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Streszczenie

Celem artykutu jest zaprezentowanie przyktadu realizacji zatozen $redniookresowej
strategii rozwoju kraju w zakresie ksztaltowania wybranych ustug publicznych oraz
wskazanie istotnych roznic miedzy zatozeniami dokumentéw poddanych pilotazowemu
wdrozeniu a ich wersjami ostatecznymi. Zapewnienie wysokiej jakosci ustug pomocy
spolecznej ma gwarantowaé wdrozenie standardow ich wykonywania oraz stosowanie
modelu organizacji pracy i ustugi w jednostkach organizacyjnych pomocy spoteczne;j.
Zapisy strategii w czgéci dotyczacej ustug publicznych zakladajg stworzenie systemu
ich $wiadczenia, ktéry uwzglednia opinie i potrzeby spolecznosci lokalnej. Narze-
dziem pomocnym w tym procesie jest wiedza ptyngca z monitoringu i ewaluacji ustugi.
Ponadto, zaktada si¢ podejmowanie dzialan, ktére pozwola na wzrost efektywnosci
$wiadczenia ustug spotecznych.

Stowa kluczowe: polityka rozwoju, ustugi publiczne, pomoc spoteczna, organizacje
non profit

Wprowadzenie

W ocenie ekspertow w dziatalnosci organizacji niekomercyjnych ,,dominujg
decyzje biezace. Zbiory i sposoby wykorzystania informacji rynkowych sg czesto

' Adres e-mail: kowalska.monika@o2.pl.
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przypadkowe, niedoceniana jest analiza otoczenia konkurencyjnego, dziatania
taktyczne sa btednie utozsamiane z zamierzeniami strategicznymi, formuto-
wane strategie nie sa poparte odpowiednimi analizami i kompetentnymi projek-
cjami przysztoéci™?. Ta surowa ocena odnosi si¢ rowniez do tak istotnego obszaru
odpowiedzialno$ci panstwa, jakim sg ustugi publiczne, a w nich ustugi z zakresu
integracji i pomocy spotecznej. Problemy i poglebiajace sie rozwarstwienie spo-
leczne mobilizuja do podejmowania dziatan skutkujacych tworzeniem warun-
kéw do rozwoju kapitatu spotecznego i ludzkiego kraju, co w konsekwencji
przyczynia si¢ do efektywnej realizacji polityki rozwoju panstwa.

1. Strategia rozwoju kraju

Zgodnie z obowigzujagcym stanem prawnym ,,przez polityke rozwoju rozumie
si¢ zespol wzajemnie powigzanych dzialan podejmowanych i realizowanych
w celu zapewnienia trwalego i zrownowazonego rozwoju kraju, spojnosci spo-
feczno-gospodarczej, regionalnej i przestrzennej, podnoszenia konkurencyjno-
Sci gospodarki oraz tworzenia nowych miejsc pracy w skali krajowej, regionalnej
lub lokalnej. Zatozenia polityki rozwoju majg swoje odzwierciedlenie w stra-
tegiach rozwoju kraju, ktore sa tworzone dla perspektywy dtugookresowej (co
najmniej 15 lat), sredniookresowej (4—10 lat) oraz w strategiach wskazujacych na
cele i kierunki rozwoju odnoszacych si¢ na przyktad do sektorow czy regionow*.
Kazdy z wyzej wymienionych dokumentow jest ze soba spojny co do hierarchii
celow i1 kierunkow interwencji.

Obowiazujaca strategig o charakterze $redniookresowym jest Strategia Roz-
woju Kraju 2020. Aktywne spoleczenstwo, skuteczna gospodarka, sprawne pan-
stwo (dalej: Strategia), ktora zostata przyjeta przez Rad¢ Ministréw 25 wrzesnia
2012 roku. Dokument ten stanowi aktualizacj¢ przyjetej pod koniec 2006 roku
strategii na lata 2007-2015, ktorej zapisy wymagaty modyfikacji pod dyktando
obowiagzujacych warunkow gospodarczych i spotecznych. Nie bez znaczenia byto
réwniez dostosowanie zawartych w Strategii planow wzgledem rozwoju Polski
do mozliwosci ich finansowania w nowej perspektywie finansowej Unii Euro-
pejskiej na lata 2014-2020. Nalezy zwroci¢ uwage, iz jednym z wazniejszych
zatlozen wyzej wymienionego dokumentu nie jest usilne alokowanie §rodkow
finansowych w obszarach, w ktérych wystepuja najwieksze deficyty, a ktadzenie

2 A. Limanski, I. Drabik, Marketing w organizacjach non profit, Difin, Warszawa 2007, s. 70.

3

Ustawa z 6 grudnia 2006 roku o zasadach prowadzenia polityki rozwoju (DzU z 2006 roku, nr 227, poz. 1658
z pozn. zm.), art. 2.

