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1. Wprowadzenie

Firma Lokalne Badania Spoteczne opracowata pakiet produktow powstatych
w wyniku testowania rozwigzania modelowego - Centrum Ustug Spotecznych
w HKluczach. Ustuga zostata zrealizowana w ramach projektu pn. ,Centrum Ustug
Spotecznych w Gminie Klucze” w ramach Dziatania 2.8 Program Operacyjny Wiedza
Edukacja Rozwo6j 2014-2020.

Przedmiotem ustugi byto opracowanie nastepujacych produktow:

a) Przeprowadzenie przegladu dziatan projektu pn. ,Centrum Ustug Spotecznych
w Gminie Klucze”:

e Organizacja i procedury dziatania CUS w Kluczach,

e Szkolenia dla pracownikoéw CUS (z uwzglednieniem szkolen wskazanych w Ustawie),
zalecane wyposazenie CUS,

e Metody i techniki wykorzystywane w diagnozie potrzeb mieszkancow w zakresie
ustug spotecznych oraz potencjatu lokalnych ustugodawcow,

e Zalecane metody i narzedzia pracy kadry CUS z mieszkancami, w tym w zakresie
metodyki tworzenia indywidualnych planéw ustug spotecznych (IPUS),

e Zasady wspotpracy CUS z partnerami, w tym tworzenie partnerstw lokalnych,

e Narzedzia do oceny skutecznosci i efektywnosci funkcjonowania CUS.

b) Opracowanie pakietu produktéow, powstatych w wyniku testowania rozwigzania
modelowego, zawierajgcego:

e Schemat organizacyjny i procedury dziatania CUS,

e Zalecane szkolenia dla pracownikow CUS (z uwzglednieniem szkolen wskazanych
w Ustawie), zalecane wyposazenie CUS,

e Metody i techniki wykorzystywane w diagnozie potrzeb mieszkancow w zakresie
ustug spotecznych oraz potencjatu lokalnych ustugodawcow,

e Zalecane metody i narzedzia pracy kadr CUS z mieszkancami, w tym w zakresie
metodyki tworzenia indywidualnych planéw ustug spotecznych (IPUS),

e Zasady wspotpracy CUS z partnerami, w tym tworzenia partnerstw,

e Narzedzia do oceny skutecznosci i efektywnosci funkcjonowania CUS.

c) Przedstawienie wnioskow i rekomendacji do wylonienia ustug spotecznych
realizowanych przez Centrum Ustug Spotecznych w Kluczach po zakonczeniu
projektu ,Centrum Ustug Spotecznych w Gminie Klucze”.

www.lokalnebadania.com
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2. Opis koncepcji | metodologii badania

Podejscie metodologiczne

W badaniu zastosowano triangulacje metodologiczng, a wiec potaczenie réznych,
wzajemnie komplementarnych metod i technik badawczych (iloSciowych i jakoSciowych).
Triangulacja dotyczyta nie tylko kwestii zwigzanych z podejSciem metodologicznym, ale
rowniez powigzaniem réznych zrodet danych oraz perspektyw (grup docelowych). Takie
podejscie pozwolito na uzyskanie mozliwie petnej wiedzy, przyczyniajac sie do
sformutowania trafnych wnioskow i rekomendac;ji.

llustracja 1. Podejscie badawcze oparte na zasadzie trzech ,w”

» Zasada ,www":
» wieloaspektowos¢
» wieloptaszczyznowosé

» wieloperspektywicznosé

Uzyskany obraz jest wielowatkowy, wieloptaszczyznowy oraz wieloperspektywiczny
(,zasada WWW?”), ze wzgledu na mozliwos¢ zestawienia i porownania opinii r6znych grup
respondentow. Innymi stowy, niniejszy projekt badawczy ma charakter kompleksowego,
wieloetapowego i roztozonego w czasie przedsiewziecia.

Badania iloSciowe pozwolily na uzyskanie danych statystycznych, przydatnych do
zdiagnozowania sytuacji pod katem sposobu Swiadczenia i organizacji ustug spotecznych
w Kluczach. Badania jakoSciowe dostarczyty bardziej szczegotowych informacji, ktore
pozwolity na uzyskanie pogiebionej wiedzy, m.in. z perspektywy lokalnych ekspertow,
ustugodawcow, a takze (roznych grup) odbiorcow ustug spotecznych.

www.lokalnebadania.com



file:///C:/Users/marci/Documents/nowy%20dysk%20D%2013.12.2020/ROPS%20Lublin%203%20projekty%202020.09.28/realizacja/raport%20końcowy/l

Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

EU"OP'EJSkie -
E jski Fundusz Spote
Wiedza Edukacja Rozwd - Polska uropejski Fundusz Spoteczny

Kontekst teoretyczny - perspektywa jakosci zycia i rozwoju spotecznego

Wszystkie dziatania realizowane w ramach projektu pn. ,Centrum Ustug Spotecznych
w Gminie Klucze” zaktadatly powigzanie problematyki konstruowania ustug spotecznych
Z zagadnieniami:

e rozwoju spotecznego!, oznaczajagcego zdolnoS¢ spotecznosci lokalnej do
generowania warunkéw umozliwiajgcych wszystkim cztonkom osiggniecie petnego
potencjatu, zaspokojenie podstawowych potrzeb i zwiekszania spojnosci spotecznej
(w tym m.in. zmniejszania rozwarstwienia spotecznego, wyrownywania szans,
przeciwdziatania dyskryminacji, marginalizacji i wykluczeniu),

e jakoSci zycia?, oznaczajgcej zadowolenie z efektywnego/sprawnego uktadu
instytucjonalnego zapewniajagcego dostep do wysokiej jakosci ustug spotecznych
z zakresu wsparcia spotecznego, zdrowia, kultury, edukacji i aktywnosci
obywatelskie;j.

Tabela 2. Zastosowane metody i zrealizowane etapy badawcze

Metoda/etap badawczy

Analiza danych zastanych (desk research)

Badanie ilosciowe (CAWI/PAPI) z mieszkaihcami korzystajgcymi i niekorzystajgcymi z oferty CUS

Badanie jakosciowe: Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI) z mieszkafncami korzystajgcymi z oferty CUS

Zogniskowane Wywiady Grupowe (FGI) z pracownikami i kadrg kierowniczg CUS

Zogniskowany Wywiad Grupowy (FGI) z realizatorami ustug spotecznych

Zogniskowane Wywiady Grupowe (FGI) z przedstawicielami wtadz Gminy

Warsztat rekomendacyjny

1 Zob. Sen A. (2002) Nieréwnosci. Dalsze rozwazania, Spoteczny Instytut Wydawniczy "Znak" Warszawa:
Fundacja im. Stefana Batorego, Krakow

2 Zob. (Quality of Life. Resource, http://www.atsqol.org/key.asp; Quality of Life - Underlying Philosophy,
http://www.globalideasbank.org/boV/bV-376

www.lokalnebadania.com
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3. Kluczowe informacje z badan
3.1. Wyniki badania ilosciowego

Opinie mieszkancow korzystajacych z ustug CUS:

Niniejszy rozdziat zawiera krotkie zestawienie najwazniejszych informacji z badania
mieszkancow korzystajgcych i niekorzystajgcych z ustug Centrum Ustug Spotecznych
w Kluczach. Niemal wszystkie osoby korzystajace z ustug spotecznych3 sg zadowolone
z jakosci obstugi w CUS, przy czym 22 na 35 osob z tej grupy wyraza najwyzszy poziom
satysfakcji, a Srednia ocena w skali pieciostopniowej wynosi 4,50, co nalezy interpretowac
jako opinie ulokowang miedzy umiarkowang (4) a zdecydowanie pozytywna kategorig
odpowiedzi (5). Nie odnotowano jakichkolwiek wskazan negatywnych, neutralnych lub
ambiwalentnych. Warto nadmieni¢, ze powyzsza ocena obejmowata wszystkie wazne
aspekty zwigzane ze sposobem zatatwiania spraw w CUS, a wiec jakoScig pracy biura
i Koordynatorow Indywidualnych Planow Ustug Spotecznych (KIPUS).

30 na 35 osob korzystajacych z oferty CUS polecitoby swoim znajomym lub
cztonkom rodziny skorzystanie z ustug tej instytuc;ji.

5 ankietowanych odnotowato trudnosci we wspotpracy z biurem CUS i KIPUS
- dotyczyly one kwestii indywidualnych, zwigzanych z kontaktem 2z konkretnymi
pracownikami Centrum.

