpiagcej wiedze z doswiadczen obywateli.

Oprocz analizy wartosci przeglad dokumentéw koncentrowat si¢ na identyfikacji
deklarowanych mechanizméw partycypacji 1 responsywnosci. Niemal wszystkie badane
organizacje wskazywaly na indywidualne formy partycypacji na poziomie mikro, przede
wszystkim poprzez opracowywanie indywidualnych planow opieki lub wsparcia we
wspotpracy z obywatelem (a w razie potrzeby takze z rodzing lub opiekunem). Cho¢
funkcjonowaty one pod ré6znymi nazwami, wspdlnym elementem byto wspoétustalanie celow
z uzytkownikiem.

Na poziomie mezo (funkcjonowania calej instytucji) dowody na wspolprodukcje ustug z
udzialem obywateli byly znacznie rzadsze. W pojedynczych przypadkach ustugi
powstawaty w wyniku wspotprodukcji wiadz lokalnych 1 spolecznosci. Zdecydowanie
czg$cie] dokumenty opisywaly udziat obywateli w konkretnych decyzjach operacyjnych,
takich jak wspoltworzenie planow aktywnos$ci, okazjonalne uczestnictwo w planowaniu

Funded by W universitat 7‘ ] > )
the European Union @ innsbruck . f— ‘3 ﬁlgwnnn

= F

s Europe Funded by the European Linion. Views and opinions expressed are however those of the author(s) ol fthe Europe: or European Commission, Neither the Eurapean Union nor the granting authority can be held responsible for them,

) ™ e
- UNIVERSITY :T() 9"; INNOWACIA
< OF WARSAW 2 & 1 TRADYCJA
* ow”



RESPONSIVE
Increasing responsiveness to citizen voice
RESP&NSIVE Coteum woparns c. | in social services across Europe

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

PED,
" 4

i C.
- UNIVERSITY :T() 9"; INNOWACIA
< OF WARSAW 54' & 1 TRADYCJA
* ow”

wydarzen, budzetowaniu czy opracowywaniu materialdéw informacyjnych dla uzytkownikéw
ushug.

W  wielu dokumentach odnotowano istnienie zbiorowych foréw umozliwiajacych
obywatelom wyrazanie glosu, takich jak rady uzytkownikow ustug, grupy samorzecznicze,
grupy wsparcia dla rodzin, zebrania domowe w placowkach calodobowych czy fora
mtodziezowe. Ich celem bylo wzmacnianie uczestnikéw 1 wspieranie dialogu. Cho¢ zakres 1
znaczenie tych cial roznily si¢ migdzy ustugami, sama ich obecno$¢ wskazuje na intencje
tworzenia przestrzeni do stuchania i reagowania na zbiorowy gtos.

Znacznie rzadziej pojawialy si¢ odniesienia do udzialu osob z doswiadczeniem sytuacji
trudnej, w tym ich zatrudniania jako pracownikéw lub ekspertow z doswiadczeniem
wihasnym. Ogolnie formalne zasoby przeznaczone na wspieranie partycypacji uzytkownikow
byly ograniczone; niewiele ustug deklarowato posiadanie dedykowanego budzetu lub czasu
pracy personelu na dziatania partycypacyjne.

Stabo rozwiniety byl rowniez poziom partycypacji w zarzadzaniu, np. poprzez wiaczanie
obywateli do rad nadzorczych lub struktur decyzyjnych. Jedynie nieliczne organizacje
wspominaty o partycypacyjnych formach zarzadzania, takich jak komitety doradcze z
udziatem uzytkownikow czy obecnos$¢ ich reprezentanta w radzie.

Najmniej akcentowanym kanalem wyrazania glosu okazaty si¢ mechanizmy sktadania skarg.
Okoto dwdch trzecich ushug nie opisywato, w jaki sposob skargi moga by¢ sktadane ani jak
sa rozpatrywane. Nawet tam, gdzie procedury istniaty, dokumenty rzadko informowaty o
liczbie skarg i ich rezultatach, co wskazuje na niski poziom przejrzystosci i niewykorzystany
potencjat uczenia si¢ organizacyjnego.

Podsumowujac, analiza dokumentéw pokazuje, ze mimo czestych deklaracji inkluzywnych
wartoS$ci i istnienia wybranych praktyk partycypacyjnych, widoczne sa istotne luki.
Dotycza one zwlaszcza dedykowanych zasobow, ustrukturyzowanego wspotdecydowania na
poziomie zarzadzania oraz systematycznego wykorzystywania informacji zwrotnej, w tym
obstugi skarg.
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2.2. Perspektywy pracownikow ustug spolecznych (grupy fokusowe i wywiady
indywidualne)

W ramach 26 grup fokusowych i wywiadow indywidualnych w WP4 zebrano opinie
pracownikow terenowych, kadry S$redniego szczebla 1 dyrektoréw instytucji ustug
spotecznych na temat czynnikow sprzyjajacych i1 ograniczajagcych responsywno$¢ ustug
wobec glosu obywateli.