4 Por. ibidem, art. 9.
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nacisku na dziedziny, ktore ze wzgledu na swoj potencjal w przysztosci beda
gwarantem dtugofalowego rozwoju’. Tym samym Strategia zaktada trzy glowne
obszary interwencji — sprawne i efektywne panstwo, konkurencyjna gospodarka
oraz spojnos¢ spoteczna i terytorialna.

Kazdy z gléwnych obszaréw interwencji zostat rozpisany na cele, te za$ na
priorytety rozwojowe. Trzeci obszar strategiczny, to jest spojno$¢ spoteczna
i terytorialna, zaklada trzy cele: integracje spoleczna, zapewnienie dostepu
1 okreslonych standardow ustug spotecznych, jak réwniez wzmocnienie mecha-
nizméw terytorialnego rownowazenia rozwoju oraz integracje przestrzenng dla
rozwijania i pelnego wykorzystania potencjatéw regionalnych. Stosowna inter-
wencja w wymienionych obszarach ma na celu przeciwdziatanie rozwarstwie-
niu spotecznemu, ktoére dokonuje si¢ w wymiarze dochodowym, generacyjnym,
edukacyjnym, zdrowotnym czy mieszkaniowym, gdyz utrzymujace badz pogte-
biajace si¢ rozwarstwienie stanowi realne zagrozenie dla dynamicznego rozwoju
kraju w przysztosci®.

Zaréwno zroznicowanie warunkow zycia i dochodéw ludnosci, jak i zagroze-
nie wykluczeniem spolecznym maja charakter terytorialny. Wyniki analiz wska-
Zuja rowniez, ze w poszczegolnych regionach Polski wystepuje problem miedzy
innymi z niskg dostepnoscia i jakos$cig ustug publicznych.

2. Ustugi publiczne

Ustugi publiczne bywaja okreslane mianem ustug uzyteczno$ci publicznej. Ten
specyficzny rodzaj ustug obejmuje szczegdlne rodzaje dziatalnosci, ktére zaspo-
kajaja istotne potrzeby spoteczne, zas do ich zapewnienia zobligowane jest pan-
stwo. Tym samym ich $wiadczeniem zajmujg si¢ organizacje powolane przez
panstwo, ktore niejednokrotnie maja charakter organizacji non profit. Litera-
tura przedmiotu zawiera szereg definicji tychze organizacji, ktore procz ich nie-
komercyjnego charakteru podkreslaja, iz realizacja celow tychze organizacji
»odbywa sie poprzez $wiadczenie ustug spotecznych, ukierunkowanych na two-
rzenie warunkow zycia i rozwoju zgodnych z potrzebami i aspiracjami kulturo-
wymi oraz cywilizacyjnymi obywateli”.

> Por. Strategia Rozwoju kraju 2020. Aktywne spoleczenistwo, skuteczna gospodarka, sprawne panstwo, Mini-

sterstwo Rozwoju Regionalnego, Warszawa 2012, s. 9-10.
¢ Por. ibidem, s. 144.
M. Krzyzanowska, Marketing organizacji niekomercyjnych, Wydawnictwo WSPiZ im. L. Kozminskiego,

Warszawa 2000, s. 11, por. B. Kozuch, Zarzgdzanie publiczne w teorii i praktyce polskich organizacji, Placet,
Warszawa 2004, s. 86.
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Potencjalny rozwoj obywateli kazdego panstwa zalezy migdzy innymi od
dostgpu do wysokiej jako$ci ustug publicznych. Poziom rozwoju kraju i poziom
jakosci zycia jego ludnosci beda zalezaty od dostepu do edukacji, stuzby zdro-
wia, instytucji kultury czy bezpieczenstwa obywateli, stad tez spoteczne oczeki-
wanie zabezpieczenia przez instytucje panstwowe realizacji powyzszych ustug.