Respondenci oceniali r6zne atrybuty, zwigzane z pracg biura CUS i KIPUS. W tym
kontekscie uzyskane zostaty nastepujgce rezultaty:

e uprzejmosé, zyczliwosé, kultura osobista pracownikow: Srednia w skali 1-5 E=4,60,

e pomocnosé, doradzanie mieszkancom przez pracownikéw biura: E=4,54,

o komunikatywnosé¢, mowienie przystepnym jezykiem przez pracownikow: E=4,51,

o kompetencje, profesjonalizm pracownikow biura: E=4,47,

¢ lokalizacja, potozenie miejsca obstugi mieszkanca: E=4,40,

e mozliwosé zatatwienia sprawy w jednym miejscu, bez koniecznosci odwiedzania réznych
stanowisk lub komoérek organizacyjnych: E=4,29,

e mozliwosé kontaktu telefonicznego: E=4,21,

o dostepnosé dla osob z niepetnosprawnosciami: E=3,84.

Badani mieszkancy oceniali rozne aspekty, zwigzane z korzystaniem z ustug BOK,
zarowno kwestie dotyczace ,twardych” kompetencji zawodowych pracownikow, jak rowniez
tzw. umiejetnosci ,miekkich”. Niemal wszyscy respondenci pozytywnie ocenili uprzejmosg¢,
zyczliwosc i kulture osobistg personelu, zaS na kolejnych miejscach znalazty sie: chec
udzielania pomocy, kompetencje komunikacyjne, profesjonalna wiedza, umiejetnosci

3 Badanie ilosciowe mieszkancow, CAWI, N=80

www.lokalnebadania.com
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i kompetencje zawodowe, a takze lokalizacja siedziby CUS. Cho¢ w przypadku wszystkich
badanych atrybutow uzyskano wysokie noty, najwiecej watpliwosci budzi szeroko
rozumiana dostepnos¢ dla osob z niepetnosprawnosciami, ponadto w pojedynczych
przypadkach wyrazano watpliwosci odnosSnie mozliwosci zatatwienia spraw w sposob
zgodny z ideq tzw. ,jednego okienka” oraz nawigzania kontaktu telefonicznego z CUS.

Tabela 3. 0golny poziom satysfakcji z ustug spotecznych organizowanych przez CUS

bardzo zadowolony(a) (5) 20
raczej zadowolony(a) (4) 8
czesciowo zadowolony(a), czeSciowo niezadowolony(a) (3) 6

raczej niezadowolony(a) (2) -

bardzo niezadowolony(a) (1) -

nie wiem,trudno powiedzie¢ 1
ZADOWOLONY (4+5) 28
NIEZADOWOLONY (1+2) -
Srednia: 441

Respondenci oceniali poziom zadowolenia z ustug spotecznych organizowanych
przez CUS z wykorzystaniem skali pieciostopniowej - od ,bardzo niezadowolony(a)” (1) do
,bardzo zadowolony(a)” (5). 28 na 35 uczestnikow pomiaru wskazato odpowiedz
o waloryzacji dodatniej, a 20 ankietowanych udzielito najbardziej pozytywnej z mozliwych
odpowiedzi. Ponadto uzyskano 6 ocen neutralnych lub ambiwalentnych, natomiast - co
warte szczegolnego podkreslenia - nie odnotowano jakichkolwiek wskazanh negatywnych.
Srednia w skali 1-5 wynosi 4,41, co nalezy interpretowac¢ jako opinie pomiedzy
umiarkowanag (4) a najwyzszg kategoria oceny (5). Bardzo pozytywne oceny zostaty
sformutowane przez rézne grupy mieszkancow (nie odnotowano réznic istotnych
statystycznie ze wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne, rowniez ze wzgledu na
niska liczebnos¢ proby).

Tabela 4. Korzystanie i poziom satysfakcji z roznych ustug spotecznych organizowanych przez CUS
korzystanie poziom

,( 4 z danej zadowolenia
S ustugi w skali 1-5
Integracja spoteczna i pobudzenie aktywnosci lokalnej (warsztaty Swigteczne

Wielkanocne) 1 2
Zagospodarowanie czasu wolnego dzieciom w wieku od 6 do 13 roku zycia
w formie zajec¢ rekreacyjnych rozwijajacych zainteresowania w okresie 17 4,76
wakacyjnym
Prowadzenie krotkoterminowej terapii osob dorostych powyzej 18 roku zycia 7 471

i ich rodzin (z problemem uzaleznienia) mieszkajgcych na terenie Gminy Klucze

www.lokalnebadania.com
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Rehabilitacja zdrowotna i aktywizacja spoteczno-zawodowa mieszkancow

Gminy Klucze 3 S
Warsztaty rozwijajace kompetencje emocjonalne dzieci i rodzicow z gminy 3 433
Klucze ’
Rozw6j wspolnot i spotecznosci lokalnej w sotectwach Gminy Klucze oraz 3 4

pobudzenie ich mieszkaincow do aktywnosci obywatelskiej

Wsparcie opiekuncze dla mieszkancow Gminy Klucze do 18 roku zycia z
niepetnosprawnoscia lub zagrozonych niepetnosprawnoscig oraz wsparcie 3 4
wytchnieniowe dla ich rodzicow i opiekunow
Integracja spoteczna i pobudzenie aktywnosci lokalnej (warsztaty Swigteczne
Bozonarodzeniowe)

Swiadomy ekonomicznie mieszkaniec Gminy Klucze- poradnictwo i konsultacje
w zakresie bezpieczenstwa spoteczno-ekonomiczno-bankowego dla dorostych 4 3,75
mieszkancow Gminy Klucze

4 3,75

Zajecia psychoedukacyjne dla mieszkancow gminy Klucze 1 3

W powyzszej tabeli zamieszczono dane dotyczace udziatow osob korzystajacych
z poszczegolnych ustug organizowanych przez CUS wraz z oceng poziomu satysfakcji. Warto
zaznaczy¢, ze poszczegolne ustugi majg swojg specyfike (tj. niektore z nich majg charakter
powszechny, a inne sg skierowane do precyzyjnie zdefiniowanych grup odbiorcow), zatem
liczba korzystajacych jest bardzo zroznicowana. Najbardziej rozpowszechnione i zarazem
wysoko oceniane sg zajecia rekreacyjne dla dzieci w wieku 6-13 lat w okresie wakacyjnym.
Bardzo wysokg ocene zyskata rowniez krotkoterminowa terapia osob dorostych powyzej 18
roku zycia i ich rodzin (z problemem uzaleznienia) mieszkajacych na terenie Gminy Klucze.
Warto zaznaczy¢, ze niektore wskazniki satysfakcji nalezy potraktowac z dystansem ze
wzgledu na niskie podstawy procentowania (odsetki uzytkownikow danej ustugi).

Uczestnicy badania udzielali rowniez informacji na temat zapotrzebowania na ustugi
spoteczne, ktore zostaly zebrane na podstawie odpowiedzi na pytanie otwarte. Badani
udzielali swobodnych, niewspomaganych wypowiedzi, ktore - na poziomie analizy
materiatlu - zostaly zakodowane do bardziej ogolnych kategorii, co jest standardowym
zabiegiem ze wzgledu na rozproszenie oraz zr6znicowany poziom szczegotowosci danych,
co wynika ze specyfiki narzedzia. Zestawienie zawiera najczesSciej wystepujace odpowiedzi,
pozostate - jako mniej istothe - zostaty pominiete. Badani mogli wymieni¢ wiecej niz jedng
odpowiedz. Uzyskane zostaty nastepujgce rezultaty:

e sport i rekreacja (np. fitness, gry zespotowe, turystyka rowerowa) - 10 oséb,
e oferta dla dzieci (ogoélnie) - 9 osob,

e terapia (rozne formy, w tym terapia uzaleznien) - 8 osob,

e zajecia pozalekcyjne dla dzieci i mtodziezy - 7 osob,

e oferta kulturalna (np. wydarzenia kulturalne) - 6 oséb,

www.lokalnebadania.com
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e oferta dla seniorow (np. zajecia, UTW) - 5 oséb,

e wsparcie rodzin (w tym rodzin w kryzysie) - 4 osoby,
e oferta edukacyjna (ogolnie) - 4 osoby,

e oferta dla miodziezy w wieku 13-17 lat - 3 osoby,

e rehabilitacja, fizjoterapia - 3 osoby.

Badani mieszkancy korzystajacy z oferty CUS w najwiekszym stopniu chcieliby
korzysta¢ z ustug o charakterze powszechnym, np. sportowych i rekreacyjnych. Niektore
preferowane ustugi sg dopasowane do indywidualnych potrzeb odbiorcow (w zaleznosci od
stanu zdrowia, stopnia samodzielnosci, sytuacji rodzinnej czy warunkow mieszkaniowych),
jak np. rézne formy terapii (indywidualnej lub grupowej), czy rehabilitacja. 2 osoby deklarujg
chec skorzystania z bezptatnych ustug (dotyczy to roznych kategorii ustug).