Jednym z kluczowych wnioskéw bylo zréznicowane rozumienie responsywnosci przez
pracownikéw. Czg$¢ ujmowala jg wasko — jako szybka reakcje na pierwsze zgloszenie lub
sprawng obstluge skarg. Inni postrzegali ja szerzej, jako zdolno§¢ adaptacyjna:
rozpoznawanie nowych lub powracajacych potrzeb oraz uczenie si¢ na podstawie
doswiadczen uzytkownikow.

W wielu wypowiedziach responsywno$¢ oznaczata takze gotowos¢ do modyfikowania
utrwalonych praktyk lub elastycznego stosowania zasad, gdy nie odpowiadaty one
sytuacji danej osoby. Dla licznych pracownikéw byla ona przede wszystkim elementem
codziennej, relacyjnej pracy — nieformalnego wspotdecydowania z obywatelami o ich
sprawach i aktywno$ciach, opartego na partnerstwie i uznaniu znaczenia kazdego gtosu.

Analiza dyskusji pozwolila zidentyfikowa¢ czynniki wptywajace na responsywnos¢ na
poziomie mikro, mezo i makro.

2.2.1. Czynniki na poziomie mikro (interakcje indywidualne miedzy poszczegolnymi
pracownikami a obywatelami)

Uczestnicy badania podkreslali, ze responsywnos$ci sprzyjaja okreslone cechy i
kompetencje profesjonalistow. Empatia, umiejetnos¢ stuchania, otwarto$¢ na informacje
zwrotng (takze krytyczng) oraz silne nastawienie na wzmacnianie podmiotowos$ci klientow
byly postrzegane jako kluczowe. Jednoczesnie zwracano uwage na napigcie polegajace na
tym, ze responsywno$¢ czesto opiera si¢ na wyjatkowych cechach jednostek, poniewaz
ograniczenia strukturalne (np. duze obcigzenie sprawami, biurokracja) utrudniaja jej
systemowe zakorzenienie.

Czesto wskazywang bariera na poziomie mikro byl takze brak zaangazowania obywateli.
Pracownicy opisywali trudno$ci w sytuacjach, gdy uzytkownicy nie wyrazajg opinii ani nie
uczestniczg, mimo zachet. Zjawisko to wigzano z utrwalonymi stereotypami i asymetriami
wiadzy po obu stronach relacji. Jednoczes$nie przywolywano przyklady pokazujace, ze wraz z
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budowaniem zaufania i do§wiadczenia mozliwa jest zmiana: osoby dotad bierne zaczynaja
zabiera¢ glos, a pracownicy ucza si¢ ogranicza¢ postawy paternalistyczne i oddawac
przestrzen innym.

2.2.2. Czynniki na poziomie mezo (struktury organizacyjne, kultura, metody i zasoby)

Powracajagcym watkiem byl wplyw struktury organizacyjnej — zwlaszcza hierarchii i1
procesow decyzyjnych — na responsywnos¢ ustug. Wielu uczestnikow wskazywalo, ze
bardziej horyzontalne struktury sprzyjaja szybkiej i elastycznej reakcji na glos
obywateli, podczas gdy silnie zhierarchizowane i zbiurokratyzowane organizacje stanowig
istotng barier¢. W takich warunkach nawet drobne zmiany wymagaja wielostopniowych
zatwierdzen, co prowadzi do opdznien i frustracji.

Sztywne hierarchie wiazano takze z zaburzeniami przeplywu informacji: pracownicy
terenowi czujg si¢ niestyszani przez kadre¢ zarzadzajaca, co odzwierciedla do§wiadczenia
uzytkownikoéw ustug i tworzy ,,kaskade” braku responsywnosci. Z kolei inkluzywne formy
zarzadzania mogg nadawac organizacji ton sprzyjajacy reagowaniu na gtos obywateli.

Kultura organizacyjna okazata si¢ kluczowym czynnikiem na poziomie mezo. Respondenci
podkreslali znaczenie wspolnego, zespolowego nastawienia skoncentrowanego na
obywatelu, uczeniu si¢ z informacji zwrotnych oraz decentralizacji wladzy i
wspoldzieleniu decyzji. Sprzyja temu zaufanie do personelu i przyznanie mu autonomii w
dostosowywaniu pracy.

Do elementéw kultury wspierajacej responsywno$¢ zaliczano m.in. zachecanie do
eksperymentowania bez sankcjonowania niepowodzen, traktowanie krytyki i skarg jako
zrodla uczenia si¢, otwarto$¢ na wspottworzenie oraz dobre relacje zespotowe, utatwiajace
wspolne reagowanie na problemy zglaszane przez obywateli.

Kluczowa rol¢ w budowaniu responsywnosci odgrywaja liderzy. Menedzerowie i
dyrektorzy ,,nadaja ton”, modelujac pozadane praktyki oraz chronigc pracownikow przed
negatywnymi konsekwencjami eksperymentowania. We wszystkich krajach badani
wskazywali na opor czesci personelu wobec partycypacyjnych podejs$é; jego
przezwycigzanie wymaga przywodztwa opartego na przyktadach dobrych praktyk 1
dowodach pozytywnych efektéw dzielenia si¢ wtadzg.