Spoteczenstwa rozwinigte cechuja si¢ rosnagcym udzialem podmiotow poza-
rzadowych (trzeci sektor) w realizacji ustug publicznych®. W Polsce dziatalnosé¢
tychze organizacji regulowana jest ustawa o dziatalnosci pozytku publicznego
i wolontariacie’, za$ Strategia zaktada angazowanie podmiotow ekonomii spo-
lecznej w realizacje zadan z zakresu integracji i pomocy spoteczne;.

Specyficznym rodzajem ustug publicznych sg dziatania z zakresu szeroko
rozumianej pomocy spotecznej. W literaturze przedmiotu wskazuje sie, ze
w wyniku oddziatywan bezposrednio zwigzanych z realizacja ustug spotecz-
nych tworzy si¢ kapitat ludzki — cztowiek badz zesp6t ludzi oddziatuje na innego
cztowieka, badz grupe ludzi, ksztattujac i wzbogacajac zasoby fizyczne i inte-
lektualne odbiorcy ustugi®. Przyktadami ustug z zakresu pomocy spolecznej
moga by¢ dzialania zwigzane z interwencja kryzysowa, pomoc psychologiczna,
ushugi domdéw pomocy spotecznej, dziatania asystenta osoby niepetnosprawnej,
poradnictwo pracy'.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze ushuga pomocy spotecznej jest specyficzna ze
wzgledu na swoj niematerialny charakter, co znacznie utrudnia proces standa-
ryzacji i w konsekwencji monitoring i ewaluacje. Co do zasady ustugi pomocy
spotecznej sa réwniez nicodplatne, a zawezenie ustugodawcow do niewielkiego
grona instytucji panstwowych znacznie ogranicza dziatanie mechanizmu rynko-
wego, ktory w sposob naturalny wytonitby najlepszego, w ocenie ustugobiorcow,
ustugodawece. Strategia zaktada jednakze podnoszenie jakosci ustug publicznych.
W konsekwencji ich zakres ma by¢ rozszerzany, standardy ustug monitorowane,
a obywatele angazowani w okreslanie oczekiwan wobec standardow.

Strategia deklaruje, iz ,,dokonany zostanie przeglad wszystkich ushug swiad-
czonych przez wtadze publiczne. Jego celem bedzie zdiagnozowanie stanu sys-

Por. A. Sergeant, Marketing organizacji non profit, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2004, s. 20-22.

Por. ustawa z 24 kwietnia 2003 roku o dziatalno$ci pozytku publicznego i wolontariacie (DzU z 2003 roku,
nr 96, poz. 873 z pézn. zm.).

10" Por. E. Denek, Rola samorzqdu terytorialnego w swiadczeniu ustug spotecznych, w: Uslugi spoteczne w go-

spodarce samorzqdu terytorialnego w Polsce, red. E. Denek, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu 2003, nr 38, s. 8.

R. Szarfenberg, Standardy i standaryzacja pracy socjalnej i ustug pomocy i integracji spotecznej, w: Krajo-

wy raport badawczy. Pomoc i integracja spoteczna wobec wybranych grup — diagnoza standaryzacji ustug
i modeli instytucji, red. R. Szarfenberg, WRZOS, Warszawa 2011, s. 16-17.
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temu ustug publicznych w panstwie, okreslenie ich zakresu oraz ograniczenie
zbednych ushug, jak rowniez powielania istniejgcych. Zbudowanie systemu
zarzadzania ustugami publicznymi obejmie przyjecie systemu standardow wia-
zacych wszystkich ich dostarczycieli zar6wno co do okreslonej jakosci tych
ustug, jak réwniez co do konkretnych efektéw, jakie maja one przynie$¢”'2.