Ankietowani oceniali nastepujgce aspekty, zwigzane z organizacjg oraz pracag
personelu wykonujgcego ustugi spoteczne:

e zachowanie prywatnosci i poufnosci: Srednia w skali 1-5 E=4,64 (w skali 1-5),

e zyczliwos$é, uprzejmosc i kultura osobista os6b wykonujacych ustugi: 4,62,

e profesjonalizm, kompetencje os6b wykonujgcych ustugi: 4,59,

e empatia i cheé pomagania innym przez osoby wykonujace ustugi: 4,56,

o zakres i wymiar przyznanych ustug (np. liczba godzin w relacji do potrzeb): E=4,50,
e dogodny termin Swiadczenia ustug (dzien, godzina): 4,48,

e okres oczekiwania na skorzystanie z ustug: E=4,41.

Informacje na temat postrzeganych stabych stron, pozadanych zmian Ilub
usprawnien w obszarze organizacji ustug zostaly zebrane na podstawie odpowiedzi na
pytanie otwarte. Liczna grupa badanych spontanicznie deklaruje, ze nie dostrzega tego
rodzaju mankamentow, ponadto czeS¢ z nich oczekuje kontynuacji i utrzymania
dotychczasowego poziomu Swiadczonych ustug, a takze zmniejszenia obcigzen
biurokratycznych. Pozostate wskazania dotyczyly kwestii indywidualnych (np. osobowych
cech niektorych wykonawcow lub pracownikow CUS) i byly formutowane w przypadkach
jednostkowych.

Respondenci udzielali rowniez odpowiedzi odnosnie innych waznych aspektow
(Srednia E w skali 1-5):

e Opinia, ze CUS udziela wyczerpujacych informaciji o ofercie ustug - 4,37,
e Znajomos¢ zrodet wiedzy na temat oferty ustug spotecznych - 4,20,

e Ocena, ze IPUS byt dopasowany do potrzeb mieszkanca - 4,14,

e Poczucie bycia poinformowanym(na) o lokalnej ofercie ustug - 4,11,

www.lokalnebadania.com
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e Mozliwosé skorzystania ze wszystkich potrzebnych ustug - 4,00,
e Ocena, ze niektore ustugi przyznane przez CUS byly niepotrzebne - 2,89 (tego rodzaju
poglad formutuje 14 uczestnikéw pomiaru).

Tabela 5. Gotowo$¢ do ponoszenia optat za ustugi spoteczne

Korzystat(a)bym tylko z bezptatnych ustug 16
Zaptacil(a)bym za niektore ustugi kwote do 20 zt za godzine, jesli ta optata bytaby konieczna 40
Zaptacit(a)bym za niektore ustugi kwote do 50 zt za godzine, jesli ta optata bytaby konieczna 13
W przyszioSci nie zamierzam korzysta¢ z ustug w CUS 11

Przeszto potowa badanych deklaruje cheé¢ korzystania z odptatnych ustug
spotecznych, jesli taka optata bytaby konieczna. Potowa uczestnikow bytaby gotowa do
ponoszenia optat na niektore ustugi spoteczne w wysokosci 20 zt za godzine, natomiast 13
osob - 50 zt za godzine. W tym kontekscie mozna stwierdzi¢, ze gotowosSé (czesci)
mieszkancow do korzystania z ustug odptatnych jest dos¢ wysoka.

Osoby, ktore nie korzystaly z oferty CUS, zostaty zapytane (w pytaniu otwartym)
0 przyczyny tego stanu rzeczy. NajczeSciej wskazywang przyczyna jest brak potrzeby. Do
innych wymienianych powodow mozna zaliczy¢: brak wiedzy na temat oferty CUS
i mozliwosci skorzystania z ustug spotecznych (dostep do informacji), natomiast
w przypadkach jednostkowych - zbyt mata liczba miejsc oraz niespetnianie kryteriow
formalnych.

Ocena jakosci zycia i aktywnosSci spotecznej:

50 na 80 badanych mieszkancow* ocenia jakos¢ zycia w Gminie w sposob neutralny
lub ambiwalentny. 21 respondentow wyraza pozytywna, natomiast 9 - negatywna opinie
na ten temat. Srednia w skali 1-5 wynosi 3,17. 70 na 80 badanych wiaze przysztosé
- swojg lub swojej rodziny z aktualnie zamieszkiwang gming. 32 osoby deklarujg poczucie
wplywu na bieg spraw publicznych w Gminie Klucze, przeciwng opinie wyraza 48
respondentow. Waznym komponentem kapitatu spotecznego jest zaufanie w relacjach
z innymi. 13 ankietowanych mieszkancow uwaza, ze wiekszosci ludzi mozna ufaé¢, 24 osoby
- ,mato komu mozna ufa¢”, a 43 respondentow udziela odpowiedzi neutralnej lub
ambiwalentne;j.

4 Badanie ilosSciowe mieszkancow Gminy, CAWI, N=80
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3.2. Wyniki badania jako$ciowego

Opinie mieszkancow korzystajacych z oferty CUS:

e Jako zrodta wiedzy na temat mozliwosci skorzystania z oferty CUS wskazywano
przede wszystkim kanaty nieformalne, w tym rozmowy ze znajomymi (np. osobami
zatrudnionymi w CUS). Warto zaznaczy¢, ze najlepszy dostep do informacji miaty
osoby, ktore wczesSniej korzystaly z pomocy spotecznej (a wiec z oferty
dotychczasowego OPS). Waznym kanatem informacyjnym sg np. miejscowe
organizacje spoteczne i kota gospodyn wiejskich (czesS¢ rozmoéwcow deklaruje, ze
CUS i/lub Urzad Gminy inicjujg tego rodzaju kontakty, przekazujgc informacje
o lokalnej ofercie).

e W opinii naszych rozmowcow zatatwianie procedur administracyjnych, zwigzanych
z uzyskaniem dostepu do ustug spotecznych jest szybkie i kompleksowe (,trzeba
byto zadzwonié¢, przyjecha¢ i wypetni¢ dokumenty, (...) bylo to tatwe...”, ,ankiete
wypetniato sie na miejscu, formalnosci byty proste, a panie byly bardzo pomocne...”).

e Respondenci pozytywnie oceniajg prace biura CUS. W szczegolnosSci zwracano
uwage na relacje miedzyludzkie, zyczliwos¢ i odpowiednie nastawienie
pracownikow, ich kompetencje komunikacyjne, a takze pomocnos¢ i umiejetnosc
reagowania na specyficzne potrzeby odbiorcow (,dziewczyny sg empatyczne,
wspaniate...”, ,jakbym mogta da¢ im pigtke, to bym data pigtke...”, ,panie byly
bardzo pomocne, powiedziaty, z jakiej pomocy moge skorzystac, (...) co chciatam, to
zatatwitam...”, ,jak byly niejasnosci, pani zawsze byta pomocna i nie byto problemoéw
z wypetnieniem dokumentow...”).

e Nasi rozmoéwcy nie wskazuja jakichkolwiek stabych stron, zwigzanych z pracg CUS.
Tak entuzjastyczne oceny sg dowodem na wysoki poziom zadowolenia odbiorcow,
a rowniez - w jakiejS czeSci - moga by¢ efektem oddziatywania tzw. ,efektu
ankietera” (wptywu osoby przeprowadzajgcej badanie na uzyskany rezultat).
Z pewnoscig nie mozna zakwestionowac pozytywnej oceny formutowanej przez
mieszkancow, jednak wyraznie wida¢, ze unikali oni wyrazania jakichkolwiek
krytycznych ocen, prawdopodobnie w obawie, ze mogtoby to wptyngé¢ na ich dalsza
wspotprace z tg instytucja, np. mozliwos¢ dalszego korzystania z ustug.

e Badani mieszkancy korzystali z roznych ustug CUS (niektorzy respondenci mieli
trudnosci z podaniem ,oficjalnej nazwy ustugi, z ktorej skorzystali), np.: ,robienie
stroikow”, zagospodarowanie czasu wolnego w czasie wakacji, gimnastyka,
,warsztaty”, terapia indywidualna i grupowa. Co oczywiste, szczegotowy wymiar
i zakres jest uzalezniony od rodzaju ustugi.

e Ocena wybranych ustug:
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Zagospodarowanie czasu wolnego dzieciom w wieku od 6 do 13 roku zycia w formie
zajec¢ rekreacyjnych rozwijajacych zainteresowania w okresie wakacyjnym:

v" Mocne strony: ,Mnostwo fajnych zaje¢ dla dzieci, wycieczki, ktore rowniez byty za
darmo, dzieci sie nie nudzg i majg zagospodarowany czas, (...) jest to bardzo
potrzebne i fajne, ze sie odbywa...”,

v’ Stabe strony: formalnosci, dokumenty, procedury na etapie sktadania wniosku.