Badanie pokazalo, ze celowo zaprojektowane metody zbierania i wykorzystywania
informacji zwrotnych sprzyjaja instytucjonalizacji responsywnos$ci. Obejmowaly one
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zarowno formalne kanaly (rady uzytkownikow, spotkania spoteczno$ciowe, badania
satysfakcji), jak i rozwigzania nieformalne, np. ,,polityke otwartych drzwi”, wskazywang jako
skuteczny sposob obnizania barier komunikacyjnych. Coraz cze$ciej wykorzystywano
takze narzedzia cyfrowe, cho¢ ich stosowanie wigzato si¢ z nowymi napigciami
dotyczacymi granic profesjonalnych.

Kluczowe znaczenie mialy nie tyle same kanaly zbierania opinii, ile sposoby reagowania
na nie. Spotkania zespotowe pehity funkcje gldéwnego forum analizy informacji zwrotnych,
umozliwiajac  podejmowanie decyzji w sposob kolektywny, interdyscyplinarny i
umozliwiajacy lepsze rozliczenie. Wazna rol¢ odgrywala takze regularna superwizja,
postrzegana jako bezpieczna przestrzen refleksji nad trudnosciami i ograniczania postaw
defensywnych.

Obok formalnych procedur pracownicy podkreslali znaczenie ,,codziennego wspottworzenia”
— nieformalnych, biezacych interakcji z obywatelami, ktére umozliwiaja responsywnos¢
w czasie rzeczywistym. Zwracano jednak uwage na napigcie miedzy potrzeba formalizacji a
ryzykiem wypierania tych organicznych praktyk.

Dhugofalowo responsywno$¢ byla wzmacniana poprzez rekrutacje¢ i wdrazanie nowych
pracownikow. Niektore organizacje juz na etapie naboru akcentowaly swoje wartoSci
partycypacyjne, a szkolenia — w tym wspolprowadzone z obywatelami — pomagaty utrwalaé
kompetencje i postawy zgodne z podejsciem skoncentrowanym na osobie.

Pracownicy wskazywali rowniez na czynniki zwigzane z potencjalem organizacyjnym i
zasobami. Kluczowym z nich byl czas — we wszystkich krajach i rolach uznawany za
najcenniejszy, a zarazem najbardziej deficytowy zasob. Przy duzym obcigzeniu sprawami
1 napietych harmonogramach trudno znalez¢ przestrzeh na uwazne stuchanie, refleksje i
dzialania nastepcze wobec gltosu obywateli.

Druga istotng barierg byla biurokratyzacja. Rozbudowane wymogi dokumentacyjne,
monitorujace i sprawozdawcze, cho¢ czesciowo uznawane za konieczne, bylty powszechnie
postrzegane jako nadmierne i ,,pochlaniajgce” czas przeznaczony na bezposrednig prace z
obywatelami.

Znaczenie mialy takze zasoby finansowe. Ograniczone lub sztywno alokowane budzety
utrudnialy wdrazanie innowacyjnych i partycypacyjnych praktyk, ktore czesto generujg
dodatkowe koszty. Respondenci podkreslali, ze brak elastycznosci w dysponowaniu srodkami
oraz krotkoterminowe finansowanie ograniczaja responsywno$¢, podczas gdy stabilne,
wieloletnie wsparcie sprzyja planowaniu zmian opartych na glosie uzytkownikow i
dlugofalowej poprawie jako$ci ustug.
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2.2.3. Czynniki na poziomie makro (kontekst polityczny i spoleczny)

Profesjonalisci wskazywali takze na czynniki makro, wykraczajace poza poziom organizacji.
Podkreslano, ze w warunkach chronicznego niedofinansowania ustug spolecznych oraz
oslabienia systemu zabezpieczenia spolecznego nawet najbardziej responsywne praktyki
napotykaja strukturalne granice. Polityki oszczgdnoSciowe 1 cigcia w ostatnich latach
istotnie nadwyrezyty zdolno$¢ ustug do reagowania na potrzeby obywateli.

Istotnym czynnikiem byt réwniez status pracy socjalnej. Respondenci zwracali uwage na
rosnaca biurokratyzacj¢, menedzeryzacje¢ i deprofesjonalizacj¢ zawodu, co oslabia jego
relacyjny, zorientowany na osobe charakter. Niskie wynagrodzenia, wypalenie zawodowe
oraz niedobory kadr — szczeg6lnie w sektorze pozarzadowym — prowadza do wysokiej rotacji
1 bezposrednio ograniczaja responsywnos¢ ustug. Wskazywano tez na znaczenie uprzedzen
kulturowych 1 sztywnych norm spotecznych, w tym zwigzanych z ptcia.