3. Standardy ustug pomocy spotecznej

Przyktadem przejscia od stow zawartych w Strategii do realnych dziatan jest reali-
zacja projektu systemowego ,,Tworzenie i rozwijanie standardéw ustug pomocy
1 integracji spotecznej”. Ogdélnym celem projektu jest ,,podniesienie profesjo-
nalizmu 1 zwigkszenie skutecznos$ci instytucji pomocy i integracji spoteczne;j
w rozwigzywaniu problemu wykluczenia spotecznego poprzez stworzenie, prze-
testowanie oraz wdrozenie do 2014 roku standardow instytucji 1 ushug pomocy
oraz integracji spotecznej”'®. Tak postawione cele, rozpisane na zadania reali-
zowane w latach 2009-2014, w pelni wyczerpaty zatozenia Strategii w zakre-
sie ustug pomocy spotecznej — zdiagnozowano stan systemu ustug integracji
i pomocy spotecznej w Polsce (cytowany juz raport badawczy), zaproponowano
modelowe rozwigzania w zakresie funkcjonowania jednostek organizacyjnych
pomocy spotecznej (stworzono modele realizacji ustug o okreslonym standar-
dzie w gminie, powiecie, miescie na prawach powiatu oraz Model Centrum Inte-
gracji Spotecznej), stworzono standardy ustug integracji i pomocy spotecznej (to
jest standardy pracy socjalnej oraz standardy ustug, w tym interwencji kryzyso-
wej, poradnictwa specjalistycznego, ustug opiekunczych $wiadczonych w mie;j-
scu zamieszkania klienta). Procz tego powstaly specjalistyczne pakiety ustug
pomocy i integracji spotecznej skierowane do pieciu grup odbiorcéw ushug:
0s6b starszych, rodzin z dzie¢mi, rodzin do§wiadczajacych przemocy w rodzi-
nie, 0s0b z niepelnosprawnoscig i ich rodzin oraz 0s6b pozostajgcych bez pracy'.

W wojewodztwie zachodniopomorskim do realizacji projektu przystapity
Powiatowe Centra Pomocy Rodzinie w Koszalinie, Mysliborzu i Policach. Zada-
niem tychze instytucji bylo pilotazowe wdrozenie zaproponowanego modelu

Strategia Rozwoju kraju 2020..., op.cit., s. 153.

13 http://crzl.gov.pl/projekty-systemowe-realizowane/pomoc-spoleczna/tworzenie-i-rozwijanie-standardow-
uslug-pomocy-i-integracji-spolecznej/1969-celeprojektu-2 (4.09.2014).

4 Dokumenty dostepne pod adresem http://www.wrzos.org.pl/projektl.18/index.php?id=46&m=27
(10.11.2014).
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realizacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie oraz miedzy innymi stan-
dardu interwencji kryzysowe;j’.

Zaproponowane w przywotanym wyzej modelu rozwigzania z zakresu orga-
nizacji pracy w instytucji opieraja si¢ na wspotczesnych metodach zarzadza-
nia organizacja, jednakze nie sg one w sposdb wyczerpujacy zaprezentowane,
a jedynie zasygnalizowane. Analiza dokumentu ukazuje w tej kwestii poczucie
braku uporzadkowania prezentowanych tresci, widoczny wktad wielu wspotau-
toréw cechujgcych si¢ odmiennym stylem pisania i podejsciem do prezentacji
tre$ci, jak rowniez widoczny brak wyraznego wkladu $rodowiska akademic-
kiego w powstate dokumenty. By¢ moze byt to zabieg celowy — praktycy zostali
poproszeni o zawarcie w ramy modelu i standardu kwintesencji ich pracy, jednak
nalezy mie¢ na wzgledzie, iz wypracowane modele instytucji i standardy ustug
zostang usankcjonowane stosownymi aktami urzedowymi, co oznacza, ze winny
by¢ najwyzszej jakosci, jako ze w przyszlosci maja stanowi¢ prawo i podstawe
ksztatcenia kadr.