Integracja spoteczna i pobudzenie aktywnosci lokalnej (warsztaty Swiateczne
Bozonarodzeniowe):

v Mocne strony: ,okazjonalne, Swigteczne zajecia (...), podobato mi sie tam bardzo,
zaplecze, kawa herbata, stodycze...”).
v’ Stabe strony: brak stabych stron.

Prowadzenie krotkoterminowej terapii os6b dorostych powyzej 18 roku zycia i ich rodzin
(z problemem uzaleznienia) mieszkajacych na terenie Gminy Klucze:

v' Mocne strony: ,kazda z tych ustug mi pomogta i z kazdej bylam bardzo
zadowolona, syn rowniez byt bardzo zadowolony...”,
v’ Stabe strony: brak stabych stron.

e Potrzeby i oczekiwania: respondenci sg zadowoleni i oczekujg podtrzymania
dotychczasowej oferty ustug. Dopytywani maja trudnosci z precyzyjnym okresleniem
swoich potrzeb, raczej reagujg na gotowe propozycje niz sg w stanie wykreowac
wiasne pomystly . Korzystajg z dostepnej oferty i oczekujg utrzymania jej poziomu.
Raczej nie chcg niczego zmieniaé, w obawie, ze moga to byé zmiany na gorsze. Nasi
rozmowcy oczekujg przywrocenia ustug, ktore juz nie sg Swiadczone lub ktorych limit
godzinowy zostat wyczerpany. Niektérzy zwracajg rowniez uwage na potrzebe
podtrzymania (lub przywrocenia) ustug darmowych - ten watek szerzej rozwijamy
w kolejnym podpunkcie.

e Szczegotowe oczekiwania wobec CUS sg nastepujgce:

v bardziej pogtebiona diagnoza indywidualnych potrzeb mieszkanca: ,zeby
pracownik tak siadl z rodzing, porozmawiat, a nie tylko wypetniat wniosek,
zeby lepiej rozpoznat potrzeby rodziny, (...) brakowato takiej szerszej, gtebszej
rozmowy...”,
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v poszerzenie oferty dla dzieci i rodzin z dzie¢mi: ,wszelkie wsparcie dla dzieci,
moze przydataby sie inicjatywa, aby dzieciom zagospodarowac czas wolny
w ciggu roku szkolnego, jakis wyjazd, czy jakies zajecia dodatkowe...”,

v' kontynuacja/poszerzenie  oferty zaje¢ sportowo-rekreacyjnych: ,jak
gimnastyka sie skoncz, to moze kijki, Nordic Walking...”,

v' wsparcie dla senioréw i oséb znajdujgcych sie w trudnej sytuacji zyciowej:
~pomoc ludziom potrzebujgcym, starszym, nieradzgcym sobie samodzielnie,
moze psycholog bardziej dostepny...”.

e Badani wyrazajg ambiwalentne odczucia w kwestii odptatnosci ustug, cho¢ - ogélnie
rzecz biorgc - poziom akceptacji planowanych optat jest doS¢ wysoki. Niektorzy
wyrazali pewne watpliwosci (z powodow ekonomicznych), lecz wiekszos¢
rozmowcow jest gotowych doptacaé do ustug, ktore sg im naprawde potrzebne (,jesli
bytoby to cos, co rzeczywiscie przyczyni sie do rozwoju mojego dziecka, to tak, 20 zt,
50 zt za godzine, to zalezy, co bylyby to za zajecia, jaka forma spedzania czasu przez

dziecko...”, ,bytabym gotowa doptaca¢ 20 zi, ale 50 zt to juz troche ciezej...”, ,nie
sadze, zeby ktokolwiek poszedt, gdyby byto cokolwiek ptatne, bo ludzie nie majg
pieniedzy teraz..”, ,moze za te cwiczenia w Swietlicy 20 zt bytabym w stanie

zaptacic, za terapie rowniez bym zapftacita, (...) za kazdg z tych ustug w momencie,
jesli bym jej potrzebowata, zaptacitabym rowniez 50 zt za godzine...”). W tym
kontekscie bardzo wazne jest zbudowanie indywidualnej hierarchii potrzeb, ktore
mogg by¢ zarowno podstawowe, jak i odnosi¢ sie do kwestii wyzszego rzedu.
Podejscie do optat jest racjonalne, oparte o kalkulacje czy rachunek ekonomiczny,
np. poprzez poréwnanie do rynkowych cen analogicznych ustug. Cze$¢ respondentow
wskazuje rowniez na motywujgcy oraz dyscyplinujgcy charakter optat.

e Wyraznie wida¢, ze CUS wykreowat daleko idace oczekiwania spoteczne, zatem
konieczne jest podtrzymanie dotychczasowej oferty na podobnym poziomie. Zmiana
tego stanu rzeczy z pewnoscig wywotataby silne niezadowolenie spoteczne.

Opinie ustugodawcow:

e CUS zleca ustugi spoteczne organizacjom pozarzadowym (o zasiegu lokalnym
i ponadlokalnym), a takze osobom fizycznym.

e Uslugi najczesciej sg zlecane w trybie ustawy o dziatalnosci pozytku publicznego
i o wolontariacie, natomiast rzadziej - w trybach przewidzianych w Prawie Zamowien
Publicznych. Co wiecej, w Kkilku przypadkach sg to sprawdzone podmioty, o diuzszej
historii wspotpracy z CUS (wczesniej: OPS).
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e Wazng cechg gminy Klucze jest duza liczba aktywnych organizacji pozarzadowych.
Oznacza to, ze CUS nie miat wiekszych trudnosci ze znalezieniem wykonawcow ustug
spotecznych (inne CUS-y najczeSciej dosSwiadczaja tego rodzaju deficytow,
zwigzanych z malgq liczbg i niewystarczajgcym potencjatem podmiotow, ktore
moglyby wejs¢ w role realizatorow ustug spotecznych).

e W Gminie do$¢ preznie rozwija sie dziatalnos¢ kot gospodyn wiejskich (KGW). Czes¢
badanych (z réznych) grup wspomina wrecz o dominacji KGW w niektorych
obszarach zycia spotecznego (integracji mieszkancow, dziatalnosci na rzecz
podtrzymywania dziedzictwa kulturalnego).

e Zanim zlecono ustugi spoteczne, prowadzony byt ,dialog techniczny” z potencjalnymi
wykonawcami w celu identyfikacji potrzeb, mozliwosci oraz ewentualnych warunkow
wspotpracy. Dialog ten byt kontynuowany przez caty okres realizacji ustug.

e CUS nie zawart formalnych partnerstw z podmiotami zewnetrznymi, jednak stara sie
budowac partnerskie relacje z otoczeniem. W tym kontekscie CUS wspiera lokalne
inicjatywy spoteczne, a takze animuje wspotprace miedzyinstytucjonalng oraz
miedzysektorowg. W tym kontekscie szczegodlnie istotne sg dziatania realizowane
metodq organizowania spotecznosci lokalnej.

e CUS podejmuje dziatania na rzecz wsparcia ustugodawcow (np. wspomaga lokalne
organizacje w realizacji procedur konkursowych, np. na etapie sktadania oferty lub
realizacji powierzonych zadan).

e Z perspektywy CUS wazna jest dtugofalowa wspotpraca ze sprawdzonymi
podmiotami, jednak czes¢ badanych zwraca uwage na potrzebe podejmowania
wspotpracy z nowymi realizatorami ustug spotecznych (,potrzeba sSwiezej krwi...”).

o Z perspektywy ustugodawcow przewaza opinia, ze pracownicy CUS angazujg sie we
wspotprace, przy czym inicjatywa podjecia tej kooperacji moze wychodzi¢ z obydwu
stron.

e Waznym postulatem ustugodawcow jest oddelegowanie konkretnego pracownika
CUS do kontaktow z realizatorami ustug spotecznych (,osoba kontaktowa...”).
W opinii kadry CUS spetnienie tego oczekiwania moze by¢ trudne, ze wzgledu na
obecne zasoby kadrowe zespotu organizowania ustug spotecznych.

e Wyzwaniem bedzie rowniez wprowadzenie (czeSciowej) odptatnosci za ustugi. Jest to
o tyle istotne, ze w ramach projektu mieszkancy zostali przyzwyczajeni do
korzystania z darmowej oferty, natomiast po jego zakonczeniu konieczne bedzie
wspotptacenie za korzystanie z ustug.

e CzeS¢ rozmowcow obawia sie o to, czy rezultaty uzyskane w ramach projektu
zostang utrzymane w dluzszej perspektywie czasowej (,choroba projektowa...”,
»doraznosc¢ i akcyjnosc...”).