Z perspektywy personelu czynniki makro urzeczywistniajg si¢ w politykach publicznych,
regulacjach prawnych, systemach finansowania 1 woli politycznej. Gdy partycypacja
obywateli jest realnym priorytetem decydentow, tworzy to mandat sprzyjajacy
responsywnosci na poziomie ustug. Przeciwnie, obojetnos¢ polityczna 1 sztywne mechanizmy
kontroli ograniczaja przestrzen dla elastycznego dzialania. Podkreslano potrzebe
responsywnosci takze na poziomie polityk, czyli zdolnosci wladz do reagowania na
informacje zwrotne z praktyKki.

Oceny regulacji prawnych byly ambiwalentne: moga one wspiera¢ partycypacj¢ i prawa
obywateli, ale nadmierna lub niepraktyczna legislacja sprzyja biurokratyzacji 1 ostabia
profesjonalny o0sad. Podobnie $rodowisko finansowania czg¢sto premiuje realizacje
mierzalnych wskaznikéw kosztem czasu na dialog 1 wspottworzenie. W efekcie zbieranie
opinii uzytkownikow bywa traktowane jako formalny obowiazek, bez realnych zasoboéw na
wdrazanie zglaszanych sugestii, co rodzi frustracj¢ zar6wno wsrdd obywateli, jak 1 personelu.

SR Funded by @ M universitat .1‘ —
the European Union : innsbruck e




RESP&NSIVE Contrum Moplerania

[T Funded by @ W universitat .1‘
B the European Union = innsbruck

RESPONSIVE .

Increasing responsiveness to citizen voice e} ) .?'()
* UNIVERSITY &
Yow

. ) . 5
in social services across Europe 3 - OF WARSAW g ¢

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

2.3. Perspektywy decydentow (wywiady z decydentami na poziomie lokalnym i
krajowym)

W ramach WP4 przeprowadzono wywiady z 30 decydentami — wybieranymi
przedstawicielami wladz, wyzszymi urzednikami oraz dyrektorami instytucji na
poziomie lokalnym, regionalnym i krajowym — aby zbada¢ responsywnos$¢ na poziomie
makro. Analiza dotyczyla tego, jak liderzy postrzegaja glos obywateli w uslugach
spolecznych oraz jakie czynniki sprzyjaja lub utrudniajg jego wiaczanie w polityki publiczne.
Uderzajacym wnioskiem bylo niemal jednomys$lne, deklaratywne poparcie dla
partycypacji obywateli, co wskazuje na wysoka legitymizacj¢ idei responsywnosci na
poziomie zasad, przy jednoczesnym istnieniu licznych ograniczen praktycznych.

Decydenci opisywali réznorodne sposoby pozyskiwania glosu obywateli, akcentujac
napi¢cia miedzy partycypacja formalng i nieformalna, glosem reprezentatywnym i
bezposrednim, wiedzg ekspercka i wynikajaca z doswiadczenia oraz konsultacjami ad
hoc i stalymi mechanizmami dialogu. Ciata formalne (np. rady doradcze, wystuchania
publiczne) zapewniaja strukture i legitymizacje, lecz mogg sta¢ si¢ fasadowe bez realnego
wplywu decyzyjnego. Z kolei nieformalne interakcje (wizyty terenowe, spotkania
spoteczno$ciowe) uznawano za bardziej elastyczne i autentyczne, cho¢ trudniejsze do
systematyzacji.

Wielu rozméwcoOw podkreslato potrzebg faczenia glosu organizacji pozarzadowych z
bezposrednimi perspektywami obywateli oraz réwnowazenia wiedzy eksperckiej z wiedza
doswiadczeniowg. Zwracano takze uwage na bariery inkluzywno$ci, wymagajace
proaktywnych dziatan wobec grup marginalizowanych. Cho¢ doceniano znaczenie trwatych
mechanizmow partycypacji dla budowania zaufania, wigkszo$¢ decydentow przyznawata, ze
rzeczywiste wspoOttworzenie polityk pozostaje rzadkie. Dominujacym modelem jest nadal
konsultowanie z gory ustalonej agendy, a przejScie do wspotkonstruowania wymagatoby
glebszego dzielenia si¢ wtadza, na co obecne struktury sa stabo przygotowane.

Decydenci wskazywali dwa gléwne wyzwania w przetwarzaniu i reagowaniu na glos
obywateli: czas i negocjacje polityczne. Wiaczanie opinii obywateli wymaga wiecej czasu
niz tradycyjne decyzje — obejmuje dyskusje, korekty, pilotaze 1 dtugofalowe inicjatywy, ktore
czesto kolidujg z cyklami politycznymi i harmonogramami finansowania. Ponadto wdrozenie
propozycji obywateli wymaga zmian w programach, ktéorych nie da si¢ przeprowadzié
natychmiast.

