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Whnioski koncowe z badan
(metasynteza na podstawie raportéw WP1-WP4)

Dokument roboczy

1. Wplyw partycypacji obywateli na réznych poziomach w odniesieniu do
responsywnosci ustug spotecznych

W szesciu krajach europejskich objetych projektem RESPONSIVE partycypacja obywateli w
ustugach spotecznych jest coraz czesciej uznawana w prawie i politykach publicznych, lecz rzadko
bywa instytucjonalizowana w sposob zapewniajacy rzeczywistg responsywnosé¢. O ile ramy
formalne zazwyczaj uznajg ,prawo obywateli do zabierania gtosu”, o tyle niewiele mechanizméw
zobowiagzuje ustugi do stuchania, reagowania lub wigczania informacji zwrotnych do proceséw
decyzyjnych. Skutkuje to trwatg lukg miedzy aspiracjami partycypacyjnymi a namacalnymi efektami w
zakresie responsywnosci ustug spotecznych.

Partycypacja ma zwykle charakter konsultacyjny, a nie wspoétdecyzyjny. Obywatele sg czesto
zapraszani do wyrazania opinii, jednak ustugi spoteczne nie sg zobowigzane do raportowania ani do
podejmowania dziatan w oparciu o zgtoszone uwagi. Ostabia to odpowiedzialno$¢ i przejrzystosc oraz
podsyca poczucie fasadowosci dziatan partycypacyjnych. Wielu obywateli wyraza frustracje i
doswiadcza ,zmeczenia partycypacjg”, poniewaz ich zaangazowanie rzadko prowadzi do widocznych
zmian. Niemniej jednak procesy partycypacyjne moga mie¢ wzmachniajacy wptyw na jednostki
— sprzyjajagc  budowaniu poczucia wilasnej wartosci, wlaczeniu spotecznemu oraz
kompetencjom demokratycznym, nawet jesli oddziatywanie strukturalne pozostaje ograniczone.

Na poziomie mikro obywatele czesto postrzegaja responsywnos¢ poprzez bycie wystuchanym
i otrzymywanie wsparcia dostosowanego do ich potrzeb. Pozytywne do$wiadczenia pojawiajg sie
wtedy, gdy profesjonaliSci wykazujg uwaznos$¢, elastycznos¢ i cigglos¢ dziatan — cechy te
wzmachiajg zaufanie i poczucie sprawczosci. Jednoczed$nie obywatele czesto zgtaszajg brak
przejrzystosci, niespojng komunikacje oraz obawe przed konsekwencjami w przypadku wyrazania
krytyki. Jako$¢ relacji miedzy profesjonalistami a obywatelami okazuje sie czynnikiem decydujgcym:
tam, gdzie pracownicy socjalni dziatajg jako ,otwierajgcy drzwi”’, a nie ,straznicy dostepu”,
responsywnos¢ ulega poprawie.

Na poziomach mezo i makro mozliwosci partycypacji sg nieliczne. Wiekszo$¢ obywateli ma
ograniczone doswiadczenia z zaangazowaniem wykraczajgcym poza ich indywidualne sprawy, a
niewielu uczestniczytlo w podejmowaniu decyzji na poziomie organizacyjnym lub politycznym. Tam,
gdzie takie mozliwosci istniejg — na przyktad w radach uzytkownikéw, radach pracownikéw czy
partycypacyjnych organach doradczych — obywatele wskazujg na wiekszg widocznos¢ swoich
potrzeb oraz wzmocnione poczucie sprawczosci. Sg to jednak wyjatki. Dzielenie sie wladza w
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strukturach zarzadzania bywa postrzegane jako tabu, a bariery systemowe, takie jak inercja
biurokratyczna i brak zasobdw, ograniczajg responsywnosg.

Pomimo tych ograniczen innowacyjne praktyki pokazujg istotny potencjat. Przykfady obejmujg
inicjatywy takie jak sztuka teatralna na temat legislacji w Austrii, modele pracy oparte na wsparciu
rowiesniczym w Danii i Portugalii oraz partycypacyjne narzedzia ewaluacyjne we Francji. Takie
inicjatywy niekiedy prowadzity do konkretnych zmian organizacyjnych, takich jak dostosowanie godzin
Swiadczenia ustug, rewizja warunkéw mieszkaniowych czy tworzenie organéw zarzgdzania
wigczajacych uzytkownikow i rodziny. Przypadki te pokazuja, ze responsywnos¢ moze sie pojawic
wtedy, gdy wkiad obywateli jest rzeczywiscie integrowany z uczeniem sie instytucjonalnym i
dostosowywaniem ustug.