e Przedstawiciele wykonawcow ustug spotecznych zwracajg uwage na fakt, iz lokalna
oferta jest ograniczona poprzez bariery finansowe (,czasami to jest zubozona oferta,
W hiepetnym zakresie...”).
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e Biezagcy monitoring jakosci Swiadczonych wustug prowadzony jest przez
Koordynatorow Indywidualnych Planéw Ustug Spotecznych (KIPUS). Najczesciej jest
on realizowany poprzez nieformalne rozmowy z mieszkancami korzystajacymi
z ustug spotecznych (,najczesciej ludzie spontanicznie moéwig o swoich
doswiadczeniach...”).

o Weryfikacja jakosci ustug jest rowniez prowadzona na podstawie dokumentacji (np.
sprawozdan).

e Waznym miernikiem jest rowniez liczba zgtoszen (chetnych do skorzystania z danej
ustugi), jak rowniez frekwencja podczas realizacji poszczegéinych ustug (zadan
zleconych przez CUS).

e CUS prowadzi rowniez witasne badania ankietowe, zmierzajgce do oceny poziomu
satysfakcji mieszkancow korzystajgcych z lokalnej oferty ustugowej.

o Niektorzy ustugodawcy majg witasne metody i narzedzia mierzenia poziomu
zadowolenia mieszkancow korzystajgcych z ustug spotecznych.

e W zdecydowanej wiekszosci przypadkow oceny formutowane przez mieszkancow
korzystajacych z lokalnej oferty ustug spotecznych sg pozytywne.

e W Kkilku przypadkach zgtaszano szczegotowe uwagi na temat sposobu realizacji
poszczegolnych ustug, ktore najczesciej wynikaty z indywidualnych potrzeb, czy
preferencji (,mtodsi uczestnicy zaje¢ ruchowych zglaszali, ze chcg miec¢ ustugi
dopasowane do swoich potrzeb, aby nie musieli ¢wiczy¢ wspolnie z grupa
seniorow...”).

Opinie personelu CUS:

e Wyzwaniem byt krotki okres realizacji projektu, a takze duza liczba wprowadzanych
ustug spotecznych.

e W opinii zespotu CUS, w procesie tworzenia i budowy tej instytucji wyzwaniem byty
szeroko rozumiane sprawy organizacyjne, w tym obcigzenia administracyjne,
zwigzane z realizacjg projektu (,korzystanie z systemu SL bylo wymagajace...”,
,obstuga wnioskow o ptatnosc...”), jak rowniez koniecznos¢ realizacji nowych oraz
skomplikowanych zadan w krotkim czasie (,nadmiar pracy..”, ,za duzo i za
szybko...”).

e Na etapie realizacji projektu wyzwaniem byta koniecznos¢ zbierania niektérych
danych statystycznych w celach sprawozdawczych (w zwigzku z realizacjg projektu),
co wymagato duzego zaangazowania kadry.

e W wymiarze wewnetrznym trudnoscia byt brak profesjonalnego narzedzia
informatycznego do zarzgdzania ustugami spotecznymi (,trzeba byto radzi¢ sobie
korzystajac z Excela...”, ,brak systemu dziedzinowego...”).

e Czesc¢ badanych uwaza, ze ograniczeniem byt brak statego, zatrudnionego na etacie
informatyka (CUS korzystat z ustug specjalisty zatrudnionego na podstawie umowy
cywilno-prawnej), cho¢ przedstawiciele kadry kierowniczej uwazaja, ze takie
rozwigzanie bytoby nieuzasadnione.
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Kwestie prawne byty konsultowane z prawnikiem, zatrudnionym na umowe-zlecenie.

e Waznym wyzwaniem byta rowniez rekrutacja uczestnikow projektu (,chodzito
o rekrutacje os6b do projektu, na poczatku nie traktowano kazdego z odbiorcow
jako uczestnika projektu, chodzi o ustuge aktywnosci spotecznosci lokalnej, na
poczatku tak do tego podchodziliSmy, ze jak byty organizowane wydarzenia, to biorg
w nich udziat uczestnicy integracji spotecznej, a nie uczestnicy projektu, a potem sie
okazato, ze tak nie moze byé, ze w tym musi by¢ jakas konkretna ustuga...”, ,to
troche zabija sens tej integracji, bo zaczynamy za bardzo formalizowac...”).

e Innym wyzwaniem byt brak precyzyjnych wytycznych, jak rowniez wzorow
dokumentow, czy procedur ogolnych CUS. Wiagzato sie to z koniecznoscig
podejmowania dziatan z wykorzystaniem wilasnych zasobow, a takze poprzez
wymiane informacji i doswiadczen z przedstawicielami innych centrow ustug
spotecznych (,wiele rzeczy trzeba bylto robi¢ na czuja...”).

e Wyzwaniem bylo potgczenie (dotychczasowych) dziatan z obszaru pomocy
spotecznej ze Swiadczeniem ustug spotecznych (w tym zapewnienie sprawnej
komunikaciji).

e Aktualnie planuje sie przeniesienie ustug spotecznych i OSL do nowej lokalizaciji,
a takze pozostawienie pomocy spotecznej w dotychczasowym budynku. Tego rodzaju
odseparowanie przestrzenne moze sprzyja¢ budowaniu pozytywnego wizerunku CUS
jako instytucji Swiadczgcej profesjonalne ustugi spoteczne, jednak moze generowac
rowniez pewne ryzyka, zwigzane z dodatkowg stygmatyzacja mieszkancow
korzystajacych ze Swiadczen z systemu pomocy spotecznej, jak rowniez
obstugujacych ich pracownikow (,prestiz idzie do nowego budynku, a patologia
zostaje...”). Czes¢ kadry CUS jest sceptycznie nastwiona do tego pomystu - w ich
opinii funkcjonowanie CUS w dwoch siedzibach utrudni wspétprace oraz integracje
dziatan z obszaru pomocy i ustug spotecznych (,bedzie trudniej realizowaé wspoélne
zadania...”, ,KIPUS i pomoc spoteczna to sg naczynia potaczone...”, ,hie wyobrazam
sobie, ze teraz czeS¢ bedzie pracowa¢ w innym budynku, to kwestia logistyki
i oszczednosSci czasu pracy, czasami potrzebna jest wymiana informac;ji, albo razem
jezdzimy w teren...”, ,teraz trzeba bedzie odsyta¢ mieszkancow, ktorzy do nas
przychodzg, do drugiego budynku...”, ,bedzie bieganie miedzy budynkami...”). Jak
wynika z badania, optymalnym rozwigzaniem bytoby umiejscowienie wszystkich
komorek organizacyjnych CUS w jednym budynku, ktory zapewniatby odpowiedni
standard obstugi mieszkancow (zarowno w obszarze pomocowym, jak i ustugowym),
jak rowniez sprzyjat tworzeniu rozwigzan organizacyjnych zwiekszajgcym
wewnetrzng spojnosé tej instytucji. Uczestnicy badania podkreslaja jednak, ze
obecnie w Gminie nie ma takich mozliwosci lokalowych. W nieodlegtej perspektywie
CUS bedzie zatem funkcjonowat w dwoch lokalizacjach, co stanie sie okazja do
zweryfikowania, w jakim stopniu tego rodzaju rozwigzanie sprawdzi sie w praktyce.

e Watpliwosci budzi szczegotowy zakres kompetencji, czy zadan Koordynatorow

Indywidualnych Planéw Ustug Spotecznych (KIPUS) oraz Organizatora Ustug

Spotecznych (OUS). Uczestnicy badania z roznych grup pracowniczych (z

wytgczeniem OUS, ktory nie podziela tej opinii) podkreslaja potrzebe bardziej
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precyzyjnego okreslenia zadan przypisanych do wyzej wymienionych stanowisk
(,brak ilosciowego okreslenia zadan KIPUS-a i tego, co ma robi¢, odtad dotad...”,
»troche przenika sie rola KIPUS-a i Organizatora Ustug, nie jest to jasno oddzielone,
powinna by¢ ostra granica...”, ,patrze na to troche z boku, bo mnie osobiscie mnie to
nie dotyczy, ale jednak praca z ludzmi powinna by¢ bardziej oddzielona od procedur
administracyjnych, przeciez rolg KIPUS-a nie powinno by¢ opisywanie faktur i
liczenie godzin tych ustug, kto ile skorzystat...”, ,wczesSniej miatam inng wizje, jak to
moze wygladac, ale potem ta wizja rozjechata mi sie z rzeczywistoscia, (...) bo jest za
duzo obcigzen administracyjnych...”).