Drugim wyzwaniem jest konieczno$¢ kompromisu miedzy sprzecznymi interesami. Nawet
gdy glos obywateli jest jasny, liderzy musza uwzglednia¢ ograniczenia budzetowe, wymogi
prawne i potrzeby innych grup. Czgsto oznacza to negocjowanie rozszerzenia ushug wobec
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cig¢ finansowych lub balansowanie sprzecznych oczekiwan roznych spolecznosci.
Responsywnos¢ na poziomie polityk obejmuje wi¢c nie tylko sluchanie, lecz takze
mediowanie i poszukiwanie kompromiséw przy zachowaniu mozliwie pelnej reprezentacji
glosu obywateli.

Decydenci zwracali tez uwage na inercj¢ biurokratyczng — nawet gdy minister czy burmistrz
zgadza si¢ z obywatelami, wdrozenie zmian moze utkng¢ w procedurach lub napotka¢ opor
$redniego szczebla. Brak spdjnosci i elastycznosci wewnatrz administracji ogranicza
skutecznos¢ reakcji politycznej.

Wywiady pozwolity zidentyfikowa¢ kluczowe czynniki sprzyjajace lub utrudniajace
responsywnos¢ na poziomie polityk (makro).

Czynniki sprzyjajace responsywnosci na poziomie polityk

e Wspierajaca kultura obywatelska i profesjonalna: Budowanie wspolnej kultury
wspottworzenia wsrdéd liderow, urzednikow, profesjonalistow i obywateli sprzyja
responsywnosci. Obejmuje to szkolenia urzednikow w zakresie kompetencji
partycypacyjnych oraz edukacj¢ obywateli o ich prawie do wspotdecydowania.

e Dedykowany czas, przestrzen i zasoby: Glos obywateli wymaga planowania i
kosztéw — czasu personelu, budzetu na spotkania i konsultacje, a czasem takze
rekompensaty dla uczestnikow. Zapewnienie tych zasobéw umozliwia systematyczng
1 réwng partycypacjg.

e [Elastyczno$s¢ budzetowa: latwiej wdraza¢ propozycje obywateli, gdy lokalni
decydenci majg swobode¢ dysponowania srodkami finansowymi.

e Wyrazne przywodztwo polityczne: Obecnos¢ lideréw, ktorzy aktywnie promujg ideg
responsywnosci w debacie publicznej, wspiera jej realizacje.

e Elastyczne wustawodawstwo i procedury administracyjne: Ramy prawne
okreslajace cele, lecz pozostawiajace aktorom lokalnym swobode wspottworzenia
sposobdw ich osiggania, sprzyjaja responsywnosci.

e Wspolpraca miedzysektorowa i miedzyresortowa: Mechanizmy wspolpracy, takie
jak zespoly zadaniowe, wymiana danych czy zintegrowane budzetowanie,
umozliwiajg caloSciowe reagowanie na glosy obywateli. Biurokratyczna fragmentacja
ogranicza natomiast skuteczno$¢ — wydzialy moga ignorowac informacje zwrotne
wykraczajace poza ich waski mandat, co prowadzi do poczucia ,niestyszenia” w
sprawach systemowych.
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2.4. Pracownicy uslug spolecznych — wspdlna perspektywa europejska (badania
ankietowe)

W celu uzupeklienia ustalen jako$ciowych przeprowadzono ogélnoeuropejska ankiete
online wsréd pracownikéw uslug spolecznych (ponad 700 respondentéw). Badanie
dostarczylo danych iloSciowych na temat rozpowszechnienia struktur 1 praktyk
responsywnosci oraz czynnikéw je wspierajacych lub ograniczajacych. Wyniki potwierdzity
wzorce z wywiadow, ujawniajac jednoczesnie luki miedzy ideatami a praktyka.

Polowa respondentéw zadeklarowala brak zinstytucjonalizowanego organu
partycypacji uzytkownikow ustug. Najmniej formalnych struktur odnotowano w ustugach
ochrony dzieci (43%), nieco wigcej w ustugach dla oséb z niepelnosprawnosciami (55%).
Tylko 37% pracownikéw uwazato, ze uzytkownicy moga wspottworzy¢ decyzje w swojej
instytucji, przy czym pracownicy terenowi czesciej dostrzegali wptyw obywateli (40%) niz
kadra wyzszego szczebla (27%). Konsultacje byly czestsze na poziomie kierownictwa,
natomiast w pracy terenowej praktycy stosowali zarowno wspoltworzenie indywidualne, jak i
paternalistyczne podejscie.

Cho¢ organizacje czesto wspieraja uzytkownikéw w angazowaniu si¢, wsparcie finansowe
jest niewystarczajace — w roznych krajach od 12% do maksymalnie 27% respondentow
wskazato dostgpnos¢ srodkow na udziat obywateli (np. koszty dojazdu czy opieki). Niedobor
finansowania ogranicza rownos¢ uczestnictwa 1 poglebia asymetriec wladzy migdzy
profesjonalistami a uzytkownikami.