Ogodlnie rzecz biorgc, wptyw partycypacji obywateli na responsywnos¢ pozostaje umiarkowany, lecz
znaczgcy. Wzmacnia on kulture demokratyczng na poziomie relacji interpersonalnych, zwieksza
adekwatnos¢ ustug oraz wspiera upodmiotowienie, nawet jesli transformacja systemowa jest nadal
ograniczona. Aby partycypacja przetozyta sie na rzeczywista responsywnos¢, ustugi spoteczne
muszg wyjs¢ poza konsultacje w kierunku wspottworzenia — osadzajgc przejrzyste, odpowiednio
finansowane i monitorowane mechanizmy, kidére zapewnig, ze glosy obywateli bedg aktywnie
ksztattowaé polityke i praktyke.

2. Konceptualizacja pojecia responsywnosc¢

Centralnym pojeciem niniejszego projektu jest koncepcja ,responsywnosci” w ustugach spotecznych.
Zgodnie z Muller i in. (2024), responsywno$¢ w ustugach spotecznych mozna zdefiniowa¢ jako
,proces uczenia sie z gtoséw i dziatan obywateli doswiadczajgcych zréznicowanych wyzwan
spotecznych oraz reagowania na nie. Jego celem jest to, aby gtosy obywateli i ich doswiadczana
rzeczywisto$¢ wptywaty na ich indywidualne sytuacje oraz oddziatywaty na funkcjonowanie ustug
spotecznych” (s. 84). Definicja ta obejmuje siedem kluczowych elementéw: obowigzek reagowania
na wkiad obywateli, aktywne omawianie informacji zwrotnych od obywateli, kulture
organizacyjng cenigcg wklad obywateli, przejrzystosé, proaktywne promowanie
réznorodnosci, zapewnienie zasobow oraz dostepnos¢. Doswiadczenia responsywnosci sg
zréznicowane; wystepujg znaczgce roéznice w obrebie poszczegdlnych krajéw, ustug oraz w czasie.

Responsywnos¢ stanowi nowe podejscie do demokracji i wspoéttworzenia w interakcjach miedzy
obywatelami a instytucjami. Koncepcja ta podkresla znaczenie uczenia sie z perspektyw i gtoséow
obywateli jako podstawy wprowadzania niezbednych zmian w ustugach spotecznych. Bycie
responsywnym oznacza nie tylko stuchanie obywateli, lecz takze podejmowanie konkretnych dziatan
w oparciu o ich opinie. Wskazuje to, ze demokracja, partycypacja i innowacje sg procesami ciggtymi,
wymagajgcymi statego wysitku i dziatania w czasie.

Dialog i interakcja stanowig fundament proceséw responsywnych, w odroznieniu od prostych
form partycypaciji i wspottworzenia, ktére koncentrujg sie gtdwnie na wkitadzie obywateli lub opierajg
sie na podstawowym modelu ,wkfad/udziat— reakcja”, takim jak tradycyjna ,drabina partycypac;ji’.

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

s Eurape Funded by the European Union. Views and opinians expressed are howsver thoss of the

= F




RESPONSIVE

i PED,
Increasing responsiveness to citizen voice b O ) .;'() 3% .
i ocial Sorv C - UNIVERSITY 3§ 9; INNOWACJA
RESP&NSIVE oo e c. in social services across Europe - OF WARSAW g:x' £ 1 TRADYOA
: : ow”
Website:

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

Aby proces konstruktywnego dialogu byt skuteczny, przejrzystosc i otwartos¢ obu stron powinny by¢é
integralnymi elementami sktadowymi responsywnego nastawienia na sens uczestnictwa.

Nieréwnosci wladzy oraz dynamiki wiaczania i wykluczenia, omawiane w pracy socjalnej i
socjologii, stanowig istotny kontekst dla responsywnos$ci. Dynamiki te mogg prowadzi¢ do nieréwnych
mozliwosci zgtaszania opinii i wywierania wptywu w ramach interakcji i dialogéw kluczowych dla
responsywnosci. Niewystarczajace jest analizowanie wytgcznie bezposrednich zmian wynikajgcych z
wktadu obywateli uczestniczacych w formalnych strukturach. Badania z zakresu pracy socjalnej
pokazujg, ze partycypacja czesto nie obejmuje petnej réznorodnosci uzytkownikéw ustug
spotecznych. Czynniki intersekcjonalne, takie jak pte¢, dochdd, wiek, pochodzenie etniczne czy
niepetnosprawnos¢, mogg w istotny sposéb wptywac na poziom uczestnictwa.