e Wyzwaniem bylo planowanie ustug, w tym m.in. krotki czas rekrutacji osob
korzystajacych z ustug (,mamy masowe ustugi, dla duzej liczby odbiorcow i tydzien
czasu na rekrutacje, trzeba szybko zrekrutowa¢ 120 osob i nie ma czasu na
rozmowe z taka osoba...”, ,ustugi powinny by¢ planowane w czasie na caly rok,
z wyprzedzeniem, a nie na wariata...”, ,ustugi powinny by¢ skrojone indywidualnie,
na mniejszg skale, bardziej dopasowane do potrzeb, a nie na przyktad dla 300
0s6b...”, ,z indywidualnych ustug ludzie byli bardzo zadowoleni...”). Z perspektywy
kadry kierowniczej proporcje miedzy ustugami ,indywidualnymi” a ,masowymi” byly
odpowiednio wywazone, zas planowanie ustug z duzym wyprzedzeniem nie zawsze
jest mozliwe, ze wzgledu na konieczno$¢ reagowania na dynamicznie zmieniajgce
sie potrzeby mieszkancow. Ponadto CUS wprowadzat pewne usprawnienia w celu
optymalizacji procesu rekrutacji uczestnikow.

e Warto podkresli¢, ze zarowno indywidualne, jak grupowe ustugi zostaty pozytywnie
ocenione przez mieszkancow. Na biezaco analizowano i monitorowano wykonanie
ustug i poziom zadowolenia mieszkancow, a na tej podstawie wyciggano wnioski
oraz podejmowano stosowne decyzje zarzadcze.

e (CzeS¢ rozmowcow podziela przekonanie, ze zadania poszczegolnych komorek
organizacyjnych CUS sg nierownomiernie roztozone (w niektorych komoérkach jest
nadmiar zadan, a ich pracownicy majg poczucie, ze sg przecigzeni obowigzkami,
dotyczy to réznych grup pracownikéw, np. pomocy spotecznej, czy pionu
administracyjnego).

e (Czes¢ pracownikow (z roznych grup i komorek organizacyjnych) uwaza, ze
w zarzadzaniu CUS brakuje mechanizmoéw partycypacyjnych (np. konsultowania
podejmowanych decyzji i wspoétdecydowania, tworzenia mechanizmow obustronnej
komunikacji wewnetrznej, sprzyjajgcych poczuciu sprawczosci, wykorzystywania
informacji zwrotnej od zespotu CUS w procesie zarzadczym), spojnej wizji
i konsekwenc;ji, a takze wiasciwej hierarchii realizowanych zadan i priorytetow (,za
duzo zmian...”, ,nerwowos¢...”, ,brak stabilnosci...”, ,nie zawsze skupiamy sie na
tym, co jest naprawde istotne...”).

e Badani pracownicy CUS podzielaja przekonanie, ze zarzadzanie CUS powinno
w wiekszym stopniu opiera¢ sie na dialogu oraz korzystaniu z doSwiadczen zespotu.
Tego rodzaju wymiana mysli powinna stuzy¢ sformutowaniu pogtebionej refleksji na
temat sposobu funkcjonowania CUS, a takze wprowadzaniu stosownych zmian
i usprawnien.
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e Z kolei czes¢ kadry kierowniczej uwaza, ze pracownicy majg problem
z zarzadzaniem czasem i organizowaniem pracy wiasnej. Brak doswiadczenia
w realizacji zadan poza obszarem pomocy spotecznej nie utatwia realizacji nowych
zadan. Pomimo mozliwosci uczestnictwa w organizowanych szkoleniach, wizytach
studyjnych, konferencjach, pracownicy nie deklarujg checi udziatu w tego rodzaju
formach edukacyjnych. Zmiana zakresu zadan jest duzym problemem dla
pracownikow - zdarzyt sie jednostkowy przypadek, w ktéorym pracownik ztozyt
wypowiedzenie po niewielkiej modyfikacji zakresu obowigzkow. Niektorzy
pracownicy nie wykazujg elastycznosci w dziataniu. Warto doda¢, ze zadania w CUS
wykazujg sie cyklicznoscig nasilenia pracy.

e Pracownicy CUS skorzystali z przewidzianych ustawg szkolen dla kadry centrow
ustug spotecznych. Generalna ocena obowigzkowych szkolen jest umiarkowanie
pozytywna.

e Przyktadem udanej, pozytywnie ocenianej formy edukacyjnej byly szkolenia
z zakresu organizowania ustug spotecznych (OUS), postrzegane jako uzyteczne oraz
dopasowane do potrzeb odbiorcow.

e Cenne sg i zarazem dobrze odbierane sg rowniez wizyty studyjne, podczas ktérych
mozna ,przyjrze¢ sie” funkcjonowaniu podobnych instytucji na obszarze catego
kraju. Podczas takich - obok waznym aspektow merytorycznych - budowane sa
relacje w Srodowisku CUS. Aby mozliwa byta integracja Srodowiska, jak rowniez
tworzenie przestrzeni wymiany wiedzy u doswiadczen, szczegélnie istotne jest
zadbanie o to, aby uczestnicy takich wyjazdow mieli mozliwos¢ wspolnego
przebywania w sytuacjach nieformalnych (,najwazniejsze sg kuluary...”).

e (CzeS¢ pracownikow uwaza, ze obowigzkowe szkolenia miaty zbyt teoretyczny,
.,akademicki” wymiar i nieco brakowato w nich elementow praktycznych
(uzytkowych, zwigzanych z wykonywaniem obowigzkow zawodowych w CUS).
Pracownicy CUS zwracajg uwage na kompetencje zawodowe i doswiadczenie
szkoleniowcow (,hie moze byé¢ za duzo teorii...”). Osoby uczestniczace w szkoleniach
negatywnie oceniajg fakt, ze przed skorzystaniem ze szkolenia najczesciej nie jest
im znany jest doktadny program zaje¢. W tej sytuacji trudno oceni¢ przydatnosc
takiej formy edukacyjnej i podja¢ swiadoma decyzje o uczestnictwie w szkoleniu
(,takie szkolenie, to czasami jest randka w ciemno...”, ,niektore moduty byty
ciekawe, a inne do zapomnienia...”, ,wolatabym wczesniej wiedzie¢, co bedzie na
szkoleniu...”).

e W tym kontekscie najbardziej pozadane sa zajecia prowadzone przez praktykow,
dobrze znajacych realia pracy w CUS (,te szkolenia nie moga by¢ oderwane...”,
~,wszystko zalezy od tego, kto je prowadzi...”).

e Jak juz wspomnieliSmy, niezmiernie waznym i pozgdanym elementem jest wymiana
wiedzy i doswiadczen w Srodowisku CUS. Wszelkie tego rodzaju inicjatywy zyskuja
pozytywne oceny uczestnikow badania (konferencje branzowe, fora, inne wazne
inicjatywy srodowiskowe).
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e Transfer wiedzy i wymiana doswiadczen sg rowniez realizowane poprzez kontakty
prywatne miedzy przedstawicielami poszczegolnych centrow ustug spotecznych.

e W okresie pandemii COVID-19 wiekszos¢ szkolen realizowana byta w trybie on-line.
Z jednej strony przyczynito sie to do upowszechnienia elektronicznych form
komunikac;ji (,to byta dla nas nowos¢...”), a z drugiej - przedstawiciele kadry CUS
uwazajg, ze cenniejsze sg formy edukacyjne realizowane poprzez spotkania
bezposrednie, rowniez - jak wyzej wspomniano - ze wzgledu na mozliwosé
poznawania ludzi ze Srodowiska CUS oraz budowanie i wzmacnianie relacji z innymi
(,bardzo wazna jest mozliwos¢ wymiany doswiadczen...”, ,poznawanie ludzi ze
srodowiska CUS...”).

e Jako pozadane ustugi szkoleniowe wymieniano:

v’ szkolenia z zarzgdzania i organizacji pracy CUS,

v superwizje dla kadry kierowniczej oraz wszystkich grup pracownikow (dla
wszystkich zainteresowanych osob, co do zasady udziat w superwizji jest
dobrowolny,

przeciwdziatanie wypaleniu zawodowemu,

szkolenia z obstugi zamoéwien publicznych,

szkolenia z komunikac;ji,

szkolenia z OSL,

szkolenia w obszarze monitoringu i sprawozdawczosci,

szkolenia z motywaciji,

szKkolenia z radzenia sobie ze stresem,

trening asertywnosci,

budowanie wspotpracy wewnatrz instytucji (,kultura organizacyjna CUS...”),
szkolenia z zarzgdzania czasem, planowania i organizac;ji pracy.