W ankiecie oceniano takze czynniki sprzyjajace partycypacji. Pracownicy terenowi
koncentrowali si¢ na wzmacnianiu jednostek, kadra Sredniego szczebla — na
odpowiedzialnosci organizacyjnej wobec zglaszanych opinii. Najczgsciej wskazywanym
czynnikiem umozliwiajacym wykorzystanie informacji zwrotnej byta wspotpraca zespolowa
(79%), potwierdzajac jakosciowe ustalenia o roli pracy zespotowej. Kolejnym kluczowym
czynnikiem byl czas na rozmowy z uzytkownikami (okoto 60% pracownikow pierwszej
lini1), podczas gdy kadra kierownicza wigksza wage przywigzywata do szkolen i rozwoju
kompetenc;ji.

Najczesciej wskazywana bariera w wyrazaniu opinii przez uzytkownikéw byl brak
informacji i komunikacji o mozliwosciach partycypacji. Wielu uzytkownikow nie wie, jak
1 gdzie zglasza¢ opinie, lub obawia si¢ negatywnych konsekwencji, takich jak odwet czy
stygmatyzacja.

Funded by @ W universitat .1‘ —
the European Union : innsbruck e

Europe Funded by the European Lnion. Views and opin




RESPONSIVE

Increasing responsiveness to citizen voice
in social services across Europe

* PED_,O
i L
* UNIVERSITY :T() 0 )% INNOWAQIA
= OF WARSAW 54' & 1 TRADYCIA

RESP&NSIVE Contrum Moplerania
ow”

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

Jesli chodzi o bariery po stronie pracownikow, najczes$ciej wymieniano brak czasu (49,7%),
brak mechanizméw zbierania opinii (44,5%) oraz niewystarczajacy personel lub Srodki
finansowe (39%). Nawet gdy obywatele zgtaszaja uwagi, nadmierne obcigzenie pracg i brak
ustrukturyzowanych proceséw sprawiaja, ze informacje ,,ging” w systemie, a brak zasobow
uniemozliwia wdrazanie dobrych pomystow.

Jedynie okolo 30% respondentow stwierdzilo, Ze opinie obywateli czesto lub zawsze
prowadza do konkretnych zmian w praktykach instytucji; w pozostatych przypadkach
zmiany zachodza sporadycznie lub nigdy. Tylko okoto 40% profesjonalistow informuje
uzytkownikéw o tym, czy ich sugestie zostaly uwzglednione, co ogranicza poczucie
sprawczosci 1 §wiadomos¢ efektow. Najgorzej sytuacja wygladata w ustugach ochrony dzieci
(39%), nieco lepiej w ustugach dla oséb z niepelnosprawnosciami i w obszarze zdrowia
psychicznego (46—48%).

Najczesciej zglaszane tematy obejmowaly procedury biurokratyczne, kompetencje i
postawy personelu oraz rodzaj i jako$¢ wsparcia. Problemy systemowe rzadko byty
rozwigzywane, poniewaz wymagaty zmian na wyzszym poziomie lub dodatkowych zasobow,
podczas gdy tatwiejsze do wdrozenia sugestie, np. dotyczace réznorodnos$ci zaj¢¢ czy lepszej
komunikacji, cze$ciej wprowadzano przy odpowiedniej swobodzie decyzyjnej instytucji.

Badanie potwierdzitlo réwniez niska obecnos¢ pracownikow typu peer (ekspertow przez
doswiadczenie) — az 88% instytucji ich nie zatrudnia, a tylko okoto 12% wprowadza takie
role, mimo ze sg one uznawane za skuteczny spos6b wzmacniania responsywnosci.

3. Podsumowania, wnioski

Badanie WP4 pokazuje, ze cho¢ obywatele w europejskich ustugach spotecznych sa coraz
czgsciej zachecani do zabierania glosu, rzeczywista responsywnos¢ — czyli zdolnosé
organizacji i polityk do uczenia si¢ na jego podstawie i reagowania — pozostaje nadal
czesto,brakujacym ogniwem”. Instytucje otwieraja kanaly wypowiedzi (ankiety,
konsultacje, spotkania), ale maja trudnosci z udzielaniem zwrotnej w postaci konkretnych
dziatan i zmian. Bez mechanizmoéw przeksztatcania opinii w publicznie ogloszone decyzje,
inicjatywy partycypacyjne moga pozosta¢ symboliczne, a obywatel nie czuje realnego

wplywu.

Kluczowe znaczenie maja materialne warunki i zasoby: czas, kadry i finansowanie sg
niezbedne, aby pracownicy mogli shuchaé, reflektowaé 1 wprowadza¢ innowacje.
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Przecigzenie obowigzkami, brak elastyczno$ci budzetowej i niedobor personelu ograniczaja
wdrazanie sugestii uzytkownikow, nawet jesli s3 one zidentyfikowane.

Responsywnos$¢ jest procesem ekosystemowym — zalezy od spojnosci miedzy poziomem
mikro (praktyki terenowe), mezo (organizacje) i makro (polityki publiczne). Nawet
otwarci pracownicy nie moga reagowac, gdy instytucja narzuca sztywne procedury; z kolei
polityki partycypacyjne pozostaja martwg litera bez kompetentnego i zmotywowanego
personelu. Pojecie ,,strategicznej sprawczosci” podkresla role aktorow w rdéznych warstwach
systemu jako agentow zmiany.