Odwotujgc sie do teorii instytucjonalizmu dyskursywnego w socjologii polityki, projekt postrzega
responsywnos¢ organizacji Swiadczacej ustugi spoteczne jako ksztaltowang przez powigzane
ze sobg czynniki na trzech poziomach: norm i dyskurséw (makro), dynamik instytucjonalnych
(mezo) oraz interakcji indywidualnych (mikro). Poziom makro charakteryzuje sie jako ogdiny
poziom organizacyjny i/lub polityczny, na ktérym obywatele uczestniczg w krajowych wydarzeniach i
procesach. Poziom mezo odnosi sie do poziomu instytucjonalnego, organizacyjnego Ilub
wspolnotowego, gdzie obywatele biorg udziat w spotkaniach instytucjonalnych, uczestniczg jako
cztonkowie rad lub komisji bgdZ petnig aktywng role w inicjatywach lokalnych. Poziom mikro obejmuje
procesy zwigzane z dziataniami oraz wspétpracg pomiedzy obywatelem a pracownikiem socjalnym
lub innymi osobami reprezentujgcymi ustugi spoteczne.

Jak wczesniej omodwiono, wyniki badan w najwiekszym stopniu dotycza poziomu mikro
responsywnosci. Narracje przedstawione w badaniach pokazujg, ze wiekszo$¢ respondentdéw musi
koncentrowaé sie na witasnych problemach, aby sprosta¢ wyzwaniom i przezwyciezac¢ swojg sytuacje
zyciowg, co nie pozostawia przestrzeni na uczestnictwo w inicjatywach na poziomie mezo i makro.

Wartosci zwigzane z takim rozumieniem responsywnos$ci mozna pogrupowa¢ w nastepujgce
kategorie:

1. Wspieranie inkluzji i réwnosci: Nadrzednymi wartoSciami responsywnosci sg witgczenie
spoteczne i rownos¢, podkreslajace zobowigzanie do zapewnienia rownego dostepu do
wysokiej jakosci ustug spotecznych niezaleznie od sytuacji uzytkownikéw, ich statusu
spoteczno-ekonomicznego czy innych barier. Obejmuje to odniesienia do koniecznosci
przeciwdziatania dyskryminacji ze wzgledu na pochodzenie, rase, pte¢, orientacje seksualna,
religie i inne czynniki.

2. Uznanie indywidualnosci uzytkownikéw ustug: Ustugi deklarujgce zapewnianie

.,dopasowanego” i ,spersonalizowanego” wsparcia akcentujg umieszczanie ,osoby w
centrum” swojego podejscia, uznajgc, ze ,kazda osoba jest wyjgtkowa”. Wyrazajg one
gotowos¢ do ,dostosowywania”, ,aktualizowania” i ,adaptowania” swoich dziatan do

zmieniajgcych sie profili, potrzeb lub kontekstow zyciowych uzytkownikow.
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3. Wzmacnianie i wspieranie autonomii: Ustugi responsywne podkreslajg znaczenie

wspierania uzytkownikdw w rozwijaniu ich autonomii, zachecajgc ich do przejmowania
odpowiedzialnosci za wtasng sytuacje, z ogélnym celem wzmacniania upodmiotowienia.

4. Zachecanie do partycypacji: Partycypacja polega na docenianiu i przyjmowaniu wktadu
oraz zaangazowania uzytkownikow ustug i innych interesariuszy, takich jak rodziny lub
opiekunowie uzytkownikéw.

5. Uwaznos¢ i bliskos¢ wobec obywateli: Responsywnos¢ wymaga uwaznosci wobec
uzytkownikéw ustug oraz dostepnosci, umozliwiajgcej spotkania i wystuchiwanie ich w
dogodnym dla nich czasie.

6. Otwartosé¢ na informacje zwrotng w celu doskonalenia ustug: Ustugi responsywne
deklarujg gotowos¢ do uwzgledniania wktadu obywateli w celu podnoszenia jakosci ustug.