AN N N N VAN AN

e Rozmowcy podkreslali, ze potrzeby szkoleniowe dynamicznie sie zmieniajg, zatem
kluczowe jest ich ustawiczne monitorowanie i - na tej podstawie - formutowanie
zapotrzebowania na ustugi w obszarze edukacji i wsparcia kadry CUS (,to wszystko
sg nowe rzeczy, caly czas sie uczymy...”).

e HKonieczne jest poglebianie relacji i wspotpracy pomiedzy pracownikami oraz
komoérkami organizacyjnymi: ustug spotecznych, pomocy spotecznej
i organizowaniem spotecznosci lokalnej, co wptynie na integracje pracownikéw CUS
oraz wzrost skutecznosci wsparcia Swiadczonego dla mieszkancow. Jako
proponowane rozwigzania mozna réwniez wymieni¢ superwizje oraz wsparcie
ekspertow zewnetrznych (np. doradcze).

e Centrum Ustug Spotecznych w Kluczach posiada zalecane elementy wyposazenia.
Wiekszos¢ badanych podziela przekonanie, ze wyposazenie CUS spetnia ich
oczekiwania i nie jest konieczne podejmowanie jakichkolwiek dziatah w tym
obszarze.
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e W opinii wiekszosci badanych (z réznych grup) CUS w Kluczach skupit sie na
realizacji przede wszystkim ustug o charakterze masowym (dla szerokich grup
mieszkancow), cho¢ swiadczono rowniez ustugi indywidualne. W Swietle uzyskanych
wynikow badania doS¢ rozbudowane sa ustugi dla seniorow i 0so6b
z niepetnosprawnosciami, natomiast nieco brakuje oferty dla miodziezy w wieku 13-
18 lat oraz oso6b w wieku aktywnosci zawodowe;j.

e Jako najbardziej deficytowe ustugi wymieniano: ustugi psychiatryczne (w tym
psychiatra mobilny), terapia diugoterminowa (uzaleznien, dla rodzin w kryzysie,
w zakresie przeciwdziatania przemocy domowej), ustug transportowe, ustugi mobilne
(Swiadczone w miejscu zamieszkania odbiorcy, co jest szczegélnie istotne dla osob
zamieszkujgcych na obszarach wiejskich), logopeda, fizjoterapia indywidualna,
,Ztota rgczka”.

e Niezmiernie wazne jest rowniez zapewnienie miejsc Swiadczenia ustug, co moze
mie¢ szczegolne znaczenie dla mieszkancow niektorych sotectw oddalonych od
miejscowosci gminnej. ,Rozproszona” oferta ustug mogtaby zosta¢ stworzona
w oparciu o sie¢ Swietlic wiejskich, jednak warunkiem koniecznym jest zapewnienie
animatorow, ktorzy prowadziliby tego rodzaju placowki (,kto§ musi prowadzi¢ taka
Swietlice, tam musi sie cos dziac...”).

Warto podkreslié pozytywny stosunek witadz Gminy do samej idei CUS oraz wsparcie
procesu tworzenia tej instytucji. Tworzy to bardzo korzystng perspektywe dla dziatalnosci,
poniewaz dobre relacje z wtadzg lokalng sa koniecznym warunkiem rozwoju Centrum.
Innymi stowy, wladze Gminy traktujg wysokiej jakosci ustugi spoteczne jako instrument
zapewnienia wysokiej jakosci zycia mieszkancow, promocji Gminy, jak rowniez budowania
pozytywnego wizerunku samorzadu.

4. Rekomendacje i wnioski

Zgromadzony material empiryczny uprawnia do sformutowania nastepujgcych
rekomendaciji:

e Priorytetem Centrum Ustug Spotecznych w Kluczach jest utrzymanie i dalszy rozwoj
lokalnego systemu ustug spotecznych, Swiadczacego kompleksowe, dostepne
cenowo ustugi dla ogotu mieszkancow. Proces ten opiera sie na kilku waznych
filarach:

v' prowadzeniu bazy ustug spotecznych, Swiadczonych lub organizowanych przez
CUS,

v/ podtrzymaniu dotychczasowej oferty ustug spotecznych wraz z dokonaniem
odpowiednich korekt,
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v' pozostawieniu mozliwosci zwiekszenia wymiaru Swiadczonych ustug i/lub
wprowadzania nowych ustug (aktualizacja w zaleznosci od zmieniajacych sie
potrzeb spotecznych),

v' gromadzeniu przez CUS i przekazywaniu mieszkancom informacji na temat
aktualnej oferty ustug, prowadzonych przez rozne podmioty lokalne.

e Osoby korzystajgce z oferty CUS wyrazajg wysoki poziom zadowolenia z otrzymanych
ustug, zatem pozadana jest kontynuacja i utrzymanie dotychczasowego poziomu ich
Swiadczenia (wraz z wprowadzeniem niezbednych korekt). Odbiorcy oczekujg co
najmniej utrzymania dotychczasowego standardu, a takze - w miare mozliwosci -
wiekszej dostepnosci niektorych ustug. Konieczne jest zapewnienie cigglosci
Swiadczenia ustug, a na poziomie komunikacji spotecznej - dostarczenie odbiorcom
poczucia bezpieczenstwa i stabilizacji.

e Nawigzujagc do ostatniego watku, proponuje sie nastepujace kierunki dziatan
w obszarze komunikacji/polityki informacyjnej CUS:

v' ze wzgledu na koniecznos¢ wprowadzenia optat (o czym piszemy w kolejnym
podpunkcie) wazne jest informowanie o korzySciach ptyngcych z tego
rozwigzania (utrzymanie dotychczasowego serwisu, zwiekszenie liczby ustug itp.),
warto rowniez pokazywac, jakie sg ceny analogicznych ustug na rynku
komercyjnym,

v' dystrybuowanie informacji na temat lokalnej oferty: usprawnienie przeptywu
informacji, efektywne wykorzystywanie wszystkich dostepnych kanatow
komunikacyjnych,

v" budowanie rozpoznawalnosci i pozytywnego wizerunku CUS, ustawiczna praca
nad przetamywaniem negatywnego stereotypu pomocy spotecznej (co jest
procesem o charakterze dtugofalowym),

v' CUS jako HUB i kompendium wiedzy na temat lokalnych ustug, swiadczonych
przez rézne podmioty (publiczne i niepubliczne): koniecznos¢ zbudowania relacji
z innymi podmiotami lokalnymi w celu zapewnienia sprawnego przeptywu
aktualnych informacji o lokalnej ofercie.

e Wprowadzenie odptatnosci za czes¢ ustug spotecznych, co wynika z prowadzonego
przez CUS monitoringu dotychczas swiadczonych ustug oraz badan na potrzeby
niniejszego opracowania. Liczna grupa mieszkancow deklaruje gotowos¢ do
ponoszenia optat. Koszty Swiadczenia ustug wzrastajg, a zainteresowanie ofertg CUS
jest coraz wieksze. Odptatnosé¢ daje mozliwos¢ zwiekszenia liczby $wiadczonych
ustug oraz wywiera efekty motywujacy i dyscyplinujgcy (mieszkancy wnioskuja tylko
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o te ustugi, ktore sg im naprawde potrzebne). Proponowane rozwigzanie daje
mozliwos¢ lepszego dopasowania ustug do indywidualnych potrzeb, nie tylko ze
wzgledu na ich bezptatny charakter.

e Wyzwaniem na przysztoS¢ jest powigzanie i zbudowanie jednej oferty wszystkich
ustug swiadczonych przez CUS, niezaleznie od Zrédta finansowania czy podstawy
prawnej. Docelowo wspomniana instytucja powinna mie¢ jedng oferte, zawierajacag
ustugi realizowane w ramach roznych projektow, a takze Swiadczone w ramach
systemu pomocy spotecznej.

e Wazne jest rowniez opracowanie systemowych rozwigzan w obszarze testowania
(prototypow, konceptow) nowych ustug. Zaleca sie prowadzenie testow, dziatan
eksperymentalnych oraz pilotazowego wdrazania nowych ustug.