Kultura organizacyjna i relacje sa decydujace: zaufanie migdzy obywatelami,
pracownikami i liderami, przejrzystos¢ dziatan i konsekwencja w reagowaniu na glos
obywateli warunkujg skuteczno$¢ formalnych mechanizméw. Responsywnos¢ jest pracg
relacyjna — wymaga ciaglego dialogu, wspoélnych szkolen, zespolowej pracy i
przywodztwa opartego na inteligencji emocjonalnej i stuchaniu.

Badanie wskazuje tez na potrzebe inkluzywnosci i uwzgledniania dynamiki wladzy: nie
wszystkie glosy sa slyszane w rownym stopniu. Osoby z réznych srodowisk spolecznych
czy mniejszosci moga napotka¢ bariery w zabieraniu glosu. Wazny jest tez aspekt pfci.
Sektor ustug spotecznych jest w duzej mierze sfeminizowany, co wptywa na okreslone
preferowane praktyki responsywnosci. Wzmacnianie rownos$ci wymaga $wiadomego
przeciwdziatania stereotypom 1 zapewniania réznorodnej reprezentacji w procesach

partycypacyjnych.

Cyfryzacja stwarza nowe mozliwosci — tatwiejsze zbieranie opinii, $ledzenie zgloszen,
zwigkszenie rozliczalnosci — ale niesie tez wyzwania: wykluczenie cyfrowe, kwestie
prywatnosci i ryzyko utraty osobistego kontaktu. Narzedzia cyfrowe powinny wspierac, a nie
zastepowac relacje miedzyludzkie.

Podsumowujac, responsywno$¢ to proces jednocze$nie organizacyjny, kulturowy i
strukturalny: wymaga zasobdw, spojnych polityk, odpowiednich procedur, zaufania,
inkluzywno$ci oraz integracji narzedzi cyfrowych z praktyka relacyjna.
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Definicja responsywnosci po wnioskach z badan WP1, Wp2, Wp3* moze zatem by¢ rozszerzona o
kolejne wazne aspekty (zaznaczone na bragzowo):

Responsywnosc¢ to proces organizacyjny, kulturowy i strukturalny, w ktérym instytucje ucza
sie od roznych obywateli korzystajagcych z ustug spofecznych oraz sygnalizujgcych z
zewnatrz koniecznosc¢ zmian. Reagujg na ich perspektywy, aby zapewni¢, ze ich gfos ma
realny wptyw na ksztatt i funkcjonowanie ustug w celu lepszego ich dopasowania do
realnych problemdéw i potrzeb a takze respektowania podstawowych praw obywatelskich i
wartosci demokratycznych..

* po analizach WP1 - fragmenty proponowanej definicji oznaczone sg kolorem niebieskim, dodane po WP2
zaznaczone kolorem czerwonym, dodane po WP3 zielonym.

W ramach siedmiu kluczowych elementow responsywnosci w ustugach spotecznych mozna
zidentyfikowa¢ kluczowe znaczenie profesjonalistow i politykow w nastepujacych komponentach
(na brgowo zaznaczono obszary szczego6lnie badane w WP4):

Obowiagzek reagowania na opinie, sugestie, potrzeby lub do§wiadczenia obywateli,
Dyskusje nad perspektywami obywateli,

Kulture organizacyjng doceniajaca rézne perspektywy obywateli,
Przejrzystos¢ (transparentnos$¢) odpowiedzi na propozycje obywateli,

Proaktywne promowanie réznorodnosci ustug, opinii, uczestnikow,

Odpowiednie zasoby i wsparcie aktywnego uczestnictwa

Utatwienia w dostgpnosci w uczestnictwie osobom z trudnosciami w partycypacji
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4. Rekomendacje

Raport WP4, oparty na przeprowadzonej analizie, przedstawia spojny zestaw rekomendacji
dla roznych interesariuszy — od obywateli po decydentow — ukierunkowanych na
wzmocnienie responsywno$ci ustlug spolecznych. Ich celem jest systematyczne
wykorzystywanie gltosu obywateli w doskonaleniu praktyk i polityk publicznych.

4.1. Rekomendacje dla obywateli

e Tworzmy lub dotagczajmy do grup (np. stowarzyszen réwiesniczych, organizacji
spoleczenstwa obywatelskiego, ruchow spotecznych), ktére wzmacniajg site
negocjacyjng obywateli wobec instytucji, dbajac o reprezentacje zrdznicowanych
glosoéw, zwlaszcza os6b marginalizowanych. Formalne rady uzytkownikow i1 grupy
rzecznicze zapewniajg ustrukturyzowang przestrzen do zglaszania probleméw i
inicjatyw.

e Aktywnie poszukujmy mozliwo$ci uczestnictwa, ustal jego forme i realny wplyw na
decyzje oraz rozwijaj kompetencje partycypacyjne. Wykorzystuj zar6wno formalne
kanaly, jak 1 nieformalne mozliwosci dialogu, np. polityke ,,otwartych drzwi”.