Modelowe rozwigzania zaktadaja oddziatywania charakterystyczne dla mar-
ketingu relacji'®. Autorzy opracowania zarowno z zakresu opisywanych: modelu
i standardu podkreslaja role pracownika jako bezposredniego reprezentanta
instytucji i kreatora relacji z klientem. Zwrocono réwniez uwagg, iz pracodawca
1 jako$¢ srodowiska pracy ma niebagatelny wptyw na dobrostan i zaangazowa-
nie pracownikow!’, za$ odbiorcy ustug sg zrodtem cennej informacji zwrotnej
i swoistymi ambasadorami instytucji w lokalnym $rodowisku. Rozumienie tych
wzajemnych zaleznos$ci przez kierownictwo instytucji pomocowych jest wyra-
zem gotowosci organizacji do wprowadzania jako$ciowych zmian w procesie
organizacji i realizacji ustug pomocy spotecznej. Jest to jeden z wazniejszych
aspektow realizacji zatozen Strategii w czesci dotyczacej podniesienia jakos$ci
ushug publicznych, gdyz przykladowe kryteria jakosci w zakresie ustug pomocy
spolecznej dotyczy¢é moga wspomnianej triady — profesjonalista (pracownik),
organizacja i obstugiwany'®.

15 Por. J. Grodecka, R. Katucka, K. Sarzata, A. Zukiewicz, Standard interwencji kryzysowej, WRZOS, War-
szawa 2011, http://www.wrzos.org.pl/projekt1.18/download/SIK 2601.pdf (15.03.2014), por. Model reali-
zacji ustug o okreslonym standardzie w powiecie, red. B. Kowalczyk, WRZOS, Warszawa 2012, http:/www.
wrzos.org.pl/projektl.18/download/dodatek 1 powiat 28.08.pdf (15.03.2014).

Por. M. Mitrega, Marketing relacji. Teoria i praktyka, CeDeWu, Warszawa 2005, s. 18 i nast.

Por. M. Juchnowicz, Zaangazowanie pracownikéw. Sposoby oceny i motywowania, PWE, Warszawa 2012,
s. 42; D.P. Schultz, S.E. Schultz, Psychologia a wyzwania dzisiejszej pracy, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2002, s. 308.

18 Por. R. Szarfenberg, op.cit., s. 19.
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4. Monitoring i ewaluacja ustug

Monitoring i ewaluacja ustug pomocy spolecznej wymagajg stworzenia jasnego
systemu kryteriéw ich oceny. Standardy ustug, przynajmniej na etapie pilotazu,
wskazywaty oczekiwane kierunki monitoringu i ewaluacji. Niepokojacym jest
fakt, iz wypracowane po pilotazu standardy ustug pomocy spotecznej w cze-
$ci dotyczacej ustugi interwencji kryzysowej nie zaktadaja dziatan zwigzanych
z monitoringiem i ewaluacja ustugi (w przypadku pozostatych opisanych ustug
takie dziatania zostaty przewidziane)'”. W ocenie autorki jest to wyraz dziatania
lobby powiatowych centrow pomocy rodzinie (PCPR), ktére sa zainteresowane
odstgpieniem od konieczno$ci ewaluacji ustug. Jednym z powodow sa obawy
o ocene efektywnosci realizacji zleconych PCPR przez powiat zadan z zakresu
pomocy spoteczne;.

Zatozenia Strategii dos$¢ silnie wskazuja na oczekiwanie rozszczelniania sys-
temu pomocy spotecznej i w coraz wigkszym stopniu angazowania organizacji
non profit (trzeci sektor) poprzez zlecanie realizacji ustug pomocy spoteczne;j
poza struktury PCPR. Zaktada sig, iz powyzsze bedzie skutkowato obnizeniem
ceny ustugi, przy jednoczesnym wzroscie parametrow jakosciowych $wiadczo-
nej pracy®’. Tak postawiona ministerialna teza prowadzi do wniosku, ze PCPR
$wiadczg ustuge droga, niskiej jakosci, a ponadto teza ta przeczy zasadom opty-
malizacji proceséw biznesowych. Wzajemne sprzgzenie kryteriow optymaliza-
cji, to jest jakosci, kosztow i wydajnosci, oznacza, ze ,,w danym przedziale czasu,
jedna i tylko jedna funkcja celu wyznacza obowigzujacy kierunek optymalizacji
funkcjonowania systemu, za§ dwie pozostate tworzg warunki ograniczajace’?'.
Dazenie do obnizania kosztow ustug przy probach zachowania ich wysokiej
jakosci moga okazac si¢ nierealne, a nalezy mie¢ na wzgledzie, ze ustuga pomocy
spolecznej jest szczegdlnie wazna, gdyz jej efekty nie dotycza pojedynczej osoby
badz rodziny, a — w mys$l teorii systemowej — niemal calej spotecznos$ci lokalne;.