e Jak juz wspomnieliSmy, oferta ustug spotecznych oraz sposob ich Swiadczenia
muszg byé dopasowane do precyzyjnie zdiagnozowanych potrzeb odbiorcow. Na
podstawie zrealizowanych badan mozna dodac, ze wspomniana oferta powinna by¢
wielowymiarowa i kompleksowa. W duzym stopniu chodzi o zaspokojenie réznych
kategorii potrzeb: nizszego i wyzszego rzedu. Rekomenduje sie zapewnienie
mozliwosci tworzenia dopasowanych do indywidualnych potrzeb odbiorcow,
mozliwie rozbudowanych pakietow ustug spotecznych. Kompleksowos¢ oferty
oznacza rowniez zaspokajanie zr6znicowanych oczekiwan (r6znych grup) odbiorcow.
Tego rodzaju pakiety ustug powinny byc szerokie i zaspokaja¢ rézne kategorie
potrzeb odbiorcow (podstawowe i bardziej zaawansowane). Warto podkresli¢, ze
dotyczy to wszystkich grup odbiorcow, w tym klientow pomocy spotecznej, ktorzy -
oprocz Swiadczen z systemu pomocy spotecznej - mogliby otrzymywacé w pakiecie
np. ustuge edukacyjna lub kulturalng. Niniejszy raport zawiera wiele szczegétowych
wskazowek, ktore moga postuzy¢ do skonstruowania optymalnych pakietow ustug,
dopasowanych do zdiagnozowanych potrzeb réznych grup odbiorcow. Jednoczesnie
warto zaznaczy¢, ze tworzenie pakietow ustug nie moze byc¢ obligatoryjne i - co
zasady - musi wynikac¢ z indywidualnej diagnozy potrzeb danego mieszkanca.

e W tym kontekscie proponuje sie kontynuacje Swiadczenia m.in. nastepujacych
ustug:

v’ Integracja spoteczna i pobudzenie aktywnosci lokalnej (warsztaty Swigteczne
Bozonarodzeniowe),

v’ Integracja spoteczna i pobudzenie aktywnosci lokalnej (warsztaty Swigteczne
Wielkanocne),

v' Terapia indywidualna dla petnoletnich o0s6b uzaleznionych lub
wspotuzaleznionych,
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v’ Zagospodarowanie czasu wolnego dzieciom, w tym dzieciom
Z niepetnosprawnosciami w wieku od 6 r.z. do 12 r.z. w formie zajec
rekreacyjnych, rozwijajgcych zainteresowania w okresie wakacyjnym,

v' Rehabilitacja ogolnousprawniajaca.

e Bardzo istotnym wyzwaniem jest wigczanie mieszkancow w proces projektowania
i organizacji ustug spotecznych, tym bardziej, ze - jak pokazujg badania - aktywnos¢
i kapitat spoteczny sg na srednim, przecietnym poziomie (w odniesieniu do wynikow
innych podobnych pomiarow). Z pewnoscia mozna jednak mowi¢ o potencjale
spotecznego zaangazowania - w Gminie funkcjonujg organizacje pozarzadowe,
liderzy lokalni i grupy nieformalne, co stanowi podstawe do planowania dziatan
w obszarze aktywizacji spotecznej. Jednoczesnie istotnym wyzwaniem jest szeroko
rozumiana integracja spotecznosci lokalnej (np. mieszkancow réznych miejscowosci
i rejonow Gminy, miedzypokoleniowa). Zgodnie z ideg centrow ustug spotecznych,
owe ustugi powinny zostaé¢ uspotecznione, a wiec obudowane dziataniami na rzecz
integracji oraz aktywnoscig mieszkancow. Tworzenie profesjonalnego rynku ustug
i sieci ustugodawcow nie moze pozostawa¢ w sprzecznosci z misjg i wrazliwoscig
spoteczng. W tym kontekscie szczegblnie istothg petnig Organizatorzy Spotecznosci
Lokalnej, dziatajacy na rzecz zmotywowania i wigczania (ré6znych grup)
mieszkancow. Konieczne jest prowadzenie systematycznych mikro-diagnoz (w ujeciu
przestrzennym lub kategorialnym) i ich praktyczne zastosowanie, tj. prowadzenie
dziatan animacyjnych, dopasowanych do precyzyjnie zidentyfikowanych potrzeb.
Proponuje sie rowniez wzmocnienie innych instrumentow ,uspoteczniania” ustug
spotecznych, jak np. wolontariatu, dziatan sasiedzkich, czy innych rozwigzan
o charakterze wzajemnosciowym (w ten sposob moga byc zaspokajane potrzeby
roznych grup odbiorcow, jak np. seniorzy, czy osoby z niepetnosprawnosciami).

¢ Proces tworzenia CUS wymaga rowniez daleko idacej zmiany w samej instytucji. Jak
pokazujg wyniki badan jakosciowych, w zespole CUS (podobnie, jak we wszystkich
podobnych instytucjach w roznych regionach kraju) istniejg bariery o charakterze
swiadomosciowym, zwigzane z koniecznoscig zmiany sposobu myslenia (przejscia
z funkcjonowania w paradygmacie pomocy spotecznej do modelu ustugowego).
Rekomenduje sie podjecie dziatan, zmierzajagcych do zmiany tego stanu rzeczy.
Przetamanie barier Swiadomosciowych oznacza konieczno$¢ wdrozenia procesu
zmiany, polegajgcej na przygotowaniu pracownikow CUS do funkcjonowania
w modelu ustugowym, tym bardziej, ze Centrum bedzie ,instytucja pierwszego
kontaktu” dla wielu mieszkancow Gminy. Proponuje sie skonstruowanie
wielowymiarowego i interdyscyplinarnego systemu wsparcia zespotu CUS,
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z zastosowaniem roznych metod i technik (np. warsztatow, szkolen, wizyt studyjnych,
ustug doradczych, superwizji, dziatan na rzecz zapobiegania wypaleniu
zawodowemu).

e Jednym z kluczowych wyzwan stojgcych przed CUS jest konieczno$c Swiadczenia
ustug dla lokalnej spotecznosci, a wiec dla wszystkich grup mieszkancow. Oznacza
to, ze Centrum adresuje swoje dziatania nie tylko do odbiorcow pomocy spotecznej,
jak miato to miejsce w dotychczasowym OPS. Proponuje sie organizacje obstugi
mieszkancow zgodnie z ideg ,jednego okienka”, w jednym budynku, bez
stygmatyzowania i podziatu na klientow pomocy oraz ustug spotecznych. Jak juz
wspomnieliSmy, wskazane jest tworzenie rozproszonego systemu organizacji ustug
spotecznych w gminie, zaprojektowanego w logice zrownowazonego rozwoju,
w oparciu o istniejacg infrastrukture (np. sie¢ Swietlic).

¢ Rekomenduje sie utworzenie przez CUS systemu skutecznej koordynacji ustug oraz
wspotpracy z ustugodawcami. Sieciowanie réznych podmiotéw jest jednym
z wyzwan, przed ktorym staje nowa instytucja, tym bardziej, ze owa sie¢ obejmie
podmioty zaliczane do rdéznych sektorow (publicznego, pozarzadowego,
komercyjnego), charakteryzujgce sie odmienng logikg dziatania i tzw. Kulturg
organizacyjna. Warto wspomnie¢, ze Centrum bedzie waznym punktem odniesienia
dla wielu innych lokalnych instytucji organizujgcych ustugi spoteczne, jak np.
placowki kulturalne, czy edukacyjne (co nie jest rownoznaczne z przejmowaniem ich
zadan przez CUS).

e Centrum Ustug Spotecznych powinno petni¢ role koordynatora i wspottwoércy
lokalnego rynku ustug, podmiotu sieciujgcego JST, PES, NGO, biznes i ré6zne grupy
mieszkancow. Funkcjg CUS bedzie rowniez zapewnienie odpowiedniej jakosci ustug
(we wspotpracy z ustugodawcami). W diuzszej perspektywie CUS magtby petni¢ role
glownej instytucji, odpowiedzialnej za monitorowanie i diagnozowanie procesow
spotecznych w gminie. CUS maégltby sta¢ sie kluczowym podmiotem wspomagania
rozwoju Gminy, tworzagcym systemowe rozwigzania w obszarze gromadzenia wiedzy
ha potrzeby programowania lokalnych polityk publicznych i podejmowania
kluczowych decyzji przez wtadze samorzadowe.

e Jednoczes$nie proponuje sie silne zaakcentowanie roli CUS jako gtéwnej instytucji
eksperckiej, tworzacej systemowe rozwigzania w obszarze gromadzenia wiedzy,
prowadzacej badania i analizy spoteczne i tym samym wspomagajacej rozwaoj
Gminy. W ten sposob mozliwe bedzie podejmowanie waznych decyzji
i programowanie lokalnych polityk publicznych w paradygmacie zarzadzania
opartego na dowodach. Aby CUS mogt skutecznie wypetniaé te role, konieczne jest
wyposazenie pracownikow w odpowiednie kompetencje w obszarze prowadzenia
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diagnoz lokalnych, m.in. poprzez szkolenia, czy inne formy edukacyjne w obszarze
gromadzenia i przetwarzania danych oraz prowadzenie badan i analiz spotecznych.
Rola CUS mogtaby rowniez by¢ koordynacja proceséw rozwojowych, w tym np.
tworzenia dokumentow strategicznych i programowych (np. w obszarze
rozwigzywania problemow spotecznych, jak rowniez innych obszarach szeroko
rozumianej polityki spotecznej Gminy.
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