e Domagajmy si¢ pokrycia kosztow udzialu we wspodtdecydowaniu o ustugach,
informacji o efektach partycypacji oraz regularnej informacji zwrotnej o tym, jak
Twoje opinie wptynely na decyzje.

e Korzystajmy z narzedzi cyfrowych do dzielenia si¢ doswiadczeniami i mobilizowania
wsparcia, jednocze$nie zabiegajac o ich inkluzywno$¢ 1 traktowanie jako
uzupelnienie, a nie substytut, dziatan stacjonarnych.
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1.2. Rekomendacje dla zorganizowanych grup obywatelskich/organizacji spolecznych

e Domagajmy si¢ realnego miejsca w procesach decyzyjnych oraz jasnych zasad
wpltywu obywateli na ksztalt ustug, zabiegajac o struktury umozliwiajace
wspoltworzenie, a nie jedynie konsultacje. Doswiadczenia rad doradczych i
komitetéw uzytkownikow pokazuja, ze bez nacisku ze strony zorganizowanych grup
tatwo stajg si¢ one fasadowe.

e Angazujmy si¢ w regularng ocen¢ jakosci ustug poprzez ciata doradcze, audyty
partycypacyjne 1 ewaluacje prowadzone przez spotecznos¢, traktowane jako narzedzie
spotecznej kontroli i dostosowywania ustug do zmieniajacych si¢ potrzeb.

e Wzmacniajmy kompetencje cztonkéw 1 przedstawicieli grup poprzez szkolenia z
zakresu partycypacji, komunikacji i praw obywatelskich, w tym takze szkolenia
wspoélne z pracownikami instytucji.

1.3. Rekomendacje dla dla profesjonalistow dostarczajacych ushugi (pracownikow
terenowych, dyrektorow, menedzerow Sredniego szczebla)

e Regularnie prowadzmy samooceng instytucji, w tym poprzez bezposrednie zbieranie
opinii uzytkownikow ustug na temat jakosci 1 responsywnosci dziatan (z
wykorzystaniem narzedzi samooceny 1 samorefleksji).

e Budujmy partycypacyjna kulture organizacyjna, traktujac glos obywateli jako zrédto
wiedzy. Tworz bezpieczne przestrzenie dialogu, wzmacniaj informacje zwrotng i
umozliwiajg realne, a nie symboliczne, formy wspottworzenia ushug.

e Zapewnijmy réwnorzedng przestrzen dla glosu uzytkownikéw i pracownikdw, jasno
okreslajac role i traktujac ich perspektywy jako komplementarne. Wspieraj wspolne
spotkania 1 procesy planowania.

e Wzmacniajmy role menedzerow $redniego szczebla, zapewniajac im autonomie, czas
1 kompetencje do wdrazania praktyk partycypacyjnych.

e Zwigkszajmy przejrzystos¢ dziatan poprzez jasne procedury dokumentowania,
reagowania i informowania o zgloszeniach oraz skargach.

e Instytucjonalizujmy role ekspertow przez do$wiadczenie i rady uzytkownikow,
zapewniajac im wsparcie, wynagrodzenie i realny wptyw decyzyjny.
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e Inwestuyymy w relacyjne, empatyczne modele pracy, uzupeliajace formalne
procedury i wzmacniajace zaufanie.

e Wdrazajac narzedzia cyfrowe, dbajmy o ich zrozumienie, bezpieczenstwo i jasne
zasady uzytkowania, wspierane regularnymi szkoleniami.

1.4. Rekomendacje dla decydentow

e Zinstytucjonalizujmy responsywno$¢ jako zasad¢ otwartego rzadzenia, uznajac jg za
demokratyczne prawo i obowiazek, a nie fakultatywng praktyke. Wiaczmy jg trwale
do ram polityk publicznych i struktur zarzadzania, nadajac partycypacji realng moc

decyzyjna.

e Zapewnijmy stabilne, dlugofalowe zasoby na partycypacje¢ i przetwarzanie informacji
zwrotnych, obejmujace finansowanie, czas i kadry, zamiast krdotkoterminowych
rozwiazan projektowych.

e Zmienmy systemy ewaluacji, uwzgledniajac jako$¢ partycypacji, wiedze ptynacy z
doswiadczenia i wplyw na jakos$¢ ustug, a nie wytacznie wskazniki ilosciowe.

e Wprowadzmy obowigzek udziatu zbiorowych cial obywatelskich w strukturach
doradczych 1 decyzyjnych na poziomie mezo 1 makro, z mechanizmami
zapewniajacymi réznorodno$¢ i zapobiegajacymi fasadowosci.

e Aktywnie wlaczajmy osoby z wiedza przez doswiadczenie — zwlaszcza z grup
marginalizowanych — do debat publicznych i1 wszystkich etapow projektowania
polityk spotecznych.

Opracowanie streszczenia: Zespot Responsive Polska, na podstawie analizy Raportu roboczego WP4, 2025.
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