7. Przyjecie podejscia opartego na prawach: Podczas gdy niektére dokumenty ustugowe
czesto odwotujg sie do potrzeb uzytkownikow i roli ustug w ich zaspokajaniu, inne podkreslajg
szersze pojecia, takie jak nadzieje, marzenia i aspiracje. Czes¢ z nich odnosi sie do praw
cztowieka, potwierdzajgc zobowigzanie do poszanowania praw dzieci i jednostek do wolnosci
stowa, mysli i wyboru.

8. Uczenie sie od obywateli: Projekt uznaje uzytkownikdow ustug za obywateli posiadajgcych
wiedze i doswiadczenie eksperckie, podkreslajgc znaczenie uczenia sie z ich perspektyw.

Podsumowanie:

Responsywnos¢ ustug spotecznych definiowana jest jako proces oparty na wartosciach,
skoncentrowany na uczeniu sie z doswiadczanej rzeczywistosci i wyrazanych potrzeb obywateli
mierzgcych sie z réznorodnymi wyzwaniami spotecznymi oraz reagowaniu na nie. Jej zasadniczym
celem jest wzmacnianie demokracji poprzez umozliwienie jednostkom wptywania na swiadczenie
ustug dzieki ustrukturyzowanemu dialogowi, negocjacjom i porozumieniom.

Podejscie to jest nierozerwalnie zwigzane z kluczowymi wartosciami etycznymi, w szczegodlnosci
sprawiedliwoscig spoteczng i godnoscig cztowieka. Aby responsywnosé¢ byta skuteczna, wartosci te
— w tym wzajemne zaufanie, szacunek, empatia, rownosc¢, wspétdzielenie witadzy, przejrzystos¢ i
odpowiedzialnos¢ — muszg by¢ rozumiane i aktywnie stosowane na wszystkich poziomach, od
uzytkownikéw ustug po kierownictwo organizacyjne. Skuteczne wdrazanie tych warto$ci wzmacnia
spoteczenstwo demokratyczne.

Responsywnos¢ wymaga proaktywnego tworzenia warunkow, systeméw i przestrzeni sprzyjajgcych
autentycznemu zaangazowaniu oraz reagowaniu na perspektywy obywateli. Taka partycypacja w
procesach decyzyjnych, w ktérej obywatele i profesjonalisci wspdlnie podejmujg dziatania na rzecz
rozwigzywania probleméw, przynosi istotne pozytywne efekty. Obejmujg one wzrost sprawczosci i
autonomii jednostek, poprawe komunikacji, tworzenie skutecznych mechanizmoéw sprzezenia
zwrotnego, uczenie sie organizacyjne oparte na partycypacyjnej ewaluacji, wspotdzielenie kontroli
oraz zbiorowe poczucie wspétodpowiedzialnoéci, czesto prowadzgce do zmniejszenia poziomu leku w
ekosystemie ustug spotecznych.
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3. Wymiary responsywnosci

Elementy sktadowe responsywnosci

e Partycypacja i samostanowienie
e Komunikacja i aktywne stuchanie

e Zaufanie i szacunek w relacjach miedzy osobami korzystajagcymi ze wsparcia a
profesjonalistami

e Dostepnos¢ i wigczenie spoteczne

e Elastyczne i adaptowalne ustugi

e Mechanizmy partycypacji oraz wptyw oséb korzystajgcych ze wsparcia
e Przejrzystos¢ i zarzgdzanie (governance)

e Rozwigzywanie konfliktéw oraz zarzgdzanie skargami i zazaleniami

e Procesy organizacyjne i zarzgdzanie jakoscig

Srodowisko spoteczne sprzyjajace dzialaniom responsywnym

e Zaufanie spoteczne, aktywna partycypacja obywateli i dobra komunikacja z obywatelami
e Dostepnosc ustug i ich elastycznos¢ (zasoby infrastrukturalne)

e Wiasciwe struktury zarzadcze oraz promowana polityka jakosci

4. Kluczowe (modyfikujgce) czynniki responsywnosci

Konsorcjum projektu uzgodnito, ze responsywnos¢ w sektorze spotecznym wynika z dynamicznej
interakcji czynnikdbw na trzech poziomach: makro (kontekstowym), mezo (organizacyjnym) i mikro
(indywidualnym). Czynniki te sg ze sobg powigzane — wzmocnienie lub ostabienie jednego poziomu
wplywa na pozostate. Te same elementy (np. przejrzystosé, wspétpraca, upodmiotowienie) moga
zaroéwno wspierac, jak i ograniczaé responsywnosé, w zalezno$ci od sposobu ich realizaciji.