Na etapie pilotazu standard interwencji kryzysowej zaktadal okre$lone wyma-
gania wobec kazdego pracownika zaangazowanego w realizacje ustugi — byty to
specjalistyczne, niejednokrotnie wielomiesigczne szkolenia?’. Niepokoi fakt, iz
w ostatecznym dokumencie z zakresu tego standardu zostata pominigta kwestia

Por. K. Sarzala, K. Stec, 1. Platek, K. Kadela, J. Kowalczyk, Standardy ustug pomocy spotecznej. Reko-
mendacje metodyczne i organizacyjne, WRZOS, Warszawa 2013, s. 6-48, 59, 76, http://wrzos.org.pl/pro-
jektl.18/download/Standardy%20uslug%20pomocy%20spolecznej.pdf (4.09.2014).

20 Por. Strategia Rozwoju kraju 2020..., op.cit. s. 155.

21 Z. Gomotka, Doskonalenie funkcjonowania organizacji, Difin, Warszawa 2009, s. 37, por. idem, Cybernety-
ka w zarzqdzaniu, Placet, Warszawa 2000, s. 95-98.

22 Por. J. Grodecka, R. Katucka, K. Sarzata, A. Zukiewicz, op.cit., s. 38-39, 42.



72

GOSPODARKA REGIONALNA | MIEDZYNARODOWA

kwalifikacji pracownikoéw?. By¢ moze ten aspekt bedzie przedmiotem regula-
¢ji na poziomie aktow wykonawczych do dostosowanego ustawodawstwa, przy
czym brak jednoznaczno$ci w tej kwestii jest kolejnym dowodem na dziatanie
lobby na rzecz utrzymania dotychczasowego stanu rzeczy. Wprowadzenie wyso-
kich wymogoéw kwalifikacyjnych taczytoby si¢ z koniecznoscig finansowania
przez PCPR szkolen pracownikow, badz tez konieczno$cig dokonywania zwol-
nien pracownikow ze wzgledu na niewystarczajace kwalifikacje. W ostatecz-
nosci taki stan rzeczy wymusiltby, cho¢by okresowe, zlecenie realizacji ushugi
na zewnatrz, to jest podmiotom ekonomii spotecznej, co nie lezy w bezposred-
nim interesie PCPR.

Podsumowanie

Stworzenie standardow ustug jest proba ujednolicenia metod i narzedzi pracy
w skali catego panstwa, co winno przyczyni¢ si¢ do zmniejszenia w tym obsza-
rze roznic, za$ dostrzeganie wagi odbiorcy ustugi pozwala mie¢ nadziejg, ze
cho¢ standard realizacji ustugi bedzie miat wymiar krajowy, to juz sama ustuga —
charakter lokalny. Dostosowanie oferty ustug z zakresu pomocy spotecznej do
potrzeb lokalnej spoteczno$ci moze przyczyni¢ si¢ do budowania kapitatu ludz-
kiego. Odrebng kwestig pozostaje, czy kadra zarzadzajaca jednostkami organi-
zacyjnymi pomocy spolecznej bedzie gotowa do przeformutowania roli swoich
instytucji i uczynienia z nich podmiotéw zdolnych konkurowaé¢ na otwartym
rynku ustug spotecznych.
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CREATING AND DEVELOPING STANDARDS OF SOCIAL SERVICES
AS AN EXAMPLE OF COMPLETING SELECTED ASSUMPTIONS
OF THE NATIONAL DEVELOPMENT STRATEGY

Abstract

The article presents an example of achieving the objectives of the current medium-term
development strategy of the country. The activities mentioned in the article concern deve-
loping standards of social assistance’s services. It is assumed that high quality services
are going to be guaranteed by the implementation of standards of their execution as well
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as by application of the model of work and service’s organization in units of social assi-
stance (i.e. county family support centers). The medium-term development strategy of
the country assumes that public services should be an answer to the opinions and needs
of local community. A helpful tool in this process is the knowledge that comes from
monitoring and evaluation of public services. Furthermore, the strategy assumes taking
actions that are going to increase the efficiency of social services.
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