Trwata responsywnos¢ wymaga spojnych dziatahh na wszystkich trzech poziomach oraz realnego
wigczania gtosu uzytkownikéw ustug w procesy decyzyjne i projektowanie ustug.
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4.1 Poziom makro — kontekst ogélny

Na poziomie makro responsywnos$¢ ksztaltowana jest przez uwarunkowania spoteczne, polityczne i
instytucjonalne. Kluczowe znaczenie maja:

e dominujgce wartosci kulturowe i postawy spoteczne (sprzyjajgce witaczaniu lub wykluczaniu
spotecznemu),

system polityczny i sposéb dystrybucji wtadzy,

zaangazowanie polityczne w partycypacje obywateli,

jakos¢ administracji publicznej (przejrzystos¢, dostepnosé, odpowiedzialnosé),

jasne ramy prawne dla partycypaciji,

dostepnosé zasobow,

sita ruchoéw spotecznych, rzecznictwa i wptywu na agende polityczna.

4.2 Poziom mezo — srodowisko organizacyjne i sektorowe

Na tym poziomie decydujgce sg warunki wewnatrz organizacji i relacje miedzyinstytucjonalne, w
szczegolnosci:

wspétpraca miedzy instytucjami i organizacjami,

rola struktur pozarzadowych,

stopien realizacji podejscia skoncentrowanego na osobie,

kultura organizacyjna i relacje oparte na zaufaniu,

ukftad wtadzy i poziom hierarchii w instytucji,

istnienie realnych mechanizméw partycypaciji i zasobéw do ich wspierania,
systemy ewaluaciji i informaciji zwrotnej,

kompetencje, postawy i wartosci osob swiadczacych ustugi,

zdolnos¢ uzytkownikéw ustug i ich rodzin do organizowania sie i wptywu.

4.3 Poziom mikro — kontekst indywidualny i partycypacyjny
Na poziomie mikro responsywnos¢ zalezy od:

e istnienia wartosciowych dla uzytkownikéw ustug i dostepnych form uczestnictwa,

e gotowosci jednostek do podejmowania ryzyka i dziatania,

e wspierajgcych relacji z osobami $wiadczgcymi ustugi i innymi grupami oraz osobami
korzystajgcymi z ustug.
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5. Whnioski koncowe — responsywnos¢ jako proces rozwojowy

Responsywnos¢ opiera sie na silnych fundamentach etycznych: godnosci, sprawiedliwosci,
réwnosci, zaufaniu i szacunku. Uzytkownicy ustug powinni by¢ traktowani jako aktorzy i eksperci
wilasnego zycia, a nie bierni odbiorcy wsparcia. Kluczowe znaczenie majg: aktywne stuchanie,
dostepnos¢ pracownikéw, trwate mechanizmy zaangazowania oraz kultura organizacyjna sprzyjajgca
partnerstwu.

Dojrzata responsywnos$¢ polega na osiggnieciu dynamicznej rownowagi miedzy stabilnoscig a
otwartoscig na zmiane. Nie wynika ona z formalnych procedur, lecz z relacyjnego etosu
wspéttworzenia, dialogu i wspétodpowiedzialnosci.

Bioragc pod uwage powyzsze proponowana definicja ujmuje szeroki kontekst znaczenia
responsywnosci, uwzgledniajgcy dane przeanalizowane we wszystkich pieciu obszarach analiz
(WP1-WP5%):

Responsywnosc¢ to proces organizacyjny, kulturowy i strukturalny, w ktérym instytucje ucza
sie od réznorodnych obywateli korzystajacych z ustug spotecznych oraz sygnalizujacych z
zewnagtrz koniecznosc¢ zmian. Reaguja na ich perspektywy, aby zapewnié, ze ich glos ma
realny wpfyw na ksztatt i funkcjonowanie usfug, w celu lepszego ich dopasowania do
realnych probleméw i potrzeb. Respektujg tym samym podstawowe prawa obywatelskie i
wartosci demokratyczne, ktére zapewniaja dynamiczng réownowage w tworzeniu dialogu i
wspoétodpowiedzialnosci za jakos¢ i zmiane w ustugach spotecznych w oparciu o zasady
godnosci, sprawiedliwosci, rownosci, zaufania i szacunku™.

* Kolory uwzgledniajg wkfad wynikéw badan WP1, WP2, WP3, WP4, WP5

Opracowanie streszczenia: Zespot Responsive Polska, na podstawie analizy Raportu roboczego WP5, 2025.
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